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. INTROOUCION 

La producción de un pais se encuentra determinada por 

la concurrencia de tre':i f3ctores básic~s qL1e se encuentran 

en intima relación y que son: Los recursos naturales. el ca­

pital y el potencial humano. 

Es~e úl limo factor, el potencial humano eÚ los paises 

en desarrollo, es el factor menos aprovechado y atendido por 

lo que podemos afirmar que el subdesarroi lo no es causado 

por una mala administración económica, pal i tic a o social• . 

sino un descuido en el c:orrecto aprovechamiento de los re­

cursos humanos que repercute en un alto índice de individuos 

subempleados, por la carencia de mano Ue obra calificada. 

La capacitación, el adiestramiento, el aprendi;:aje y la 

formación profec.ional, son algunos de los conceptas que se 

manejan en la educación del material humana, ppra desempeñar 

un empleo dentro de una 1·ama económica o cualquier actividad 

dentro de la industria o comercia. 

En nuest...ra legislatura laboral se regulaba. en la Ley 

Federal del Trabajo del 18 de ago:Lo de::> 1931, publii:at.I~ ~.>n 

el Diario Ofici.:11 de 1..1 Federacion el 28 dvl nusmo m•.?s y 

recibiendo ~ can1Uio i;>llscáía;:a en un cffte u oficio y la retri-



Esta figura legal mas que procurar la enseñan::a o la 

capacitación de los aprendices, se utili:::ó para enplotar a 

jovenes 'l mujeres, quienes por SLI necC?-sid;.\d de trabajo se 

veían imposibilitados para hacer valer sus derecl105 ante las 

autoridades competc:mtes. 

Una de lci.s lógic:a'3- c:onsecucmc:ias derivadas de la sepa­

ración del contrato de aprendi:::aje, fLté el dei establecer la 

obligación por parte de los patrones, deo proporcionC1r la en­

señan:a técnica necesaria a los trabajadores que? Desempeñan 

en forma eficiente sus labores, esta obligación se consigna 

en la fracción XII a la XV del .articulo 132 de la Ley Fede­

ral d~l Trabajo de 1970. 

Con las reior·mas al apartado ''A'' del articula 123 cons­

titucional y a su ley reglamentaria, se ha alevado a rango 

constilucionat y con caractei- de garantía social, el derecho 

de Íos trabAjadort?s a recibi1- de su patrón capacitación y 

adiestrilmiento cm su trabajo, que les pe1-m1La elevar SLt ni­

v~l ~e vida y produ~tividad. 

!..:•5 d.:.·.=po~Jciones leg~lc:•s sobre capc1.r_.it:-c..ló11 'i adies-



Uno e.Je los mayores problemas con lo que se cnírtmtc.in 

los directivos de la emor~sB ~s el de 110 contar con el p~r·­

sonal debidamente calificado timlo a nivel directivo como a 

nivel operativo y et.tanda se requiere de ·personal en el mer­

cado de trabajo de igual,manera no se cuenta con personal y 

el que lo c>stá, normalment.:1 se encuentra niuy b~en coti:.::~Uo 

en empresas que ofrec:t?n amplias prt?spectivas de desarrollo y 

con sueldos y prestaciones mlly atrac.tivos,_ por lo que difi­

cilmcmte pueden ser sujetos a un oirecimienlo de ~mpleo. 

Por lo ante1-iormente dest.:r i to es necesario pensar en 

una eo;:trategia en la cual la empresa desarrolle a su perso­

nal mediante un plan de capacitación que cumpla cou los 1 e­

querimientos da desarrollo de ésta y a 51J ve~. que t~~tif~g~ 

la e:<pe!ctativas e intereses profesionilles y personales cie 

los empleados, aunque esto represente un costo adicional 

dentro del presupuesto de Ja organi::ación, pero tomando en 

cuenta que los beneficios que se obtengan con 1 a 14-tpett:l la­

ción de los empleados redundar~ en unil mayor p1-oductivid<.~d \.' 

rente1bilid.:.<u pctra la empres¿¡. 

Los llL1evos foctores competitivus atle.112.;. de> l~i 1nfrn-1T1d-

c:•n gi·r.rn fdc.ilicl~•d de transmisión, conslilu/en lñ bci<:r-=' lf2n.,_.-

1-;:1do1-Co1 d~! ].;. 1:1-•:-=d_iv.illad, de lc1. in11ov211:1•:n1 l r_i'? \,.~·~:-::~t.~·~·~·'.::.' 

al el i<?nte. 
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Todo el lo es aportado por personas a las que hay que 

formar, organi~ar, motivar y retribuir. 

Para producir, servicios de alta calidad, para responder 

creativa y eficientemente a los cambiantes requerimientos de 

los clientes, las organizaciones tienen que dirigir ,.sL1 aten­

ción en tres direcciones: los servicios ';'/o prodt1ctos, las 

personas y los clientes y dentro de la segLtnda es de vital 

importancia cama ya se mencionó su entr~namiento y actuali­

zación. 

Desgraciadamente en muchas empr~sas no todo el personal 

recibe la c~pacitación necesaria. y adecuada p.ou-a el buen de­

sempeño de sus actividades, las empresas deber ian proporcio­

nar los medios necesarios para el desarrollo integral y pro­

gresivo de sus empleados en fo1-ma permanonte. 

A continuación se da una pequeña introducción de lo QLte 

tratraran los capitules qu~ se desarrolla a lo largo de esta 

investigación. 

En el cap.i.tLtlo 1 referente a la metodología de la in­

vestigación, se de'fine el problewa de l.:1 capacitación 'r' t~l 

adiestramiento, i.\Si como la JUst1f1cac1ón e.Je desarrol L:ff 

este temd, los objr~tivos, la h.tpóles!5 y el dh;er.o de l¿.¡_ 

de l .. i. capucitación y el adiestrc1miento~ las téc:ni.::as que 
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cionales en los Aeropuertos a Nivel Nacional. sus a!3pectos 

·generales asi como sus politic.:i.s. 

El capitulo 4 habla sobre los resultados de la inves­

tigación realizada a los verificadores y' al jefe de sala del 

Programa de Orientación y Atencion de Pasajeros de las Salas 

Internaciondles en los Aeropuetos a Nivel Nacion~l. 
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CAPITULO 1.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. 

Definición del problema. 

Debido a la falta de atención de las necesidades que 

existen de capacitación, una de las problematic:as más comun 

dentro de las empresas, es que no se da!1 los cursos 

adecuados de acuerdo a las necesidades y objetivos que 

lleg~n a requerir determinados puestos. 

Esto se ha venido observando en el Recinto Fiscal del Areo­

' puerto Internacional de la Ciudad de Veracruz ya que el per-

sonal que elabora en esta aduaña al ser contratados no se 

les da un curso de capacitación para informales cuales son 

las funciones y actividades que tienen que realiz:ar, sino 

que el mismo personal contratado tiene que ir aprendiendo la 

que tiene que hace1~ con el paso ·del tiempo, ademas si al-

gLlien del personal tiene la necesidad de tomar un determi-

nado curso no se les da, ya QL1e u todo el personal se les da 

los mismos cursos, ~in hacer un análisis de la necesidades 

U!? c:apaci tac ión, como ejemplo PLU?do e i tar mi e.aso que 

nueve meses de li1L1or<ff pn este rl:c111lo jamás he recibido un 

pei·sonal que labor~ en esta aduan.i.'\ f i:cal y es motivo de 

preocupació11 t~l situación. 
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1.2 Justificación de la investigación. 

La capacitación es la acción deslinoda a de:an-ollar 

las aptitudes del trabajador con el proPosilo de prepararlo 

para desempeñar eficientemente Lma unidad especifica de tra-

bajo. 

EL adiestramiento es l.:\ t:'\Cción destinada a desan·ol lar la 

habilidades y las destre~as del trabajador, con el proposito 

de incrementar la i:oficiencia en su puesto de trabajo. 

Con lo observado hasta ahora en la administración fiscal fP--

deral donde presto mis servicios, se ha despertado en mí, el 

interes en evocarme con el siguiente trabajo de investiga­

ción sobre las necesidades que surgen en lorne a la capaci­

tación del personal. 

El director. gerente, o jefe de recursos hum~nos segun s~a 

el tamaño de la empresa en cordinación con los responsable 

de cada area funcional deberan elabora1· los pT-ogM"amas de 

capacitación necesa1-ios de acuerdo a l .;is ner.e<:: idades de 1 a 

empresa,ésto es muy importante p.:.u-a poder ,;iprovechar al ma­

::ímo la capacitación que se le este br ind.:ndo i'l personal. 

Todas esU1 problcmatic:a r¡ue se presenl..'.\ tri l~= qr¿i.mk•s em-

esta investigación, sobrP toúo porq1_1c ¡J.ute d"'~ es.! ¿1 proble>­

rnatiLa lo he venido palpando y obscffvando i:\ lo 1 ~q~~~1 úe mi 

Veracr-u::. 
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION. 

-Investigar y dete1·n1inar que :18cesidddes de capacitación y 

entrcmamiento se re.•quieren cubrir adecuadamente en el 

recinto fiscal del Areopuerlo IntC?rnacional ·de la ·Ciudad de 

Verac1-u;: 

-Determinar a quienes debe ser diriqil:lo 105 programas de 

t:apacitraci.ón. 

-Determinar el personal ade,cuado para impartir los 

pi-agramas. 

! .. 4 H I P O T E 5 I 5 

D~bido a la falla de investigación previa de los requei-i­

niientos d~l perso11al para ur1 n1ejor aprovechBm1ento de sus 

cap~cJde.ch~~ )' .;opt1tulles provoca que :..;. 1,;,pla.ntac:ión de cw-­

so=i de capac::itcv:ión y c..di~stramien'.:.o no Ue11 los rcsull<?!dos 

quG." se e.i!::iperan dei el Je.is. 



1.5 Diseño de la investigación 

1. 5.1 Variables y definición operacional. 

VARIABLE 

CAPACIDAD PERSONAL 

Poseer un nivel intelectLlal 

para trabajar bajo presión-

de tiempo aprovechando las 

recursos diponibles y preveer 

futu,-os objetivos realistas 

proponiendo y aplicando nuevas 

ideas. 

11AB I L IDA DES GRUPALES 

Poseer habilidad para transmitir 

ideas, y convencer, ofreciendo 

DEFINJCION OPERACIONAL 

-Trabajo bi\jo presión. 

-Aplicación de criterio 

-Iniciativa 

-Comunicativo 

soluciones oportunas y un adecuado -Lidera=go 

me.nejo al público, mediante una 

integrélc:ion del grupo. 

11AB!LJDAD ADMINITRAT!VA 

Habilidad par e afrontar p1-ob 1 e-

mis111os¡ a~-J cc:irrici ~st.ablecer pro~ 

cedimientos~ dírigi1· y delegar 

·-Colaboración 

-F'l;..ne<:ic1ó11 

-Or·qa11i:ación 

·-Ha.bi l idc.d para to111,,ff 
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ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS 

Poseer un conocimiento en rela­

ci611 a una oficir1a. 

t!JVEL ESCOLAR 

Tener conocimientos academices 

competentes. 

-Archivo 

-t1eca.nog1~C1f í i\ 

-Manejo de papeleria 

-Bachillera to 

-Carrera Universitaria 

-Cursos e:{tras 

-Idiomas 



1.5.2 Definición de los conceptos de la variable opera­

cional. 

TRABAJO BAJO PRESION.- Toda actividad qué se reali::a bajo un 

limite de tiempo, siendo observado o calificado por 

te1-ceros. 

APLICACION DE CRITERIOS.- Es el enfoque que se le da a un 

problema ampliando los parametros .de 1 imitacion del 

mismo. 

INICIATIVA.- Toda acción creativa i·L1ei-a de las normas esta-

Ulecidas. 

Es l.:\ actitud individL1al del 5er humano que se 

responsabili::a de un tr<.'lbajo por propia decisión 

con conocimientos previos sin esperar que alguien 

estable::ca o determine sus acles, 

COMUNICATIVO.- Tener la fac.ilid.:\d de tran~mitir cu.:il~uicr 

idea a nuestros semejantes. 

Es una aclilud t:n la cuai se rnanifi~sta la habili-

dad de dej,1.1- fhdr y tomi'1- infcr111c1c1ón a ti-aves de 

obJl?t ivu. 
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Arte o proceso de influir sobre l,1s pe1-son¿\s para 

que se esfue1-cen en forma volunc.1ri.:i. y entusjasta 

en la consecusión de los objetlvos del gi-u¡:io. 

COLABORACION.- Actitud mediante la cual un individuo ayuda 

apoya a otro individuo, grupo o institución a·lo-

grar los objetivos propuestos al reali::a1- detei-mi-

nada actividad, esto se manifies~a a través de la 

aportación de ideas o participación activa que en-

riquezca la activid~d a realizar. 
\ 

PLANEACION.- Es la selección y relación de hechos, asi como 

la formulación y uso de SL1posiciones con respecto 

al futuro en la visuali=ación y formulacion de las 

actividades propuest~s que <;:;e creen necesarias para 

al e an::ar ,1 os resultados deseados. 

Es determinar por adelantado lo que se va hacer 

y como se v~ hacer. 

ORGANIZACION.- jn.,•oluc1·c:\ el eslciblecimiento de una estruc-

tu1·a calculad~ de fL•tl~J~nes ~ lrdves de l~ det~r-

Es l~ ~grupación de las ~clividddas necesarias 
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HABLIDAD PARA TOMAR DESICIONES .- Es la destre:a y presición 

necesa1-ia para la selección de Lma al lern.:i.tiva de 

entre un conjunto de el las. 

Pensa1· cuidadosamente y selecc iÓnar un.o\ posib:t l i­

dad la cual se considere la mejor. 

ARCHIVO.- Lugar o paraje en que se conserva con separación y 

seguridad papeles o documentos. 

Es la habilidad con que cuenta una persona para 

conservar con separacion y seguridad papE>les. 

HECANOGRAFIA.- Es la tiabilidad para esc1·1bir a maquina 

1·apid.o\mente docwnentas 

MANEJO DE PAPELERIA.- Tener co•1ocimiento de los form.,.lo=. 

papeles y documentación que se reali~en en el de­

partamento donde labora. 

BACHILLERATO.- Hc1be1- L•~rminadt' ofic1alment.e o:;;ste llt\1 0::-l edu­

cativlJ. 

CARRERA UNIVERSITARIA.- H~be1· t.t'.;'i-rnin.:.i.do •.··fi...:t,"'ll1trt."11'•.' •.·,:.;L1 

111v1.:-l edur:.:-tivo. 

CURSOS EXTRAS.- ~on t.e>c\D'"- ~f:P.•:l 1.u~ r:lH"~O!'.: Qltf:' ~-'·='" ~,_.,1 '-1 1· •!i•i/ 

independient.emc-'11f.~, tle.•l pueslri oue Cr,iz,;q-r·:d!~" '' r::·.11; 
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IDJOMAS.- Conoc~miento de lengua eatranjera. 
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CUESTIONARIO 

CONTESTE EL SIGUIEtHE CUESTIONARIO Y CERCIORESE DE HABER 

CONTESTADO TODOS LOS PUNTOS. 

MARQUE LA RESPUESTA APROPIADA EN CADA CASO. 

NOMBRE: ____ ~----------------~~~------------------
EDAD: _____ ~-----------ESTADO C!VIL ____ ~~-------~----

PUESTD QUE OCUPA ___________ ~-~-----------------------
FECHA DE INGRESO _______________________________________ _ 

t.-,!. Apoy¿,¡ <.; sus c:ompc:~ñeros en caso de que lo necesiten': 

a> no b) ra1-a vez e J regular e> frecuentemente d) 

siempre 

E.-.!. TrabajCI ba.io une:< tensión nc.-rviosa mL1r 9ri:lnde! 

a) no b) muy ~oco e) frecuentemente cil 

si12rhi11-e 

:·:. S~· lJev¿_, bi.cr1 con ·.;;•..I:-'- c.ornpañeros do i..1-e1!.J4.•.JCi": 
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5.-¿ Sabe otro idioma ademas del propio? 

<.d no b) muy poco e) regular el Lii~n d) muy bien 

6.-¿ Sabe utiU~ar la papelerla que se maneja en su,..oficina? 

a) no b) muy poco r.:) 1-egular e) bien d) mLty bien 

7.-¿ Ha tomado cursos de mecanografía? 

a) no b) muy poco e} regular e) frec:uentemente d) si 

a.- Si se encontrara bajo un prqblema que no esta estipulado 

en el reglamento de SLI empresa .!. Aplicaría su criterio para 

darle solución'? 

a) no b) a vec:es e\ ragular e) casi ~iempre d) siempre 

9.-¿ Considera conveniente colaborar con su equipo de 

trabajo? 

a) no b) a veces c._> regLtlarmente e) frecuentemente d) si 

10.-Durante el liea1po que l levr.~ labo1-ando en esta 

institución 

¿, ~·.? recj bido cLn-so::: de c,1paci t:ac:ió11·: 

~) no b) e) 2 Ó) <:?i 4 ó mas 

:! L-.:.. Ticm1~ segurldi:-ti ;.:;,:..:-e tom.:.1- det:iidonr.?::.-:· 

;,:i.) nr-.1 b) El. vece~ i:l rf:!gul<:;r el Cfl'?:i :de1~.¡:..q·•o• tll siempre 



¡··: 

12.-¿ Tieno facilidad para influir sobre las personas? 

. a) no b) a vecr.s e) r~gu l a1·mente e) casi siempre di 

siempre 

13.-¿ Considera que es bueno y neces,"\rio 1 levai- un correcto 

manejo y control del iffchivo Lle su oficin<-'17 

a> no b) a veces e> regularmente e) casi siempre d) 

siempre 

14.-Si no contara c.on una secrcta1·ia ¿7 considei-a tener los 

conocimientos básicos pa1·a poder escribir U11 documento a 

maquina? 

cJ) no bl m1.1·,· roco d) lo Stl f ic iente 

d >si 

1'5.- De los cursos que ha recibido por pa1·te de su empresa. 

¿ Que porcentaje son de aplicación a su lrabajo7 

•) 20'l. b) 4(r'!, e> 60X d) 8(1'/, el IOO'l. 
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18.-¿ A vcr::es llene deseos de destruir cosas? 

a) no b) de ves en cuando el regularmente di 

frecuentemente e)siempre 

19.-¿ Mantiene buenas relaciones con sus superiores? 

al no b) a veces e> regularmente e> casi siempre d> 

siempre 

20.-¿ Cree que es mucho mejor quedarse callado cuando esta 

en dificultades? 

a> no b> a veces e> regular e) casi siempre d) si 

21.-Sí se encuentra en una situ.:1ción en la cual tiene que 

lomar una decisión. ¿ Lo horia ? 

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

22.-¿ Considera sus e~ti...1dio~ escol?.rc::: 1-~la.cionados con st..1 

p~.1esto? 

a.l no b l muy poco e) 1~egu l C1r dl lo SLtflciento.=-

d) si 

23.- J, Consider.:. qLte la capac:itC1cjCm qvu n-=~r.ibió al tnit:i.-:~1 

su5 labores 1ueí 
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24.-¿ _'OL1e. tan necesario es saber otro idioma ademas del 

propio _en -~-1 .p1;1esto que ocupa? 

a)nada b>muy poco c)regular d>lo suficiente 

d>indispensable 

25.-¿ Sabe reali=ar informes relacionados a -su area de 

trabajo? 

a> no b) muy poco e) regular lo suficiente 

dlsi 

26.-.!.. Considera que los planes qUE' se llevan a cabo en la 

empresa cumplen con los objetivos de éstat 

~) no b) a veces e> regularmente e) casi siempre d) si 

27.-.:. Tiene conocimientos de como llevar correctamente un 

archiva? 

a> no b) muy paco e> regular d) lo suficiente 

d)si 

diferentes al te1·nativr~s que pLted~ haber par a solw:ionarlo7 
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30.-¿ Ti.ene .·far;~~i_d~d p~ra· gL~~ár a· uri grupa para obtener el 

mas alt.~- grado~.d-~~-.~_·(ic~~nc:i·~? ·· 

a) -- ~no t))- -_~-'"mlli:.:'p·c;¿-~--c_·---_ :'~) regular d} lo suficiente 

dJsi 

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

un numero determinado de empleados que el puede controlar? 

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

32.-¿ Termino su bachílle1-ato? 

a) no b) iniciando e) a mitad d) terminando e> si 
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Como podemos ap1-eciar, el cuestionario consta dr: 32 

preguntas , las cuales se relacionan cada un.:1 de el las con 

las variables y definit.:ion~s operacionales e::p1.1estas c:u1tc:-

riormente. A continuac.ionse muestra un cuadro det.:..llado pc.:u-a 

su mejor comprP.ncion. 

VARIABLE: CAPACIDAD PERSONAL 

Definición operacional preguntas 

Trabajo bajo presión 2-18 

Aplicación de criterio 

Inic:iati va 28- 4 

VARIABLE: HABILIDADES GRUPALES 

1 

Dafinic~ó11 oper~·.:1onr>l 

Comunicet.:.i6n J '?'- 3 

L1dera;:go 3(1-12 

1 
j 

1 ____ _J 
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VARIABLE: HABILIDADES ADMINISTRATIVAS 

Definición operacional preguntas 

Planeación 26-17 

Organización 31-29 

Habilidad para tomar decisiones 11-21 

VARIABLE ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS 

Definición opc:>rac.ional pregunti'.ls 

~
chiva 

l?canoCJra1 .ia 

anejo de papelería 

?.7-13 

7-14 j 6-25 



VARIABLE 

Definición operacional 

Bachi l leralo 

Carrera universitaria 

Cursos ei:l1·~s 

Idiomas 

23 

NIVEL ESCOLAR 

pre~untas 

32-22 

16-23 

10-15 

24- 5 
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ESTRATEGIA DE LA !NVESTIGACION. 

El cuestionario mastradu anteriormente, ser~ aplicado 

al personal de Aeropuertos del "Programa de Orientación y 

Atención a pasajeros en las Salas Internacionales de1 Aero-

puerto a N:v2l Nacional", aquí en el Puerto de Verac:ruz don-

de se realizara el p1-oyecto de investigación. 

Debido a la diferente estructura de cada pregunta se 

puso varios tipos de respLtestas para cada una de el las es 
1 

decir equivalentes para poder contesta1- como mejo1- se apegue 

la pregunta a la respuesta. 

a) Muy Mal No -- NLtnca -- Nada -- 1 

b > Mal -- Rara vez -- De ve;: en cuando -- A veces --Muy 

poco -- 2 

e) Regular -- ReguJa1-mC?nte -- 3 

d) Bien -- Frecuentemente -- Conmucha frecuencia -- casi 

siempre -- 4 

e) Muy bien --Si -- ~iempre -- Indisponsable -- 5 

Se entrevist.:..--1ra a siote pei-sonas, un ,Jefe de S.ala:Lic. 

Eliosa, C. Rose; Ma. (],:u-r:.1..:;~ C. Fr¿1n::;15co Emmanuel Piña. C. 

lo tanto , si ei::;ta~ pP.n:.on¿¡s contesti<n NO en todi.t~ las 
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·se calificara a las personas de la siguiente manera: 

32 -- 57 Puntos, es una µersona qL1e no tiene .interes absolu­

to por su ti·abajo, es considerada una persona NO 

apta para el puesto, por lo tanto no es recomenda­

ble su contratación. 

58 -- 83 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 liene interes por el trabajo y esta ca­

talogada para la categoria C que es el nivel secre­

tariado. 

110--135 Puntos, es unCI personcl de qran apoyo para la emprC;!­

sa y esta catalogada dentro de la categoria B para 

jefe de a rea. 

136--161 Puntos, tambien es muy buen r.lemento y esta cata­

logado dentro de la categoria A para gerente. 

D8spues de hc:~bET 1·cal i::.<.1do los cuestionarios pienso 

llevar a cabo uria haja de trabajo en donde hare un dcsglo~c 

de información l~ cu¿d se most1-a1-a mas adelante, en ella 

c>Gtan cspi2~ i f _¡_c.=•d«~- '" Odii~ l e.1!: '.'-iff.: .,:üllcs con SLts rE::!spet J. ,1,::1:: 

escalas. La for1~~ Je ~vaJu21- b~ l2 31guJcnte: 

De 32 - 83 puntos, son PEW~onas 4U1.? no me interesan~ si 

es:t.<.rn dentro t.'!:• : • ..1 cmr)1 i;.'s'-., e~ meje.¡- l]limin¿,i-Ias y c:ont1-;J+.dr­

TJUt?VU pei·:on.al. ;::i•?1·c -::,J ·,1.:H1 r!ntr ... 11· ne t 1ene cciso pens.:.r Gr, 

eJ la~ como ful u.ro pf;:<1 st.:.>n.,_ti. 
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De 84 - 161 puntos, son las personas que si me intere~an, 

para esto, la hoja de desglose muy independientemenle que me 

sirva pa1·a evaluar al pe1-sonal del "Programa de Orientación 

y Atención a Pasajeros en las Sala~ Internacinales del Aero­

puerto ~i Nivel Nacion.:i.l". Tambien podra utili::arse 'para una 

area administrativa, y como lo mencioné ante1-iormc>nt~ esta 

sera c~talogada en tres areas. 

CATEGORIA 

A 

B 

e 

PUESTO 

GerJnte 

·Jefe de Area 

Nivel Secretariado 

Aplicado al programa de aeropt1e1-to, la categoría B seria pa­

ra el jefe de sala y la c~te9oria C pü.ru ve1-ific,¡tdo1; como 

mi maximo seria 160 lo divida en ti-es pai-tes consider·ando un 

porcentaje de JOX entre uno y otro para asi poder identifi­

car a cada persona si nó necesita capacitación, si es reco­

mendable la capacitación o si necesita capacitación. 



Categoría A 

Categoría b 

Categoría e 

NO NECESITA 

CAPACITACION 

161 

130 

100 

No recomendable la 

contratación 80 

64 
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RECOMENDABLE NECESITA 

CAPACITACION CAPACITACION 

145· 

117 

90 

72 

58 

131 

101 

81 

65 

53 

Por ejemplo si una pe1·sona contesta el cuestionario para una 

categoría e nivel secretariaCo ) y a la hora de evaluar 

sus preguntas me dio un total de 136 puntos viendo mis esca.­

las me doy cuenta que esta pE2rsona es ideal P!"'ra el puesto 

que ocupa o ocuoara y hasta puede ocupar el puesto de geren­

te con sus respectivos cLwsos de capacitación en caso de que 

él lo decidiera y si no. si sol: se desea para nivel secre­

tariado y viendo ~l perfil del :ucsto y si estos coinciden 

que seria lo mas Ac~rtado. asta ~ersona seria e~celente 

tc·r.10 '2n c:uent,,; .. d::o..:. suc.c•c1·,1arr,er.te segLm las 11ecesidadi::s. 
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CAPITULO 2.- LA CAPACITACION Y EL ADIESTRAMIENTO DE LOS TRA­
BAJADORES MEXICANOS. 

2.1- Aspectos generales. 

Una organización puede llamarse afortunada sh dü;pone 

entre el person.:'11 e;:istentc en la empresa, de los fa~tores 

que netaisit:a p~wa su funcionamiento. Una empn=·sa es todav.í.il. 

más afortunada si todo lo que tiene que- Kace\M es e:~tender l.:1. 

mi\no para escoj~r al individuo ya preparado entre los de su 

propia relación de tr.:.~b~jadores. Sin) embarga, la e:~istenci.a 

de departamentos de Capacitación y Adiestramiento en orga-

ni:.2.r.:iones indL1•:ü1~ iides y guberni\mentales, pone de 

manifieEto el hecha de QLte llls cosas no son tan simples; la 

capacitación y el adiestr~-.,miento en la industria se han 

hecho más y más neces.;1rio con la creciente complic.:ic:i.ón de 

la maquinaria y de los procedimientos de ti-abajo. 

El prime1- problema que se le plantea al response.ble de 

la capacit~ción y ad.testramicmto es identi f J.C.Off las necesi-

dades que e;} 1~eo:,pec.lo p:::i~ti;.•n; l?sto es algo que nunca debe 

~c1· daJddO al a~~r. Es decir, ~e trata de plane~r esta acti-
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. planear y dearrol lar cursos y otro tipo de instrLtc:ciones que 

sasti fagan dichas necesidades 

Si bien la capacitación y el adiestramiento representan 

un enfoque positivo hacia la major.i.d del desempeño del tra­

bajo, no puede proporcionar la solución a todos los 

problemas. 

Determinar las necesidades de capacitación y adiestra­

miento es una tarea comprometedora. La pri"ncipal dificultad 

deriva del hecho de que a menudo se adsc:r iben a este concep­

to deficiencias que son causadils po1- motives muy di fer entes 

a la falta de adiestramiento, y es obvio que en estos casos 

la capacitación no puede representar algun remedia. 

Pongamos como eJemplo el casa de querer mojorar el ni­

vel de las entrevistas de selección l levüdas a cabo por el 

departamcrnto competente y que no proporcionan E?l volumen de 

información requerida. Una medida para resolver el problema 

podría ser la de desarrollar un curso de capacitación para 

entrevistadores. S.in embargo, si la causa del problema <::it:! 

debe al sjmple hecho de que cada e11trev1stador l levi' 2- cabo 

cada dia un numc,-o demasjado elevado de entrevista~ y 

tiene pa• Ju t.• 1i 1 ·,· el ljempo suf1c.Jente par-.< el .. ,bor ... !' Lll: 

1-eporte ~ .. 1t.1.sf~·ct01 J.,:: d12 inionn .. H:.ión poi· Lad .. l en'trc•v1~;t;•, l .. • 

capc.1citr.1c:1ó11 ?1 tv11U1·i:.i nir1r~un r e<.::ultc'ldt:.1 conci-et.ci. r·o. e>l 

contrario h.::1b1·10·111os .tnvei-tido inLttllmiz.nte tiE'mpo y tlin•.:-1 o c..n 
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Por -otra parte cuando la capacitación se ve como la 

solución a todos los problemas de la organización los jefes 

tratan de justifica1- sus propias faltas y atrbuyen toda J.;i, 

culpa a la falta de capacitación y adiestramiento de sus 

subordinados. 

Incluso cuando, por ejemplo, las caL1sas nacen d.e una 

estructura organizacional ineficiente, de instalaciones ob­

soletas, de sistemas de retribución equiVocados o de politi-

cas no concordentes con las situaciones en curso, la capaci-

tación y el adiestramiento serviran tle poco; por el contra-

ria, cuando las causei. se atribuyen a problemas exclusivamen­

te humanos; cuando es necesario que las personas esten mejor 

informadas y adqLlieran me1yores conocimientos; cuando se re-

quie:ire preparar c:on la debida anticipación a las personas 

para.los cambios, debido tanto a modificaciones tecnologicas 

como polticas, la actividad de capacitación y adiestramiento 

es siempre uno de los mejores recursos a disposicion de la 

dirección y constituye una de las posibilidades más 

eficientes para m1nimi=ar les costos. 
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2.2- Capacitación .y adiestramiento Capitula 111 Bis del 

_titulo· cu.3:rto de la ley federal del trabajo) 

El Capitulo IJI Bis, que fue adicionada a la ley fede­

ra~ del trabajo debido a las reformas del 20 de abril de 

1978, se encuentra integrado por 24 artículos numerados cada 

uno de el los con el num~ro 153 y una letra del abecedario de 

la "A" a la "X". 

En estos artículos, la ley regula el procedimiento o 

fase operativ~1 par medio de la cual los empleados y patrones 

cumplirán con lct obligación impuesta en esta materia, de 

proporcionar C~pacil"'ción o Adiestramiento a sus trabajado­

res, sugün lo L:>Slc.d:.ilt:>cc- ld f1-accion XIII del apartado "A" 

del articulo J23 constitucional. 

Así, tenemos que el articulo 153-A señala J:lU~ toda per­

sona que se encuentra sujeta a una relación laboral cm ter­

minas del art..ículo 20 de la propia ley, tendra derecno a re­

cibir c«pa.cjla.c.!.C·n y cu.Jieslramiento p1·oporcionados por su 

pat1·ó11. qu12 1~· ¡:_·•::1 :11J! ,. t:>l•2v¿i,r su nivel de VJ.da y produclivi-

dad. 

inst.1tuc~cnt~:.,, instrt1ct.:.t1ro.,; E.•;.pec J <:l 1 rnen t P 
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porc:ionar esla capacitación o adiestramiento deml1-o o fuera 

de la empresa. 

El articu!n 153-C, 1-efar:-ando lo que establece la dis­

posición anterioi- señala que las instib.11:iones o escuelas 

que deseen impartir capacitación o adiestramiento a tos tra­

bajadores, deberan obtener la correspondiente aulori::ación 

de la Secretaria del Trabajo y Previc:ión social. 

En el artículo 153-0 1 se establece que los planes y 

programas de capacitación y adiestramiento podran elaborarse 

para una empresa, para cada sucursal b establecimiento, para 

varias empresas, respecto a una 'rama industrial o actividad 

económica determinada. 

El articulo 153-E, dice que se debe impartir la capaci-

tación y C?l adic:stramiento a los trabajadores dentro de la 

jornada de tra.bajo, estC1blcciandose como e::cepción que se 

imparta de otra manera, en consideración a la naturale:a de 

los servicios q1,.1c- presta la empresa y que asi lo convegan 

los trabaJadores )' ei patrón, así mismo en el caso de que el 

trabajador dcseP capacitarse en una actividad distinta a la 

de 1a ocup<'ICiL'ln que desempeña. 

s1.1 CH:tividud, L15.l corno pruporcionar los conocJ.m1entos 
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prodL1ctividad,y en general, mejorar las actitudes del 

trabajador. 

Una nueva modalidad es la que se señaJa en el articulo 

153-G y es el proporcionar l.:i capacitación y el adiestra­

miento a los trabajadores de nuevo ingreso, o sea la capaci­

tación inicial, los cuales prestaran sus servicios conforme 

a la condiciones generales de trabajo o lo que al efecto 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 

prog1·ama, atender las indicaciones de los instrumentos y 

cumplir con los programt.'s 1·espec:tivos y presentar los e:;a­

menes de evalui1ción que sean requeridos 

Para la vigilancia de ~as obligacione~ que en esta 

materia se h.3 impuesto a los patr'ones y empresarios, se ha 

establecido l.:i. creación de órganos bipartitas que funcio­

narán con la supe1-vición de la autoridad labo1-al. par~ la 

i.::orrect.:l. lnsln1me11tac1ó11 y funcionamiento del Sl.<::tema y los 

pracedimienloS que se J.111pl dfllen pa1·a meJoi-ar la capi'\Cl. t.;i-

comisiones mi;:lds de c~pdc.:itación y adiesti- ... uniento. 1.:1-:.:: c:u.:1 -



Los C1.rticLllos 153-•( J.' 153- L, hablan de la constitL1ción 

de organismos especiali;:ados denominados comites nacionales 

de capacitacióri y ~di~st1-~miento por ramd 111dv~trial o ücli­

vidad económica, integrados ~n forma bipartita por empresa­

rios o lrabajadDrE's; 11tJre: o sindicatos, Estos c:orrfites ten­

dran el carac:ter de organos au::iJiares de la U.C.E.C.A, y se 

integran previa convocatoria que la Secretaria del Trabajo y 

Previción Sociid de acuerdo a las bases de designación de 

los miembros, BSÍ como los relativos a SLI organi:::ación y 

funcionamiento. 

Uno de los grandes logros de li!.G cldses trabajadora ha 

sido la fcrmacion de sindicatos y por medio de ellos logra 

la contratación colE:<ctiva, consiguiemdo mejoras de trabajo 

para un mayor numero de trabaJadorer.i. 

Por lo que el canl1·ato colectivo de trabajo no podia 

ser relegado en cuanto a las reformas que en materia de ca­

pacitación y adiestramiento se t1an rE?al i::ado 

Es por eso que· c-1 L1rtict1lo 153-M, en relación con el 

391 fracciones VII y '.'Ill, H_rnrilmente:.• n:fc.11 rnado, dP. la pro­

pie1 ley señala corno r1L•l !gc..c1ón el incluir claUSLllcls relati-

v.:i=: ._1 }¿¡_ oblignciL~n ,d_•-.:•-;-1ri! ,__tp ¡:i-0r1orcicin-=ir- r:~·p~citc::ición y 

ad1eslrarniF:nto .-:1 le-.-~ ti" ~bc::1_'.:.r.l:::1 r::o: conicirn1E::.' u los plilne~ )' 

pr-ogrcirn.=i::; que sat1:=f<:,1;,n1 1(1;-,. 1·i:q1.ii.:::.:..l:t.:i~ 1..:osl.t1u.!·~c.:idos cri 1.:-str-~ 

c~pitulo. dSi coma eslabl~c~r ld c~pacita~ión i11icial a tra-

i~·~:<c<dore-s t.:ltJ l•LlC"'.'fJ tr1(j• i:-·:.:i"J, ton1C111rJn f?!l Cllt:.'11l_a la C.l<:1Uúlli~1 u~__, 

G. 
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el artíct1lo 153-0, se~ala un termino para que las em­

presas en que no rige contrato colectivo de trc.1bajo sementan 

a la aprot1C1r:ión de la Secr~taria de Trabajo y Previción So­

cial dentro de los p1-imeros sesenta di as de años impares, 

los planes y progrc.1mas de cap"'citación o adiest1-amiento, 

señalando asi mismo, que deberan de informar acerca de la 

constitución y las ba$eS generales a que se sujetará el fun­

cionamiento de las comisiones mixtas de capacitación y 

adiestraminto. 

Confirmando lo estcilllecido en el artct1lo 153-0, el artíiculo 

153-P, señala los requisitos que deberan sastifacer las per­

sonas o instituciones que deseen impartir capacitación y 

adiestrarpie?nto a loe trabc:dadores. 

El registro que se concede, en su caso a los agentes e ins­

tituciones capacitadora, podr~ ser 1·evocaüo cuendo se con­

traponga a las disposiciones de la lev, cuando se deje de 

cumplir con los requisitos o C:L1anmdo se deje de prestar se1-­

vicios, las insl1t.uc:ion~s par mas de un año )' los instruc­

tores por un r·erioJo mayor d~ tres a~os o cuand~ ~slO$ ull1-

mos no se mar¡t:.;·nq."ln ilc+.u;1!j:~•.do~. Los afectiidos podran 011-e-

cer i:·rueb<?s , -~ ! P'..J-''1 ; (:r QLI'=" ci ~->L' hPcho co11vP1llJc:i. 

De l ¿' e~~ 

lcis articule·~ 

npl1c<"'do ée ~ ,·¡..·_·!_.i_;:,• 
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El ~rtlculo 153-R, contiene la figura juridica conocida 

como aprobación fleta, qu8 se da ünte el silencio de la au-

toridad admi11istrativa, en este dispositivo se establece Lln 

pla;:~ para- que Ja autoridad laboral apruebe o disponga que 

Se hagan madi f icac iones qt1e estime pertine?nte, reSpecto de 

los planes y programas de capacitación y adiestramien~o que 

presenten la empresa, el termino que señala es de sesenta 

dias habiles que orodt1:::can la5 aprobaciones o recha:::o, en su 

caso, en la inteligencia de aquellos planes y programas que 

no hay.:u1 sido objetados por la autbridad laboral dentro de 

este pla::o se entendei-an definitivamente como aprobados 

El artículo 153-S, señala que a los patrones que no cumplan 

con la obligación de presentar sus planes y pi-agramas de ca-

pacitación ¡: adi~=:,L1-amiento dentro de los pla;:os y en los 

tei-minos que sc.>~i:ll<:111 los a1·U.culos 153-.N y 153-0, o cuando 

presentados estos no se lleven a la practica, se les sancio-

nará de conformidad con lo establecido en la fracción IV del 

articLtlo 99~ de la propia ley sin per Juicio de qL1e las auto-

el patrón i: 1.1mpl.:1 CCJll la obligación de que se trc;ta~ en cual-
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pectivas, por la entidad capacitadora, las cual¡¡_1 s autentifi­

cadas por la comisión mí::ta de la empresa se haran dGl cono­

cimiento di? la unidad ca1-dinadora par conducto corr0spor1-

diente del comitc nacional o , falta de este a lraves de las 

autoridades del trabajo a fin de qL1e i-t:!gisti-en y se tomen 

en cuenta al fcirmul.,.11- el padron de trabajadores t:..apacltados 

que corresponda, segLtn l.o señala el artículo 153-T. 

En el caso de QLH::1 ya implantado un pl.an y p¡-ogr¿1ma, un 

trabajado1- Si;> niegue d recibir la capa.citación poi· conc1dera 

que posee los conocimientos suficienti:s para de~empeñar su 

puesto y el inmediato superior, de conformiddd con lo QLle 

establece el articulo 153-U, debera acreditar documentalmen­

te dicha caprtcideicl o ;J1 1:>senta1- y e1p1-ob.:ir ar1le lc:i entidad 

instructora, el e::amo11 d~ suficiencia que se~ale la U.e.E.­

e.A., en caso de aµ1·obci.1-10 se le e:<tendera la c:onst.;.ncia de 

habilidades laborales correspondientes. 

La constcrnc:in do habilidades laborales es el aocumento 

e:<pedido por el c.i.¡JL1L ..11 __ \dor, con el cual el trabaJcidGr acre­

ditara haber llvv~dn ~ .•prQbado un curso de capacit~ción. 

Este mizmo tl.l~po~-itivo legal, señala la obligación de 

ci:lpc1c:it.:ic:ión i' ,_,1J1•¿·:l.1 ,_•,11.1':"1\ll.) ,l1slas t.!e li;<:O· 1.i:,·1st..:.,1•C.:<•.s ':"1llt~ 

trol. 

1.,1.:~1, pli.:::nos l:f~c;tc":; ~·di;_, i11 ·"-
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En el supuesto de que en las empresas existieran para 

el mismo puesto de trabajo, dos o mas especialidades a nive­

les al que la constancia de habilidades se ref.iere, la comi­

sión mi:<ta de capacitación y adiestramiento de las empresas 

acreditara, medianta examen que se le pract"ique, para cual 

nivel o especialidad es apto el trabajador. 

En relación can la edt1cación formal, cuando un indivi­

duo concluya un tipo de educacion con cqracter terminal y el 

puesto o categoria a que el certificado, diploma, titulo o 

grado e:<pedido por el estado, des 9rganismos descentrali;;:a­

dos, los particulares con reconocimiento de valide= oficial 

se refieren o sean similares a los incluidos en el catalogo 

nacional de ocupc:1c:iones, seran inscritos en lo5 registros de 

que so trata el artc:ulo 539 fracc:ion IV, de conformidad con 

lo dispuesto por el articula 153-W. 

Por ultimo, tenemos el articulo 153-X, que señala el 

derecho de los trabajadores y patrones para acudir antes las 

juntas de concí l íac:i-ón y arbitraje para eJe1·citar 1,;s accio­

nes derivadas de las obligaciones impuestas en ésle capítulo 

de esta ley. 
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2.3.- Responsabilidades en la determinación de necesidades 

En la delerminación de las necesidades de capacitación 

y adiestrc.\mientc concurren en diferente medida los 

siguientes factores. 

a 1 Los mismos interesados, objeto de la acCión de 

adiestramiento. 

b) Los jefes 

e> El deoartamento de capacitación y adiestramiento. 

El primer punto es olvidado a menudo, descuidandose la 

ultima cone::ión que e::iste entre los problemas de capacita­

cin y las de motivación al trabaJo. Bajo este aspecto, se 

podría en principio sostener que nadien puede conocer tanto 

como úno mismo las propias necesidades, )! pue~e ser por tan­

to opartt.100 oír el punto de vista de los interesados acerca 

de lo que consider¿rn importante con relacion al contenido de 

los progr.:uT1c'"'- de cap¿icitación y adiestramiento, y al menos 

en p¿n-te con rel<1cic'.m a lo:: métodos a emplear. 

Aún már;. los intere!;;c.1dos conocen sus propias neces1da-

de~ en LL10-lf•'.ri 4l1too ~111edet1 1 t-d~·c :on,:.r las t:on las po!::lt.H lH.Jades 

de la empn?$it muy li~litallf1 ~ su propio lrabajo. He aq1...1i por-
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cada -trc\ba)adof';' y.:\ sea por la· falta de información que ca­

racteri:a a Úts-relaciones -interpersonales en una empresa de 

grandes dimenciones o ya sea finalmente poi· una carcmcl.a de 

capacidad critica. 

Son los jef"es, a final de cuentas, los que sac'é.ran todo 

el provecho del mejoramiento profesion~•l de lc:1s person?S ba-

jo su dirección y les corresponde por la tanto establecer la 

prioridades, ya que en caso contrario se corren riesgos pe-

ligrosos. De ahi la nece5idad, para que el diagnostico de 

las necesidades sea mas preciso, e~cucha1· a la empresa , o 

en terminas mas conc1·etos a los jefes de aquel los que cous-

tituyen el objeto de la capacitación y adiestramiento. 

Las relaciones entre el departamento capacitC\ción y lo$ je-

fes operativos no son faciles. Sin embargo, es indispeitsable 

que tambien el depa1-tume11to de capacitación y adle$tramient.o 

contribuya a le\ dete1·minaci6n de las necesidades i21unqu1? por 

lo general, no 5wa ~1 uuien decida el tipo de formC\Ción que 

se va a impart i1-. 

De todo lo m1te1- ux 51'.! puede conchur q1.1e le\ determina•.:.iü11 

de las nc>c..,.o;:1c1C\df"5 d1:0 c.;ipacite\ción y adiestramiento. debe 

por el dt:p.;u·lnrt.enltJ th:· c.apacit.;1.c:1ón y adiestrdmiento. 
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2.4.- Tecnicas para la determinación de nec:edidades. 

Para descubrir las necesidades de capacitación y adies­

tramiento y para poder proporcionar al departamento intere­

sado una directriz mediante la cual facilitar la identifica­

ción y el desarrollo de las actividades a realizar, se pue­

den utíli=ar varias técnicas. 

2.4.1- La observación. 

El responsable del departamento de capacitación y a­

diestramiento tiene absoluta libertad de movimiento en la 

compañia, de esta manera puede observar muchas situaciones 

indicadoi·as de c.Jpacilación y adiestramiento que estan ocul­

tas o que muy poco se observan por el persona 1 de linea. Pa­

ra aslo el obsevador necesita una mente alerta y creativa y 

ojos y oidos muy atentos. 

Sin embargo, se trata de observaciones que por ·el hecho 

je ser informales pecan a menudo de generalidades y puede no 

correspondr:>r J l"'• n:-"'lliú;;1d efect1vc'.'. Lo mas convenirn1le se­

ría conside1 i1r estc:>.s observaciones como un punto de Pcfft ida 

2.4.2- Las solicitudes de los jefes. 

En .::~lgu11os l:i.•.so-:; l~1s demandas de- c.Jpcic.1l.;F_jón µr riv.!cne 

dj1erli:-1ntt::•r:l1;.- c!i: 1,. d1rC>c:•~ión )' dt ... io'S> Jt~·fe:-. 
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de la gerencia, generalmente, identifican claramente las 

necesidades. 

Sin embargo, deben ser estt.1diaUas cuidadosamenle por r.!l 

responsable de la capacitación antes de actuar. El rcsponsa­

b le, si despuos de anal i ;o:ar las cree que hi:iy otrOs medios 

distintos a la caµacilación que sean ma$ adecuados, como so­

lución al problema expuosta, debe discutirlo con su superior 

2.4.3.- La entrevista 

La entrevista es, en sentido jsti·icto, L\Tl dialogo. En 

nuestro caso particular, se lleva a cabo entre el 

responsable de la capac.:itación y el trabajador. 

Se lrata de esl~blecer contacto con cada trab¿tjador deJando-

lo h~!J1ar sobrt? el propio trabajo y sus aspJra.ciones, todo 

esto can la ayL1da de Ltna entrevista guiada a obtener las 

información deseada. 

se1-á conveniente preparar una liste\ de preguntas 

j mpo.-tantes y du1-.rnte ld reunión emplcai- todas las técnicas 

estudiarlas mas t~rde. 

cone;:os a elementos de SL1bjetividad y d~ ~1.:'i-.Hui::10 de quien 
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2.4.4.- An~lisis por discución de grupo 

P~ra dete1~minar las necesidades de capacitación y 

adiestramiento se pueden uti 1 i ;:ar las ventaJas der iv¿1das de 

la situación de grupo la cual permite alcanzar cor1cluciones 

distintas de aquel las qL1e se derivan de las concluciones de 

los participantes individuales. 

Esta técnica consiste en llevar a cabo reLmiones de 

grupo procurando que se encuentre presente' el jefe o super­

visor del trabajo de dicha grupa; con el objeto de terminar 

la causa, para lograr ésto, la reunion debe dirigirse de tal 

manera ~que las conc:luciones correspondan a las siguiente 

preguntas: 

-? CL1al es 1?;:actamente el problema 

-7 Quienes estan implicados ? 

-? Cuando crupe;::ó 

-? Que clase de habilidades, conocimientos o actividades 

falt.:iiron T 

-7 0Ltienes neci:;?~J.lc.1n meJorar 

Evir1enl~trif!n1:.e es necesario la presencia de \.tn n1odr=1-a.dor 

quien tomar¿\ notas de:: lc\E concluc1ones clirigir:t la 

reun1on. 

comLmjcc_:u::1ó11 y se put:o-de sucita1- en fr-entanuenlu<;;: i:>nb t• el 
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eliminar· sus desventajas haciendo que en las reuniones, en 

lugar-·· de- es-faf- p1·esentes jefes y subordinados, unic:amente se 

en-~i..tentren- personas de un mismo nivel jerarquic:o. 

2.4.5.- El cuestionario. 

El cuestionario es una técnica muy aceptada para deter­

minar necesidades de capacitación y adiestramiento, por ser 

impresa ahorra tiempo y alcanza un maydr numero de personas 

aunque proporcione un m.:trgen relativo de e:<presión. Consiste 

en una seria de preguntas estruturaUas dirigidas a cualquier 

categoría ocupacional, y tiene por objeto la obtención de 

datos que son facilmente cuantificables e interpretables; 

put':'den ser presentados ya sea indiviualmente o reagrupados 

en cierto número de pt:f$On.:~s 

Un medio para ser mas productiYd esla técnica puede ser 

tambien el de acoplar al cuestionario que debe ser rellenado 

por los interesados. otros cuestionarios qLte han de ser 

puestos a los sLi;Jei-iores para que identifiquen las 

necesidades de c~piKib1cion y ut..liesl1-amiento de sus 

subordinados¡ lo~, subordinados P"-'ii\ que describan las 

f~llas de sus j~fes: y por ultimo. e lo~ colegas acerca de 

l r .. :, nE'c:esi dades de svs compañeros. 

2 .. 4.6.- Quejas. 

un.;i. fuonle ~ .. :0:1=.t..•111-_,= =:;CJb1·l~ 11..:i::=:: pn:-bl!:mas que c•:-:is.ten en 

1 a empres.:i, '-"<'10 l ?':E c.¡U!::'..J.:i.s: e;:;l.::\b l 12c1endo t•n ¡:ir·uc1:dim0nto 

farrn-?.l p::,,-~, 101~' TJi::1 :oi-;:;. , do11dc• ol f-'(:;0)·;,onal mani fiestP. por 
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escrito inquietudes o insastifac:c:iones en los aspectos de 

supervic:i6n 1 administi-ación, de pol itic:as, procesos de 

operación, ~te. , se puede obtener información valiosa que 

ayuda detectar, t<:\nto necesidades de los trabajadores como 

de la empresa. 

Para el estalllecimiento de un sistema de quejas, es ne­

cesario tener en cuenta que estas pueden ser: 

a> otdetivas. 

b> subjetivc:i.s. 

e> nü::tas. 

Ante todo debe acla1-c'.\rse que no existe un modelo uni­

versal para recibir y tratar las quejas, éstas deben formt..1-

larse en virtt..id de la5 necesidades de la empl-esa. 
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2.5.- Metodos para la capacitación y el adiestramiento. 

E.5.1 -Adiestramiento en el tr~bajo. 

Es necesario aclarar que la formación del pe1·sonal no 

solo ~e lleva a cabo a través de un organismo conc:retélmenti? 

establecido para tal efecto, y que normalmente se cono~e ca-

mo Departamento de Capacitación y Adies~ramiento. 

El hombre apronde continuamente en el trabajo observan-

do lo qt1e hacen sus colegas y jefes, especialmente en los 
\ 

prim~ros periodos del trabaja. 

El adiestraniento en el trabajo puede constituir una 

notable posibilidad .Para mejorar lo5 recursos humanas con 

que cuenta la empresa; en realidad no puede faltar u11 hombre 

que explique al alumno como hay que desan-olla.i- el tri'lbaJo, 

que se espera de su presentación, cual es el ritmo de ti·aba-

jo, cuales son las preoc:upaciones a tomar, todo esto forma 

p.;11·te del escenario del adiestramiento en el trabajo. 

El instructor t.endra que ser lma persona conocedo1-a ~, 

1 espo.-.sable, para logr.:tr qlte el sLueto reCilmi:•nte aprendc1 el 

trabajo, El inst1-ucto1- tendra qLte sei- "conocedor" y ese co-

trabajo, ~egundo. debe saber como i11strui1- ~obre el trübdJO. 

bajo cot)St~ de ~ual1-a f~ses: 
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estos conocimientos. 

b) Instrucción o presentación de las operaciones: En esta 

fase el i11structor debera describir la ope­

ración tal como se espera que el alumno 

aprenda a reali=arla 

Se recomienda los siguientes puntos: 

- Diga , demuestre ilustre. 

- Presente el material pas_Q. a paso. 

- Subraye los puntos claves. 

- Ins~ruya con claridad y paciencia. 

- No se pase del limite q1Je marca lo que el 

alumno pude aprender. 

- Resuma y 1·epase la. operación. 

e) EJe.ocvcion p1·actica del trabaja por parte de alL1mno: Se 

pnne al alumno en condición de desarrollar 

practicamente las operil.ciones para las que 

ha sido adiestrado. 

En esta et~pa '=º" necesario tres repasos: 

- El alumno 1·eali;:a la operac.ión. 

- El alumno e::plicA los puntos pric1p~les 

2..5.2 -La lnstl-ucc:ion Prog1-amada. 



Se basa en una serie de preg\.intas y respuestas y puede 

ser desc1~ ita a través de es la sucesión cronologica de 1 a­

ses: 

1.- El estudianle toma el c:urso mediante pasos cortos. 

2.- Responde activamente a cada paso , 

3.- Recibe confirmación inmediata o corrección de su res­

puesta 

4.- Avanza a su propio ritmo. 

Las carac:ter istü:a de la instrucción programada son 

bastantes 5imples. El material de aPrendi::aje esta prcpa1-atlo 

de tal manera que puede presentarse al estudiante en una 

serie de pasos consecutivos cuidadosamente planeados. 

En el método de instrL\cción p1·og1·c:.1mada !::·e µadra con­

tinuar util i::ando el tril.bajo del instruc:to1- aunque de modo 

distinto, deja ser un medio de informació11 y ~sume el deber 

de ser miembro de un equipo dedicado al estudio. 

Métodos de Instrucción Programada 

E:d~ten 11a1·ios métodos de l11sl1 uc.c.lór1 f'1 ug1-~111 ... tdo;t que ~e 

puede11 clasificdr en lr~s categorids. 

1 '.• Métoc..lo Lineci.1: .,-;e prl?':}fr'f1la mdtei-j¿\l .=;tl eslud.t .. ~nt.e L'n :.,:-

sos cortos dlQL\íld~ VL'c.es l lamudos "cu~dros"y :',r~ .Jun .;.d est.1.1-

rJic?nte ,_;lgunos indicio= ccn la inteor:1ún r.'e .'.iyudarle a d.:•r 

una i-espueslu carrt>cta. El estud1.:l.nte i::onstruye un-':1 

prololeriiu. 



2) Método Ramifíc:ado: Este método no pretende una actuación 

si errores por parle del estudiante. El punto que esCOJe el 

estudiante cont1-ola o dele1-mina el material :>ub!.3ecL1ente. Si 

el estL1dianle pasa la prueba de preguntas recibe .:1utomati­

camente la siguiente unidad de información y el siguiente 

sistema de elección multiple. Si falla en la p1·imera 

selección se le e:.;plic:a la naturaleza de su erro1- y se 

vuelve a probar o se le conduce a nuevos conceptos adi­

cionales • 

3) Método 11i::to: De estas dos teoria han surgido métodos 

mixtos de instrucción programada que tratan de compd.ginar 

los dos procedimientos anteriores, estudiando la oportunidad 

de aplica1- los "cuadros" en las diversas partes de un mismo 

programa con el fin de evitar cierta monotonía. 

2.5~3- El Método de Clases. 

La clase es una presentacion preparada de conoc1mientos 

o de información cuyo propósito es QL1e ot1·os entiendar1 o 

aceptan ~1 mensaJe del que impa1-te lil clase. 

La m.:1¡.·01-Ja de las clases pn:tenden infon11ar o inslrL1ir 
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1) conocimiento y e::periencia del instructor en relación con 

el conocimiento y exp~riencia del grupo. 

2) El núm~ro de pa1·ticlpa11tes. 

3) El factor tiempo. 

lt) La posibilidad de lectura y material de ei1señanze. 

5) La naturale:a de lfl info1·mación que se ha de transmitir. 

2.5.4- El Método de Conferencia. 

En terminos gent.•rales la conferencia se define como una 

reunión de dos o mas individuos 'para generar ideas QUe 

soluciomm ciertos problemas. Este método implica un grupo 

de gente que busca ideas, ~Namina y compra datos e ideas, 

critica y co1nprueba un p1·ocedimiemto y suguien~ c:onclucianes 

con el fin de mejor<1r el dpsempeño de un tr.:1.b;ijo. 

Las c.on fer ene i.:1s l ienen mas probalidades de e:~ i to 

cuando eH1sten las siguientes condiciones: 

1) Un buen moderador 

2) Un gn1po U i L'n org;.111i ;::ad o cuyos miembros hayan u.U o s~-

3) !J(~merr.1 rh! n1.ie111b1·0~~ l im.i ti:1dos. 

l¡) ArJl°LIJ•<.Hll!t!'•'-º :.p,-~)µi_1dci de:> lu::. t:rnplF!~dos en c:uanlo ¿. su 

'1.l ···•:: ! ~·· 1 ,,1 C.,:UJ C...Ci. 

5) ?l'' 1 0?11•;.: Je.• dLwc;it:11~·!1 d•:fi.nii:J~ y frec1..1.t::>11c.!..;:, n29ul<-1r. 

6) Urr bLim: •-•spdcio flsico, con finalidad par::1 t--!l de5ctrrollo 
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8) Interes activo y apoyo por parte de la gerencia. 

Para que una conferancia sea efectiva es mLIY irnpo1-lante 

que el moderador o director sea competente y habil. 
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CAPITULO 3.- PROGRAMA DE ORIENTACION Y F•TENCIOI~ DE PASAJEROS 
DE LAS SALAS INTERNACIONALES EN LOS AEROPUERTOS 
A NIVEL NACIONAL. 

3.1 Aspectos Generales del Programa 

En virtud de la modernización del sistema aduanero y 

c:onsecL1Emtemenle de la relevancia que éste tiene en Pl.m.::irco 

de la economía me::icana a través de la captación de divisas 

derivadas de las eHportaciones e imporlaciones de bienes y 

servic:jos, las Sal.:.ts Internacionales de los Aeropuertos de 

la Repl.'tblica Me::icana adquieren una~importancia relevante. 

Por lo que la Dirección General Técnica de Ingresos ha 

implementado un programa de actividades dir·igido a ~poyar a 

los pasaje1·os en dichar áreas. 

La relevancia de este programa radica i?n la necesidad 

de brindar asesoría fiscal ágil y oportunci a los pasajeros, 

revisión de su equipaje sea la adecua~a. Joqrando con ~sto 

L1116 adecuada imágen del servicio. 

r, fin '~12 r:umplir con este propósito 5~ seleccio11a1-t_.. 

v~rificación del equipaje de los pasajeros y para la del~r-

111.!.11.:i.c.ión y ccbr·::.· O·:> .i.11:~u~·sl:os, pi-evi .. ~ c...i~' ... •<:::.l. 1.,:1c.ión .,- 1:r:in~r,•-

l. .._¡·.:i·:-11 hr.11~-· L':! 1·l'.•o:m(~·n de hono1-ar io5. 
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Con el' propósito de que las funciones asig11adas al t.rea 

técnica a través _del .Programa de Orientación y Atención de 

Pasajeros 'de las Salas Internacionales a r·livel fllaciona1 

ef!t..re_ri_-~en_~igo_r:. a partir del lero. de Diciembre de 1991, se 

me!"l_c:.·~~r\a>:'- c:o~tinl~~ción los sigLtientes 1111eamienlos: 

- En cumplimiento a lo establecido en el articLllo 129 

fracción XXI-bis y XXII-bis del Reglamento Inte1-ior 

de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pltblico dado a 

conocer en el Diario Oficial de la Federación dal 2é 

de Octubre de 1991, se1~á necesario elaborar un oficio 

d~ presentación, y complete al titular de cada 

Subadmi11istreido1- T1?cnico de las subsedes donde este 

mencionados que portcirá el personal responsable al 

recibir lüs Salas Internacionales. 

Feder·alr:,.<;; .~ }¿¡$ SLtbsedes de é>st.c1s 110 n:cibir .:.\11 ni11yl111 

i ! • : '-' 1 • ,. ' ; 1 ,- : ,_. 1. f . ~' • 



El dia de la entrega de las Salas debe est.:1r presentD 

el personal selec:c:ionado, de acuerdo a los roles y 

horarios pr"?'Vi';tmeritE.• i\signados, con el fin de que 

empiezen a desempeña~- sus funciones llE>sde el !ero. de 

Diciembre de 1991. 

- En tanto no se disponga de unfarmes oficiC\les, el 

personal asignado e incorporado a' este programa se 

presentará a laborar a partir del lera. de Diciembre 

con saco a:ul y pantalón gris\ en caso de 

los c:aba.l lcros )' saco uzul y falda gr is en el e: aso de 

las damas. 

Objetivo.-

Optimi;::ar t?l servicio de atención a los pasajeros que 

llegan a los aei-opuertos con salas internacionales. 

Funciones del Programa.-

¡11aler1~ de importacrón e::port . .:1ción de 
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-Verificar que la mercancía que se desea introducir al 

país este debidamente requisitada, así como determinar el 

pago de los impuestos con fo1-me a 1 a tarifa. 

-Enviar la mercancí,,;.\ que no haya cubierto todos los 

requisitos a un recinto oficial. 

3.2. Políticas Generales del Programa 

Para la realización de este programa se contratará 

personal para oc.upar los puestos de: Jefe de Sala. Asesor 

Fisc.al Adunr1al •¡ Veri t i.cC1.cJ01·. 

Cuando se den a conocer las convocalc•rias pa1·a cada 

puesto, deberá incluirse en cada una de estas, el domicilio 

de la dependencia en la que los aspirantes podi·án "'reali:a1· 

los b·~mi tes nece>sar io=. 
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El personal seleccionado' deberá C\Sistir a los cursos de 

capacitación en la Ciudad de Mé:dco durante ·el mes de No­

viembre -del .año i.991 ~ 

El personal que haya ocupado pla::a presupL1estal y no 

acre.dite los exámenes d~l proceso de de capacitación ~egre­

sará al nivel que tenia al momento de inscribirse a dicho 

programa. 

Las personas que se recluten p&i-a los di ferentc.~s pues­

tos deberán estar concientes de que su horCir io de! trabajo 

será variab1e. De ucuerdo a la afluencia de llC']<:ldc;.s a cada 

dientes, c~nsiderando cada tipo de pL1esto para el de~~rrcllo 

de las funciones a~ign2d~s. 

Nungun personal QUE' h~ya desarrollado fl.111c1ones en 

áreas .;1duaneras, podra participar en este progrc:-m,~. 

El p1:>1·s-1:111~l de nuc·:o ingi-eso inle1·es,1do r"'11 1.111.01 p . .:i1 .:1f~(;-

<.l l~' f)l•Ul1 ,>( :u~1 ,.:'E;> l¿.¡ CD1l\1(1C:i:•turi;> ,·p::.i:·P•~i·1· .... 



57 

Federales que corresponda el personal, de acuerdo a la ubi­

cacion de las Salas Internacionales. 

Las Salas rrt-:.ffn~cionales se dividiran poi- categorias 

de acue1-do al números de vuelos de importancia de é5l.:.1s. 

Se deber a procL1rcir que la estancia del personél l en 

tas Salas no sea permanente por lo que se les deberá rolar y 

asignar otras funciones propias del a rea técnica. 

De acuerdo a la afluencia de vuelos y números de pasa­

jeros en las se.das internacionales se determinará el tipo y 

nl1mero de pen:;onal a contratar, consider.o.ndo la información 

que proporcionen las Cordinaciones de Adminitración Fiscal y 

el análisis que reali=e la Dirección General Técnico de In­

gresos. 

La Dirección Gener,-.l Técnica de Ingresas de acuerdo al 

an.t-lisis previo de> los rc1_1rsos neci:?sarios p.:n-a esto: p1·ograma 

y la negociación que re~li:::e ante la Dirección GC!neral de> 

Programación, Organi::ación y Presupuestos; deteminaril el nú­

mero de per~onal que ee asignará a cada cord1nació11 de adíl1i­

n1slrdciór1 fisc~l f~cl~r~l reep~ctiva. 

3.3.- Políticas de Reclutamiento, Selección y Contratación 

de person.::i 1. 

CL•ando t~is ~.¿I}¿,<= lnlc·rnacionales 1?~te1: i.'bJ.c:.•Us:. r_·n L; 

r.:iud.:1d c.londi.:.· =.t: t:.!11Ct.1L'nL1·<:1 1:.1 Cor-din,_~ción dr:: i'kln11nc.·~1.1 ,~o:it:·n 

Fiscal, e~ta ser~ quie re~li:e el reclutdmiento sel~cc16:1 \' 
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El personal que actualmente ocupa una pla::a presupues­

tal y de:;ea incorporarse a este programa deber e. manifestar 

su deseo de cambiarse al regimen de honora1·10=, manejar bien 

las relac:ion~s publicas Y tener excelente presenti\ci~m. 

Los aspirantes a Jefe de Sctlct debetTan ser titOlados de 

la carrera de Licenciado en Derecha, en el caso de los Ase­

sores Fiscales Aduanales se requieren que sean pasantes o 

titulados de la carrera de Licenciado en Deracho y en el ca-

so de los Verificadores se requiere que tengan preparatoria 

o sean secn:!tarias biliguen en esPañol-ingles, con buena 

presentación. 

Selección. 

Los .:1sp.nante deberan cubrir los requisitos señalados 

en el parfilde puestos. tal, como se establece en la docu­

mentación respectiva. 

Al personal reclutado se le aplicar un e:.;amen de per­

sonalidad a fin de que se seleccionen aspirantes qLte cubrc:m 

los reqL1isitcis que é11 capacidad person;;..1 y hal.Ji lidadi::s seña-

len le·~ ~erfjl~_?s pe<ra C<'lda pur:stCJ. L~ ¿..plic.;i.ción de estas 

e::amen0s ~~r2 ¡1revia al pror~~;o de capacit~ción. 

El ~-:.:.•·scn .. •l •je-: nuevo ingreso sc:ra contr¿ll~do b¿¡ju el 



nistrativas de las adminiStraciones fiscales federales, se-

ran las respcinsables de·_e~~ctu_ar l~s tran:ii_tes- necesarios dr:.> 

todo el ~r~feso __ d~- -~Dnt'ra_ta~iÓ~_ P':"e~~~ por honorarios. 
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CAPITULO 4.- RESULTADOS DE LA INVESTIGACION. 

_A continuación se pr11sntan los resul tado5 obtenidl')~ de 

los cuestionarios aplicados a la Lic. Carolina Torrez Jefe 

de Sala y a los seis Verificado1-e C. Jacqueline Ei·lioza, C. 

Rosa Ma. Garcia, C. Frans1co Emmanuel Pifia, C.Dalorei,Mora­

les, C. Gerardo J. Juarez, c. Ierene Garcia; del programa de 

Orientación y Atención a Pasajeros en tas Salas Internacio­

nales del Aeropuerto a Nivel Nacional. 

La recopilación de la información se presenta primero 

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

puntuación obtenida por el encuestado. 

La puntucion es del 1 al ~' debido a como se meni::iono 

anteriormente en el capitulo uno, el incisa a) = 1; b) = 2; 

C) = 3; d) = 4; e) = 5. 
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'• .1.- Recopilación de la información poi- pregunta. 

CUESTIONAR ID 
PREGUNTA 

3,-Se lleva bier. co~ s~s co1pa~m1s de trabajo 

~.-Le qusta rral i:ar njoras en beneficio de 

su trabajo 

i.-Sabe utilizar la papelería ~ue se uneja 

en su chc1na 

7.-Ha tesado cursos de sec~noqrafia 

esta estipu!~fo e~ el re9lacento de su 

nprrsa: a~!ic<!rZa SJ criter:o para dar-

lesoluti011, 

9,-tonüd~ra con,·eniente colaborar con iU 

esta instutu~:e·,: ha recib1~0 rnnc1 ~e 

CAROLINA JAOUfl!NE ROSA fta. fRAH;ISCD 
TDRREZ ELIDSR SARCIA Pl;R 

·5 



chivo de ~u oticina. 

1~.-Si no contara con una secretaria, umi­

dera ter!!T ks conr-cilientcs t~sicos para 

poder escribir un dotu1enlo a dquina'! 

15.-f!e los cursos qui! ha recibido d!! parte de 

su upasa, ¿qué porc!!nlaje scftd!! ap1iu­

ci6n asutrabajo? 

\b,-¿Cuenta con u11a carrera unimsitarh1 

17,-¡trel! que es neceo;ario deter1inar por ade­

lanhdo lo que se va a hacer y c010 se va a 

hacer! 

18.-Avecestienedeseosdedestruirtosas! 

l~.-1\antiene buenas relaciones con sus superio­

res. 

20.-¿tree qce es 1ucho 1e1or quedarse u liado 

cu1ndoseestai:ndi1icullides? 

21.-Si se encontrara en una siluaciOn donde se 

l1ene q:.ie l~liir una d~:~r:~n 1 i.la touria? 

'2.-to~sidera ~l,: E~tud1os superiorr:s ri:\acio-

nad~s c:r• s·J ?'~~:le. 

:3.-tor.~ide•: ~l'i:' ~e :.::?!!ti::!· i;~e recibí~ 

¡J ir11tW :L: ::t::t-~ fcf: 

E1o.-¿Ou~ t.1'> tw::;~~1-:; ~: :•t·H otro idic~¡ a!s 

del prr;;.1~ en e! ~cestc que o:upa'i' 

62 
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.i!E,·Con!idera que los phne5 que se lleru a 

caboenlae1presacu1pli.'nton losobjeti· 

vos de esta. 

27.-Tiene conod1iento de c010 llevu corree-

ta.ente un archivo. 

20,·Cuandoseencuentra balo un probleu, es· 

tudiil las diferentes alhrnatinsquepuede 

habHparasGlutionarJo. •. 5 

29,-Considera necesario definir bien h respoa-

sabiUdadqul'tieneenelpuestocadan--

pleado, 

30,-Tiene faciJidJd para guiar un qrupoa fiode 

obtenn el tl5 alto ~r.ido de ehciencia, 

21.-Consideranecesarioqueunjefesolasente 

tuente con un nüi:ero deteniudo de espira-

dosqueelpuedacontrolar. 

32.-Terainó su b.ichillerato. 

!CTtttE::: 137 111 !32 133 



CUESTIONAR ID 
PREGUNTA 

! .-Apoya a sus ccrpat.eros en caso df que l!i 

necesiten. 

2.-lrabajabajo ten!itn nm·icu 1uy~rande 
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DOLORES SEf.A11D m11: 
l\OF.~LES ,1UtiRU Srii\CIA 

3.-Se lbvabiencon suScci1pañm1s Ce trabajo ~ 

~.-Le gusta realiur 1ejoras en benelido 

de sutnbajo 

5.-Sabe otro 1dicu. ade:~s del pr:ipio 

6.-Si1.beutiliur la papehriaGue seuneja 

en su oficina 

7,-Ha toudocursos ée aeuncqrafia 

esta estipulado l!!I el reqlauntc ~e su 

upresa1 ª'licariasucritenopira dn-

1eso1uci6n, 

9.-Considericonvenienlecolaborarconsu 

equipo de trabajo. 

10.-D~rante el t1u':i c:ue llua hbcrando en 

esta instutucibn: harec:bdcturs¡¡s Ce 

~onas 



H.·Si no contara con una smehria 1 ccnsi· 

deratener lcsccnoti1íulo5b!sicospara 

pc1ereE:ribir t"1docu1entcadquina? 

15,·De los cursos que ha recibido de parh de 

su upresa 1 ¿qu~ porcentaje son de aplica­

ci6n a su trabajo? 

lb.·¿Cuenhconunac.meraunimsituia? 

17,·¿treeque esnecesariodebr1inar por 11de· 

hnhdo lo que se va a huer y có10 se va a 

huer? 

18.-A veces tiene deseo~ de destruir cosas? 

19,-~ntiene buenas relaciones con sus superio· 

res. 

20,.¿Creequees1uthotejorquedarsecalhdo 

cuand:! se esh en diticulhdes? 

21.·Si se encontura en uu silu~ti6n donde SE' 

tiene que tour una desici6~, ila lo.aria? 

22.-Coosi~era ~us e~tudics su~eriores relacio­

na~~s cc.r. s~ :iuesto. 

23,-tonsi~ert! que la capanti!olln que redbi6 
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cab~ En h u;nu tu1plen can los ¡¡bjeti­

vcs de esta. 

2i.-Tiene con~ci•iento de có•~ llevar correc­

taaente un mhiva. 

2E.-Cuando Sl' entul'nlra baja un probleu, es­

t~dia las difl'rl'nles alll'rnativas que puede 

haber pua solucionarlo. 

29,-Considimnecesariodefinirbienhrespon­

..abllidad que tiene en el puesto ci1da n-­

pleado. 

3G.-Tifnefacilidadpuaguiuungrupoafinde 

otlenereldsaltogradodeehtimia. 

31.·Ci:nü~era r.ecesario que un jefe solnente 

cuenleconunnU1erodeteninadodeuplea· 

dosqueelpurdacontrolar. 

32.-lerlinOsutachillerato. 

113 

66 
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4.2 RecopilaciOn de la información por variable. 

VARIABLE: CAPACIDAD PERSONAL 

Pregunta Delinic16n Cuestionario 

Operacional carolina jacquelin rosa1a.fransisco dolores gerardo irene 

Ter res tliosa Sucia Piñz r.ordles ,1\!ue: 6ar~1a 

TrabJjo bajo presión 

16 TrabljobajopresiOn 

10 llp lic~cion ~e cr iter ia 

~plirnión de criterio 

18 Iniciativa 

lr.itiatin 

JOULES 10 11 13 11 17 11 11 

VARIABLE: HABILIDADES GRUPALES 

Pregunta Definíci6r Cuc>st ion ario 

0Jeraci~r11l carolina jar~uel ín rosa u, frnsisco doler es 9ffl!f~D 1n•r,e 

lorres EiioH 6artil P1ñ~ l':aralt: bar e: S:r:!a 

l! C:m~inc16n 

Cc~un1:.ic itr 

3(· Ll~t-··c:~: 

l[ ~1dera:;r-

Cc!!b~rJtH~~ 

:c:~':cra:1:01 

10T4LE~ 27 30 1' 15 :~ :1 
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VARIABLE: HABILIDAD ADMINISTRATIVA 

Pregunta V!!flnición CL1es t ionar io 

Operacional carolina jacquelin rosa u. fr.mísco dolor e~ 9eardo ir ene 

Torres fliosa Sarch Pfü ~orales Juarez 
.. 

6artia 

16 PlaneuiOn .5 

17 Phnución 

JI Organización 

19 Organimi!o 

11 Habiliddp/tourdeclsiones 

21 Habiliddp/lour decisiones 

!DIALES 15 JO 19 19 IJ 16 JO 

VARIABLE: ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS 

Pre~unh Definición Cucstionai-io 

D?eracicnal carolina jacquelin rosa1a, fransisco doler es qemdo üene 

ToÍi'es [!fosa 6arcia Ffü !lorale: ,111are: García 

17 Archivo 

!3 trchi~c 

l"eta~r9r~fí~ 

l' ~et~no;ri~ ia 

¡,¡r,ejodep•peleria 

¡:~ ~nE~~ de papeler i.il 

iGT~~E: 3\· :v (9 2j .. '~ 11 
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VARIABLE: NiVEL ESCOLAR 

Preou11ta OefiliciCn Cuestianai-io 

Operation1l malina jacquelin rosa u. fransisco dolores genrdo irene 

forres Eliosa Sanh Piña llora les Juare? 6.arth 

l2 Bathillmlo 

22 Bachllhrato 

lb Carrera universitaria ·s 
23 Carrmunhersitaria 

10 Cursos edras 

!l Cur~os utras 

2\ ldicm 

ldicm 

1011.r.ES 35 21 25 l3 JS lb 23 
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4.3.- Análisis y Evaluación de la Información. 

NOMBRE: CAROLINA TORRES TOR¡1ES 
EDAD: 27 AilOS 
PUESTO: JEFE DE SALA 
PUNTUACION OBTENIDA: 137 
FECHA DE INGRESO: 01/JUNI0/1993 

En el cuestionario aplicado el.:\ C. Jefe de '2ala Lic. 

Carolina Torres, soltera, de 27 años, dentro de la variable 

Capacidad PerS>onal, se pudo determinClr oque no ti-abaja bajo 

presión si se encL1entra bajo problemas que no estan esti-

pulados en el reglamento de la empresa siempn~ i!plica su 

c1-iterio p~r·a da1-le soluc16n, tiene mL1cha iniciativa ya qLH? 

cuando se encuentra bajo problemas estudi? l¿¡s diferentes 

alternalivas P"'ro darle ~olución. 

Con relélción c la variable Habilidades gn.1pules; se pu-

do detc7rmine,r que es una persona muy cornun1cc;1ti·.,..,:,¡ y o;;;ienipre 

mantiene buena relación con sus. superion:•s a la va:: que con 

su compañeros de tr,:..b¿:ija; dentro del lider.J::go, si tiene fa-

cilidad p~r? guiar a~un g1·upo a obtener el maE ~lto gr~do de 

ef1cienci2. p!:r·o no tiene mucha facJlidc.l.d pa1·=-· i1lflu11- 1:!n b$ 

per::onas, considr?r<'l. conveniente colal•urar c.:on su ~~qui.;.•c de; 

dv y•:t: i • _ _, r f!CL ;_ .'. t.1.~·,. 

q1_1e es un et per ~OH¿\ que considera qui.:;. los pL.1.1H~S QLI•:- Sl]' ! l~-
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sas por adelantado, piensa que la organi:.::ac:ión es importante 

y tiene habilidad para tomar decisiones. 

Con relación con la variable Activ¡daJes Administrati­

vas, Tiene conocimiento de como ! levar un archivo correcta­

mente, ha tomado cl.1rsos de mac:anografía y sobre todo realL::a 

informes relacionados co1i :;u trabajo. 

En la variable Nivel Escolar resLtlto que es Ltna persona 

que ya cuenta con una carrera universitaria, ha tomado cur­

sos e:itras y tiene conocimientos del idioma Ingle5 lo cual 

es muy importante para su trabajo y el puesto que ocupa. 
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N011BRE: JACQUELINE ELIOSA ZUÑIGA 
EDAD: 24 AF.iDS 
PUESTO: VERIFICADOR 
PUNTUACIDN OBTENIDA: 141 
FECHA DE INGRESO: 31/AGOSTD/1992 

En el cLtestiona1-io aplicado a lü c. Jacqueline Eliosa 

Zu~iga, soltera de 24 a~os, con rel~cion a la vari~ble Capa-

cidad Per~onal se pudo detm-mina1· que esld pe1·sona siempre 

lJ·abi\Ja bajo presión, si se encuentra bajo problemas que no 

estan e5tipulados en el reglamento de su empresa ;;iempre 

aplica su cr.ilerio para d.offle solución, tiene mucha inicia­

tiva pues cuando se encuentra bajo Ln problema siempre estu-

die1 liH; dife.·1-entes alte1·nativa5 par.:1 darle solución. 

E~ la variable Habilidades Grupales, r~$Ullo que siem-

pre mar1lii;:_•fl1? buenas n?laciones con sus ~upei-1on:s ~1 la. ve::; 

tiene facilidad pare\ guiar a 1.111 gr1_1po d oblr:ni:.•1· el 1n~s alto 

g1-ado de eficiencia y siemprE· 1:10n•:· f,"7,cilidaC fJC;fC; inílu1r 

dt~ ~ur l,• nr:ce:•::,1l=-n. 

·:··;o i dr 1 • • ~·~' t'- '-1'-''' 

i_,.!~:' 
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En la variable Actividades adminil1-ativas, tiene cono­

cimiento de como llevar correctamente ur1 an:hivo, ha tomüdo 

cursos de mecanografía y sabe real i ::ar informes rc:-1 acionados 

con su area de trab.J.jo. 

Con 1·ealaci6n a la variable Nivel Escolar, QS una per­

sona que ya cuenta con una carrera universitaria, no t1a to­

mado ningun curso e;,tra , ya que no se los h~ p1-oporcionado, 

y tiene conocimiento del idioma ingles. 



NOMBRE: ROSA MARIA GARCIA CH! 
EDAD: 25 AÑOS 
PUESTO: VERIFICADOR 
PUNTUAC ION OBTEN IDA: l 11 l 
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FECHA DE INGRESO: 16/FEBRER0/1993 

En l?l cuestionario aplicado a la C. VerificaQora Rosa 

Ma. Garcia Chi, soltera de 25 años se pudo determinar dentro 

de la variable Capacidad Personal que es uan persona. que 

frecuentamente trabaja baja presión y siémpre qLte se encuen-

tra bajo un problema que no está estipulado en el reglamento 

de su empresa aplica su criterio pra darle solución y siem-

pre estudia las diferentes alternativas que puede haber para 

solucionarlos. 

Con relación con la variable Habilidades Grupales, esta 

persona manifiesta que manteniene buenas relaciones con sus 

superiores y siempn1 se lleva bü;n con ':3Uü conpañe1-os de 

trabajo, dentro del lidera;:go, tiene suficiente facilidad 

para guiar a un grupo a obtener el mas alto grado de efi-

cienci.:i y casi siernpi-1;! tiene facilidad parí\ influir sobre 

1 as Pt:!I' 5anas, considera con ven ienle col c.1bm· ¿;r con su equipo 

que t:tlíl'.3ide1·a que los pl"•nes quo se llev~ri ~"' cat•o cumplen 
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Con relación a la variable Actividades Administi-ativas, 

ti.ene conoci1nicmtos de como llevar a cabo un archivo correc­

tamente, tiene suticientus conocimientos de mecanogr.;\fia y 

sabe realizar informes relacionadas can SLI ¿\rea de trabajo. 

Denb-o de la variable nivel escolar se puede observar 

que es una persona que cuenta con una carrera universitaritl 

aunque la considera OILIY poco n?lacionada con su pL1esto, no 

ha tomado CL1rsos e::tra ya que no 5e los hcin proporcionado y 

tiene conocimit~ntos del idioma inglt>s. 
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NOMBRE: FCO. ENHANUEL PIÑA TORRES 
EDAD: 22 AÑOS 
PUESTO: VERIFICADOR 
PUNTUAC!ON OBTENIDA: 133 
FECHA DE INGRESO: 16/NOV!EMBRE/1991 

En el cuestionario aplicado al c.Ve1-if1cado1- F..co. Emma-

nuel Piña Torre;:, sol tero, de 22 años de ed<01d 1 se observó lo 

siguiente. 

En la variable Capacidad Personal; es una persona que 

siempre trabaja baja presión; casi siempre quE> se encuentra 

bajo un problema que no está estipulado en el 1-egl¿\mento de 

su empresa aplica su criterio para dar 1 e solL1c ión, y siempre 

estudia las diferentes alternativas qLH? el problema pL1eda 

tener. 

Con relación a la variable Habilidadeo::; grup,;des, es una 

persor1a que casi siempre mantiene buer1as relaciones co11 sus 

superiores al igual que con sus compañeros de trabajo, den-

tro del liderazgo, tiene facilidades para guiar a un grupo y 

par.::1 obtener de él,._ el mas alto grado di:· cfjc.JErncia. pe1-o 

tiene poca fucil1dad pai-a 1níluir en lc10;. ¡_,.:-, ';>•_11¿,.;;; consider.:.:i 

Hd111.~n1 str Cit i ·,«, 
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En la variable Actividades administrativas. se pudo ob­

servar que es una persona que tiene conocimienlo en archivo, 

pero no ha tomado cursos de mecanografía., pero si sabe rea­

li:ar informes relacionados con su area de trabajo. 

La variable Nivel Escolar, demuestra QL\e es una pef'sona 

que apenas esta estudiando la carrera universitaria, es de 

las pocas personas que ha recibido cursos e:<tras y tiene co­

nocimiento del idioma ingles. 
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NOMBRE: DOLORES MORALES ESPINOZA 
EDAD: 29 AÑOS 
PUESTO: VERIFICADOR 
PUNTUACION OBTENIDA: 123 
FECHA DE INGRESO: 17/NOVIEMBRE/1991 

En el cuestionario ilplicado a li:!. C. Ve1·ificadora Dolo-

res Morales Espinos:¿-,, solterñ de 29 años, se observó lo 

5iguiente. 

En la ver iablc Capacidad Personal, demuestré\ que es una 

persona que r~ra ve: trabaja bajo presión, casi siempre que 
\ 

se encuentra bajo LIO problema qL1e no est~ estipulado en el 

reglamento, aplica su criterio para darle solución y siempre 

estudia la diferentes alternativas que el problema pueda 

tener. 

Con relación a la variable h.;obilidddes gn.1pales, n-?gu-

larmente mantiene buenas relaciones con sus SLtpe1·io1·es, pe1·0 

casi siempre se lleva bien con sus compañero'.:; de> tratiajo, 

Dentro del lidera:go, se puede decir que> tiem~ faci 1 idad pa-

ra guiar a u11 grupo~ª obtener el n~ás alltJ ~rJclo d·~ ~f1cien-
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a hac.er; piensa que la organi:ación es muy importante y tie-

ne habilidad para tomar decisiones. 

En la variable ue i1C'...:i.¡idad administrativa, tiene cono-

cimiento di? como llevar a cabo un a1·chivo correctamenle, no 

ha tomado cursos de mecanografía; y sabe realizar informes 

relacion3dos con su área de trabajo. 

Dentro de la variable nivel escolar, ya terminó su ba-

chillerato, cuenta con una carrera universitaria y considera 

regular sus estudios relacionados con el puesto. Es de los 

pocos que ha recibidos cursos e:\tras y tit::me conocimiento 

del idioma inglés. 
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NOMBRE: GERARDO JAVIER JUAREZ RUIZ 
EDAD: 23 AÑOS 
PUESTO: VERIFICADOR 
PUNTUACION OBTENIDA: 141 
FECHA DE INGRESO: 16/NOVIEMBRE/1991 

En el cuestionario aplicado al C. verificado;· Gerardo 

,Javier Juarez Rui:, soltero de 23 año-;;, de edad se concluyó 

lo siguiente. 

Dentro de la va.-iable de Capacidad Personal se pudo de-

ten-minar que frecL1enternente t:.1-abaja bajo presión, siempre 
\ 

que se encLtentra bajo un problema QLle no está estipulado en 

el reglamento de la empresa, aplica su crite1·io para darle 

solución y siempre estudia las diferentes alternativas oue 

En la varii\ble de Habilidades G~nc-rale=: es una persona 

qL11;;1 5iempre mantiene buenas relaciones con ;Lls superio1·es al 

igual que con sus compa~eros de trabajo. Dentro del lidera:-

go, si tiene facilidad para dirigir un g1·L1po y obtener el 

111~E ~lto grada de eficiancia y casi siempre lieno facilidad 
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Con relación a la variable de Actividades administrati­

vas, tiene c:onocimiento de como llevar un archivo corr·ecta­

mente, no ha tomado cursos di? mecanogr,afi¿\ y s<.~be manejc.r 

los informes relacionado~ con su área de txébajo. 

En la variable de nivel escolar, actualmente esta estu­

diando su carrera universitari~; es de los pocos que l1a re­

cibido cursos eHtras y tiene conocimiento del idioma Inglés. 



NOMBRE: IRENE GARClA CH! 
EDAD: 24 AÑOS 
PUESTO: VERIFICADOR 
PUNTUACION OBTENIDA: 130 
FECHA DE INGRESO: 
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En el cuestionario ap 1 icado a la C. Ver i f ica~ora 1 rene 

García Chi, soltera de 24 años, se observó lo siguiente. 

En la variable Capacidad Personal se muestra qL1e es una 

persona que regularmente trabaja bajo p~esión, si se encuen-

tra bajo un problema que no está estipulado en el reglamento 

aplica su criterio para darle solucfón y siempre estudia las 

diferentes alternativas que este puede tener. 

Con relación a la variable Habilidad Grupales, casi 

siempn~ ffii.rnt ienc bue11as re 1 ac iones con sus SL!per iores al 

igual que sus compañeros de trabajo, dentro del liderazgo, 

tiene suficiente facilidad para influir sobre las personas, 

considera conveniente colaborar con su equipo de trabajo al 

igLtal que apoyar a ua conpañeros en ce.isa de que lo.necesi-

len. 

considera qL1e los ple.ne<;; quese l lev¿rn ¿~ t:.abu en la empres<:\ 
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En la variable Nivel Escolar, termino su bachillerato, 

esta finalizando su carrara universitaria, no ha recibido 

cursos ei:tras y tiene conocimiento del ir,fioma Jnglése 



4a4 Resumen general de la investigación. 

La capacitación y el adiestramiento de personal, es una 

actividad que no debe descuida1-se ya que el recL1rso humano 

es el elemento clave que permite alcan::ar los objetivos 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 debería ser esta el unico motivo por 
\ 

la cual se considere esta actividadª 

Desgraciadamente esto lo podemos notar en la Adminis-

tración Fiscal Federal y muy pc1rticularmente en el Programa 

de Orientación y Ate11ci611 a Pasajeros en lc.1s Salas Interna-

c.ionales a Nivel Nacioncd, co11 los 6 Veriíicadon:?s y la Jefa 

de Sala del aeropuerto "Gral. Her iberto Jara Corona" de Ve-

racru:::, no porque es las personas no sean capaces de desan-o-

llar sí.1 ti~abajo, sino porquE..' la ~<.lta gerencia como se pudo 
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En el caso del Jefr..- de Sala, i-ecibió un curso de capa­

citación, pero esto fue debido a qL1e se presentó Ltna oportu­

nidad y como se trato del Jefe dl;O' Sala, tomó el curso. 

Como se pudo determinar en base a los cuestiona1·ios 

aplicados se recomi~ndan los siguientes cursos: Para la Lic. 

Carolina Torre::• Jefa de Sala. se le reco,nienda LITI curso de 

Lidera::go, pueo;. a pesar de habC·ff recibido un curso de capa­

citación, para el puesto que ocupa necesita i11flLtir n1as so­

bre el personal, para tener n1ejor control del mü;mo. 

Pa1·a la C. Verificadora Jacqucline Eio::<.t Zt.tñiga se le 

recomienda un curso p~•r<:l no tri1.baja1- bajo presio11 y ademc::1s 

se debe resaltar como se dijo anlei-im·mente qLu? esta persona 

no hci. recibido ningun curso dE~ cclpacitación. 

Para la C. Verificadord Hosa Ma. Garcia Ch1, se le 

·recomienda un curso para no trabajar bajo presión y tambien 

st:: hace mención d~ que io:".:::t.i:\ pei-sona tc:.mpoca ha 1-ec1bido nun­

gLtn curso de CP.püc i i.ac ión. 

F"d~-a. el C. \ 1t::r!fic.«iJc.:1· f:co, Emn1c-nuel P.:..fL; To,-1-e.::. :e l.: 

recond~nda L!fl curst:' pa1·.;i 1•0 t_,-.-'\UaJc:lr b3Jo pre:.;ión, c•_\1 .,.,,:i 

1·~'. 1 '.: I~(, LIJ\ ~:·:J~':: i:l·~ ! :":11, 

lié.• r·c~r: :t.11dt1 u11 CL!r~~' tic• ,~r.11e1 r:c, lid ::-.u=, n~:>:.:{c"=:.~~l<•rit''!O .•. 
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Para el C. Verificador Gerardo J. Juare: Ruiz~ a pesar 

de haber recibido cursos de capacitación, tambien se le re-

c:omienda que tome un cuso de mecanografía. 

En el caso de la C. Verificadora Ierena Garcia Chi, se 

le recomienda lln cL1rso para no trabaj.:1-r bajo presiÓn y c:Lwso 

de aplicación de criterio. 

Se determinaron estos C:Ltrsos de acuerdo =' la punhwc ión 

obtenida en la valuación del cue!::tionaria y on donde se pudo 

comprobar que debido a la falta de investigación previa de 
\ 

los requerimientos del pe1~sonal petra un mejor ¿~provechamien-

to de sus capasidacies y aptitudes. provoca qLte la implanta-

ción de cursos de [¿\p<.1cit..1.ción v Adjo;,t;~¿¡m.ient.:o no den los 

resultados que se espera d~ ellos, y esto se pL1ede ver con 

los tres Verificador1.:is quP 1·ecibiercri cur·sc:s de Cé!p.:icitación 

y con la Jefa de Sala que a pesar de t1aberlos recibidos, no 

satisfacie1·on sus necesidades. 

Ante todo no hay que olvid¡;.r qui.O· lci:: cu1~sc.:i!; d11 Capaci-

i'll;iu - 1 ,,.•11t1.;: p;:t.r"'1 •.., 1.1c• 

-i'c." l1¡;\(1d dl: ~'-' i),.o'.t~,- j ~ ..:.'. i11)1JiH" •. J," 
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CONCLUC 1 ONES. 

El objetivo de las actividades QLle se reiali::cH1 en el 

departamento de capacitación y adi~str-am¡ento es el de capa­

citar al personal de nuevo i11greso, así como al ··que ya labo­

ra dentro de la empresa "I mantenerlo permanentemente actua­

lizado sobre los cambios en la argani:::.ación,en las no1-111as y 

procedimientos propios de las actividades de SLt arca de ser­

vicio; desarrollar aplitudus y habilidades en el t1·abajo 1 y 

desarrollo humano, ya que es esencial para la empresas tomar · 

conciencia de la n~sponsabilidcid del trabajo, de la dignidad 

humana y del sentido del deber. c;;in descuida1- el trdbajo or­

ganizado y el factor humano como mienbro de la empresa. 

La capr.,citación se 1111parte i\ los lrabcijadores para me­

jorar su conocimiento y .:.pl:it:udc>s, mientras que JJ'l adiest1-<:.1-

miento se proporciona para el optimo manejo de uti l i:::acion 

do la herramienta y maquin...~r-in propia del puesto de trLibi\jo 

que un indi·1iduo tilme ilS1gn.;.:;do. 

Por i:oc.!o lo::;- c:(pttr::<:t' .. ' E..11 ':..':;.te t.r2t.Jc.•jo de inve::lir,wc.ión. 

ped8mos rt.·c:<·finnar le\ 110::-i.:1;-:islrlcid di.;;' di~gnm;tic. .. 1.- l~s 
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profecianal que el sistema ?duc:ativo tiene de acuerdo al 

diseño y planeacion que el des.arrollo pre~enta para el pais. 

Se deben unificar criterios y establecer una interrela-

c:ión y comunicac:ión eficaz e1""..trc escuelas Y. los centros de 

trabajos. 

Tambien se ha llegado a la determinación dci que 

teniendo en cuenta que un trabajador P,asa diaria'mente una 

tercera parte de su tiempo eci una empresa, es canvenient~ 

proporcionarle los medios necesario~ oara que incremente sus 

aptitudes y aumente su capacicad, elevando asi la moral del 

trabajador, lo que representa un aumento en la eficiencia y 

la productividad en el trabajo. Siendo ésto de gran provecho 

tanto para la empresa como para el trabajado1-. 
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