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" INTRODUCION

La produccion de un pais se encuentra determinada por
la concurrencia de tres factores bésicqs que se encuantran
en intima relacidén y que son: Los recursos naturales, el ca—
pital y el potencial humano.

Este uUltimo factor, el potencial humano en los paises
en desarrollo, es el factor menos aprovechado y atendido por
lo que podemos afirmar gue el subdesarrollo no es causado
por una mala administracid4n econédmica, politica o social, |
sino un descuido en el correcto aprovechamiento de los re-
cursos humanos que repercute en un alto indice de individuos
subempleados, por la carencia de mano de obra calificada.

La capacitacién, el adiestramiento, el aprendizaje y la
formacidn profecional, son algunos de los conceptos que se
manejan en la educacidn del material humano, para désempe’ﬁar
un empleo dentro de una rama econdmica o cualquier actividad
dentro de la industria o comercio.

En nuestira legislatura laboral se regulaba, en la Ley
Federal del Trabajo del 1B de agosto de 1931, publicada en

@l Diario Dficial de la Federacion el 2B del mismo mes y

afio, lo gue e derominaba contrato de aprendirale, definide

en el articulo 219 y gue consiste en gue "una de las partes

se comprometia a pr sus servicios persconales a otra,
recibiendo a cambio ensefaza en un arte u oficio y la retri-

bucidn convenide,



- Esta figdra legal mas que procurar la enseranza o la
capa&itacién de ‘los aprendices, se utilizd para explotar a
jovenes Yy mujeres, quienes por su necesidad de trabajo se
veian imposibilitados para hacer valer sus derechos ante las
‘autoridades competentes. .

Una de las logicas consecuencias derivadas de la sepa-—
racién del contrato de aprendi:zaje, fué el de establécer la
obligacién por parte de los patrones, de proporcionar la en—
sefianza técnica necesaria a los trabajadores que DesempeRian
en forma eficiente sus labores, esta obligacién se consigna
en la fraccidn XIT a la XV del articulo 122 de la Ley Fede~
ral del Trabajo de 1970,

Con las reiormas al apartado "A" del articulo 123 cons-—
titucional y a su ley reglamentaria, se ha alevado a rango
constitucional y con caracter de garantia social, el derecho
de los trabajadores a recibir de su patrén capacikaciﬁn Yy
adiestramiento en su trabajo, que les permita elevar su ni-
vel de vida y prndugtividad.

Les dispomiciones legales sobre capacaitzcivn y adies-

tramiento rupresentan la respuesta mas importante gque el

o pabirice ha dado w) creciente problews gue eignifica

@l owal

T ouvel de calificecién de 1a juevza oo trabagce e

tente

Fara gue una empresa tenga un desarvolloe eficiente den-

tro del achaal entorus de competepcia, un fundamen-

tal ee -1 de pregupntar ccdal ee nivel de capacilecidn gue

Viere, cor canleages de ja organ:

ciont.



Uno de los mayores problemas con lo que se enfrentan
los directivos de la empresa es el de no contar con el per-
sonal debidamente calificado tanto a nivel directivo como a
nivel operative y cuando se requiere de personal en el mer-
cado de trabajo de igual,manera no se cuenta con personal y
el que lo estd4, normalmenta se encuentra muy bien cotizado
en empresas gque ofrecen amplias prespectivas de desarrollo y
con sueldos y prestaciones muy atractives, por lo gue difi-
cilmente pueden ser sujetos a un pfrecimiento de empleo.

Por lo anteriormente destrito es necesario pensar en
una estrategia en la cual la empresa desarrolle a su perso-
nal mediante un plan de capacitacién gue cumpla con los rve-

querimientos deo desarrello de ésta y a su vez, que

la expectativas e intereses profesionales y personales
los empleados, aungue esto represente un costo adicional
dentro del presupuesto de la organizacidn, pero tomando en
cuenta gue los beneficios que se obtengan con la capacita-
cién de los empleados redundard en una mayor productividad y
rentabilidad para la empresa.

Los nuevos factores competitivos ademés de la informa-—

cidn son ies conocimientos de las nuevas Sdonic

nighkracidr 5 sperecidn de 1a enpresas y &a geheral

acLividades gue cada

enpleade vealica.

con gran facilidad de Lyansmision, constituyen la base gone-

vadora de creatividad, de la innovacidn ; de la v

al cliente,
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Todo ello es aportado por personas a las que hay que
furﬁar, organizar, motivar y retribuir.

Para producir servicios de alta calidad, para responder
creativa y eficientemente a los cambiantes requerimientos de
los clientes, las organizaciones tienen gue dirigir.su aten—
cién en tres direcciones: los servicios y/o productos, las
personas y los clientes y dentro de la segunda es de-vital
importancia como ya se menciond su entrénamiento y actuali-
zacidn,

Desgraciadamente en muchas empresas no todo el personal
recibe la capacitacidn necesaria.y adecuada para el buen de-
sempefo de sus actividades, las empresas deberian proporcio—
nar los medios necesarios para el desarrollo integral y pro-
gresivo de sus empleados en forma permanechte.

A continuacidn se da una pequeia introduccidén de lo que
.tratraran los capitulos que se desarrolla a lo largo de esta
investigacidn.

En el capitulo .l referente a la metodologia de la in-—
vestigacién, se define el problema de la capacitacidén vy el
adiestramiento, asi como la Justificacidn de desarrollar
este tema, los objetivos, la hipédtesis y el disefio de 1la
investiguacidm.

E] capitulo 2 trata en =i sobre los a

erios generales
de la tapacitacién y el adiestramiento, las técnicas que

enieter para determinar las necesidades como los aétodos

El capitulo 3 habla en si sobre o yue os el Programa

las Inber e -

de rionbecisn ¢ Atencidn de Paseder




cionales en los Aeropuertos a Nivel Nacional, sus aspectos
- generales asi como sus politicas.
El capitulo 4 habla sobre los resultados de la inves-
tigacidn realizada a los verificadores y' al jefe de sala del
Programa de Orientacidn y Atencion de Pasajeros de las Salas

Internacionales en los Aeropuetos a Nivel Nacional.



CAPITULO 1.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

Definicién del problema.

Debido a la falta de atencién de las necesidades que
existen de capacitacion, una de las problema;ti:as v;és comun
dentro de las empresas, es que no se dan los cursos
adecuados de acuerdo a 1las necesidade's y objetivos que
llegan a requerir determinados puestos.

Esto se ha venido observando en el l;‘%ecintu Fiscal del Areo-
puerto Internacional de la Ciudad de Veracruz ya que el per-—
sonal que elabora en esta aduana al ser contratados no se
les da un curso de capacitacion para informales cuales son
las funciones y actividades gque tienen que realizar, sino
que el mismo personal contratado tiene que ir aprendiendo lo
que tiene que hacer con el paso.del tiempo, ademas si al-
guien del personal tiene la necesidad de tomar un detarmi-
nado curso no se les da, ya que a tedo el personal se les da
los mismes cursos, &in hacer un analisis de la necesidades
de capacitacién, como ejemplo puedo citar mi caso que en
nueve meses de laborar en este recinto jamds he recibido un
curen de capacitacidn.

Eg decir la alta gerencia no le da 1a importancia debida al
perconal que labora en esta aduana ficcal y es motive de

preocupacion tal situacion.
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1.2 Justificacidn de la investigacidén.

La capacitacién es la accivn destinada a desarvollar
- las aptitudes del trabajador con el proposito de prepararloe
para desempefar eficientemente una unidad especifica de tra-
bajo.
EL adiestramiento es la accién destinada a desarrellar la
habilidades y las destrecas del trabajador, con el proposito
de incrementar la eficiencia en su puesto de trabajo.
Con lo observado hasta ahora en la administracién fiscal fe-— ’
deral donde presto mis servicios, se ha despertado en mi, el
interes en evocarme con el siguiente trabajo de investiga-—
cidn sobre las necesidades que surgen en torne a la capaci-
tacién del personal.
El director, gerente, o jefe de recursos humanos segun sea
el tamafo de la empresa en cordinacién con los responsable
de cada area funcional deberan elaborar leos programas de

idades de la

capacitacidn necesarios de acuerdo a las nec
empresa,ésto es muy importante para poder aprovechar al ma—
iimo la capacitacidn que se le este brindando al personal.

arandes em-

Todas esta problematica que se presenta en
presss comn en las pequefas, ec 1o que me polive o vealizar
esta investigacidn, sobre tode porgue parte de esta proble-

matica la he venido palpando y ohservande a lo largn de mi

arestacidn de servicios en la Administrzcion F al de

Veracruz.,



1.3 ORJETIVOS DE LA INVESTIGACION.
~Investigar y determinar que necesidades de capacitacién y
entrenamiento se requieren cubrir adecuadamente en elv
recinto fiscal del Areopuerto Internacional .de la .Ciudad de

Veracruz

~Determinar a quienes debe ser dirigile los programas de
capacitracion,

]
~Determinar el personal adecuado para impartir los

programas.

1.4 HIPOTESIS

Debido a la falta de investigacidn previa de los requeri-
mientos del perzonal para un peior apvovechamiento de sus
capacidades y eptitudes proveca gue la uaplantacidn de cur-
s0s de capacitacidn y adiestramiento no den los resultados

que se esperan de ellos.



1.5 Disefio de la investigacidn

1.5.1 Variables y definicién

VARIABLE

CAPACIDAD PERSONAL

Poseer un nivel intelectual
para tvabajar bajo presidn~
de tiempo aprovechandeo los
recursoes diponibles y preveer
futuros objetivos realistas
proponiendo y aplicando nuevas

ideas.

HABIL IDADES GRUPALES

Poseer habilidad para transmitir
ideas, y convencer, ofreciendo
soluciones oportunas y un adecuado
mane jo al publico, mediante una

integracion del grupo.

HABILIDAD ADMINITRATIVA
Habilidad para afrontar proble-
mas ¢ elegic zltermativaz ade-
cuadas para la solucion de leos
miszmos;y asl como establecer pro-
cedimientos, dirigir y delegar
funciones paras lograr objetives

Taboreles,

operacional.

DEFINICION OFERACIONAL

-Trabajo bajo presidn.
~-Aplicacién de criterio

-Iniciativa

-Comunicative
-Liderazgo

~Colaboracidn

~Flaneacion
~Oraanizacitn

~Habilided para tomar

dovlziones
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ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS

Foseer un conocimiento en rela-

cidén a una oficina.

NIVEL ESCOLAR

Tener conocimientos academicos

competentes.

—Archive
~Mecanografia
-Manejo de papeleria

—Bachillerato
~Carrera Universitaria
-Cursos extras

~Idiomas
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$.5.2 Definicién de los. conceptos de la variable opera-

cional.

TRAéAJU BAJO PRESION.~ Toda actividad qué se realiza bajo un
limite de tiempo, siendo observado o calificado por
terceros. .

APLICACION DE CRITERIOS.- Es el enfoque que se le da a un
problema ampliando los parametras .de limitacion del
mismo.

INICIATIVA.- Toda accidn creativa fuera de las normas esta-
blecidas.

Es la actitud individual del s=er humano que se
responsabiliza de un trabajo por propia decisidn
con conocimientos previos sin esperar que alguien

establezca o determine sus actos,

COMUNICATIVO.~ Tener la facilidad de transmitir cualguier
idea a nuestros semeijantes.
£s una actitud en la cual se manifiesta la habili-
dad de dejar fluir y tomav informecidn a Lraves de

la cuel so estableve ua lago vitzl ontre log seres

bilnng

Lo wms peraite y o opoys pacs enlendes o

vomprender y bLroabafar juantos.

LIDERAZGO.~ Conseguir gue 1= gente traba)e pera alcanzar un

objetivo.
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Arte o proceso de infloir sobre las personas para
que se esfuercen en forma volunaria y entusiasta

en la consecusion de los objetivos del grupe.

COLABORACION.~- Actitud mediante la cual un individuo ayuda y
apoya a otro individuo, grupo o institucibnka-IO‘
grar los objetivos propuestos al realizar detérmi—
nada actividad, esto se manifiesfﬂ a través de la

aportacidn de ideas o participacidn activa que en-—

riquezca la actividad a realizar,
1

PLANEACION.~ Es la seleccidn y relacion de hechos, asi como
la formulacién y uso de supomiciones con respecto
al futuro en la visualizacidn y formulacion de las
actividades propuestes que se creen necesarias para’
alcanzar los resultados deseados.

Es determinar por adelantado lo que se va hacer

y como se va hacer.

ORGANIZACION.~ jnvolucra el establecamiento de una estruc—
tura caleculada de funcicnes a traves de Ja deter-
minacidn y enunaracidén de las actividades vreque-
ridas para alecanzsr les metes de una empraesa.

Ez 1a agrupacién de laz octividades necesarias
para llever & cabo les planes, azignando 1z ap-

toridad y r

sponsabilida a guines tieneh x s34 cargo

3
T

dict
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HABLIDAD PARA TOMAR DESICIONES.- Es la destreza y presicidn
v necesaria para la seleccién de una alternativa de
entre un conjunto de ellas.
Pensar cuidadosamente y seleccionar una posibili-

dad 1a cual se considere la mejor.

ARCHIVO.- Lugar o paraje en que se conserva con Separacion y
seguridad papeles o documentos.
Es la habilidad con que cuenta una persona para

conservar conh separacion y seguridad papeles.

MECANDGRAFIA.~ Es la habilidad para escribir a maquina

rapidamente documentos
MANEJO DE PAPELERIA.- Tener conocimiento de los formalos
papeles y documentacidn que se realizen en el de-

partamento donde labora.

BACHILLERATO.- Haber terminade oficialmenie este nivel edu-

cativo.

CARRERA UNIVERSITARIA.~ Haber terminado afrcialwernte wsta

nivel educctivo.

CURSOS EXTRAS.- Son bodos aqueilog cursos gque

Eowor megy
1ndependientements del puesto gue dezarralls o oue

S iog hayan praont

o dnetitecrog.



IDIOMAS, - Con'c:cj.mientn de "lengua extranjera.



-
pa ]

CUESTIONARIO

CONTESTE EL SIGUIENTE CUESTIONARIO Y CERCIORESE DE HABER

CONTESTADO TODDS LOS FUNTOS.

MARGUE (______ ) LA RESPUESTA APROPIADA EN CADA CASO.
NOMBRE :
EDAD: ESTADD CIVIL,

PUESTO QUE OCLPA

FECHA DE INGRESO,

1.-5L Apoya & sus compaieros en caso de que Jo necesilen?
a) no b) rara vez c) regular e) frecuentemente d)

siempre

2.-¢ Trabaja bajo una tensidén nerviosa muy grande?
al no b) muy poco c) regular e) frecuentemente d)

sigmpre

Se lleva bien con =

conpateros de trabaejo?

aY ra bl rara ver o) cegular @) casi siespre ¢V siempre

4.=; bLe gusts cealizar nejoras en beneficic de su Lrebhinyo”

Corey Y oa vede o regulal @) Cas) o siuslios 7w Ldmlue




5.- Sabe otro idioma ademas del propio?

@) no b)) “muy poce ¢) regular e) Lien d) muy bien

6.~ Sabe utilizar la papeleria que se manecija en su~oficina?

a) no b)) muy poco ) regular e) bien d) muy bien

7.~ Ha tomado cursos de mecanografia?
a) no b) muy poco c) regular e) frecuentemente d) si

t
8.~ Si se encontrara bajo un prgblema que no esta estipulado
en el reglamento de su empresa & Aplicaria su criterio para
darle solucidn?

a) no b)) a veces ¢} regular e) casi siempre d) siempre

9.-4 Considera conveniente colaborar con su equipo de
trabajo”

al no b) a veces ) regularmente @) frecuentemente d) si

10, ~-Durante el tiempo gque lleva laborandg en esta
institucidn
J Ha recibido cursos de capacitacidn™

&) no b) 1 c) 2 dry 3 2) 4 & mas

11.-3 Tiene seguridad sara toner detisionez™

a) ne b)) a veces <) regular @) casi siomovse d) siempre
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12;—& Tiene facilidad para influir sobre las personas?

13) no b) -a veces ' c) regularmente @) casi siempre d)
. siempre
13.~; Considera que es bueno y necesario llevar un correcto
manejo y control del archivo de su oficina?

a) no b) a veces c) regularmente e} casi siempre d)

siempre

14.-8i no contara con una secretaria (7 considera tener los
conocimientos basicos para poder escribir un documento a
maguina?

a)l no b) muy poco c) regular d) lo suficiente

disi

1S.~ De los cursos gue ha recibido por parte de su empresa.
&L Que porcentaje son de aplicacién a su trabajo?
a) 2aov b)Y 4Gy [=R I -TaV4 d)  BO% e) 1004

1é6.~. Cuenta con una carrere universitarie? a) no

bliniciando ¢©la mitad de

difireiizandn  e)pacante

& Litulado

17.~iUrge que &5 necesario determinar por adelantado lo que

s va hacer y Lome ot ve bater?

a) nn b} a vec

o) ragularmentao ol siempre d}

sivmpre
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1B.~} A veces tiene deseos de destruir cosas?
a)’ no b) .de ves en cuando ¢} regularmente d)
f;ecuentemente e)siemprae
.
192.~i Mantiene buenas relaciones con sus superiores?
a) no  b) a veces ¢) regularmente ) casi siemare )

siempre

20.-4 Cree gue es aucho mejor queda{se callado cuando esta
en dificultades?

a' na b)) a veces ¢) regular =) casi siempre d) si

B21.-8i se encuentra en una situacidn en la cual tiene que
tomar una decisidn. i Lo haria 7

a) no b)) a veces c) regular e) casi siempre d) siempre

22.-5 Considera sus estudios escolarez relacionados con su
puesto?

al no b) muy poco c) regular d? suficiente

]

fisi

23.~ i Considera gue la capacitacidn gue recibid al inivia
sus lahores fue?

aY na he veczbido LY mal ) yegular d) bien e} muy bien
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24,-)Oue. tan. necesario- es saber otro idioma ademas del
_propio gn_e}.puestu due ﬁcﬁpa?
alpnada " ‘BYmuy- . ipeee - oo edregular d)lo suficiente

d)indiépensabler

a5.~4 Saﬁe realizar. informes relacionados a su area de
trabajot

a) no b) muy poco c) regular d) lo suficiente

Considera que los planes gque se llevan a cabo en la
empresa cumplen con los objetivos de éstat

a) noe b) a veces c) regularmente e) casi siempre d) si
27.-i Tiene conccimientos de como llevar correctamente un
archivo?

a) no b)Y muy poco c) regular d) lo suficiente

dlsi

28.-i Cuando se encuenbira bajo un preblema estudia lac
diferentes alternativas que puede haber para solucionarlo?

ERI 1Y) Lir

BT ) regularmente )

siempre o

Elumpre

£%.-} Considera precezario definir bien la responsablidad gue

wn el pues ampleadoe?
3

Wl oRo b A veus @) casi zizmpre  d) siempre




d) lo suficiente

31.-4 Considera necesario que un jefe solamente cuente con

uh humero determinado de empleados que el puede controlar?

a) no b)) a veces ) regular e) casi siémpre d) siempre

28.—4 Termino su bachillerato? '

a) no b) iniciando c) & mitad d) terminando e) si
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Como podemos apreciar, el cuestionario consta de 32
preguntas , las cuales se relacionan cada une de ellas con
las variables y definiciones operacionales enpuestas ante-
riormente. A continuacionse muestra un cgadro detallade para

su mejor comprencion.

VARIABLE: CAPACIDAD PERSONAL
Definicién operacional preguntas
Trabajo bajo presion 2-18
Aplicacidn de criterio 20- 8
Iniciativa 28~ 4
VARIABLE: HARILIDADES GRUPALES
Definicidn operacionel proguntas
Comuniceacidn 19- 3
Liderazgo 3012

Colaboracion S
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VARIABLE:

Definicidn operacional
Planeacidn
Organizacién

Habilidad para tomar decisiones

HABILIDADES ADMINISTRATIVAS

preguntas
26-17
21~29

1124

VARIABLE

Definicidn operacional
fArchivo
Mecanogratia

Maneio de papeleria

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS

preguntas
R7-1Z
7-14

6-25
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VARIABLE

Definicidén operacional
Rachillerato
Carrera universitaria
Cursos enlras

Idiomas

NIVEL ESCOLAR

preguntas
2e2-28
16-23
10-15

24~ 5
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ESTRATEGIA DE LA INVESTIGACION.

El cuestionarioc mostraduv anteriormente, serd aplicado
al personal de Aeropuertos del "Programa de Orientacién y
Atencidn a pasajeros en las Salas Internacic}nales del Aero-
puertp a Nival Nacional", aqui en el Puerto de Veracru.;z don-
de se realizara el proyecto de investigacidn.

Debido a la diferente estructura :;e cada pregunta se
puso varios tipos de respuestas para cada una de ellas es
decir equivalentes para poder cnntest‘:ar como mejor se apegue

la pregunta a la respuesta.

a) Muy Mal —-- No -- Nunca -- Nada -~ 1
b) Mal -- Rara vez ~-- De ve: en cuando -—- A veces ——Muy
poco -~ 2

c) Regular -- Regularmente -- 2
d) Bien -~ Frecuentemente -~ Conmucha frecuencia -~ casi
siempre -- 4

©) Muy bien --Si ~- Biempre —-- Indispensable -- %

Se entrevistara a sicte persuonas, un Jefe de Sala:ilic.
Carolina Torrexz, vy ha seils Verificadores: C. Jacgueline
Eliosa, €. Rosa Ma. Garcia, €. Fransisco Emmanuel Fifa. C.
Dolores Morales, C. VYerardo J. Juares, C.irene Barcia; por
lo tante , =i estas perspnas contestan NO en todas las

preguitas, el total aanimo por persona vericz de 22 y global

de 224, si contescxa 0 en todsz el telal manime por

persons saria ge 180G v el global de P18,
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Se calificara a las personas de la siguiente manera:

22 ~---57 Puntos, es una persona que no tiene interes absolu-
to por su trabajo, es considerada una persona NO
apta para el puesto, por leo tanto no es recomenda-
ble su contratacian.

58 -- B2 Puntos, es una persona poco eficiente y por lo tan~
to tampoco esta considerada como buen elemento.

84-- 109 Puntos, se considera un buen elemento, es una per-
sona que si tiene interes por el trabajo y esta ca-
talogada para la categoria C que es el nivel secre-
tariado.

110--135 Puntos, es una persona de qran apoyo para la empre-
sa y esta catalogada dentro de la categoria B para
jefe de area. .

136-~161 Puntos, tambien es muy buen elemento y esta cata-
logado dentro de la categoria A para gerentb.

Despues de haber realizado los cuestionarios piense
llevar a cebo una hoja de trabajo en donde hare un desgloce

de informacion la cual se mostrara mas adelante, en ella

wotan especificadan todas las varsables con sus respetivas

escalas, La forme de evaluar

la siguiente:

De 32 -~ B2 puntos, son personas que no me interesan, =i
ectan dentrno de la empiese s meior eliminarlas y contratare
nueve pereanal, perc =i van entrar no tiene case pencar GR

ellas como fuluro persconal.



24

De B4 ~ 1461 puntos, son las personas que si me interesan,
para esto, la hoja de desglose muy independientemente que me
sirva para evaluar al personal del "Programa de Orientacion
y Atencidén a Pasajeros en las Salas Internacinales del Aero-
puerto a Nivel Nacional"., Tambien podra utilizarse ‘para una
area administrativa, y como 1o nenciong anterinrmenté esta

sera catalogada en tres areas.

CATEGORIA PUESTO
A Gerénte
B +Jefe de Area
c Nivel Secretariado

Aplicado al programa de aeropuerto, la categoria B seria pa-
ra el Jefe de sala y la cateqoria T para verificador; como
mi maximo seria 140 1o divido en tres partes considerando un
porcentaje de 10% entre uno y otro para asi poder identifi-
car a cada persona si no necesita capacitacién, si es reco-

mendable la capacitacidn o si necesita capacitacidn,
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NO NECESITA RECOMENDABLE NECESITA

CAPACITACION CAPACITACION CAPACITACION
Categoria A 161 145" 131
Categoria b 130 117 101
‘ Catégnria c 100 90 81

No recomendable la
contratacidn 80 72 65

&4 o8 53

Por ejemplo si una persona contesta el cuestionario para una
categoria C ( nivel secretariado ) y a la hora de evaluar
sus preguntas me dio un total de 136 puntos viendo mis esca-
las me doy cuenta que esta persona es ideal para el puesto
que ocupa 0 ocupara y hasta puecde ocupar el puesto de geren-
te con sus respectivos cursos de capacitacidn en caso de que
¢l lo decidiera y si no, si solz se desea para nivel secre-
tariado y viendo el perfil del! zuesto y =i westos coinciden
que seria lo mas acertado, esta cersona seria excelente

Tambien 1o puede comprobar con -1 grafica en la cual traco
una linea ngue e indica que s 4 puntas para abajo no los

tomo en cuents azl seccocivamerte segun las necesidades.
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CAPITULD 2.~ LA CAPACITACION Y EL. ADIESTRAMIENTO DE LOS TRA-
BAJADORES MEXICANOS.

2.1~ Aspectos generales.

Una organizacion puede llamarse afortunada si» dispone
entre el personal existente en la empresa, de los fz(r:,tores
que necesita para su funcionamienta. Una empresa es todavia

' mds afortunada i todo 1o gue tiene gque Hacer es extender la
mand para escojer al individuo ya preparade entre los de su
propia relacién de trabajadores. Sint embarga, la existencia
de departamentos de Capacitacidn y Adiestramiento en orga-
nizaciones industriales Yy gubernamentales, pone de
manifissto el hecho de que las cosas no son tan simples; la
capacitaciém y e} adiestramiento en la industria se han
hecho mAds y mis necesario con la creciente complicacifn de
la maguinaria y de los procedimientos de trabajo.

El primer problema gque se le plantea al responsable de
la capacitacion y adiestramiento es identificar las necesi~
dades que &l recpecto evistens esto es algo que nmunca debe
e dwjeda al asar. £g decir, se trata de planear esta acti~
vidad ge una forse srogramsada y sistematica, va que no ten-
dria sentide decavioellar una actividad de capacitacidn y
adiestramiento, =ir conecer antes que nade, 1o que los em~
pleados tienen necesidad de a2prender.

£} departameiris e Japacitacion y  adiostramiento es
roepeonsshle de hacer cansoar A los supervizores lag necesi-

dadee e caparitacien y doe teabajar dunto con wlleos para
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‘planear y.dearFollar cursos y otro tipo de instrucciones que
saStifagan dichas ‘necesidades

8i bien la capacitacién R4 el adiestramiento representan
un enfoque positive hacia la majoria del desempefic del tra-
bajo, no puede proporcionar la solucién a todos les
problemas.

Determinar las necesidades de capacitacidn y adiestra-—
miento es una tarea comprometedora. La principal dificultad
deriva del hecho de que a menudo se adscriben a pste concep—
to deficiencias gue son causadas por motivos muy diferentes
a la falta de adiestramiento, y e&s vbvio que en estos casos
la capacitacitn no puede representar algun remedio.

Pongamos como ejemplo el caso de querer mejorar el ni-
vel de las entrevistas de seleccitn llevadas a cabo por el
departamento competente y que no proporcionan el volumen de
informacidén requerida. Una medida para resolver el problema
podria ser la de desarrpollar un curso de capacitacion para
entrevistadores. Sin embargo, si la causa del problema se
debe al simple hecho de que cada entrevistador lleva & cabo
cada dia un nume,o demasiado elevado de entrevistas y no
tiene por To tuanto ®l tiempo suficiente para elabover un

reporte satasfoctorie de informacidn por cada entrevisbag lo

capacitaciovn terdria ningun resultade concreto. Fov ef

contrario habremos invertido inutilmente tiempo y dire:

en

curs=ons de agitavide v oquizes frustadn al

s de

esta aco.dn v his v @ ningun beneficio.
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F'cn’ ‘ptra parte duando la capacitacién se ve como la
solucidn é todos  los problemas de la organizacidn los jefes
tratan de justificar sus propias faltas y atrbuyen toda 1a
culpa a la falta de capacitaciédn y adiestramiento de sus
subordinados. : ”

Incluso cuwando, por ejemplo, las causas nacen f{e una
estructura organizacional ineficiente, de instalaciones ob-
soletas, de sistemas de retribucidn equivocados o de politi-
cas no concordentes con las situaciones en curso, la capaci-
tacién y el adiestramiento serviran de poco; por el contra-
rio, cuando las causa se atribuyen a problemas exclusivamen-—
te humanos; cuando es necesario que las personas esten mejor
informadas y adquieran mayores conocimientns; cuando se re-
quiere preparar con la debida anticipacién a las personas
para_los cambios, debido tanto a medificaciones tecnologicas
como polticas, la actividad de capacitacién y adiestramiento
es siempré uno de los mejores recursos a disposicion de la
direccion  y constituye una de las posibilidades mads

eficientes para minimizar los costos.
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E.E—' Capacritaciﬁn‘»y adiestramiento : Capitulo IlI Bis del

. _ti‘f'(.ild r:u'a_rto‘fdé la ley federal del trabajo)

El l;apitulo Ili Bis, que fue adici(;nado a la.ley fede-
ral del traha;iu debido a las reformas del 2B de abril de
1‘578, se encuentra integrado por 24 articulos numerados cada
uno de ellos con el numero 153 y una letra del abecedario de
la "A" a la "X".

En estos articules, la ley regula el procedimiento o
fase operativa paor medio de la cual los empleados y patrones
cumplirdn con la obligacidn impuesta en esta materia, de
proporcionar Capacitacidn o Adiestramiento a sus trabajado-
res, sugun lo establece la fraccion XI1II del apartade "A"
del articulo 123 constitucional.

Asi, tenemos que el articulo 153-A sefala Aue toda per-
sona que se encuentra sujeta a una relacidn laboral en ter-
minos del articule 29 de la pr‘Dpia ley, tendra derecno a re-—
cibir capacitaci¢n y adiestramiento proporcionados por su

patrom, gque le p2rmits elevar su nivel de vida y productivi-

dad.

Preporocionar loa trabajadores por conducto  de
institucienes, instructures popecialmente
contratadus, por wedre de personal propio habilitado como

instructer o po- «lon convencional @ los sistemss gene-

1aley gue o roplaituen o o vegastren ante la Secretacia dol

de acuerde con lo gue sefiala el

articule 193-b. + mrEm0 articulo sefala la vpcidn de pro-
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porcicnar esta capacitacién o adiestramiento dentro o fuera
de la empresa.

El articuln 153-C, reforzando lo que establece la dis-
posicitn anterior sefala que las instituciones o escuelas
que deseen impartir capacitacién o adiestramiento a Ios tra-
bajadores, deberan obtener la correspondiente aLlLoriiacibn
de la Secretaria del Trabajo y Previcidn social.

En el articulo 152-D, se establecel que los planes y
programas de capacitacidén y adiestramiento podran elaborarse
para una empresa, para cada sucursal }J establecimiento, para
varias empresas, respecto a una rama industrial o actividad
econdmica determinada.

El articulo 153-E, dice gue se debe impartir la capaci-
tacidn y el adiestramiento a los trabajadores dentro de la
jornada de trabajo, estableciendose como excepcién que se
imparta de otra manera, en consideracidén a la naturaleza de
los servicios que presta la empresa y gue asi lo convegan
los trabajadores y el patrén, asi mismo en el caso de que el
trabajador desce cepacitarse en una actividad distinta a la
de la ocupacidn que desempefa.

El pre

1593-F, sehala los cohjeti-

eplo siguiente,

vos que persigue la capacilacion y que son: Nctualizar y

fFroporcicnar los conocimientos y habilidades del Lrabaio en
v actividad, asi como proporcionar  les  conoccimientos
informacidn sobye la oweve tecnalogie ep eliag g al
E~abiagadl MAra ey urs  vacante o  pus UE DuUeEva

creacidng ovevenir riesqgos de  trabale, incrementay la
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prbdgctiyidad,y"‘ e "’ge'nefal‘,. Vmejor'ar las. actitudes del
trabajador.

Una nue‘va modalidad es la que se sefala en el articulo
153-6 y es el proporcionar la capacitacién y el adiestra-
miento a los trabajadores de nuevo ingreso, o sea la capaci-
tacidn inicial, los cuales prestaran sus servicios conforme
a la condiciones generales de trabajo o lo que al efeclo se
estipulen en los contratos colectivos.

El articulo 153-H, se establecen las obligaciones de
los trabajadores: Asistir puntualmente a los cursos, sesio-
nes de grupo y demas actividades que formen parte del plan o
programa, atender las indicaciones de los instrumentos vy
cumplir con los programas respectivos y presentar los ena-
menes de evaluacidn que sean requeridos

Fara la vigilancia de las obligaciones que en esta
materia se ha impuesto a los patrones y empresariocs, se ha
establecido la creacidn de organos bipartitas que funcio-
nardn con la supervicién de la autoridad laboral, para la
correcta instrumentacidn y funcionamiento del sictema y los

procedimientos que se implanten para mejorar la capacita-

cion y adiestremronte de los trabajadores y que sugurard jaz

medidas tendientes o pecfeccionar estows procedimienia:

organ

0o de gue habhlan les articulos

comigiones miitas de capacitacion y adiestramiento,

low

integran cop igual aumesro de representant

trebeiadores y del patven v ooe inbegran en cade ompon




Los articulos 153-K y 153~ L, hablan de la constitucidn
de organismos especializados denominados comites nacionales
de capacitacion y adiestramiento por rama industrial o acli-~
vidad econémica, integrados en forma bipartita por empresa-
rios o trabajadores libres o sindicatos, Estos confites ten-—
dran el caracter de organos auwxiliares de la U.C.E.C.A, y se
integran previa convocatoria gue la Secretaria del Trabajo y
Previcidn Social de acuerdo a las base.s de designacién de
los miembros, asi como los relativos a su organizacion y
funcionamiento. !

Uno de los grandes logros de las clases trabajadora ha
sido la formacion de sindicatos y por medio de ellos logra
la contratacidn colectiva, consiguiendo mejoras de trabajo
para un mayor numero de trabajadores.

Por lo gue el contrate colectivoe de trabajo no podia
ser relegado en cuanto a las reformas que en materia de ca-
pacitacieon y adiestramiento se han realicado

Es por eso que e! articule 152-M, en relacidén con el
39! fracciones VII y YIII, igualmente reformado, de la pro-

pia ley sefala como

el incluir clausulas relati-
vag a la obligacitn poiromal de proporcionar capecitacion y
adiesiramiento a lo: Lrsbalisdores conforme & los planes y

programas que satis

m los requizitos estaplecidos en este

capitulo, asi como establecer la capacitacidn inicial a tra-

t

radores de wuevo ingreno, bomawdo en cusnba la clavounls de

admisidn vy

2o dnSimonprnta oo

cionade con el articulo |

G.
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el articulo 153-0, sefala un termino para que las em-
presas en que no rige contrato colectivo de trabajo somentan
a la aprohacién de la Secretaria de Trabajo y Previcidn So-—
cial dentro de los primeros sesenta di‘as de afos impares,
los planes y programas de capacitacion o adiestramiento,
sefialando asi mismo, que deberan de informar acerca de la
constitucién y las bases generales a gque se sujetard el fun—
cionamiento de las comisiones mixtas de capacitacion vy
adiestraminto.
Confirmando lo establecido en el artculo 153-0, el artiiculo
153~-P, sefala los requisitos que deberan sastifacer las per-
sonas o instituciones que deseen impartir capacitacidn vy
adiestramiento & los trabajadores.
El registro gue =e concede, en su caso a los agentes e ins-
tituciones capacitadora, padra ser revocado cuendo se con—
traponga a las disposiciones de la ley, cuando se deje de
cumplir con los requisitos o cuanmdo se deje de pregtar ser-
vicios, las instituciones por mas de un afo y los instruc-—

tores por un fer indo mayor de tres afos o cuando estos utts-

mos no se mantengan actualirados. Los afectados podran ofre-

cer pruebas ; zleuvsr o gue a su hecho conwvenga.

De la o farma, el articulo | en valacion von
los articuleos 1ne requizitos
que deberdn cuiriv lus planes y progremas o Que Se refiereh

éelos articuler oo deb et

aprobacidn y reglshre

aplicado de vuieliad

enpresas,
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El é!rt.'u:ﬁlo 153-R, contiene la figura juridica conocida
como apri;bacibn ficta, que se da ante el silencio de la au-
'itorkxi.'cylad'adrﬁinistrativa, en este dispositivo se establece un
Jplarii; para’que Ja autoridad laboral apruebe o disponga que
"se hagan modificaciones que estime pertinente,reSpecto de
los planes y programas de capacitacién y adiestramienf_o que
presenten la empresa, el termino que sefala ves de sesenta
dias habiles que produzcan las aprobaci:‘mes o rechazo, en su
caso, en la inteligencia de aquellos planes y programas que
no hayan sido objetados por la aut‘uridad laboral dentro de
este plaro se entenderan definitivamente como aprobados
El articulo 153-8, sefala que a los patrones que no cumplan
con la obligacidn de presentar sus planes y programas de ca-
pacitacién y adiestramiento dentro de los placos y en los
terminos que sefialan los articulos 1853-N y 153-0, o cuando
presentados estos no se lleven a la practica, se les sancio-
nard de conformidad con lo establecido en la fracciom IV del
articulo 994 de la propia ley sin perjuicio de que las auto-
ridades laborales adopten las medidas pertinentes para que

el patrén compla con la obligacidn de que se trata, en cual-

quivra de canns pudiendo duplicarse la sancidn en caso
de yue la wrvegulertdad no ses subsanada dentiro del plazo

que para e} efecto sk covsrda.

Una ver terminagos los cwrsos o programas de capaci-
tacidn ¢ odrewi) amsendlo, oo Lraba Qe sido
apobados wranenas, tendran decachr & que

N e A

de habilidades
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pectivas, por la entidad capacitadora, las cuales autentifi-
cadas por la comision mixta de la empresa se haran del cono-
cimiento de la unidad cordinadora por conducto corrospon=
diente del comite nacional o , falta de éste a traves de las
autoridades del trabajo a fin de que se registren y se tomen
en cuenta al formular el padron de trabajadores capacitados
que corresponda, segun lo sefiala el articulo 193-T.

En el caso de que ya implantado un plan y pirograma, un
trabajador se niegue a recibir la capacitacion por concidera
que posee los conocimientos suficientes para decempehar su
puesto y el inmediato superior, de conformidad con lo gue
establece el articulo 193-U, debera acreditar documentalmen-—
te dicha capacidad o presentar y aprobar ante le entidad
instructora, el examen de suficiencia que sefale la U.C.E.—
C.A., on caso de aprobarlo se le extendera la constancia de
habilidades laborales correspondientes. '

La constancia de habilidades laborales es el ococumento
expedido por el capacitador, con el cual el trabajador acre-
ditara haber 1llevado y aprebado un curso de capacitecidn.

Este mismo dispositivo legal, senala la obligacién de

las empresas de remil:s o la unidad coordinadora del empleo,

capacitacion y adiesiyoamiento ,listas de laz sLancias sy
hayan =eupedidue a uue shajaderes, para su regizire ¢ ocone
trol.

Estas constan: Livan plenos efectos para Vo 2y o

cenzes, cucluzivame e la empresa en gque seon oLy ULl

la tapacitacidn o ¢! sdlozlyamiento,
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En el supuesto de que en las empresas existieran para
@] mismo puesto de trabajo, dos o mas especialidades o nive-
les al que la constancia de habilidades se refiere, la comi-
sidn mixta de capacitacitén y adiestramiento de las empresas
acreditara, medianta examen que se le practigue, para cual
nivel o especialidad es apto el trabajador.

En relaciédn con la educacién formal, cuando un indivi-
duo concluya un tipo de educacion con caracter terminal y el
puesto o categoria a que el certificado, diploma, titulo o
grado expedido por el estado, des qrganismcs descentraliza-
dos, los particulares con reconocimiento de valide: oficial
se refieren o sean similares a los incluidos en el catalogo
nacional de ocupaciones, seran inscritos en los registros de
que se trata el artculo 539 fraccion IV, de conformidad con
lo dispuesto por el articulo 153-W.

Por ultimo, tenemos el articulo 153-X, gue sefala el
derecho de los trabajadores y patrones para acudir antes las
juntas de conciliacidn y arbitraje para ejercitar las accio-
nes derivadas de las .obligacxones impuestas en éste capitulo

de esta ley.



2.3.- Responsabilidades en la determinacion de necesidades

En la determinacién de las necesidades de capacitacién
Yy adiestramiento concurren en diferente medida los
siguientes factores.
a) Los mismos interesados, objeto de la accion de
adiestramiento.
b)Y Los jefes

c) El deoartamento de capacitacidn y adiestramiento.

€1 primer punto es olvidado a menudo, descuidandose la
ultima coneyxidn que existe entre los problemas de capacita-
cin y los de motivacion al trabajo. Bajo este aspecto, se
podria en principio sostener gue nadien puede conocer tanto
como uno mismo las propias necesidades, y pueQe ser por tan-
to opartung oir el punto de vista de los interesados acerca
de lo que consideran impartante con relacion al contenido de
los programee de capecitacién y adiestramiento, y al menos
en parte con relacidn a los métodos a emplear.

Aun mas, los interesados conocen sus propias necesida-
des en tuanio gue pueden yvelacionar lag con las posibilidades
concrelas de asgensosn.

Cip walerge, los inted tienen a wmenuda und visidn

de la empresa muy limitada & su propio trabajo. He agui por-

nue ol 1 no es srewmpra el wmdz indicado para Conoce:

: propl-o necezidades, yé owes 2o la despreocupacidn de la

enpresa, duws ne dispone de obgelives claros en relicion con
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cada "tr‘SE;a'jva'doF,"'.yé sea po\;' laifalta'de ‘informacien que ca-
raﬁrﬁérl;é a:-las r"el;u:ric{nee} 'interpersonales en una empresa de
g?ah;deé dj.méncicnes o ya sea finalmente pov una carencia de
—Caﬁacidad ‘crit.'u:a.

: Snn los jéfes, a final de cuentas, los que sacaran todo
el provecho del mejoramiento profesional de las perscnvas ba-
jo su direccidén y les corresponde por lo tanto establecer la
prioridades, ya que en caso contrario s;z corren viesgos pe-
ligrosos. De ahi la necesidad, para que el diagnostico de
las necesidades sea mas preciso, es‘cuchar a la empresa , ©
en terminos mas concretos a los jefes de aguellos gue cons-
tituyen el objeto de la capacitacion y adiestramiento.

fas relaciones entre el departamento capacitacion y los je-
fes operativos no son faciles. Sin embargo, es indispensable
gue tambien el departamento de capacitacion y adiestramiento
contribuya a la determinacién de las necesidades aungue por
lo general, no sea ¢l yuien decida el tipo de formacion que
se va a impartar.

De todo leo anterier se puede concluir gque la determinaczidn
de las necesidades de capacitacidn y adiestramiento, debe
realizarse & Lravés do oun procedimjento conbivado que tenga

en cuenta lav nocecsidades de capacitacion y adiestvamiento

tal y come se pardilea poy los interesades, por sus

por el depavtamentu de capacitacien y adiestramiento.
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2.4.~ Tecnicas para la determinacion de necedidades.

FPara descubrir las necesidades de capacitacién y adies-
tramiento y para poder proporcionar al éepartamento intere-
sado una directriz mediante la cual facilitar la identifica-
cién y el desarrollo de las actividades a realizar, se pue-

den utilizar varias técnicas.

2.4.1~ La observacidn.

El responsable del departamento de capacitacidon y a-
diestramiento tiene absoluta libertad de movimiento en la
compafiia, de esta manera pucde observar muchas situaciones
indicadoras de capacitacidn y adiestramiento que estan ocul-
tas o que muy poco se observan por el personal de linea. Fa-
ra gsto el obsevador necesita una mente alerta y creativa y
ojos y oidos muy atentaos.

Sin embargo, se trata de observaciones que por ‘el hecho
de ser informales pecan a menudo de generalidades y puede no
correspander a 1o realidad efectiva. Lo mas convenienle se-—
ria considerar estas observaciones como un punte de partida

para investigsciones mas prafundacs

2.4.2~ Las solicitudes de los jefes.

En algunos

las demandas de capacitacién proviene

divecrtamente de e dn y de los Jue

s lie it apacitacidn ¢ adie

Sondentia vt

ger iafornaiss y roedsciadas por o ceci 1ty lat Que provicne.
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de la gerencia, generalmente, identifican claramente las
necesidades.

Sin embargo, deben ser estudiadas cuidadosamente por el
responsable de la capacitacidn antes de actuar. El responsa-
ble, si despues de analizarlas cree que hay otrds medios
distintos a la capacitacidn que sean mas adecuados, como so~
lucién al problema expucsto, debe discutirlo con su superior

f
2.4.3.- La entrevista

La entrevista es, en sentido éstrictu, un dialogo. En

nuestro  case particular, se lleva a cabo entre el
responsable de la capacitacidn y el trabajador.
Se lrata de establecer contacto con cada trabajador dejando-
lo hablar sobre el propio trabajo y sus aspiraciones, todo
esto con la ayuda de una entrevista guiada a obtener las
informacidn deseada.

serd conveniente preparar una lista de preguntas
importantes y durante la reunién emplear todas las técnicas
de la entrevista, escribiendo las respuestas para poder
estudiarlas mas tarde.

"La entrevista pregenta la ventaja de que se remonta

directasnente o 1 fuentes de necesidados de capacitacion y
adrestramientn, sin embargo, no esta priveds  de peligros
coneips a elementos de subjetividad y de perjolcio de quien

farm

Inz pregunt

y de guien responde, "’



2.4.4.~ Andlisis por discucidn de grupo

Para determinar las necesidades de capacitacién vy
adiestramiento se pueden utilizar las ventajas derivadas de
la situacion de grupo la cual permite alcanzar concluciones
distintas de aguellas que se derivan de las concluciones de
los participantes individuales.

Esta técnica consiste en llevar a cabo reuniones de
grupe procurando qgue se encuentre presente el jefe o super-—
viser del trabajo de dicho grupo; con el objeto de terminar
la causa, para lograr ésto, la reunion debe dirigirse de tal
manera ,que las concluciones correspondan a las siguiente
preguntas:

-7 Cdal ecs exactamente el problema 7

-7 Quienes estan implicados 7

~7 Cuando cmpesd 7

-7 (Que clase de habilidades, cqnocimientos o actividades
faltaron 7

~7 Quienes necesitan mejorar

Evidentamente et necesario la presencia de un noderadgor
quien tomara notas de las  woncluciones y dirigira la
reunion.

Ticne wem desventazja, el ser cestose y que o6 lag
veuniones, cume esta vl jefe inmediatc super:or, o covta la

comunicaizidn y se puede sucitar enfrentamientos vnbie =1

San embiaro,

cuede aprovect

presents a1 endlicis por discucién pov grusns v boslaodae
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eliminar: sus desventajas haciendo que en las reuniones, en
luf;ar deestar bresentes jefes y subordinados, unicamente se

en'z;'uehtrén" personas de un mismo nivel jerarquico.

2.4.5.~ El cuestianario. ‘ "

El cuestionario es una técnica muy aceptat_ﬂa para Heter-—
minar necesidades de capacitacidn y adiestramiento, por ser
impresa ahorra tiempo y alcanza un mayor numero de personas
aungue proporcione un margen relativo de expresién, Consiste
@n una seria de preguntas estruturalas dirigidas a cualquier
categoria ocupacional, y tiene por objeto la obtencidn de
datos que son facilmente cuantificables e interpretables;
pueden ser presentados ya sea indiviualmente o reagrupados
en cierto numero de percsonas

Un medio para ser mas productiva esta técnica puede ser
tambien el de acoplar al cuestionario que debe ser rellenado
por los interesados, otros cuestionarios que han de ser
puestos a los superiores para qgue identifiquen las
necesidades de capacitacion Y adiesti-amiento de sUus
subordinados; a loe csubordinados para que describan las
fullas de sus jefes: y por ultimo, 2 los colegas acerca de

las necesidades de sus conpaferos.

2.4.6.~ Quejas.

una fuente

tante sobre los preoblemas gque cristen en

1a empresa, =an

que jas: estableciende un proucedimento

formal para ixg gueses , dowde ol perzonal manifieste por



escrito inquietudes o insastifacciones en los aspectos de
supervicidn, administracién, de politicas, procesos de
operacion, etc, , se puede obtener informacién valiosa gue
ayuda detectar, tantp necesidades de 155 trabajadores como
de la empresa:

Fara el establecimiento de un sistema de quejas, es ne-—
cesario tener en cuenta que estas pueden ser:
a) objetivas.
b) subjetivas.
©) mistas.

Ante todo debe aclararse gque no existe un modelo uni-
versal para recibir y tratar las quejas, éstas deben formu-

larse en virtud de las necesidades de la empresa.
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2.5.~ Metodos para la capacitacion y el adiestramiento.

2.5.1 ~Adiestramientc en el trabajo.

Es necesario aclarar gque la formacién del personal no
s0lo se lleva a cabo a través de un organismo coné‘retamente
establecido para tal efecto, y que normalmente se condce co-
mo Departamento de Capacitacidn y Adiest_ramientc.

El hombre aprende continuamente en el trabajo observan-
do lo que hacen sus colegas y jef‘es, especialmente en los
primeros periodos del trabajo.

El adiestraniente en el trabajo puede constituir una
notable posibilidad para mejorar leos recursos humanos con
que cuenta la empresa; en realidad no puede faltar un hombre
que explique al alumno como hay que desarrollar el trabajo,
que se espera de su presentacidn, cual es el ritmo de traba-
jo, cuales son las preocupaciones a tomar, todo esto forma
parte del escenario del adijestramiento en el trabajo.

El instructor tendra gque ser una persona conocedora y
respoasable, para lograr gque el sujeto realmonte aprenda el
trabajo. El instructor tendra que ser "conocedor" y ese co-
nocimiento consta de dos aspectns: primero, debe conoces el
trabaje, segundo, debr saber como instruir sebre el trabelo,

En general, la instruccidn o atlestramiento en el tra-
bajo consta de cuatia fases:

&) Froperacion: consisite en buscar un instructor muy habil,

eue conpzca bien el propio tre

DYy Que

renga ta capacided de transmitiv a los dosas
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estos conocimientos.

by Inétru:cion 0 presentacién de las opevaciones: En esta

fase el instructor debera describir la ope-
racion tal como se esperé que el alumno
aprenda a realizarla
Se recomienda los siguientes puntos:
- Diga , demusstre ilustre.
~ Presente el material pasg, a paso.
- Subraye los puntos claves.
- Instruya con claridad y paciencia.
- No se pase del limite que marca lo que el
alumno pude aprender.
- Resuma y repase la operacidn.

) Ejecucion practica del trabajo por parte de alumno: Se
pnne al aiumno en ccnd:cién.de desarrollar
practicamente las operaciones para las que
ha sido adiestrado.

En esta etapa con necesario tres repasos:
~ E} alumno realivta la operacion,
— E1 alumno explica los puntos pricipales
mientras hace el frabajo nuevemente.
- Se confirma la comprencion del alumioa,

¢} Condrol nicesario une accion de control pare verifrcar

¢i trancuwrvide el primer momento las

funcionan de lo mejor.

2.9.2 -La Instvuccion Programada.
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Se basa en una serie de preguntas y respuestas y puede
ser descrita a través de esta sucesiodn cronologica de fa-
ses:
1.~ El1 estudiante toma el curso mediante pasos cortos.
2.~ Responde activamente a cada paso . . ”

3.- Recibe confirmacivn inmediata o correccion de su res—
puesta
4.- Avanza a su propio ritmo.

Las caracteristica de la instruccidn programada son
bastantes simples. El material de aprendizaje esta preparado
de tal manera que puede presentarse al estudiante en una
serie de pasos consecutivos cuidadosamente planeados.

En el métudo de instruccidn programada se podra con-
tinuwar utilizando el trabajo del instructor aungue de modo
distinto, deja ser un medio de informacidn y asume el deber

de ser miembro de un eguipo dedicado al estudio.

Métodos de Instruccisn Programada

Existen varios métodos de Instruccidn Frogramada gque se
pueden clasificar en Lres categorias.
1% Método Lineal: se presenta material al estudiante en pa-
s0s cortos algunas veces llamadus "cuedros”y =e dan al eshu-
diante algunos indicies con la 1ntencidn de ayudarle a dar
una respuesta correcta. El estudiante construye una

respuecta rellesando vn eeEpacio en blanco o resolviendo oan

problema.
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2) Método Ramificado: Este método no pretende una actuacién
si errores por parte del estudiante. El punto que escoje el
estudiante controla o determina el material subsecuente. Si
el estudiante pasa la prueba de pregunéas recibe antomati-
camente la siguiente unidad de informacién y el siguiente
sistema de eleccién multiple. Si falla en la primera
seleccion se le explica la naturaleza de su error y se
vuelve a probar o se le conduce a nueves conceptos adi-
cionales .

3) Método Mixto: De estas dos teoria han surgido métodos
mixtos de instruccidn programada que tratan de compaginar
los dos procedimientos anteriores, estudiando la oportunidad
de aplicar los "cuadros" en las diversas partes de un mismo

programa con el fin de evitar cierta monotonia,

2.5.3~ El1 Método de Clases,

La clase es una presentacion preparada de conocimientos
o de informaciovn cuyo proposito es que otros entiendan o
aceptan e)] mensaje del que imparte la clase.

La mayoria de las clases pretenden informar o instvuir

al awditorro y ee el chietive gue nce

mporta cuando

uea come netodo de entrenamiento. Es impovtante sclacaor o

trovaentements Dienen ol propésite de mobljvarc,
persuadir e infiluenciar laz aclitudes gue wvn discurso heve.

Lo Pautovees o ooribey tos Jue int Iuyen oen 1o o

e

w oo tamar la come wetods gon [t simvsen-

de tomar le

tes,
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1) conocimiento vy experiencia del instructor en relacidn con
el conocimiento y experiencia del grupo.

2).El numero. de participantes,

2) El factor tiempo.

4) La posibilidad de lectura y material de efisefanza.

§) La naturaleza de la informacidon gue se ha de transmitir.

2.5.4- E1 Método de Conferencia.
En terminos generales la conferencia se define como una
reunitdn de dos o mas individuos ‘para generar ideas gue
solucionen ciertos problemas. Este método implica un grupo
de gente que busca ideas, wxamina y compra datos e ideas,
critica y comprueba un procedimiento y suguiere concluciones
con el fin de mejorar el desempefio de un trabajo.
Las conferencias tienen mas probalidades de euitp
cuando existen las siguientes condiciones:
1) Un buen moderador
2) Un grupo bien organitado cuyos miembros hayan sido se-—

Te nado cuidadosemente.

3) Namere de mienbros limitados.
4} Agrupsmento sovoplado de lon empleados en cuanto & su

vaved o Ererguico .

Seriones de durauitn nida y frecuencia regutar.
&) Un buen espacio fisico, con finalidad para el desarrollo
de 1s confe; pnesa,

7Y Mebevrslos celecgionados cuidadosamente y preparasdas de

AN CMRG



8) Interes activo y apoyo por parte de la gerencia.
Para que una conferancia sea efectiva es muy importante

que el mouderador o divector sea competente y habil.
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CAFITULD 3.- FROGRAMA DE ORIENTACION Y ATENCION DE PASAJERODS

DE LAS SALAS INTERNACIONALES EM {.0S AEROPUERTOS
A NIVEL NACIONAL.

3.1 "Aspectos Benerales del Programa

En virtud de la modernizacitén del sisfema aduanero y
consecuentemente de la relevancia gue éste tiene en ef.marcn
de la ecopomia menxicana a través de la captacion de divisas
derivadas de las exportaciones e importaciones de bienes y
servicios, las Salas Internacionales de los Aeropuertos de

la Republica Mexicana adquieren unalimportancia relevante.

For 1o que la Direccidn General Técnica de Ingresos ha
implementado un programa de actividades dirigido a apoyar a

loe pasajeros en dichar Areas.

La relevancia de este programa radica en la necesidad
de brindar asesoria fiscal 4agil y oportuna a los pasajeros,
para que éstos puedun presentar su declaracién fiscal y la
revisidn de su equipaje sea la adecuada, leogrando con esto

una adecuada imagen del servicio.

NoFin de cumplir con este proposito se seleccionard
parspnal  para brindar asesoria fiscal aduanera, realizar la
verificacion del equiraje de los pasajeros y para la deler-
minacidn y cehro de unpusehos, previa Capociiacidn y oonbioa-

Lavion bajo gl rédoimen de hanorarios.
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‘Con El‘propdsitprde que las funciones asignadas al é4rea
técnica a:trévés?del.Programa de Orientacién y Atencién de

Pasajeros de -las  Salas Internacienales a Hivel Nacipnal

é paftir del lero. de Diciembre de 1991, se

continuacidn los siguientes lineamientos:

“ En: cumplimiento a lo establecido en el articulo 129
“fraccidn XXI-bis y XXII-bis del Reglamento Interior
de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico dado a
conocer en el Diario Oficial de la Federacion del 22
de Octubre de 1991, serd necesario elaborar un oficio
de presentacieén, y complete al titular de cada
Administracion Fiscal Federal o en su caso al
Subadministrador Técnico de las subsedes donde este
localizade la Sala Internacional, fairmar los oficios
mencionados que portard el persanal responsable al

recibir las Salas Internacionales.

= Corresponde yecibiv cada Sala Internacionsl a los
Subadminietradores Técnico de la Administracion

Byl

Frecal Fr

= Cabe zulavar guir les Adminratyaciones Fiscsles

Federainrs @ las subsedes de éstas no recibisrdn ningtn

Tabor ande on 3o

e hesta ghove est

o denalen,
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— El dia de la enlrega de las Salas debe estar presente
el pérsdnal seleccionado, de acuerdo a los roles y
horarios previamente asignados, con el fin de gue
empiezen a desempefiar sus funciones desde el lero. de

Diciembre de 199%. '

— En tanto no se disponga de unformes oficiales, el
personal asignado e incorporade a’'este programa se
presentara a laborar a partir del lero. de Diciembre
con saco aszul y pantalon gristen caso de
los caballeros y saco azul y falda gris en el caso de

las damas.

Objetiva.-
Optimizar el servicio de atencion a los pasajeros que

llegan a los aeropuertos con salas internacionales.

Funciones del Programa.-

—Brindar el servicie de orientacidn v £Suria a los

pasajeros en materieo de importacién  y  exportacidn  de

mercanc ias.

=Realirar la vevificacidn de

pasajeros.




~Verificar que la mercancia que se desea intiroducir al
pais este debidamente requisitada, asi como determinar el

pago de los impuestos conforme a la tarifa.

—Epviar la mercancia que no haya cubierto todos los

requisitos a un recinto oficial.

3.2. Politicas Generales del Programa

Fara la realizacién de este programa se contratara
personal para ocupar los puestos de: Jefe de Sala, Asesor

Fiseal Aduanal vy Verificador.

Cuando se den a conocer las convocatorias para cada
puesto, deberd incluirse en cada una de estas, el domicilio
de la dependencia en la que los aspirantes podrén #realizar

los trdmites necesarios.

Fara cunpliv cun la tase de reclutamiente, seleccién,

:opor honorarios

(v fuanaleg y

Ao AdminlTiresion

y Adminizir

Federalas debordn apega

o los lineamientos ¢ politid

savia lg

8 0e IrienUE.
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El personal ‘seleccionado’ debera asistir a’ 10s’cursos de

capacitacién en’'la Ciudad de México durante ‘el .mes de No-

viembre del LaRD 1991. "

UEL ‘pei-'sunal que,‘haya ocupado plasa presupuestéal y no
E\CFEidiEé los examenes del proceso de de capacitacidn regre-
sard ‘al nivel que tenia al momento de inscribirse a dicho

programa.

L.as personas que se recluten pdra los diferentes pues—
tos deberdn estar concientes de que su horaric de trabajo
gera variable. De acuerdo a la afluencia de llegadas a cada
sala se hardn los reles de los turnos de tabajo covrespon-
dientes, considerando cada tipo de puesto para el decarrcollo
de las funciones asignedas.

Nungun personal que haya desarrollade funciones en
Areas aduaneras, podra participar en este progyama.

E1l per

snal de nuevo ingreso rnteresado &n Loy pov el ee

a este pregrams, no debora haber laborado en ninguna

dencia federal o atal dentro de los seis meses artericores

a la publicoc:

Je la convocatorie rempective.

los Asesoe

En ol

[ [EE PPN ST

cador et tuawero de hovas efcctivaes

Los Foruraries de trabaje pava los pussbtos de low Jefes

cordiy

Lracicn (i




Federales que corresponda el personal, de acuerdo a la ubi~-
cacion de las Salas Internacionales.

tas Salas Irtornacionales se dividiran por categorias
de acuerdo al nimeros de vuelos de importancia de éstas.

Se debera procurar que la estancia del personal en es-
tas Salas no sea permanente por lo que se les deberd rolar y
asignar otras funciones propias del area técnica.

De acuerdo a la afluenciﬁ de vuelos y nimeros de pasa-
Jjeros en las salas internacionales se determinara el tipo y
numero de personal a contratar, considerando la informacién
que proporcionen las Cordinaciones de Admipitracidn Fiscal y
el andlisis que realize la Direccidén General Técnica de In-
gresos.

La Direccidn General Técnica de Ingreses de acuerdo al
andlisis previo de 10s rcursos necesarios para este programa
y la negociacitn que realize ante la Direccién General de
Programacidn, Organizacidn y Presupuestos; deteminard el no-
mero de personal que se asignard a cada cordinacidn de admi-
nistracidn fiscal federsl respectiva.

3.3.- Politicas de Reclutamiento, Seleccitn y Contratacion
de personal.

Ceande las Salae Internacicnales ester ubicedas en la

cindad donde ze encuentra la Cordinacidon de Adainisirzcrén

Fizcal, esta sera guie realize el reclutamiento s=leccidn y

conlyatacid de coerconal, en ocaso contraric, oo

las Adminiti. lez Fuedreysles.

Reclu

miento,
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£l personal gue actualmente ocupa una plaza presupues-
tal y desea ihcorpnrarse a este programa dehera manifestar
su deseo de cambiarse al regimen de honorariocs, manejar bien
' las relaciones publicas Y tener excelente presentacidn,

Los agpirantes a Jefe de Sala deberan ser titulados de
la carrera de Licenciado en Derecho, en el caso de lng Ase-
sores Fiscales Aduanales se requieren que sean pasantes o
titulados de la carrera de Licenciado en’ Deracho y en el ca-
s0 de los Verificadores se requiere que tengan preparatoria
o sean csecretarias biliguen en esbaﬁol-ingles, con buena
presentacion.

Seleccion.

Los aspirante deberan cubrir los requisitos sefalados
en el perfilde puestos, tal, como se establece en la docu-
mentacidn respectiva, R

Al personal reclutado se le aplicar un examen de per-—
sonalidad a fin de gue se seleccionen aspirantes que cubran
los requisitos que eh capacidad personal y habilidades sefa-

len les perfiles pera cada puesto. La aplicacién de estos

enanene

sera prev al proceso de capacitacién.

Contratacian Je peveonal.
El poerscnel de nueve ingreso sera contratado bajo el
regimen de henorarios y 21 que ocupe una plaza presupuestal

debera renunciar a esta y contratarse tambien bajo este re-

qimen.,

Las Subcordinaciones de operacion admini rativa de las

cordina

administracidn fisvel v wmijdades admi-




mstratxvas de 1as adm.\nxstrdcmnes fxscales federales, se—

ran - las responsables de Efectuar lns tramxtes necesarios de

tudc el pr ceso de’ contratacmn prev.\a por honorarms.
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CAPITULD’Q.— RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

lA continuacidn se presntan los resultados obtenidns de
los cuestionarios aplicados & la Lic. Carolina Torrez Jdefe
de Sala y a los seis Verificadore C. Jacqueline Elioza, C.
Rosa Ma. Garcia, C. Fransico Emmanuel Fifa, C.Doloreélncra-
les, C. Berardo J. Juarez, C. Ierene Garcia; dél programa de
Orientacién y Atencién a Pasajerps en fas Salas Internacio-
nales del Aeropuerto a Nivel Nacional.

\

La recopilacién de la informacion se presenta primero

por pregunta y despues por variable, en los cuales se da la

puntuacidn obtenida por el encuestado.

La puntucion es del ! al 5, debido a come se menciono
anteriormente en el capitulo uno, el inciso a} = 13 b) = 2§

c) = 3; d) = 4; e) = 5,
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4.1.- Recopilaciéon de la informacion por pregunta.

CUESTIONARIO CAROLINA  JAQUELINE  ROSA Ma. FRANSISCO
PREGUNTA TORREL ELI0SH EARCIA PLip

t.-poya @ sus zospaderos en case de que fo

necesiten, 5 H 4 §
2.-Irabaje bajo tensibn nervicsa muy gronde ! 5 4 H
3-8 1leva bier cor sus cospaieras de trabajo § H $ §

4.-le qusta realizar sejoras en beneficio de
su trabajo 5 H] - § B
S.-Sabe otro idiva: edeads del propio [} 5 H 3
B,~Sabe utilizar la papeleriz que se eaneja

e su chicing N H § E 4
7.-Ha tesado cursos de secancgrafia H § k) i
B.-%i ce encventr: 22’0 un prebiesa que 0o

esta estipulado en el reglacento de su

ewpresas aplicaria sa criterio pare dar-

1e solucife. S H § L]

9.-foneidera conveniente colaborar con sy

equipa de trates. b § 5 b
10.-Darante e Lieess cue lieve Daborando en
esta instutunztns e recibido corses ce

L 1 t ‘

4 3 $ 3
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chive de su oficina. - N
14,-51 no contara con una secretaria, consi-

dera terer les conrcisientos tésicos para

poder escribir un docusento a sdquina? 5 ]
15.-De 1os cursos que ha recibido de parte de

su eapres?, iqué porcentaje sen de aplica-

cifn 3 su trabajo? § 1
1b.-ifuenta con una carrera universitaria? § $

17.-ilree que s secesario deterainar por ade-

lantado lo que se va a hacer y cdao se va a 3
hacer? L} H
18.-A veces tieme deseos de destruir cosas? 2 3

19.-Kantiene buenas relaciones con sus superio-

res, 3 H
20,-;Cree que es sucho sejor quedarse callads

tuando se esta en didicultides? 2 1
21.-5i se encontrara en una sitvacitn donde se

tiene que basar una desicitn, {la tosaria? § 3
Z2.-Considera sus estudios superiores felacio-

nadze con sy guezte, 1 &
£3,-Lonside it

al inicier 3 fues 3 B

B4, 0ué ten perezzris o3 saher otre idicsa ods

del prozio en el puzclo que poupaf M K]
p

2. -Sebe realiz

sres de trat

e

o

en

e
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2t,-Congidera que fos planes que se llevan 2
cabo en le espresa cusplen con los objeti-
vos de esta, b

27.;Yienr conociaiento de coao llevar correc-
taaente un archive, 3

28,~Cuando se encuentra bajo un problesa, es-
tudia las diferentes alternativas que puede
haber para solucionarlo. >5
29,-Considera necesario definir bien la respon-
sabilidad que tiene en el pueste cada ea~-
pleado, H
30.-Tiene facilidad para guiar un grupo a fin de
obtener el edc allo grado de eficiescia, 5
21,-Considera neceserio que un jefe solasente

cuente con un ndeero deterainade de esples-

dos que el pueda controlar. H
32.-Tersiné su bachillerats, 5
TTALES: k1

141



CUESTIONARIO
PREGUNTA

1.-Apoya a sus coeparercs en caso Ce Que i
necesiten,

2.-Trabaja bajo tensitn nervicsa suy grande

3,-Se Hleva bien con sus coepareros ce tradajo

4o-Le qusta realizar sejoras en teneficio
de su tradajo

J.-Sabe otro idiosa adesds del propio

6.-Sabe utilizar la papeleria que se saneja
en su oficing

7.-Ha toasdo cursos de meraacgrafia

8.-21 st encuentra bajo un probieta quE no
esta estipulada en el reglasente de su
enpresas aplicaria su criterio para der-
le solucitn,

9.-Considera convenienie colaborar con sy
equipo de trabajo.

10,-Durante e} tiespo que lleva Tsbcrando en
esta fustutucion: ha recehide cureos de

copacitazidn,

1i,-Tiene sejuricad p2

I.-Tiene facilidad pare sntleir e las per-

sonas

10BTE QIE PR Jusnl y neledeld

var s toroette eanelo y contrel el v

&4

DOLORES  GERASDD 33
KORALES JUARED ERRLIA

4 $ §
2 4 3
4 H H
4 5, y
§ H L)
\
H 3 H
1 1 H
L] 3 3
H $ 3
. 4 '
N 4 1
4 3 4



14,-51 np contara con una secretaria, consi~

dera tener los conorisiestos bdsicos para

poder eezribir 1o docusento & adquina? 4§
15,-De los cursos que ha recibido de parte de

su eapresa, jqué porcentaje son de aplica-

cidn 3 su trabajo? H
16,-§Cupnta con una carrera uoiversitaria? H

17,-iCree que es necesario deterainar por ade-~
lantado lo que se va a hacer y oo se va a
hacer? 3
18,-A veces tiene deseos de destruir cosas? 1
19,-Mantiene buenas relaciones con sus superio-
res. K
20,-iCree que es sucho eejor quedarse callado
cuande se esta en dificuitades? |
21,-5 se encontrara en vna situacién donde se
iene que toear ura desicidn, ila tosaria? §

22,-Considera cus ectudios superiores relacio-

P

nagss een se puesto,
23,-Considera que 1a tzparitecitn que recibid

tebare 3 §

ciar v

24, -30ué ten netesyric es saber otre idioRka £ds

2¢) prenio en el puecto toe ooupat 3

234

o

w



tabo en 1z espresa cueplen con los cbjeti-
vos de esta,

27.-Tiene conacieienta de cdao 1levar cofrec-
tazente un archivo,

2E.-Cuande se encuenird bajo un probleaa, es-
tudia Jas diferentes alternativas que pued
haber para solucionarlo,

29.-Considera necesario definir bien 1a respon
sabilidad que tiene en el puesto cada e
pleatdn.

30.-Tiene facilidad para quiar un grupo a fin
obtener el ads alto grado de eticiencia,

31.-Coneiders necesario que un jefe solasente
cuente ¢on un ndeero detersinado de eeplea
dos que el pueda controlar,

32.-Tereind sy bathillerato,

TLTALES

H

b
de

H

123

18
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4.2 Recopilacion de la informacién por variable.

VARIABLE: CAPACIDAD PERSONAL
Pregunta  Delinicitn Cuestionario
Operacional caroling jacquelin rosa sa. fransisco dolores gerardn irese

Torres Eliosa  Barcia  Pife Yorales Jearez - fBarcha

H Trabajo bajo presién 1 H 4 § H 4 3
16 Trabajs hajo presién H 3 2 H ! i t
2 Rplicacion de criterin 2 1 2 3 i 2 §
] Aplicacidn de criterio S N 5 ] q 3 K
L] Iniciative H S § H M H 5
4 Iriciativa H 3 H H [} bl 4

TOTALES 20 2t 23 2 17 13 et

VARIABLE: HABILIDADES GRUPALES
Preganta  Detinicie Cuestionario
Ooeracinnal carolina  jarquelin rosa wa. fransisco coleres gerardo irene

Torres tilpsa  Barcis  Pida Farzles Juarer  Barzia

15 Comunicacitn B H 5 L} 3 & 4
K Coeunpzacite 3 H N 4 § K B
kS H : ‘ 5 : : .
£ Liderazge : N ¢ 3 4 < 0
¢ Lolabaratiss § S 5 3 b B 3
! TolabrraTior H 3 & Ll 4 H H
1gTates 27 n 2 2% R i 27



VARIABLE: HABILIDAD ADMINISTRATIVA
Pregunta  Pefinicidn Cuestionario
Operacional caroling  jacquelin rosa ma. fransisco dolores gerardo ireme

Torres Eliesa  Barcia  Pifa Korales Juarer ” Garcid

2 Planeacidn 5 5 3 H 4 § .45
1 Planeazitn ] 5 5 4 3 N H
3 Organizacién H H 4 L] ) 1 H H
29 Organizacidn § 5 5 5 5 H 5
11 Habilidad p/tosar decisiones & 4 N ! § § ] 5
21 Habilidad p/tosar decisiones 5 H H H § 5 5

TOTALES 25 0 29 4] ] 8 n

VARIABLE: ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS
Prequata  Definicién Cuestionario
Dperacicnal caroling jacquelin rosa sa, fransisco doleres gerards ireme

Tortes Elicsa  Barcia  Fifa Worales Juare:  Barcia

27 Archive b § N H L] § 4
13 trehive $ 5 9 4 N $ s
4 Keraregrafia 5 H 3 1 i l N
i Hecanogratia § K 5 § [} H H
¢ Maneie de papeleria 5 K S § 1 H 5
2% Fangra de papelerie M 5 5 H + H $

TCIRLES W 3 il 3 z £k 2%
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VARIABLE: NIVEL ESCOLAR
Prequata  Definicite s Cuestionario
Operacioaal caroling - jacquelin cosa sa. dramsisco dolores gerardo irene

Torres Eliosa  Barcis  Pifa Marales Juare:  Garcis

k! Bathillerato 5 H 5 5 N 5 H
43 Bachillerato § L} 2 L} 3 ] 3
1 Carrera universitaria 3§ N 5 ? S 3 L]
2 Carrers unjversitaria 3 1 1 k| 5 3 1
10 Cursos estras [ 1 1 4 4 § 1
1 Cursos estras H | 1 H b 3 !
2 diotas 5 § 5 § ) H L]
H Idicns L 5 5 H ] H L}

TOIRLES k] 21 2 kX 3 3
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4.3.- Andlisis y Evaluacion de la Informacion.
NOMBRE: CAROLINA TORRES TORRES

EDAD: 27 AROS

PUESTO: JEFE DE SALA

PUNTUACION OBTENIDA: 137
FECHA DE INGRESD: 01/JUN1D/1993

-

FEn el cuestionario aplicadeo ala €. Jefe 4de Tala Lic.
Carolina Torres, soltera, de 27 afos, dentro de la variable
Capacidad Fersonal, se pudo determinar que no trabaja bajo
presitn y =i se encuentra bajo problemas gue no estan esti-
pulados en el reglamento de la empresa siempre aplica su
criterio para darle solucién, tiene mucha iniciativa ya gue
cuando se encuentra bajo problemas estudia las diferentes
alternativas para darle solucidn.

Con relacion a la variable Habilidades grupales; se pu-
do determinar qQue es una persona muy comunicativa y sieapre
mantiene buena relacidn con sus superiores a la vez que con
su compaiieros de trabajo; dentro del liderazgo, si tiene fa-
cilidad pare guiar a, un grupo & obtener el mas alto grade de
eficiencia pero no tiene mucha facilidad pars influn an las
personas, considera conveniente colaborar con su wguipc do

Yrabaso v oslempre spoye & Sur comporeres ¢ bozbhalic o sans

Pooreaeiaten,
En la wvariable Hablidad Adeoinishrativa: se debe-aand

gue es una persona gque considera gue los planes que se !le-

calre en el asropuerto cumplen con los objebivos

blecidus. cuncidera que cast siempre hay que nlanesr Laz co-
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sas por adelantado, piensa que la organizacién es importante
y tiene habilidad para tomar decisiones.

Con relacion con la variable Actividades Administrati-
vas, Tiene conocimiento de como llevar un archivo correcta-
mente, ha tomado cursos de macanografia y sobre todo realiza
informes relacionados con su trabajo.

En la variable Nivel Escolar resulto que es una persona
que ya cuenta con una carrera universitarié, ha tomado cur-,
sos ektras y tiene conocimientos del idioma Ingles lo cual .

es muy importante para su trabajo y el puesto que ocupa.
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NOMBRE: JACQUELINE ELIOSA ZURIGA
EDAD: 24 ARNOS
PUESTO: VERIFICADOR
PUNTUACION OBTENIDA: 141
FECHA DE INGRESO: 21/AG0OSTO/1992

En el cuestionario aplicado a la C. Jacgqueline Eliosa
ZuRiga, soltera de 84 afos, con relacion a la variéblg Capa-
cidad Fersonal se pudo determinar que esta persona siempre
trabaja bajo presidn, si se encuentra bajo problemas que no
estan estipulados en el reglamenio dé sU empresa siempre
aplica su criterio para darle solucién, tiene mucha inicia-
tiva pues cuando se encuentra bajo hn problema siempre estu-
dia las diferentes alternativas para darle solucién,

En la variable Habilidades Grupales, resullo gque siem-
pre mantiene buenas relaciones con sus superiores a la ves
que con sus compafieros de btrabajo, dentro del lideraczgo, si
tiene facilidad para guiar a un grupo a obtener el wmas alto
grado de eficiencia y siempre tiens facilidad para influir
sobre las personas y considera conveniente coleaborar con su
equipe ¢ treba o '/‘ Liempre apuya 4 SUE Compuiier vs an Case

de gue necesiton,

Len velacidn a la varaeble Habilided Sdmi

et s

Dot g [T

T

AT )

vunplen con los

iger o gue giompre ez leneur por  adelantade o

Gue Se ve Beoer, siengre que £¢ anoesnbliee bAae un prchlema

eatudia tex daterentes  alteraeiiva gue poeds haber  Sara

Phaoen ia

gue Liteas on Lomey e




]

En la variable Actividades adminilrativas, tiene cono-
cimiento de como llevar corvectamente un archivo, ha tomado
cursos de mecanografia y sabe realizar ipformes relacionados
con su area de trabajo.

Con realacién a la variable Nivel Escolar, es una per-
sona gque ya cuenta con una carrera universitaria, no ha to-
mado ningun curso extra , ya gue no se los ha proporcionado,

y tiene conocimiento del idioma ingles.
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NOMBRE: ROSA MARIA GARCIA CHI
EDAD: 25 ARDS
PUESTO: VERIFICADOR
PUNTUACION OBTENIDA: 141
FECHA DE INGRESO: 1&4/FEBRERD/1993

En el cuestionario aplicade a la C. Ve_rifi:adnra Rosa
Ma., BGarcia Chi, soltera de 25 anos se pudo determinar fﬂentrn
de la variable Capacidad Persopal gque es uan persona que
frecuentamente trabaja bajo presién y siémpre que se encuen-—
tra bajo un problema gque no estd estipulado en el reglamento
de su empresa aplica su criterio pra darle solucidn y siem-—
pre estudia las diferentes alternativas que puede haber para
sclucionarlios.

Con relacidn con la variable Habilidades Grupales, esta
persona manifiesta que manteniene buenas relaciones con sus
superiores y siempre se lleva bien con sSus conpaferos de
trabajo, dentro del liderazgo, tiene suficiente facilidad
para guiar a un grupo a obtener el mas alto grado de efi-~
ciencia y casi siempre tiene facilidad para influir sobre
las personas, ccmsir;era conveniente colaborar con su eguipo
de trabojo y frecuentemente apoya a sus compafierocs on Caso

de que le necesiten,

n s variable Babalidad edminis iva  ee denuestra
qQue conzidera gue los plenes que se llevan a cabho cumplen
con log oblielivos establecidos y cree que la planeacidn es
any  teperlante para deteminar por adelantado o gue se va
fhacer, monsidera que la organizacion es importante y siempre
par P opncasntra en una situacidn @n_"le crnal Liens gue Lomar

una decision, lo hace.



Con relacidn a la variable Actividades Administrativas,
tiene conocimientos de como llevar a cabo un archivo correc—
tamente, tiene suficientes conocimlentog de mecanografia y
sabe vealizar informes relacionados con su area de trabajo.

Dentro de la variable nivel escolar se puede observar
que es una persona que cuenta con una carrvera universitaria
aungue la considera euy poco velacionada con su puesto, no
ha tomado cursos extra ya que no se los han proporcionado y

tiene conocimientos del idioma ingles.
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NOMBRE: FCO. EMMANUEL PIMNA TORRES
EDAD: 22 ANDS

PUESTO: VERIFICADOR

PUNTUACION OBTENIDA: 133

FECHA DE INGRESO: 16/NOVIEMBRE/1991

En el cuestionario aplicado al C.Verificador Fco. Emma-
nuel Fifia Torrez, soltero, de 22 ahos de edad, se observd lo
siguiente.

En la variable Capacidad Personal; es una persona que
siempre trabaja bajo presidn; casi siempre que se encuentra
bajo un problema gue no estd estipulado en el reglamento de
su empresa aplica su criterio para darle solucidn, y siempre
estudia las diferentes alternativas que el problema pueda
tener.

Con relacitvn a la variable Habilidades grupales, es una
persona que casi siempre mantiene buenas relaciones con sus
superiores al igual que con sus compafieros de trabajo, den-
tro del liderazgo, tiene facilidades para guiar & un grupo y
para obtener de ¢1, el mas alto grado dez cficiencia, pero
tiene poca facilidad para influir en las p2rsunasy censidera

conveniente colaborar con cus compaitioros vy frecusntemente

@pOyd & HUs conpaheryos en caszo de gue lo necesilen..
Dentro =53] Loy var takle Fraleil e Admrrrstrabivea,
congidera que los ple gque =e lleven o vabo oen la oapress

complen con los objehives establecidoz y plenze gque siempre
14

dizfinisy wie

A da respovinebilodod paeoa quie b

LN

sigmpre aie 2o onoeenivd an una si-

A LUsi fiome qui LomAar uge onn, la haue,



77

En la variable Actividades administrativas, se pudo ob-
servar que es una persona que tiene conecimiento en archivo,
pero no ha tomado cursos de mecanografia, pero si sabe rea-
lizar infarmes relacionados con su area de trabajo.

La variable Nivel Escolar, demuestra gue es una persona
que apenas esta estudiando la carrera universitaria, es de
las pocas personas que ha recibido cursos extras y tiene co-

nocimiento del idioma ingles.
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NOMBRE: DOLDRES MORALES ESPINOZA
EDAD: 29 ARDS

PUESTO: VERIFICADOR

PUNTUACION OBTENIDA: 123

FECHA DE INGRESD: 17/NOVIEMBRE/1991

En el cuestionario aplicado a la C. Uerifi:adSra Dolo-
res Morales Espinoss, soltera de B9 afios, se obsefyﬁ lo
siguiente.

En la variable Capacidad Personal, demuestra que es una
persona que rara ver trabaja bajo presiom, casi siempre gue
se éncuentra bajo un prablema que vL estd estipulado en el
reglamento, aplica su criterio para darle solucidn y siempre
estudia la diferentes alternativas que el problema pueda
tener.

Con relacidn a la variable habilidades grupales, regu-
larmente mantiene buenas relaciones con sus superioves, pPero
casi siempre se lleva hien con sus compaferos de trabajo,
Dentro del liderazgo, se puede decir que tiene facilidad pa-
fa guiar a un grupo.a obtener el mis altu grado de eficien-
cin y vasi siempre tiene facilidad psva rofluir wen jaz demis
personas. Considera conveniente colaborar con su e2quipo de

Lrabado y Trecuentementa apgys & cos aoofafero: e

que lo necesiton,

Dentro de la variable de babilidad sdiministeoe

siempre considera que log planes goe g2 llevanr a cabo en la

empiesn cumplen con loT cbjysbivos establecidos. Regularmentae

oreo gue s necezaris detsrminar por o adelanbads 1o gue



79

>_a hacer; piensa gque la organizacién es muy importante y tie-
ne habilidad para tomar decisiones.

En la variable ve acltividad administrativa, tiene cono-
cimiento de como llevar a cabo un archivo correctamente, no
ha tomado cursos de mecanografia; y sabe realizar informes
relacionados con su &rea de trabajo.

Dentro de la variable nivel escolar, ya termind su ba-
chillerato, cugnta con una carrera unlversitaria y considera
regular sus estudios relacionados con el puesto. Es de los
pocos que ha recibidos cursms extras y tiene conocimiento

del idioma inglés.
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NOMBRE: GERARDO JAVIER JUAREZ RUIZ
EDAD: 23 . ANOS

PUESTO: VERIFICADOR

PUNTUACION OBTENIDA: 141

FECHA DE INGRESO: 1&6/NOVIEMBRE/1991

En el cuestionario aplicado al C. verificadorh Gerar.do
Javier Juarer Ruiz, soltero de 22 afios de edad se concluyd
lo siguiente.

Dentro de la variable de Capacidad Personal se pudo de-
terminar gque frecuwentemente trabaja bajo presidn, siempre
que se encuentra bajo un problema q:ue no esta estipulado en
el reglamento de la empresa, aplica su criterio para darle
solucidén y siempre estudia las diferentes alternativas aque
éate pueda tenar.

En la variable de Habilidades Generales: es una persona
gue siempre mantiene buenas relaciones cob sus superiores al
igual que con sus compafieros de trabajo. Dentro del lideraz-
o, si tiene facilidad para dirigQir un grupo vy obtener el
mag alto grado de eficiencia vy casi siempre tiene facilidad
para influir zobre lag personas. Consadera conveniente cole-
Lorar £con su equipo de trabajo y siempre apoya a Sus compa-
Atiroe en caso de gue jo necesliten,

Dentra de la car feble de Habalidad (dmroaztrativa, casi

wleatie considera o o mlanes que o tlevsn s cabo ewn la

eapresa cumploen oo Lo

wbletivos de este v ovee yue & ne-

Lo odebermini adelantade 1o gue 3¢ va o hacer. Con-

odnma pary lepoctac

la crgenivaclidn y b

< habtilidad para

Cumed dewlsiorez.
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Con relacidon a la variable de Actividades administrati-
vas, tiene conocimiento de como llevar un archivo correcta-
mente, no ha tomado cursos de mecancografia y sabe manejar
los informes relacionados con su &rea de trebajo.

En la variable de nivel escolar, actualmente esta estu-
diando su carrera universitaria; es de los pocos gue ha re-

cibido cursos eutras y tiene conocimiento del idioma Inglés.
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NOMBRE: IRENE GARCIA CHI
EDAD: 24 ARDS

PUESTO: VERIFICADOR
PUNTUACION OBTENIDA: 130
FECHA DE INGRESO:

En el cuestionario aplicado a la C. Verificagora Irene
Garcia Chi, soltera de 24 afios, se observé 1o siguiente.

En la variable Capacidad Personal se muestra que es una
persona que regularmente trabaja bajo presidn, si se encuen-
tra bajo un problema gue no estd estipulado en el reglamento
aplica su criterio para darle solucién y siempre estudia las
diferentes alternativas que este puede tener.

Con relacidén a la variable Habilidad Grupales, casi
siempre mantiene buenas relaciones con sus superiores al
igual que sus compaferos de trabajo, dentro del liderazgo,
tiene suficiente facilidad para influir sobve las personas,
considera conveniente colaborar con su equipo de trabajo al
igual que apoyar a ua conpaderos en caso de que lo.necesi-
tun, .

En la variable Habilidad Adminicstvative, esta persona

considera que los planes quese llevan a cabu en la empresa

coumplen con los phiebivos wstablecidos y or2e ne rio pla-
orer adejanbads 1o gue Mawse , consider s smportante
o la orgenitzacion y tiene habillidad para tomsr deciziones.

Dentro de la variable fActividades Adeinistvativas, tie-

ne zuficiente conorimiento de cone Llevay an archive y zaber

realicer inforae: relacionados con su puesto.
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En la variable Nivel Escolar, termino su bachillerato,
gsta finalizando su carrera universitaria, no ha recibido

cursos extras y tiene conocimiento del idioma lnglés.
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4 .4 Resumen geﬁeral de la investigacion.

La capacitacidén y el adiestramiento de personal, es una
actividad que no debe descuidarse ya que el recurso humano
es el elemento clave que permite alcanczar los Db}etivns de
la empresa.

Generalmente se le ha dado poca importancia y solo se

.
lleva a cabo por ser un requisito que la ley Federal del
Trabajo establece, y no deberia ser esta el unico motive por
la cual se considere esta actividad.

Desgraciadamente esto lo podemos notar en la Adminis-
tracion Fiscal Federal y muy particularmente en el Programa
de Orientacidn y Atenciédn a Fasajeros en las Salas Interna-
cionales a Mivel Nacional, con los & Verificadores y la Jefa
de Sala del aeropuerto "Gral. Heriberto Jara Corona" de Ve~
racruz, no porgque estas personas nho sean capaces de desarvo-
1lar su trabajo, sino porque la alta gerencia como se pudo
comprobar en los CUéEtlUnﬂ‘JUE splicades & les Verificaedores
gue se encuentran trabajande en ese recanto, Lan solo tres

de ellos recibieran ocwens dis capacitacion v esto fue <ebide

TN o on ciados dosde Que fntoid el oo ine
gl eevopirla o recibieren los cursos en la ciudad de Ve
o, pero @l nuevn pe Liim ntrataron posteriormente C.

7. Rosa Ma. Garcia Chi, ¢ lrene

Jacgueline

Gereda Uhi,y Actualmente an buen tieapo la-

e de saneritscadn,




En el caso del Jefe de Sala, recibié un curso de capa-
citacidn, pero esto fue dehido a gue se presentd una pportu-
nidad y como se trato del Jefe de Sala, tomd el curso.

Como se pudo determinar en base a 1os cuestionarios
aplicados se recomiendan los siguientes cursos: Para la Lic.
Carolina Torre:z, Jefa de Sala, se le recomnienda un curso de
Liderazgo, pues a pesar de haber recibideo un curso de capa-
citacion, para el puesto que ocupa necesit; influir mas so- -
bre el personal, para tener mejor control del mismo.

Para la C. Verificadora Jacqueline Eigrma Iufiga se le
recomignda un curso para no trabajar bajo presion y ademas
se debe resaltar como se dijo anteriormente gque esta persona
no ha recibido ningun cursp de capacitacién,

FPara la C. Verificadorx Rosa Ma. Garcia CThi, se le
‘recomienda un curso para no trabajar bajo presién y tambien

s hace mencidn de que esta persona tampoco ha recibido nun-

gun curso de capacitacion.

Fara el . Yer:ficadoer Foo, Emmanuel Fifis Torrvez, se le

i, un cuw s

vecomienda un curso parae 1 Lvabajer baldo pre

yooun cwrse de aecanografia oy como se pue

Ae hohar e rbode e

bido un curzo de ecuerco ha Tus noce

Moy 1 facud Tolovres Morales

pegar de haber rec de capacitacion 2w 1e yreca-

mienda un curen de mecanogroef

HEN
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Para’el.C. Verificador Gerardo J. Juares Ruiz, a pesar
davhébgr rééiﬁido cursas de capacitacién, tanbien se le re-
comienda qﬁe tome un cuso de mecanografia.

! En.el caso de la ©. Verificadora Ierenq Garcia Chi, se
ie recamienda un curso para ne trabajar baio presién y curso
de ;plicé:ién de criterio.

Se determinaron estos cursos de acuerdo a la puntuacién
obtenida en la valuacién del cuestionaric y en donde se pudo
comprobar que debido a la falta de investigacién previa de
los requerimientos del personal par; un mejor aprovechamien—
to de sus capasidedes y aptitudes, provoca gue la implanta-
cidn de cursos de Capacitacién v Adiestramiento no den los
resultados que se espera de ellos, y esto se puede ver con
los tres Verificadores que recibieren curses de capacitacidn
y con la Jefa de Sala que a pesar de haberlos recibidos, no

satisfacieron sus necesidades.

Ante todo no hay gue olvidar que tes cursos de Capaci-

ion vy Aduestvamiento, come de dise 2) principio, son un

wlemento fundamenta] alcantar Jetiv de ia co-

presa, por lo gue hay prestar auchs =tencidn a noecesi-

cay o guaanssg tarng DA (AT

ol ios en

pades de dmpactis

racitacidn, ézbe ullime punto s w iogpos ante para gue

weulte mas clavo vy L puede

ST S E RV

muy bueno vy las porsonas i Lomar ]l puwden entar en oplimasg

Vs tor pugde o

Pontie pere ol v frace 0

fiartivanenly oo ceber ndde de T le watweia o dwpartic,



CONCLUCIONES.

El objetive de las actividades que se realizan en el
departamento de capacitacion y adiestramjiento es el de capa-
citar al personal de nuevo iugreso, asi como al-que ya labo-
ra dentro de la empresa y mantenerlo permanentemente actua-

lizado sobre los cambios en la organizacién,en las normas y

procedimientos propios de las actividades de su area de ser-—

vicio; desarrollar aptitudus y habilidades. en el trabajo, vy
desarrollo humano, ya que es esencial para la empresas tomar
conciencia de la responsabilidad del trabajo, de la dignidad
humana y del sentido del deber, sin descuidar el trabajo or-
ganizado y el factor humano como mienbro de la empresa.

La capacitacién se imparte a los trabajadores para mne-—
jorar su conocimiento y sptitudes, mientras que 2l adiestra-—
miento se proporciona para el optimo manejo de utilizacion
de la herramienta y maquinaria propia del puesto de trabajo

que un individuo tiene asignado.

loz expuestio en wate trebejo de investigacidn,

pedemos recfirmar la  necwecidad de diagnosticaer laz

necesidadies de cepacitas der una eBmpycosa. para que oo eca

MATHEN rapacilacion F08T totatoente

dirigidos a nocimientios 5 iog

de maney 2 ez opbima, lov noojebd der 1o enpresa
For o ootro lado, es necucario 2 indiepensable que las
paliticas y adisstramiento y la poiit

cesigue en la eduracain to rectwn oy

e fun Lemardo on LSRR
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pfofecional que el sistema sducativo tiene de acuerdo al
‘diseﬁo y planeacion que el deszarrollo presenta para el pais.

Se deben unificar criterios y establecer una interrela-

cién. y comunicacién eficaz ertre escuelas y los centros de
. “
trabajos.

Jambien se ha llegado a la determinacién de que
teniendo en cuenta que un trabajador pasa diariamente una
tercera parte de su tiempo en una empresa, €5 conveniente
proporcionarle los medios necesarinﬁ para que incremente sus
aptitudes y aumente su capacicad, elevando asi la moral del
trabajador, lo gue representa un aumento en la eficiencia y
la productividad en el trabajo. Siendo ésto de gran provecho

tanto para la empresa como para el trabajador.
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