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INTRODUCCION 

Como consecuencia de los cambios mundiales, principalmente la globallzaclón, las 
empresas enfrentan mayor competencia, cambios a gran velocidad en su administración, 
clientes cada die más exigentes etc. 

Como respuesta a lo anterior, las companlas buscan la manare más óptima de 
organizarse, producir bienes o servicios de calidad. De esta manera su administración 
debe enfocarse a la satisfacción de las necesidades de sus clientes para luego poder 
pensar en sobrepasar sus espectatlvas sobre bienes o servicios. Es por tanto 
Indispensable que toda empresa conozca a sus cliente, ya que éste sera quien califique a 
los bienes y servicios como satisfactorios o no. 

La aplicación de un programa de calidad en el servicio en las empresas brinda múlllples 
ventajas, entre las que se encuentran: un estilo de administración lo necasariamente 
flexible para poder responder a los cambios sociales, culturales y fortalecer las relaciones 
entre el personal de distintos niveles jerllrqulcos. 

El personal de la empresa bajo la filosofla de la calidad en el servicio es considerado 
como su recurso más valioso entre otros aspectos, ya que es el factor humano el que le da 
vida a una empresa. 

En el Capllulo 1, hablamos de los antecedentes históricos de Aerovias de México, S.A. de 
C.V. en donde mencionamos que esta empresa surge a ralz de la finada empresa 
Aeronaves de México S.A. de c.v. ; la cual Inicia sus labores a partir dai 14 de Septiembre 
de 1934. 

Aeronaves de México se fusiona con Pan American Alrways al comprar ésta una parte de 
las acciones de Aeronaves • De 1941 a 1954 la compan!a Incremento grandemente su 
desenrollo comercial, lo que le penntte en 1957 constttulrse en su totalidad como una 
Empresa Mexicana al ser duena del 100% de sus acciones. 

Posterionnente en 1959 Aeronaves de México se transfonna en una emprase paraestatal, 
y es en 1988 cuando debido a una mala administración se declara en quiebra; lo que llevó 
al surgimiento de Aerovias de México, S.A. de c.v. conocida comercialmente como 
AEROMEXICO, la cual Inicia sus labores como tal el 10 de Octubre de 1988. 

El giro de esta empresa es ol proporcionar un servicio aéreo de pasajeros, carga y correo, 
enfocado principalmente el transporte de pasajeros. 

Actualmente Aei'omeXlco es una empresa reconocida y de gran prestigio dentro de la 
Aviación Comercial lo que le pennlle tener un buen lugar dentro de éste mercado. 

Dentro de este capltulo describimos ampliamente las funciones y la estructura 
organlzaclonal en general de la empresa 



En el Capitulo 11 hablemos del papel que juega le capacitación dentro de toda 
organización, y como actualmente le aplicación de éste a lodos los miembros de la 
empresa constituye una gran responsabllldad pera el área de Recursos Humanos. 

Dentro del Proceso Administrativo le capacitación coadyuve al crecimiento y conseivaclón 
del esfuerzo, les experiencias, la salud, los conocimientos, les hebllldedes, actitudes, 
aptitudes, etc.; todo esto en beneficio del Individuo, de le organización, y del pals en 
general. 

Independientemente del ejercicio profesional y actividad a le que se dediquen les 
personas, es menester saber y conocer el mundo que nos rodee, este necesidad es aan 
más evidente cuando nuestro esfuerzo se oriente a le siempre productlva actividad de la 
capacitación. 

A lo largo de este capitulo se contemplan conceptos claves para una mejor comprensión 
de la capacitación, asl como la Importancia de le misma, los métodos y técnicas para 
apllcarta, los beneficios que ofrace y el marco legal en el que se desenvuelve. 

En el Capitulo 111 desarrollamos el teme de la Calidad en el Servicio, la cual constltuye un 
punto prlmordlal para las empresas. El mercado de servicios se vuelve cada vez más 
competitivo, por ésta razón las organizaciones de hoy en die toman a la calidad en el 
servicio como una estrategia operacional. 

La calidad no es un programa sino la totalidad de caracterfstlcas y rasgos distintivos de un 
producto o servicio, que se refieren e su heblllded para seUSfecer une necesidad dada. Asl 
pues le labor para conseguir le calidad nunca se tennlne, es pennenenle, el camino que 
hay que recorrer por le Calidad de Seivlclo está lleno de obstáculos y los no Iniciados 
están posiblemente al acecho dentro de toda organización, siendo que los beneficios que 
se obtienen a través de este recomdo son numéricos y se muhlpllcan continuamente. 

La calidad de Servicio es tanto una realidad como une percepción, ye que le qulmlca de lo 
real, se da en el encuentro del cliente con el seivlclo. Los deseos de los clientes sobre los 
seivlclos son lo que da fonne a sus percepciones de le Calidad en el Servicio de cualquier 
Institución. 

A través de este capitulo se habla en general del concepto de calidad en el servicio, éste 
como factor de éxito, y como logrerto a través de la capacitación. 

Se puede decir que el presente trabajo se divide en dos partes: la parte teórtca y la parte 
pnlctlca. La parte teórica comprende los tres primeros capltulos, la parte práctica se 
encuentra constituida por el capitulo cuatro en el que se presenta una Investigación que 
nos pennfte la comprobación o dfsprobaclón de las hipótesis planteadas, asl como las 
conclusiones y recomendaclonos del tema manejado. 

En esta Investigación tratamos de visualizar en fonna sencilla la Influencia que he tenido 
la capacitación de los sobrecargos de Aeromexlco para que éstos proporcionen un servicio 
con mayor calidad. 



CAPITULO 1 

ANTECEDENTES HISTORICOS DE AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V. 

Al hablar de los antecedentes hlstOrtcos de Aerovias de México es lmproscindlble 
mencionar a la finada empresa Aeronaves de México la cual constituye su antecesor 
Inmediato. 

Aeronaves de México S.A., como empresa de transporte aéreo realizó su prtmer vuelo 
comercial el 14 de septiembre de 1934 y fUe constituida tegalmente el 7 de noviembre del 
mismo ano. 

El prtmer equipo que utlllzó para sus vuelos fue el Stlnson de Luxe de cinco plazas, d01ado 
con un molar Lycomlng de 215 caballos y fué destinado a cubrtr la ruta Méxlco-Acapulco. 

En 1940 Pan Amertcan Alrways se convirtió en accionista de Aeronaves de México, S.A. y 
se Impulsa el desarrollo de la empresa al adqulrtrse dos aviones Boelng 2470 de 13 
plazas, los cuales fueron usados Inicialmente para la ruta Méxlco-Acapulco en 1941 y 
postertonmenle a las rulas Mazatlan-La Paz y Mazallan-Cullacán-Guasave-Los Mochls­
Navojoa-Cludad ObregOn-Guaymas-Henmoslllo y Nogales. 

Desde 1941 a 1954 ·1a Companla Incrementó considerablemente su red de rulas al 
absorber las siguientes empresas: Transportes Aéreos del pacifico en 1941, Taxi Aéreo 
de Oaxaca en 1943, Lineas Aéreas J. Sarabla en 1944, Lineas Aéreas Mexicanas, S.A. en 
1952 y Aerovias Reforma, S.A. en 1954. 

En 1957 Aeronaves de México, S.A., se convierte en una empresa Mexicana, al adqulrtr la 
totalidad de las acciones que estaban en poder de Pan Amertcan Alrways. 

Postertormente Aeronaves de México Integra a su sistema las siguientes compaftlas: 

-Aerollneas Mexicanas en 1960. 

- Tmns Mar de Cortés y Guest Aerovias de México, S.A .. en 1962. 

-Aeromaya, Aerollneas Vega y Aerollneas del Istmo en 1969. 

En este mismo ano , la Companla sa hizo cargo de la administración de las empresas 
Alimentadoras siguientes: 

-Aeronaves del Norte. 

• Aeronaves del Oeste. 



-Aeronaves del Este. 

- Aeronaves del Centro. 

-Aeronaves del Sur. 

-Aeronaves del Mayab. 

- Aeronaves del sureste. 

- Servicios Aéreos Especiales, S.A. ( S.A.E. ). hasta tennlnar su gestión en 1977. 

El 28 de Julio de 1959, Aeronaves de Méxlco se trensfonna en empresa estatal, bajo este 
sistema funcionó hasta el ano de 1968. 
Debido a malos manejos en su admlnlstreclón el 15 de abril del mismo ano se dec/ara en 
quiebra, tennlnando asl la historia de Aeronaves de Méxlco, S.A. 

Ante esta siluaclón las personas que laboraban en Ja empresa y un grupo de empresarios 
Interesados en Ja aviación, sollcllan al gobierno Ja oportunidad de demostrar Ja 
rentabilidad de Ja linea aérea. Es asl como bajo el nombre de "Sindicatura• se sigue 
trabajando durante seis meses que ere el plazo establecido por Je gobierno; en este 
periódo se slenlan ras basas de la actual Aerovias de México S.A. de C.V •• 
Aerovias de Méxlco, S.A. de C.V. es una empresa joven: se constlluye como tal en el mes 
de sepllembre de 1988, Iniciando operaciones el 1' de octubre de ese mismo ano con el 
vuelo 220 de México a Ciudad Juárez. 

Su máxima auloridad es Ja "Asamblea de Accionistas' compuesta por Aseguradoras, 
Industriales, Ja Asociación Sindical de Pilotos de Aviación (ASPA) y el Banco da Comercio. 

Esta empresa esta dedicada al transporte aéreo de pasajeros, carga y correo, siendo su 
principal servicio el transporte de pasajeros y en menor grado Jos demás. El objetivo 
principal ha sido siempre Ja satisfacción total del pasajero. 

AJ arranque de las operaciones se establecieron vuelos a 36 ciudades: 31 nacionales y 5 a 
Estados Unidos; en 1992 se amplia su cobertura a 44 destinos Incluyendo Europa. 

El Caballero Águila es un logotipo que recoge Ja rica tradición del guerrero mexlca 
prehispánico que tenla el derecho (de acuerdo a Ja Mltologla Azteca) de "acampanar al sol 
desde su salida hasta el cenll'. 

Con poco tiempo que lleva en vuelo AEROMEXICO se ha convertido en un modelo de 
servicio. Durante los dos primeros anos de vida obtuvo altos Indices de eficiencia 
operativa.confiabilidad en el manejo de equipaje y puntulldad únicos en el mundo, y ha 
sido la única empresa en la historia de Ja aviación con utilidades en los primeros anos de 
operación. 
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Gracias al experimentado y capacitado peJSOnal, ha logrado un récord mundial en horas 
continuas de operación a estrlcto IUnerarfo; Ja pintura de un avión MDSO en 15 horas con 
todos Jos requlsllos de calidad (llempo nonnal de 40 horas); el cambio de motor en 2 horas 
{llempo nonnal de 4 horas), entre otros. 

Por todo esto AEROVIAS es reconocida como EMPRESA DE CALIDAD. 
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1.1. ESTRUCTURA DE LA EMPRESA. 

ESTRUCTURA INTERNA DE AEROMEXICO. 

Debido a la magnllud e Importancia de la empresa esta cuenta con una estructura organlzaclonal 
formada por nueve direcciones, que responden a la necesidad da crecimiento: su cometido es el 
de ser gules en la adecuación e Implementación de procesos dirigidos al cliente, con el fin de 
cumplir lo mejor posible todas y cada una de sus espectatlvas y asl brindarles un servicio de 
calidad. 

Todas ellas dependen de una Dirección General que se encarga de medir sus procesos para dar 
segulmlenlo a los resullados obtenidos en pro de sus propias estrategias. Ligada a ella está la 
oficina de Relaciones Internacionales. 

Las nueve direcciones que componen la empresa son: 

DIRECCIÓN DE DESARROLLO DE MERCADOS : 
Dirige lodo lo relacionado con Itinerarios, centros de reservaciones, tarifas, estadlstlca corporativa, 
planeaclón estratégica y diseno de sistemas de Interacción con el usuario. 

DIRECCIÓN DE OPERACIONES : 
Se encarga de lo relacionado con pilotos, sobrecargos, control de vuelos, Ingeniarla de 
operaciones, seguridad aérea y servicios en vuelo. 

DIRECCIÓN ~CNICA : 
Es responsable de servicios programados, mantenimiento de llneas, talleres, calidad, lngenlerla, 
apoyo y supervisión técnica en aeropuertos. 

DIRECCIÓN DIVISIÓN MEXICO : 
Se encarga de las ventas (tanto de oficinas como de agencias), aeropuertos (recepción y 
despacho de vuelos, servicio de aviones en transtto, pernocta y servicio a pasajeros), 

DIRECCIÓN DIVISIÓN ESTADOS UNIDOS : 
Tiene las mismas funciones que la División México pero su centro da operaciones se ubica en 
Houston, Texas. 

DIRECCIÓN DE SISTEMAS Y COMUNICACIONES : 
Se encarga da la planeaclón y desarrollo del sistema de cómputo y comunicaciones y la operación 
de sistemas. 



DIRECCIÓN DE FINANZAS : 
Es responsable de la planeaclón nnanclera, tesorerta, contabllldad y auditoria 

DIRECCIÓN DE ADQUISICIONES : 
A ella competen las compras, obras generales, servicios generales, almacén técnico y no técnico. 

DIRECCIÓN DE PERSONAL Y JURIDICO : 
Es responsable de la Administración del personal, Compensaciones, Seguñdad lndustrtal, Médico, 
Planeaclón y desarrollo de Recursos Humanos, Relaciones Laborales, Seguñdad, Comunicación 
Interna y lo competente a los aspectosjuñdlcos de la Empresa. 
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1.2 FUNCIONES GENERALES DE LA EMPRESA. 

AEROMEXICO es una empresa 100% mexicana cuya finalidad consiste en convertfrse en la 
primera linea aérea de México. 

Esto lo conseguiré teniendo un especial enfoque hacia el cliente: busca que la gente quiera volar 
con ta empresa porque tiene la capacidad de exceder la espectatlvas del mismo. Aeroméxlco 
quiere dar algo más : CALIDAD EN EL SERVICIO. Prelende distinguirse porque el servicio sea: 

'alegre 
'eficiente 
'basado en valores y actttudes més que en tareas 
'elegante, digno, amable, digno de categorfa. 

A través de la satisfacción de los clientes, es posible conseguir la satisfacción del propio personal 
en el trabajo. 

Actualmente Aeroméxlco se esta convirtiendo en un modelo de empresa no sólo a nivel nacional 
sino a nlvel lntemeclonat como llnea aérea eficiente, en constante superación porque na es sólo 
una empresa de transporte sino una empresa de servicio. 

Todo el éxito y la Imagen que posee debe sustentar.;e en la calidad del personal, es necesario 
mantener lo logrado pero aún más tncramentarto. por ello ta empresa defiende tos siguientes 
valores: 

·EXTERNAMENTE (cliente externo) buscan confiabilidad, cordialidad y calidad. 

A) CONFIABILIDAD 
se logra por ta seguridad y puntualidad que ofrece en los vuelos, por el cumplimiento cabal de tos 
Itinerarios (no vuelos cancelados) y por el eficiente manejo del equipaje. En tos tres últimos anos 
ha sido tlder mundial en estos rubros. 

B) CALIDAD 
Se alcanza a través del cuidado de los detalles en todas las éreas de la emprase; desda la 
selección del personal hasta el mejoramiento continuo de cada uno de tos procesos operativos y 
administrativos. 

C) CORDIALIDAD 
Es posible conseguirte por et servicio que se brinda. Interesa que el personal tenga una 
pennanente actitud de servicio que to tteve a atender de buen modo a cada persona, a esmerarse 
en las requerimientos do tos usuarios y a colaborar amablemente con sus companeros en una 

• eficiente labor de equipo. Es una cuestión de actitud y no una simple tarea ruUnarta. 



• INTERNAMENTE (hacia dentro de la empresa) fomentar el respeto a la dignidad de la persona y 
a los logros del Individuo, dando el verdadero valor al trabajo, revalorizándolo, ofreciendo Igualdad 
de oportunidades de desarrollo personal y procurando la equidad Interna. 

Paltlendo da la besa de que se cuenta con el personal Idóneo para el cumpllmlento de las 
funciones • Una empresa tendrá el !amano y la estructura moral que tenga su personal, de ahl la 
preocupación de contar con personas que proyecten un esplrttu de mejoramiento continuo, que 
busquen siempre con base en la preparación, mejorar el desempeno de su trabajo diario. 

A) RESPETO A LA OIGNIOAO DE LA PERSONA Y A LOS LOGROS DEL INDIVIDUO 
Buscar de forma conSclente el respeto a las caracterlstlcas del Individuo, fomentando los logros 
personales dentro del trabajo en equipo, las diferencias que permiten una Innovación continua, la 
creatividad, la discrepancia respetuosa y positiva en el aporte de Ideas y soluciones para mejorar 
continuamente nuestro producto y servicio. El trabajo debe de ser para el Individuo un espacio de 
desanrollo personal. 

Al fomentar los valores de honestidad, lealtad, eficiencia, colaboración y esplritu de servicio. Se 
premian los logros Individuales y de equipo buscando la satisfacción y productividad del peJSOnal 
en su trabajo. 

B) REVALORIZACIÓN DEL TRABAJO 
El trabajo contiene un valor social y remunerativo, pero además tiene un valor en si. Por medio del 
trabajo bien hecho, acabado hasta sus últimos detalles, la persona se dignifica y crece, logrando 
su autoreallzaclón a través del desempono de un trabajo honesto y digno. por eso se dota a los 
empleados de un lugar con las he!Tllmlontas necesarias para que cumpla cabalmente su misión y 
le de un sano orgullo y satisfacción que eleve su calidad de vida personal y profesional. 

C) IGUALDAD DE OPORTUNIDADES DE DESARROLLO 
Aerovias cuenta con p¡ogramas continuos de capacitación y desarrollo para su personal. Con ello 
esta en condiciones de realizar con perfocelón su trabajo diario. Se pretende tener el personal más 
calificado en todos los aspectos, con resultados positivos y con una actttud de servicio que 
empieza por tos que ocupan puestos da mayor responsabllldad dentro da la empresa. 

0) EQUIDAD INTERNA 
Consiste en una correcta evaluacl6n del desempeno por la que se reconoce los logros personales. 
Cada quien es remunerado de acuerdo a su rendimiento teniendo ~n cuenta el mercado laboral y 
la situación económica de la emprase. 

El cambio que se propone requiere de elementos que van más allá de la tecnologla y de las 
máquinas. Es un compromiso personal que los lleva a actuar de manera positiva y pronta para 
satisfacer a los clientes, a trabajar en equipo para mantener una actitud da servicio en el lugar en 
el que todos son clientes y proveedores a la vez. 
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COMPROMISOS DE AEROMEXICO: 

ANTE LA SOCIEDAD. 

EJEMPLARIDAD: 
1. Ser una empresa comprometida con los objetivos de desarrollo del pals. 
2. Propiciar una comunicación eficiente. 
3. Representar al pals con calidad y profesionalismo en el exterior. 
4. Ser un ejemplo a seguir en el ámbito empresarial. 
5. Estar comprometidos a producir utilidades proporcionales a la Inversión. 

ANTE LOS CLIENTES 

EXCELENCIA EN EL SERVICIO : 
1. Dar un servicio de calidad que rebase sus expectativas 
2. Dar al cllenle el servicio de excelencia que merece 
3. Enfocar la energla de la organización a la sallsfacclón del cliente. 
4. Hacer de Aeroméxlco sinónimo de confiabilidad y calidad. 

COMO ORGANIZACIÓN: 

TRABAJO EN EQUIPO: 
1. Hacer un equipo da trabajo: construir una organización confiable para clientes, 
accionistas y companeros. 
2. Crear un ambiente de trabajo participativo, con una comunicación abierta que 
fovorezca el desarrollo Integral del personal. 
3. Lograr que el trabajo en equipo consolide el esfuerzo e lnltlatlva personal de cada 
uno. 
4. Hacer de la autoridad sinónimo de SERVICIO, para que las colaboradores puedan 
tomar decisiones y cumplir can sus compromisos. 

RESPETO: 

Los principios que rigen el trabajo son: 

·Respeto • 
• Equidad en el trabajo. 
• Oportunidad de desarrollo para todos. 

LIDERAZGO: 

1. Ser la mejor linea aérea de México. 

2. Logn¡r un liderazgo perdurable a través de una búsqueda canSlante de las ventajas 
competitivas. 
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INNOVACIÓN Y CREA TJVJDAD: 

1. Lograr competitividad a través de la capacidad Innovadora de Jos procesos y Jos servicios. 

2. Tener el " Convencimiento Personal " de que los resullados son producto de Ja creatividad y 
tenacidad, por lo que hay: 

- Desarrollo de alternativas. 
- Enrlqueclmlenlo de posibilidades. 
- Imaginación de consecuencias ( Previsión del futuro). 

MISIÓN Y ESTRATEGIAS CORPORATIVAS. 

Todo esto se haca con el fin de satlSfacar las necesidades de los clientes, buscando en ello el 
beneficio de la empresa. Por lo que Aeroméxlco ha definido asJ su misión: 

SER UNA EMPRESA RENTABLE, PROPORCIONANDO LOS 
MAS ALTOS ESTANDARES DE SERVICIO Y CALIDAD A LOS 

US!JARIOS PARA OBTENER SU PREFERENCIA. 

Las estrategias corporativas que maneja Aeroméxlco son las siguientes: 

1. Fortalecer Ja ventaja competitiva: 
Mantener Jos Indices de puntualidad, confiabilidad y manejo de equipaje, mejorando ademés el 
servicio a bordo y fortaleciendo la cadena de servicio en general para del desarrollo tecnológico. 

2. Liderazgo en factor de conveniencia: 
Objetivando itinerarios y teniendo mils accesibilidad a reservaciones. 

3. Crecimiento: 
Partiendo de Ja consolidación de acuerdos y alianzas del mercado , Intentan expandir su 
estructura de rutas en mercados de nito potencial. 

4.Mantener Ja condición de productor de bajo costo: 
Desarrollando una filosofía de utilidades en Ja organización. 

5. Revltallzaclón organlzaclonal: 
Donde fortaJecanln a la organización y lll!l llneas de sucesión. 

Con esto Aeroméxlco quiere convertirse en un modelo empresarial y de esta manera mantener el 
sinónimo de calidad y confiabilidad porque el cliente merece un sarvlclo de excelencia. 
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Para que Aeroméx!co logre esto requiere de un apoyo general da su organización ya que esto se 
oblendnl como resultado de une respuesta a la creatividad y tenacidad de todos los que buscan el 
crecimiento de la empresa. 
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1.3 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS. 

La organización, para lograr sus objetivos, requiere de una serle de recursos; éstos son elementos 
o medios que administrados correclamente, le perrnltlrán a la empresa alcanzar sus objetivos. 

Estos· medios se presentan bajo diferentes caraclerfstlcas y se claslflcan básicamente en tres 
grupos que son: 

a) Recursos materlales. 
b) Recursos técnicos. 
e) Recursos humanos. 

De los antertores nos enrocaremos de manera particular al estudio de la administración de los 
recursos humanos, la cual consiste en • el planteamlenlo, organización, dirección y control de la 
consecución, desarrollo, remuneración, Integración y mantenimiento de la personas con el fin de 
contrfbulr al logro de los objetivos de la empresa ". 

Edwln B. Fllppo. 

Los Recursos Humanos comprenden no sólo el esfuerzo o la actividad humana, sino que también 
otros factores, como son: conocimientos, experiencias, motivación, Intereses vocacionales, 
aptitudes, actitudes, hablfidades, potencialidades, salud, etc., éstos son muy Importantes por que 
pueden mejorar y perfeccionar el empleo y el diseno de los recursos malerfales y técnicos. 

El objetivo de la administración del departamento de Recursos Humanos de Aerovias de México 
S.A. de c.v. es básicamente desarrollar y administrar politices, programas y procadlmlentos para 
prov~ar una estructura administrativa eficiente, empleados capaces, trato equitativo, 
oportunidades de progreso, satisfacción en el trabajo y una adecuada segundad en el mismo. Así 
como asesorar sobre todo lo anterior, a la Unea y a la dirección con el objeto do redundar en el 
beneficio de ra organización, los trabajadores y ra colectlvldad. 

Las funciones del departamento de personar son todas aquellas que están relacionadas con los 
conceptos y técnicas requertdas para desempeftar adecuadamente lo reraclonado con el personal 
o la gente en el trabajo administrativo. 
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Las funciones principales del departamento de Recursos Humanos son las siguientes: 

1. Anéllsls de puestos. 
2. Planeaclón de las necesidades de mano de obra. 
3. Reclutamiento. 
4. Selección. 
5. Inducción. 
6. Capacitación. 
7. Administración de sueldos y salarlos. 
6. Ofrecimiento de Incentivos o beneficios. 
9. Evaluación del desempefto. 
10. Comunicación Interpersonal 
11. Desarrollo de gerentes. 
12. Aspectos dlsclpllnarios. 
13. Prestaciones al personal. 
14. Compensaciones suplementarias. 
15. Servicio médico. 
16. Promociones y transferencias. 
17. Motivación al personal. 
18. Seguridad e higiene Industrial. 
19. Relaciones con el sindicato. 
20. Valuación de puestos. 
21. Calificación de méritos. 
22. Contratación colectiva. 
23. Manejo de quejas. 
24. Relaciones laborales, Otras. 

Las funciones del departamento de personal son béslcas, ya que a través de estas se evitan todos 
los errores en relación al personal que puedan existir dentro da la empresa y que rapercuten en la 
productividad de la misma, es decir, que a través de estas funciones se evita el contratar a la 
persona equivocada para el puesto, una alta rotación de personal, que la gente no haga su mejor 
esfuerzo, perder el tiempo en entrevistas lnúllles, que la companla sea demandada debido a 
acciones discriminatorias, que la companla sea senalada de acuerdo a las Leyes Federales de 
seguridad ocupacional debido a préctlcas Inseguras, que algunos de los empleados piensen que 
sus salarlos son Injustos o poco equllatlvos en relación a otros en la organización, o que la falta de 
capacitación llmlte la eficacia del departamento a su cargo asl como lncumr en cualquier pnlctlca 
laboral Injusta. 

En Aerovias da México S.A. de C.V., son muy Importantes las funciones del Departamento de 
personal por todo lo anterior y debido a las tendencias sociales, económicas y pollUcas que se 
estén dando en la economla nacional, como son las siguientes: 
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a) La Insatisfacción de la fuerza de trabajo, en donde es Importante et manejo da la Insatisfacción 
resuttante y el aprender a motivar a una tuerza laboral mejor preparada. 

b) Nuevos estilos de vida, es decir, el desarrollo de la carrera y la adaptación del trabajo a los 
estilos da vida flexibles de los trabajadores y los Intereses cambiantes de los mismos. 

e) Cambios en los valores, que se relacionan con la étlca del trabajo que motiva a los empleados a 
trabajar mejor y poner su mejor esfuerzo. 

d) La necesidad de mejorar el desempeno en el trabajo, para que de esta manera exista un 
creciente nOmero de trabajadores con mayores habilidades dentro de la 0111an12aclón y se proyecte 
en la productividad de la misma. 

Estas tendencias se reflejan en la productividad de los trabajadores, de ahl la Importancia de la 
apllcaclón de técnicas y procedimientos que se manejan dentro del departamento de Recursos 
Humanos de Aerovias de México S.A de C.V. 

14 



...... --.... -IU
 

1 1 ~ w
 
. ~ 

z:o:! 
! 

o 
o

z
 

u 

i 
-
o

 
1 tl¡Q>-;:; 

~
 

t
-

~ 
~ 

l::!g: 
~ 

! 

1 
;:;~ 

...., 
i::i 

1 

'j 

~ 
e 

~ 
~ 

>
 
~ 

~~i 
n 

,__ • ~ i 
~
 

...... 
q 

~
L
 

~ 
~
 

~ ~ ~ 
Li 

~ s a 
~
 . 

t
-

~ s tl 
~
 

~
 

~ 
w

 
~ 

~
 . 

15 



1.4 FUNCIONES DE LA GERENCIA DE SUPERVISORES Y SOBRECARGOS 

Las funciones prlnclpales del gerenle de este departamenlo son enlre airas acudir a las juntas 
gerenciales para lomar decisiones sobre las acJivldades que se deben de Implementar o cambiar 
dentro de la gerencia a su cargo ; ademés asigna el desempeno de cada persone que trabaja en 
esta área, Es al gerente a quien le reportarán lodos sus subordinados. 

La Jefatura de Sobrecargos reporta al gerente de superviures y sobrecargos. Su función principal 
es la de asegurar que se cuente oportunamente con los sobrecargos necesarios y capacitados de 
acuerdo a les necesidades operacionales; asl como, vigilar el cumplimiento del contrato colecJJvo 
de trabajo y mantener relación cordial con el sindicato de sobrecargos (A.S.S.A.). 

Asl mismo deberá cuidar la equidad en le administración de sobrecargos y coordinar con les 
érees Involucradas la cobertura de les necesidades pare el desempeno del lrabajo. 

La Jefatura de Supervisores de Igual forme reportará dlrecJemente e le gerencia de supervisores y 
sobrecargos y se asegurará de que se cuente oportunamente con los supervisores necesarios y 
capacitados de acuerdo a las necesidades operacionales; esl como el seleeclonar el personal con 
mejor expediente y mayor experiencia pera ocupar puestos como asesores-Instructores, con la 
finalidad de mejorar ta productividad en el desempeno de las funciones tenlo de sobrecargos 
como de supervisores. 

De Igual forme vigilará la equidad en le administración de supervisores y asesores, y coordinará 
con les áreas Involucradas, le cobertura de tes necesidades pera el desempeno del trabajo. 

La Jefatura de Presentación y Capacitación, es la encargada de verificar que los reglamentos 
relacionados con la presentación del personal se cumplan; además es la responsable de elegir y/o 
seleccionar los nuevos uniformes de acuerdo a los requerimientos de la emprase , coordinar con la 
Universidad de Aerovias los cursos de capacitación y adiestramiento requeridos por la planta, asl 
como la programación de los cursos de acuerdo a las necesidades de la empresa en cuanto a: 

-Adiestramientos de nuevo Ingreso. 
- Adiestramientos a ejecutivos de vuelo. 
- Adiestramientos periódicos 
·Adiestramiento de servicios a bordo. 
- Adiestramiento pera asesores 

Los coordinadores administrarán la función de los sobrecargos en los términos del contrato 
colectivo de trabajo y a los supervisores y asesores de acuerdo a los lineamientos y parámetros 
establecidos por la empresa, asegurarán que se cumplan les prestaciones de los sobrecargos y 
supervisores, dirigiéndolos conforme a lo establecido, esto es: 
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Los sobrecargos y supervisores tendrán derecho a cuatro dlas de permiso con goce de salarto en 
caso de ralleclmlento de padres, cónyuge e hijos, en caso de hermanos, padres polltlcos y abuelos 
dos dlas. Los sobrecargos tendrán derecho a disfrutar de pases y descuentos en la linea una vez 
que hayan cumplido un ano en la planta, éstos se proporcionarán de acuerdo a lo establecido en el 
contrato colectivo del trabajo celebrado entre la Asociación Slndlcel de Sobrecargos de Aviación y 
la Aerovias de México. La empresa proporcionará un seguro de gastos médicos mayores a los 
supervisores da vuelo, de Igual rorma el sindicato se los proporcionará a los sobrecargos. Estas 
son sólo algunas de las prestaciones que la empresa y el sindicato orrecan tanto a supervisores 
como a sobrecargos. 

Continuando con las funciones de los coordinadores tenemos que éstos son los encargados de 
vertficar la actualización de los expedientes, atender lnconrormldades, sugerencias, necesidades 
de los supervisores y sobrecargos que rorman la planta. Además se encargan de realizar las 
evaluaciones al personal de sobrecargos en cuanto al dosempeno de sus funciones, atienden las 
lrregulartdades que se hayan presentado en el servicio a bordo reportadas a la gerencia, dan 
seguimiento a los reportes del personal, canalizándolos a las áreas correspondientes, emiten las 
circulares necesartas para cumplir con las directrices de la empresa, etc. 

En el desempeno de sus funciones, esta gerencia tendrá 'contactos Internos• con otras áreas de 
la empresa como son: 

• La Universidad de Aerovias. · 
Con la cual coordinará los cursos de capacitación y adiestramiento requeridos por la planta; esf 
como la programación de los recursos humanos y materiales requeridos pare la elaboración de los 
cursos y programas . 

• Con el Departamento de control y Programación de Trtpulaclones. 
Para obtener lnrormaclón sobre dlstrtbuclón de servicios programados y cuidar fa equidad de los 
mismos. 

• Con el Departamento de lriuenlerla. 
Para actualizar los equipos de emergencia, los componentes de los mismos y mantener lnrormada 
a la planta en cuanto a equipo de emergencia se refiere. 

• Con la Gerencia de Servicios a Bordo. 
Para contar con las gulas de servicio, equipos necesarios, asr como la distribución de los gráficos 
para el eficiente desarrollo de las actividades en vuelo. Esta gerencia será la encargada de tomar 
fas decisiones sobre los servicios a ofrecer durante el vuelo; en cuanto a menús, elecclón de 
licores, etc .. 

• Con la Subdirección de Adquisiciones 
Para actualizar equipo de oficina , equipo de cómputo para el desarrollo eficiente de las 
actlvldades administrativas del área. 
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• Con la Gerencia de Personal. 
En cuanto al envío de lnfonnaclón relaUva al movimiento del personal para efectuar descuentos o 
pagos según se requiera. 

De Igual manera la Gerencia tendré 'contacto externo' con: 

• Con la Asociación Sindical de Sobrecargos de Aviación (A.S.S.A.). 
Para dar cumplimiento al contrato colectivo de trabajo. 

• Con las embajadas de los Estados Unidos de Norteamérica y Francia. 
Para cumplir con los requerimientos migratorios para tos tripulantes (visas). 

• Con los pasajeros. 
A fin de conocer la opinión de los usuarios y satisfacer sus necesidades. 

Las demás personas que laboran en ésta gerancla desarrollan actividades como son: 

Analista. Establece los procedimientos sistemáticos para aglllzar Ja administración en general del 
área; ésta persona será Ja encargada de programar las vacaciones, programar Jos dlas 24 y 31 de 
diciembre, seleccionar al personal para otorgar Intocables, etc .. 

Auxiliar administrativo. Es el encargado de generar los cltatorlos a la planta de supervisores y 
sobrecargos, checa en donde se encuentran Jos sobrecargos y supervisores en caso de 
requerirse/es por algún motivo en México; adomás auxlllará al analista en caso necesario. 

La persona encargada del desarrollo humano establecerá los programas para la motivación del 
personal administrativo, sobracargos y supervisoras, además de auxlllar a la Jefa de presentación 
y capacitación en lo raferente a ros programas de capacitación ralaclonados con desenrollo 
personal, liderazgo, motivación, etc .. Atiende a Jos asesores y ejecutivos de vuelo para recibirles 
las evaluaciones y reportes que éstos hayan raallzado. 

La Gerencia de Supervisores y Sobrecargos es relalivamente pequena pues sólo cuenta con 15 
personas Incluyendo a dos secretarlas; este detalle nos demuestra como al contar con gente 
preparada y competente además de una eficiente organización de Jos racursos humanos, no es 
necesario contar con departamentos numerosos en los que en ocasiones las personas no saben 
exactamente cual es su trabajo y otra cosa muy Importante, la gente al conor.erse bien trabaja 
mejor pues cada función se encuentra debidamente delimitada y existe mayor companerlsmo 
entre las personas que laboran en el área. 

Esta gerencia se desempena de un modo eficiente, satisfaciendo las espectativas de la empresa y 
de los supervisores y sobrecargos en cuanto al servicio que ésta ofrece. 
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Como podemos observar Aerovias cuenta con un fifosofla orientada a la calidad y ésta se 
demuestra desde su organización, el aprovechamiento adecuado de los recursos con los que 
cuenta tanto económicos, técnicos, humanos, etc .. , para ofrecer un servicio con calidad a los 
usuarios es neeesario comenzar por la propia administración de la empresa de ahf que Aerovias 
haya sufrido la transfonmaclón que ahora la coloca como empresa Uder en su rama y se le otorga 
el reconocimiento de "EMPRESA DE CALIDAD" misma calidad que usted percibe al viajar con 
Aeroméxlco. 
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1.4.2 FUNCIONES DE LOS SOBRECARGOS. 

Ser sobrecargo Implica muchas hablildades, es un trabajo técnico de seivlclo al pasajero, pero 
sobrelodo un Instrumento de seguridad en caso de emergencia. 

Esta demostrado que Ja presencia del sobrecargo Influye de manera psicológica sebre el pasajero. 
En un estudio realizado por la F.A.A. ( Federal Avlatlon Admlnlstrallon ) , organizó una serie de 
simulacros; primero en un avión sin tripulación de sebrecargos abordo un número delermlnado de 
pasajeros, al principio desconcertados por Ja presencia del personal de la aerollnea , pero que 
poco a poco se fueron Instalando en sus lugares dentro del avión. Los problemas comenzaron 
cuando uno consideró que la lelra "A " era aslenlo de pasillo y la "C " ventanilla ( problema que 
con la lnteivenclón de un sobrecargo no llene discusión, se obedece su Indicación y quizé por 
pena ya nadie protesta); més tarde empezaron a pelear por el Inadecuado acomodo del equipaje 
de mano que a otros moleslaba ...... El caso es que no habla orden en el avión y cuando 
supuestamente Iban a despegar nadie acato las indicaciones de una grabación respecto a medidas 
de seguridad, como enderezar los respaldos a una posición vertical o abrochar sus cinturones. En 
case de una emergencia cree Usted que hubiese habido cooperación entre todos ellos para 
salvarse. 

El otro simulacro rué completamente diferente, los sobrecargos a bordo Indicaban amablemente al 
pasajero donde estaba su asiento, cual era ventanilla, desde donde empezaba la sacclón de 
fumadores y que equipaje de mano debería sor mandado al compartimento de carga por 
voluminosos y cumplir los requerimientos de seguridad. Se hizo el vuelo y aparentaron una 
emergencia; al recibir las Instrucciones de Jos sobrecargos, todos los pasajeros colaboraron y el 
avión con 150 personas a bordo lué evacuado en tan solo 90 segundos. 

Dennlllvamente un sobrecargo llene la obligación de hacerte el viaje más agradable, seivlrte una 
bebida, ofrecerte algo de comer, proporcionarte una almohada, ayudarte en el acomodo de su 
equipaje, etc. esta es su Imagen externa, es la fOíllla de ser el anfitrión durante el vuelo; pero su 
verdadero compromiso con la empresa para la que trabaja y con el pasajero que efigió esa 
aerolínea es llevarlo a su destino a Jravés de un viaje Seguro. 

Para esto, todos deben revalidar su licencia de vuelo anualmente, que los califica como personas 
saludables y profesionales para desempenar el puesto como sobrecargos. 

Un sobrecargo tiene conocimientos Janto de organización de grupos para el caso de una 
evacuación, de Instrucción para el uso del equipo de emergencia a bordo de una aeronave 
(mascarillas de oxigeno, extintores de fuego, cuerdas de desembarco, luces móvlles de 
emergencia, bollqulnes megéfonos, chalecos salvavidas, toboganes, etc. ) ; solo los sobrecargos 
pueden Indicarte al pasajero como hacer uso de ellos para salvarse. 

Y no solo esto, un sobrecargo también esta preparado para brindar los primeros auxlilos a alguien 
que presente problemas de asma, ataque cardiaco, convulsiones, desmayos, Intoxicaciones, 
fracturas, hemorragias, hlpoxla ( falla de oxigeno en la sangre y los tejidos ), histeria, mareos, 
quemaduras, Insolación e Incluso parto a bordo. 
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No son paramédlcos, ni Inyectan, ni ponen sueros, solo dan ayuda a quien lo necesite mientras el 
avión aterriza en el lugar más próximo para que el pasajero reciba la atención médica adecuada; 
cualquier emergencia duranle el vuelo es atendida por los sobrecargos para evitar mayores 
consecuencias. 

Los sobrecargos representan una autoridad a bordo si alguien le fallara al respeto a uno de ellos 
sa considera denlro de la Ley Federal de Vlas Aéreas de Comunicación, que dicha persona esta 
poniendo en peligro la operación aeronéutlca. 

Como se mencionó al principio los sobrecargos esta para servir al cliente , pero principalmente 
para cuidar de su seguridad. El sobrecargo esta capacitado para contestar por que vuela un avión, 
por que se despliega el ala, etc. , Son personas muy capaces y fonnan un gremio únlCll en el 
mundo. 
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1.4.3 PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN QUE SE IMPARTEN ACTUALMENTE AL 
PERSONAL DE VUELO 

Los actuales programas de capacitación y adiestramiento que se Imparten tanto a supervisores, 
asesores y sobrecargos buscan alcanzar un nivel elevado de conocimientos técnicos y prácticos 
que satlSfagan los requerimientos que de éste personal se tienen. 

Pare lograr que el aprovechamiento de los programas de capacitación y adiestramientos sea 
óptimo, se lleva acabo una cuidadosa selección del personal que desempeílará el puesto. 

Como es sabido en México los sindicatos juegan un papel Importante en cuento al aceparamlenlo 
de plazas que poseen. En Aeroméxlco para ocupar una plaza de sobrecargo tiene que ser única y 
exclusivamente a través de la Asociación Sindical de Sobrecargos de Aviación (A.S.S.A.). 

Esta asociación es la encargada de reclutar al personal que laborará como sobrecargo en 
Aeroméxlco. 

El sindicato de sobrecargos será el encargado de salle/lar a los aspirantes los requlsllos que la 
empresa requiere para cubrir la vacante, los cuales son: 

• Edad da 20 a 26 aftas 
·Ser ciudadano mexicano de nacimiento • 
• Escolaridad mlnlma de preparatoria, equlvalenle o estudios comerciales 
• Inglés en un 60% 
·Estatura mínima en mujeres 1.60m. y en hombres 1.70m. 
·Cartilla de liberación del servicio militar (hombres). 
·Cartas de recomendación membretadas (que no sean de familiares) . 
• Acta de nacimiento Original. 
• Certificado de estudios . 
• Aprobar los exámenes de conocimientos generales aplícados por el sindicato 
• Aprobar los exámenes de Inglés aplicados por el sindicato. 
-Aprobar las enJrevlstas que se les practicaran. 

El sindicato orienlará a las personas según los requerimientos de personal de ra misma; una vez 
que ras aspirantes llegan a la empresa se les practicarán los exámenes que se consideren 
pertinentes. Por lo general éste tipo de exámenes consisten en: 

1. Beleria de pruebas psicológicas 
2. De cuttura generar 
3. Da Inglés. 
4. Enlrevlstas Janlo en espanar como en Inglés. 
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Una vez seleccionado el personal Idóneo se le practicaré una serle de exámenes médicos, a fin de 
verificar si su estado de salud es el correcto para desarrollar el puesto sin que éste le ocasione 
trastornos posteriores. 

Partiendo de que se cuenta con el personal con las caracterfstlcas deseadas se le programará su 
capacitación la cual constará de las siguientes rases: 

CURSO INICIAL DE NUEVO INGRESO OC-9, MD' S BO 

TEMARIO 

1.-Aeromédlco. 
Qmparlldo por la Dlrecclón General de Aeronáullca Civil) 

2.- l. Requerimientos Técnicos 

a) Descripción General de la Aeronave. 
b) Descripción de los aviones. 
c) Descripción de los aviones MO' 82183/87/88/ B-757. 

- Sistemas de Avión. 
d) Equipo de emergencia 

-Descripción 
-Uso 

e) Localización de equipo de emergencia en DC-9. 
f) Locallzaclón del equipo de emergencia MD'S 
g) Procedimientos de emergencia 

-DC-9 
-MD'S 

ll. Artlculos Peligrosos. 

a) Manejo de artlculos peligrosos 
b) Artlculos o materiales prohibidos. 
c) Artlculos y materiales condicionados. 
d) Procedlmlenlos de bomba a bordo. 
e) Extinción de Incendios. 

3.- Dltchlng. 

- Teorla y Práctica. 

HORAS 

25:00 

28:00 

04:00 
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4.· Meteorologla. 

a) Definición de meteorología. 
b) Atmósfera y sus capas. 
c) Caracterlstlcas de ra troposfera. 
d) Servicios de lnfonnaclón meteorológica. 
e) Manejo y ullllzaclón de la lnfonnaclón meteorológica. 
f) Hora ZETA (UTC) 

5.- Reglamentación Aérea y Tráfico y operaciones. 

a) Autoridades Aeronáuticas Nacionales. 
b) Organismos fntemaclonales. 
c) Manuales Técnicos Oficiales. 
d) Leyes Nacionales. 
o) Otros Reglamentos. 
f) Tráfico: Manejo de pasajeros desde su documentación hasta el ebontaje. 
g) Operaciones. 

-Deberes de la tripulación antes del ebonlaje. 
-Procedimiento de las áreas para Ja operación de vuelo. 

6.· Servicios a bonlo. 

a) Introducción e le especialidad. 
b) Generalidades. 
e) Prevuelo. 
d) Vuelo. 
e) Post-vuelo. 
f) Prácticas de anuncios. 
g) Práctica de demostración de medidas de seguridad. 
h) Práctica de preparación de bebidas. 
~ Práctica general del servicio e bonto. 
D Famlllartzaclón de cabina. 

7 ,. Presentación Personal 

a) Porte y presentación • 

• Maquillaje. 
·Peinado. 
- Uso correcto del unlfonne. 

8.- Visita al Aeropuerto. 

02:00 

04:00 

28:00 

10:00 

03:00 
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9.· VisHa al avión. 

·DC.9 
·MD/SO'S 

10.· Inglés. 

11.· Presentación Gerencia de Sobrecargos 

12.· Acuerdos Sindicales 

13.· Dinámica en famlllartzaclón 

14.· Tres vuelos de famlllartzac¡ón radiales DC.9, MDS2 y Boelng 757 

04:00 

35 :OO 

03:00 

09:00. 

02:00 

15.· Actitud de servicio 28:00 
'"*''"-''""""""""'ut11t1ttttnm11tt11t1111111n1111111111111'""""'"'""'r1111m111lll'Nftlltt111n-•m-1111m,_11nn1m11ltftlllft_n_nttt111111111n 

TOTAL: 185:00 
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Dentro del curso Impartido por la Dirección General de Aeronéutlca Civil se proporcionaré a los 
sobrecargos de nuevo Ingreso, los conocimientos sobre los cambios que sufre el cuerpo humano 
al someterse a una cabina presurtzada, en donde la cantidad de oxigeno seré menor, las venas 
del cuerpo se cargaran más, la piel se deshidrataré etc. 

Se le proporcionarán conocimientos para el cuidado propio, así como los procedimientos que se 
deben desarrollar para atender a los pasajeros que puedan tener problemas durante el vuelo; esto 
fnclufré conocimientos elementales sobra el funcionamiento del cuerpo humano y de que forma el 
ambiente artificial creado en er avión afecta su funcionamiento 

Este curso presenta una serte de procedimientos que servirán de ortentaclón para proporcionar el 
servicio, atención eficaz y oportuna necesartos para cumplir con la responsabilidad de ofrecer 
servicios de salud a los usuarios nacionales o extranjeros. Estos serén aplicados de una forma 
flexible de acuerdo a las circunstancias que se presenten. 

En el punto de requerimiento a bordo se daré a conocer la estructura de los equipos que se 
especlncan. Se proporcionarán conoclmlen1os de ¿por qué vuela un avión?, con que Instrumentos 
cuenta, cuéles son las funciones de las partes del ala, estabilizadores verticales y hortzontales, 
medidas de la envergadura; así mismo se les proporcionaré lnfonmaclón sobre el equipo de 
emergencia con que cuenta el avión y la fonma de utilizarios, como son: 

• Extintores de agua y de halón 
- Botellas de oxigeno 
·Botiquines 
• Megáfonos 
• Radiotransmisor 
• Lanchas y chalecos salvavidas 
• Lámparas de emergencia 
• Cuerdas de escape 

En cada uno de los aviones se especifica la localización del equipo de emergencia antes 
mencionado y los procedimientos a seguir en caso de emergencia. 

Existen artículos cuya transportación constttuye un riesgo para ros usuarios, de ahl la Importancia 
del punto del transporte de artículos peligrosos en el programa de capacitación, por lo tamo no 
esta permitido transportar líquidos fiamables, utilizar solventes o barnices, esto debido a que el 
ambiente es cerrado y el aire que se encuentra circulando en la cabina es el mismo. Tampoco se 
permitiré portar armas; en caso de ser necesario por transportación de reos éstas estarén bajo la 
custodia del capltén, los artículos punzo cortantes que porten los pasajeros serán transportados 
por el supervisor encargado del vuelo y devueltos a sus propietarios una vez terminado el viajo. 
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El dltchtng que se Incluye en el programa, no es otra cosa que un simulacro de amerizaje en el 
que se pone en prácllca los conocimientos adquiridos en las emergencias. 

Dentro del punto de meteorologla se definen los conceptos meteorológicos que Interactúan de una 
forma directa con la navegación de los aviones. 

Se especificarán las capas de la atmósfera, los techos de las mismas, tas caracterlstlcas de la 
troposfera que es precisamente en donde se desarrolla la navegación aérea; se Informará sobre 
los diversos tipos de nubes que se forman y se especificará cuales son las más pell~rosas para la 
aviación; asl como de que manera el tener el viento a favor o en contra beneficia o perjudica a la 
navegación. 

Punto do gran importancia en el desarrollo de éste tema es la utlllzaclón de los husos horarios y de 
la hora z u hora Internacional, que se refiere a la hora que se utlllza tanto en la navegación 
marlllma como aérea; debido a que al desplazarse los medios de transporte a otras ciudades en 
donde la hora cambia, podrlan existir confusiones al respecto. La hora Internacional es la del 
meridiano de Greenwlch, y a partir de éste punto se sumarán o restarán horas en base al número 
de husos horarios que se localizan a la derecha del mencionado meridiano. 

Asl mismo se les proporcionará Información sobre la reglamentación aérea existente y sobre los 
organismos nacionales e lnteniaclonates relacionados con la aeronavegaclón. 

El siguiente punto dentro del programa de capacllaclón, es el referente a servicios a bordo, dentro 
de este tema se desarrollarán aspectos Importantes sobre las especificaciones de los diferentes 
sarvlcios que se ofrecen en la cabina. 

Como pudimos observar primero se dotaré al personal de las conocimientos técnicos necesarios 
para el desarrollo de sus funciones, esto para lograr la famlllarlzación con su nuevo lugar de 
trabajo, proporclonéndoles seguridad, posteriormente se le especificará cuál es su trabajo a bordo 
y cuáles son las espectatlvas de la empresa con respecto a 61 y destacando además la 
Importancia del mismo para el éxito de la empresa ya que los sobrecargos representarán a la 
organización ente el cliente. De ahl la Importancia que el servicio que se ofrezca sea un servicio 
de calidad. 

28 



Para que los beneficios que se generan a través de le capacitación sean mayores es necesario 
darie continuidad a la misma por lo que además del curso Inicial existen otros programas de 
capacitación y adiestramiento como son: 

1. INICIAL DE CABINA ANCHA. 
2. CURSO PERIÓDICO. 
3. DE ASCENSO A SUPERVISOR. 
4. PROMOCIÓN A ASESOR. 

Los cuales constan de tas siguientes fases: 

INICIAL DE CABINA ANCHA. 

1.- Requerimientos Técnicos. 
Boelng 767/200/300 
·Descripción general del avión. 
·Sistemas del avión. 
·Equipo de emergencia. 
·Procedimientos de emergencia. 

2.· Dltchlng 

3.- Servicios a bordo 
·Procedimientos del servicio a bordo Clase Premiar. 
·Procedimiento del servicio a bordo Clase Turista. 

4.· Visita al avión. 
Boelng 767/200/300. 

5.· Examen. 

6.· Requerimientos técnicos. 
DC-10/15/30 
·Descripción general del avión. 
-Sistemas del avión. 
-Equipo de emergencia. 
·Procedimientos de emergencia. 

7.· Dltchlng 

8.· Servicio a bordo. 
-Procedimientos del servicio a bordo Clase Premiar. 
·Procedimientos del servicio a bordo Clase Turista. 

9.· Visita al avión. 
DC-10/15130. 

10.·Examen. 

HORAS 

05:00 

02:00 

05:00 

03:00 

01:00 

05:00 

02:00. 

05:00 

03:00 

01:00 

TOTAL : 32:00 
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CURSO PERIÓDICO 
1.· Primeros auxilios 

-Reconocimiento y atención de las enfennedades més comunes a bordo. 
-Atención a: fracturas, quemaduras, parto a bordo, masaje cardloresplratorio, 
respiración artificial. 

2.· Documentación y papelerla oficial. 
·Manejo da papelerfa lnlema. 
·Documentación migratoria y aduana!. 
·Atención y manejo a pasajeros. 

3.· Requerimlenlos técnicos DC-9 
-Sistemas de avión. 
-Equipo de emergencia. 
-Procedimiento de emergencia. 
-Diferencias. 

4.· Requerimientos técnicos MD'S y 13-757 
·Sistemas de avión. 
-Equipo de emergencia. 
-Procedimientos de emergencia. 
-Diferencias MD'S y 8757 

5.· Servicios a bordo DC.9, MD'S y B-757 
-Procedimientos de servicios a bordo Clase Premiar. 
-Procedimientos de servicios a bordo Clase Turista. 

6.· Requerimientos técnicos Boelng 767/200/300. 
·Sistemas del avión. 
-Equipo de emergencia. 
-Procedimientos de emergencia. 

7.· Servicios a bordo Boelng 7767/200/300 
·Procedimientos del servicio a bordo Clase Premiar. 
-Procedimientos del servicio a bordo Clase Turista. 

6.· Requerimientos técnicos DC.10 

9.· Servicios abordo DC-10115/30 

10.·Manejo de artfculos peligrosos 
·Identificación y aceptación de artlculos peligrosos a bordo 
-Calegorías de las mercanclas prohibidas 
·Prohibiciones paro transportación 
·Excepciones 
·EUquetado 

11.·Uso correcto del unlfonne 

12.·Presentacfón personal 
·Maquillaje 
·Peinado 

13.·Actilud de Servicio 

HORAS. 
03:00 

01:30 

03:00 

03:00 

04:30 

04:00 

04:00 

03:30 

03:30 

01:00 

01:00 

05:00 

08:00 

TOTAL45:00 
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CURSO DE ASCENSO A SUPERVISOR HORAS 

1.- Manejo de papeleria oficial 03:00 

2.- Requerimientos técnicos DC-9/MD'S 04:00 

3.- Servicios a bordo DC-9/MD'S 04:00 

4.- Requerimientos técnicos Boelng767/200/300 04:00 

5.- Servicios a bordo Boelng 767/200/300 04:00 

6.- Requerimientos técnicos DC-10115/30 04:00 

1.· Servicios a bordo DC-10/15/30 04:00 

8.· Presentación personal. 05:00 

9.· Uso correcto del uniforme 01:00 

10.-Servlcio de quesos y Bebidas 04:00 

11.·Actltud de servicio 08:00 

TOTAL: 45:00 

CURSO DE PROMOCIÓN A ASESOR HORA~ 

1.· Requerimientos técnicos 12:00 

2.· Servicios a bordo 12:00 

3.- Papelería oficial 02:00 

4.-Formaclón de Instructores 40:00 

5.· Uso correcto del uniforme 01:00 

6.· Instrucción especial a asesores 01:00 

7.· Servicio de quesos y bebidas 02:00 

8.· Actitud de servicio 12:00 

TOTAL : 80:00 
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Aeroméxlco crea programas de capacitación con el fin de proporcionar los conocimientos 
necesartos para el eficiente desempeno de las actividades de los sobrecargos. 

Podemos mencionar en este momento las palabras del Doctor Oemlng que nos dice: 'la calidad 
empieza con la educación y tenmlna con la educación'; de ahl la Importancia que la Instrucción al 
personal de toda organización representa para el desarrollo, crecimiento y poseclonamlento de las 
empresas en el mercado. 

Con base en lo anterior Aeroméxlco ha IOgrado un cambio en su cultura organlzaclonal, dlrtgldo 
hacia la calidad, pero no sólo en el trabajo, sino también en la vida personal de los trabajadores. 

Este.cambio es posible a partir de la capacitación continua que se Imparte al personal de vuelo. 
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CAPITULO 2 

CAPACITACION. 

Las organizaciones de cualquier tipo, propósito y tamano se enfrentan hoy al problema de Integrar 

de modo eficiente y eficaz a los empleados con sus ambientes laborales, dentro de éste proceso 

esté lmpllcita la noción de que los !rebajadores y los gerentes deben tener las habllldades y 

conocimientos necesarios para realizar sus funciones de manera productiva 

.El papel central de la capacllación del empleado consiste en asegurar que todos los Recursos 

Humanos de una empresa tengan y continúen teniendo las habllldades requeridas para realizar el 

trabajo que se les asignó de tal fonna que el Individuo y la organización se beneficien con el 

resultado de un buen programa de capacitación aplicado al personal de la empresa. 

Queda claro que la capacllación de todos los miembros de la fuerza de trabajo se esté 

convirtiendo rápidamente en una responsabllldad muy Importante dentro del éraa de Personal. 

De ahl la Importancia de la capacitación del personal dentro del área de Recursos Humanos para 

coadyuvar al proceso administrativo aplicado al crecimiento y conservación del esfuerzo, las 

experiencias, la salud, los conocimientos, las habllldades de los miembros de la organización, en 

beneficio del Individuo, de la propia organización y del pals en general. 

Para una mejor comprensión de la capacitación en general es necesario conocer cada uno de los 

términos que se emplearan y que se relacionan entre si, pero que finalmente estén encaminados 

hacia una sola necesidad ....... - La Capacllación. -
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2.1 CONCEPTOS DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO, ENTRENAMIENTO, 

DESARROLLO Y APRENDIZAJE. 

CAPACITACION. 

Es la adquisición de conocimientos prtnclpalmente de carácter técnico, clenllfico y administrativo. 

Femando Arlas Gallcla. 

Es lodo aquello de carácter más teórlco, de amplltud mayor y para trabajos calificados. 

Agustln Reyes Ponce. 

Es la adquisición de conocimientos de carácter técnico, clentlfico y administrativo que llene por 

objeto preparar a las personas de la organización para GUe se desempeften eficlenlemenle. 

Instituto Internacional de Capacitación. 

Es el proceso sistematizado de actitudes encaminadas a proporcionar conocimientos, a desarrollar 

habilidades y a modificar actitudes en los trabajadoras con el propósito de mejorar el trabajo a 

través del Incremento de las capacidades de quienes las realizan. 

Roberto Pinto Vlllatoro. 

En base a los conceptos antertoras podemos definir a la capacitación como el conjunto de 

conocimientos, técnicas y habilidades que adquiera el Individuo con la finalidad de desarrollar 

mejor sus actividades dentro de la organización y en su vida personal. 
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ADIESTRAMIENTO. 

Es proporcionar destrezas en una habl/ldad adquirida casi siempre mediante una pnlcllca más o 

menos prolongada de trabajos de canlcler muscular o motrtz. 

Femando Artas Galle/a. 

Es adqulnr destreza y es de carácter más practico y para un puesto concreto. 

Agust/n Reyes Ponce 

Es un programa de actitudes a través del cual se da el desarrollo de la habl/ldad, la Instalación en 

el trabajo, asl como la ortentaclón que se da por parte de la supervisión y dirección de una 

empresa. 

Blelck Von Blelcken. 

Es el conjunto de procedimientos formales que una empresa utl/lza para facilitar el aprendizaje de 

sus empleados, de tal forma que su conducta resullante contribuya a la consecución de los 

objetivos y fines de la empresa. 

Wllllam Mcgehee. 

De acuerdo a las definiciones antertores podemos decir que adiestramiento es un conjunto de 

métodos de ense~anza a través del cual se proporciona habilidad y destreza al Individuo para que 

desempene eficientemente su trabajo. 

ENTRENAMIENTO. 

Es toda clase de ensenanza que se da con fines de preparar a !rebajadores y empleados, 

convirtiendo sus actitudes Innatas en capacidades para su puesto y oficio. 

Agustln Reyes Ponce. 

Es prepararse para un esruerzo flslco o mental para poder realizar una labor. 

Femando Mas Ga//cla. 
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En base a lo antertor podemos decir que entrenamiento es preparar al Individuo para que 

desempene adecuadamente la actividad para la cual fué contratado. 

DESARROLLO. 

Es la formación necesarta para crear y desarrollar en el obrero o empleado, pero sobre todo en el 

jefe, h!lbltos morales, sociales, de trabajo, que no pueden darse en la capacitación y sin embargo 

son Indispensables para que el trabajador sea leal, sereno, ordenado y decidido. 

Agustln Reyes Ponce. 

Implica una accpr.lón más amplia ya que suma al concepto de capacllación une conciencia de 

autodesarrollo de tal manera que dentro de la organización el hombre sea ol limlte y no la propia 

organización. 

Femando Arlas Galicla. 

De acuerdo con los antertores autores podemos decir que el desarrollo es un proceso educativo a 

largo plazo a través del cual el personal administrativo de una organización adquiere los 

conocimientos necesarios para desenvolverse mejor en su trabajo. 

APRENDIZAJE. 

Es el proceso mediante el cual una persona adquiere una habllldad, conocimiento o actitud. 

Wllllam Me Gehee. 

Es la modificación habitual y relatlvamente penmanente del comportamiento de las personas, que 

ocurre como resultado de la experiencia. 

Enciclopedia Briténlca. 
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Retomando los conceptos antertores podemos decir que aprendizaje es un cambio relativamente 

permanente de la conducta del Individuo producida por la expertencla. 

Por relativamente permanente se entiende a los cambios a lamo plazo producidos por la práctica o 

la oxpertencla , ya que ledo lo que se aprende normalmente se encuentra disponible para ser 

usado por el omanlsmo por un lamo periódo. 
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2.2 DIFERENCIA ENTRE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO. 

La capacitación a todos los niveles constituye una de tas mejores Inversiones en Recursos 

Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal. 

La capacitación es et proceso sistematizado de actividades encaminadas a proporcionar 

conocimientos, a desarrollar habilidades, a modificar actitudes etc. 

A diferencie del adiestramiento que es el conjunto de procedimientos formales que una empresa 

utiliza para facilitar .,, aprendizaje de sus empleados, de tal forma que su conducta resultante 

contribuya a la consecución de tos objetivos y fines de la empresa. 

La capacitación suele estar dirigida e empleados de nivel ejecutivo como son los gerentes o 

supeivisores, con el objeto de que estos se desarrollen mejor dentro de la organización y se vea 

rellejado en la producllvidad de la misma. 

Mientras que el adiestramiento está dirigido a personal no administrativo como los obreros, y se 

relaciona con aspectos técnicos de la realización de una función en particular. 

El éxito de la capacitación depende de una buena evaluación de las necesidades de la 

capacitación que llene ta organización. 

Mientras que el adiestramiento depende de la efectividad de la selección de personal y de los 

procedimientos que se utilicen para colocar a cada empleado en determinado puesto. 

Realmente la capacitación y el adiestramiento son conceptos diferentes, pero estrechamente 

llgedcs ya que las necesidades de capacitación y adiestramiento a nlve1 administrativo y no 

administrativo no marcan claramente cuales son la habilidades técnicas conceptuales y 

Relaciones Humanes que se requieren. 
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2.3 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION. 

Fijar objellvos de capacitación concretos y evaluables es la base que debe producirse a partir de 

haber determinado las necesidades de capacitación. 

Los objellvos de comportamiento bien escritos especifican lo que podré lograr el empleado 

después de concluir con éxito el programa de capacitación. Por lo tanto, ofrecen un centro de 

atención para los esfuerzos tanto para ol empleado como del Instructor, as! como un punto de 

referencia para evaluar los logros de los programas de capacitación. 

Un objetivo razonable para un empleado que vende boletos de avión en una gran agencia de 

viajes por ejemplo podrla ser; 

1. Proporcionar lnfoílTlaclón sobre vuelos en un lapso no mayor de 30 segundos. 

2. Complementar una reservación de un viaje redondo en un lapso no mayor de 2 minutos. 

Objetivos como estos proporcionan al empleado que recibe el curso y a su capacitador objetivos 

especlficos que pueden servir para evaluar el éxito obtenido. SI los objetivos no se· logran el 

departamento de Personal adquiere una valiosa retroalimentación sobre el programa y los 

participantes para obtener el éxito en una siguiente ocasión. 

39 



2.4 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION. 

Existen muchas razones por las cuales la capacitación es Importante para cualquier organización 

como son las siguientes: 

1. Productividad. 

El rendimiento. la productividad operacional y las utilidades de la Compan!a so Incrementan 

debido a los programas de capacitación que se aplican a los nuevos empleados que todavla no 

conocen las fonnas más eficaces para la realizar sus trabajos, asl como los que se aplican a los 

empleados con expertencla. 

2. Calidad. 

Los programas de capacitación apropiadamente dlsenados e Implantados también contribuyen 

para elevar la calidad de la producción de la fuerza de trabajo y esto se refleja en la calidad de los 

productos o servicios de la Compañia y dentro del medio laboral en general de la organización. 

3. Planeaclón de los Recursos Humanos. 

La capacitación del empleado puede ayudar a una Companla a sallsfacer sus necesidades Muras 

del peisonal. Las organizaciones que llenen ·un buen programa de educación Interna tendnln 

cambios y ajustes laborales menos dréstlcos en el caso de altoraclones repentinas del personal. 

4. Moral. 

El ambiente organlzaclonal general suele mejorar cuando dentro de una Companla existen 

programas educallvos apropiados en los cuales la capacitación Influye grandemente. 

5. Salud y Segurtdad. 

La salud mental y la segundad fislca de un empleado suelen estar directamente relacionadas con 

los esfuerzos de capacitación y desarrollo de una organización. La capacHaclón adecuada puede 

ayudar a prevenir accidentes lnduslrtales, asl un ambiente laboral seguro puede conducir a 

actitudes mentales més estables por parta del empleado. 
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6. Previsión de la obsolescencia. 

Los esfueizos continuos de capacitación del empleado son necesanos para mantener actualizados 

a los trabajadores acerca de los avances actuales en sus campos laborales respectivos. Los 

programas de capacitación y desarrollo fomentan la Iniciativa y la creatividad de los empleados, 

por lo tanto ayudan a prevenir la obsolescencia de los trabajadores. 

7. Desarrollo personal. 

Los programas de capacitación se reflejan en sus empleados, ya que a nivel personal , los 

empleados también se benefician Individualmente de esas expenenclas adqulndas a través de la 

capacitación, les cuales les pemillen tener un mejor desarrollo personal. 

Actualmente la capacitación juega un papel muy Importante dentro de las organizaciones gracias a 

los beneficios que ésta genera. 
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2.6 MÉTODOS Y TÉCNICAS DE LA CAPACITACIÓN, 

A) MÉTODOS. 

Conferencia Clase Formal. 

Se trata de uno de los métodos más antiguos y practicados en el campo de la onsenanza. El 

Instructor desempeña toda la parte activa, pues se trata de una exposición unllaterol; por ello su 

aplicación e Importancia actual es limitada. 

Aunque es un método tradicional y tiene serlas limitaciones al no hacer participar al grupo, de 

todas formas, constituye un medio eficaz de lnslrucclón ya que se orienta especialmente a 

presentar Información, y tiene la ventaja de que, en poco tiempo, se presenta gran cantidad de 

material Informativo al no haber interrupciones de ninguna especie. 

- Conferencia con participación. 

Este método también consiste en una exposición unllateral, pero dejando la puerta abierta al grupo 

para que lnteivenga C<Jn preguntas, dudas, discusiones etc. 

Discurso. 

Es un método en el que el orador desempeña el papel activo, su aplicación en el campo de la 

enseñanza es muy limitada. 

seminario- método de discusión y participación. 

Las ventajas que proporciona este método son : lnvolucraclón del grupo, desarrollo de su 

creatividad, competencia Interpersonal, Integración de equipo, planteamiento de reto y la muy 

necesaria Invitación a la participación . Caba mencionar que en este tipo de actividades siempre 

existe un especial gusto por parte de un grupo, pues se realiza sobre bases Informales 

permitiéndose una absoluta libertad de expresión. 

Simulación 

Se trata de un método utilizado primariamente en el entrenamiento de la empresa, la simulación 

es relativamente nueva en el campo de los negocios. Este método se trata de ejercicios en los que 

los participantes tienen oportunidad de realizar labores IJlljo condiciones similares a las que se 

presentan en sltu aclones reales de trabajo; de tal manera que los participantes puedan decidir sus 

propios cursos de acción , sin variar situaciones , y en relación con diversos problemas 

presentados a través del juego. 
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Método de la Charola de entrada. 

Consiste en presentar a los participantes organizados en pequenos grupos malertal 

(correspondencia, Informes estadistlcas ele. ) y problemas que representen una slluaclón 

compleja, es decir, hechos que pueden presentarse normalmente en el desarrollo cotidiano de sus 

labores. El entrenado decide como manejar cada situación y loma nota de cada acclón que 

realiza , asl como de la decisión o decisiones que lomo. 

Después de haber manejado un o varios casos, el grupo discute los diferentes enfoques y 

soluciones dadas a los problemas planteados. 

Método de aprender haciendo. 

Este método puede clasificarse como el más objetivo para un aprendizaje rápido y directo, es 

ampliamente aplicado en la lnstrucc!ón técnica dentro de la Industria. 

Este se basa en los tres pasos siguientes: 

1. Dar Información de cómo hacer un trabajo por parte del Instructor o jefe. 

2. Demostración prácllca de como se hace el trabajo por parte del Instructor o jefe. 

3. Realización del trabajo por parte del alumno. 

Método del caso. 

Consiste en presentar ante un grupo un problema o caso, con la finalidad de analizarlo, discutirlo y 

aplicar conocimientos por parte del grupo a una situación especifica, es una descripción del 

desenvolvimiento o desarrollo de una situación de la empresa y que debe de tenerse, para su 

análisis, en cada punto y momento en que una decisión debe tomarse. 

• Consejerla-asesorla. 

Implica una especial labor del maestro o jefe, respecto a la capacitación y desarrollo del alumno 

o colaborador, en este método de ensenanza debe sobresalir la caracterlstlca de liderazgo pues se 

trata de un dialogo entre jefe y colaborador en el que el primero ensena al segundo a través del 

consejo y asesoramiento. 
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- Dramallzaclón. 

Este método ademas de la Instrucción y enseftanza como tales, llene un objetivo básico que es le 

Integración del equipo de trabajo con bese en el manejo y orienleclón de actitudes Individuales y 

colectivas, tiene especial aplicación en el campo de las relaciones humanes. 

Se trele de le actuación, de fas participantes en situaciones especificas de le vide de trabajo en la 

empresa pudiendo lralarse también de situaciones sociales ajenas e Je organización. Mediante la 

representación de diferentes papeles, no sólo el actor, sino el grupo temblón adquiere une 

lnvolucraclón y un interés que permite crecimiento, comprensión y desarrollo de le persona. 

Sensibilización. 

Implica el hacer el hombre más sensible hacia otros y hacerte ver como, en cambio, él mismo, los 

afecte consiente e Inconscientemente. El propósito de le sensibilización es ayudar a que el hombre 

logre un mayor conoclmlenlo de cómo Jo seres humanos se relacionan enlre si. Estos se lleva e 

cabo trayendo e Ja superficie aquellas barreras ocultes que Impiden les buenas relaciones 

humanas para un examen consciente. 

B) TÉCNICAS. 

Capacitación en el puesto. 

Prevé que una persona aprenda una eclltud mediante su desempefto real. Existen varios tipos de 

capacitación en el puesto como: 

• Método de asesoramiento o sustituto. El empleado recibe 

le capacitación en el puesto por parte de un trabajador 

experimenlado o el supervisor • 

• Método de le relación de puestos en el que el empleado 

pesa de un puesto a olro en lnteivelos planeados. 
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Capacllaclón por Instrucciones del puesto. 

Es el aprendizaje paso por paso e Incluye el hacer una lisia de todos los pasos necesarios en el 

puesto, cada uno en su secuencia apropiada. 

Técnicas Audlovlsuales. 

La presentación de información a los empleados mediante técnicas audiovisuales como pellculas, 

circuitos cerrados de televisión, audio y video. 

• Aprendizaje programado. 

Método slstemállco para ensenar habilidades para el puesto, Implica presentar preguntas o 

hechos, permitir que la persona responda, para posteriormente, ofrecer al empleado 

retroalimentación inmediata sobre la precisión de sus respuestas. 

Instrucción con apoyo de computadoras. 

Ofrece una Instrucción Individualizada a un rttmo propio y fácll de utllizar. Los capacHados reciben 

retroalimentación inmediata con respecto a su esfuerzo. 
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2.6 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION. 

La capacitación debe ser fundamental en cualquier organización, porque a través de ésta se 

obtienen gran número de beneficios para la 0111anlzación, para el Individuo los cuales repercuten 

favorablemente en la organización y para las relaciones humanas en general, asl como las 

relaciones Internas y externas de la empresa y adopción de polltlcas. 

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION EN LA ORGANIZACION. 

La capacilaclón conduce a una rentabllldad més alta y actiludes més posiUvas. 

Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles. 

Eleva Ja moral de la fue12a de trabajo. 

Ayuda al personal a Identificarse con los objotlvos de la organización. 

Crea mejor Imagen. 

Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza. 

Mejora la relación jefes-suborninados. 

Ayuda en la preparación de gulas para el trabajo. 

Es un poderoso auxlJJar para la comprensión y adopeión de poJJtlcas. 

Proporciona Información respecto a necesidades futuras a todo nivel. 

Se aglllza la toma de decisiones y la solución de problemas. 

Promueve el desarrollo con vistas a la promoción. 

Contribuye a la formación de JJderes y dirigentes. 

Incrementa la productividad y la caJJdad en el trabajo. 

Ayuda a mantener bajos Jos costos en muchas áreas. 

Elimina los costos de recumr a consultores externos. 

Se promueve la comunicación a toda la organización. 

Reduce Ja tensión y permile el manejo de éreas de conflicto. 
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BENEFICIOS PARA EL INDIVIDUO QUE REPERCUTEN FAVORABLEMENTE EN LA 

ORGANIZACIÓN. 

La capacitación ayuda al Individuo para la toma de decisiones y soluciones de problemas. 

Alimenta la confianza, la posición asertiva y el desarrollo. 

ConMbuye positivamente en el manejo de confilctos y tensiones. 

Forja líderes y mejora las aptitudes comunicativas. 

Sube el nivel de satisfacción con el puesto. 

Permite el logro de melas Individuales. 

Desarrolla un sen!ldo de progreso en muchos campos. 

Elimina los temores a la Incompetencia o a la Ignorancia Individual. 

BENEFICIOS EN RELACIONES HUMANAS, RELACIONES INTERNAS, EXTERNAS Y 

ADOPCIÓN DE POLITICAS. 

Mejora la comunicación entre grupos e Individuos. 

Ayuda en la ortentaclón de nuevos empleados. 

Proporciona Información sobre las disposiciones oficiales en muchos campos. 

Hace viables las poll!lcas de la organización. 

Alienta la cohesión de los grupos. 

Proporciona una buena atmósfera para el aprandlzaje. 

Convierte a la empresa en un enlomo de mejor calidad para trabajar y vivir en ella. 

Como ya se observó son grandes los beneficios que otorga la capacl!aclón en general , estos 

beneficios auxilian a los miembros de la organización a desempenar su trabajo actual, de la 

misma forma que esos beneficios pueden prolongarse a !oda su vida laboral y pueden auxlllar en 

el desarrollo de esa persona para cumplir con futuras responsabllldades dentro y fuera de la 

organización. 
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2.7 LA CAPACITACIÓN DENTRO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO. 

Con el fin de transformar los Insumos en productos, la unidad administrativa dedicada a la 

actividad de capacitación lleva una seno de funciones que engloban el proceso administrativo de 

la misma. Cabe senaler que las fases, que a continuación se enuncian, responden a una división 

derivada de la estructuración del Manual para la administración del proceso de capacitación de 

personal. Esta división parte fundamentalmente de una concepción práctica de la administración 

de capacitación. 

Denlro del proceso administrativo de la capacitación podemos Identificar las siguientes fases: 

1. Presentación del proyecto. 

Es la primera fase en el proceso administrativo de la capacitación, consiste en la presentación del 

planteamiento general del problema y las acciones a desarrollar para resolverto. En esta fase, se 

establece el compromiso formal entre el área usuarta y la Unidad de Capacitación y Desarrollo ( 

UCD) para la consecución de un programa. 

2. Presentación del programe. 

Se Inicia con la Investigación de necesidades de capacitación y culmina con la exposición 

sistemática de un conjunto de actividades que llene orden y un objelo determinado. En el 

programa se establecen las condiciones a tas que deben sujetarse las actividades, asl como su 

descripción, duración, recursos asignados y senalamlentos responsables. 

3. Operación de los programas. 

Esta fase la conforman las actividades que permiten la aplicación de los programas y el logro de 

los objetivos del mismo. 

4. Conlrol del programa. 

Contiene una serte de acciones evaluatortas que coadyuvan a eliminar, al máximo posible, los 

problemas de la operación de los programes. 
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5. EvaluaciOn. 

Es la fase del proceso en la que se dlsenan los medios ldOneos para establecer hasta que punto 

los capacitados alcanzan los objetivos educativos preferidos. 

6. Seguimiento. 

Es la última fase del proceso, que permite evaluar el grado de permanencia de ta acciOn 

capacitadora y detectar acciones futuras. Esta etapa culmina con el Informe de rasuttados del 

programa. 
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2.8 ASPECTOS LEGALES PARA EL EJERCICIO DE LA CAPACITACIÓN 

Y EL ADIESTRAMIENTO. 

La capacitación y el adiestramiento como muchas actividades Importantes tanto para el patrón 

como para los trabajadores, están reglamenladas en la actualidad, por las leyes nacionales, 

mismas que representan el marco jurfdlco axlemo a la emprase, y gracias a su papel de moolclón, 

es posible regular el ejercicio óptimo de la cepacltaclón y adiestramiento dentro de la 

organización. 

El capacitar y adiestrar a los trabajadores en México no es una actividad nueva, ya que existen 

referencias históricas que datan de la época de la Colonia en donde ya se registraban actividades 

en esa materia. 

El crecimiento de la Industria a fines del siglo pasado e Inicios del presante, provocó que la 

actividad de capacitar y adiestrar la mano de obra se fomnallzara, pues comenzaba a existir una 

fuerte demanda de obreros cellficedos para satisfacer los requerimientos que orlglnaban la 

tecnología y la expansión de las empresas. Por ello , fueron apareciendo diversas dlsposlc!ones 

legales que pretendieron reglamentar dicho fenómeno, de ésta fomna en 1870, el Código Clvll 

Incluía un capitulo destinado al aprendizaje en los centros de trabajo; en 1931 la Ley Federal del 

Trabajo destinó su Ululo tercero al contrato de Aprendizaje y fue hasta 1970 que en la Ley Federal 

del Trabajo se establece la obligación patronal de capacitar a los trabajadores, en su artlet1lo 132 

fracción 'JW. 

Actualmente la cepacllaclón en México se rige principalmente por. 

La Conslítuclón Polltlca da los Estados Unidos Mexicanos. 

La Ley Federal del Trabajo. 

La Ley de la Administración Pública Federal. 
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CONSTITUCIÓN POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS. 

La Constitución Polltlca da los Estados Unidos Mexicanos de 1917 en su articulo 123 establece las 

bases de la polltlca soclal de las relaclones de trabajo, considera al trabajador y a su familia como 

un factor humano de la producción por lo cual lo ampara y lo haca sujeto de la Polltlca Soclal. 

El Gobierno Mexicano llevó a rango Constitucional el derecho obrero a la capacitación y al 

adiestramiento. Siendo el 28 de abril de 1978 cuando el Poder Ejecutivo da a conocer, en el Diario 

onclal de la Federación, la reforma en la Constitución en su articulo 123 Apartado A, fracción XIII 

, el texto que dice..... .. las empresas, cualquiera que sea su actividad, estarén obligadas a 

proporcionar a sus trabajadores, capacitación y/o adiestramiento para el trabajo ... 

La fracción XXXI establece: 

"Es de competencia exclusiva de las autoridades federales la ampllaclón de las disposiciones de 

trabajo, entre otras, la relativa a Ja obllgaclón de los patrones a Impartir Ja capacitación y 

adiestramiento y para ello contarén con el auxilio de las estatales cuando se trate de ramas o 

actividades de jurisdicción local." 

LEY FEDERAL DEL TRABAJO. 

Por otra parte en la Ley Federal del Trabajo se plantea de una fonna más delallada la 

nonnatlvldad por la que se debe regir la capacitación y el adiestramiento, también menciona cómo 

y quién debe Impartirla, asl como las caracterlstlcas que deben presentar las Instituciones 

dedicadas a ésta, las cuales deben estar debidamente registradas ante la Secretarla de Trabajo y 

Previsión Social. 

El 28 de abril de 1978 se publican en el Diario OOclal de la Federación las reformas y adiciones a 

Ja Ley Federal del Trabajo referentes a la capacitación y adiestramiento. 

El artículo 3 establece: 

"Es de Interés social promover y vigilar Ja capacitación y adiestramiento de los trabajadores." 
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El articulo 7 establece: 

• El patrón y los trabe]edores ex!tan]eros tendrán le obligación de capacitar a los traba]edores 

mexicanos en le especialidad que se trate. • 

El articulo 25 establece: 

• El trabajador será capacitado o adiestrado en los términos de los planes y programas que se 

establezcan en la empresa:· 

El articulo 132, fracción XV y XXVIII establece: 

.. Proporcionar capacitación y adiestramiento e sus traba]adores esl como participar en la 

Integración y funcionamiento de las comisiones de capacitación que deben formarse en cada 

cenlro de traba]o:· 

El articulo 153. A hasta el 153 - X establece: 

.. Todo traba]ador tiene derecho e que su patrón le proporcione capacitación y adiestramiento, 

pera asl cumplir el propósito fundamental de elevar su nivel de vide y productividad conforme a 

programas formulados de común acuerdo entre patrón y sindicato a sus treba]edores: 

Los patrones o patrón deben convenir con los traba]adores si esa capacitación o adiestramiento se 

proporcionará dentro o fuera de la empresa, y por conducto de personal propio, por Instructores 

especiales, Instituciones, etc., todos estos medios deberán estor autorizados y registrados por la 

Secretarla de Traba]o y Previsión Social. 

Los cursos y programas de capacitación y adiestramiento se podrán formular respecto e cada 

establecimiento, rama industrial o actividades determinadas. 

Le capacitación o adiestramiento deberá Impartirse al trabajador durante las horas de su jornada 

de traba]o, salvo que el patrón y el traba]ador lo convengan de otra manera. 
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La capacitación y adlestramJenlo para que cumpla con su objetivo fundamental deberá 

encaminarse a: 

- Acluallzar y perfeccionar los conocimientos y habllldades del trabajador. 

• Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva crea­

ción misma que estará sujeta a lo dispuesto en el art. 159 de la Ley Federal 

del Trabajo. 

• Prevenir riesgos de trabajo. 

- Incrementar Ja productividad. 

- Mejorar las aptitudes del trabajador. 

Los trabajadores a quienes se les Imparte capacitación o adiestramiento se obligan a asistir 

puntualmenle a los cursos, atender las Indicaciones de las personas que Impartan la capacitación 

o adiestramiento y presentar los exámenes de valuación que sean requeridos. 

En cada empresa se constituirán comisiones mixtas de capacitación y adiestramiento Integradas 

por Igual número de representantes de los trabajadores y del patrón, las autoridades laborales 

cuidarán que éstas se Integren y funcionen oportunamenle y normalmente como lo Indica el art. 

537 fracción 111. 

Los patrones deberán presentar ante la Secrelaria de Trabajo y Previsión Social los planes y 

programas de capacitación y adiestramiento o en su caso las modificaciones que se hayan 

convenido dentro de los 15 dlas siguientes a la celebración, revisión o prórroga del Contrato 

Colectivo de Trabajo, para su aprobación, donde se rija Contrato Colectivo deberán presentarse 

dichos planes y programas dentro de Jos primeros 60 dlas de los anos Impares. 
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Con respecto a los planes y programas deberán estar sujetos a las siguientes disposiciones: 

Deberán: reíerime a periodos no mayores de 4 aílos. 

comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa. 

precisar las etapas durante las cuales se Impartirá la capacitación y 

adiestramiento al total de los trabajadores. 

seílalar el procedimiento de selección a través del cual se establecerá 

el orden en que serán capacitados los trabajadores de un mismo puesto 

y categoría. 

especificar el nombre y número de registro en la Secretarla de Trabajo y 

Previsión Social que se publiquen en el Diario Oficial de Ja Federación. 

Una vez aprobados estos planes deberán ser aplicados de inmediato: sino fuesen presentados, 

estos planes y programas para su aprobación dentro de los tiempos fijados, además de no 

llevarlos a la práctica será sancionado el patrón según la fracción IV del art. 994 de la Ley Federal 

del Trabajo. 

Los trabajadores que hayan sido aprobados en los exámenes de capacitación y adiestramiento 

tendrán derecho a que la entidad Instructora les expida las constancias respectivas, mismas que, 

autentificadas por la Comisión Mixta de Capacitación y Adiestramiento de la Empresa, se harán 

del conocimiento de Ja Secretarla de Trabajo y Previsión Socia! para su registro y control. Estas 

surtirán efecto, para su ascenso dentro de la empresa en que se haya proporcionado la 

capacitación o adiestramiento. 

SECRETARIA DE TRABAJO Y PREVISIÓN SOCIAL. 

El papel que desempena esta Institución gubernamental a partir de las mOdlflcaclones Introducidas 

en Ja Ley Federal del Trabajo en 1978: ha sido rundamentatmente de supervisión, registro y 

vigilancia, en cuanto al cumplimiento de los preceptos legales sobre ta materia. 
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LEY ORGÁNICA DE LA ADMINISTRACIÓN PUBLICA FEDERAL. 

El articulo 40 de esta Ley se decretó el 29 de diciembre de 1976, senalando la responsabll\dad de 

la Secretarla de\ Trabajo y Previsión Socia\ para promover el desarrollo de la capacitación y el 

adiestramiento en el trabajo, as\ como la vlgl\ancla de la ap\Jcación de las disposiciones relativas 

al articulo 123 y además de la Constitución Pol\tica, en la Ley Federal del Trabajo y Previsión 

Social y en sus reglamentos. As\ como reallzar las Investigaciones, proporcionar asesorfa e 

Impartir cursos de capacl\aclón para Incrementar la productlvJdad en el trabajo, requertda por los 

sectores productivos del pals en coordinación con la Secretarla de Educación Púb\Jca. 
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CAPITULO 3 

CALIDAD EN EL SERVICIO. 

3.1 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD. 

Hoy en día se habla da calidad en una forma famlliar, tal parece qua es un fenómeno colldleno, un 

hecho común y corriente, vamos un proceso al que debemos estar acostumbrados. Calidad como 

término actual se le usa para cualesquier cosa. Calidad es tan antiguo como el oficio más antiguo. 

Los Ingenieros, los administradores, los polltlco, los economistas y ahora los educadores, lo han 

puesto de moda otra vez. Es posible que ante la ausencia precisamente de calidad: lo reclamemos 

ahora. Es factible que nuestro· mundo actual se rasgue las vestiduras por lo que ha perdido ante 

filosoflas del "saber hacer", que deterioran el •sel" y el "deber sel". SI, la pérdida de la calidad nos 

está permlllendo encontrarla de nuevo. 

La Calidad es factor de siempre, quien duda que la Calidad en la construcción de las pirámides de 

Egipto, obra que perdura y perdura bien, sabiendo lo destructores que somos. Vamos más atrás 

todavla, acaso dudamos de la calidad desarrollada en el paleollllco por el hombre de las cavernas, 

de ese humano que cazaba, recolectaba para sobrevivir, si no cazara con Calidad no recolectaba 

con Calidad y deambulaba nomadeaba con Calidad no estarlamos aqul. Los clentlficos le han 

dado un nombre a la Calidad del paleollllco: sobrevlvencla del más fuerte, selección natural, etc. 

Tal vez el hombre de ayer, el constructor de pirámides, el descubiidor de los metales, el hacedor 

de arte, fue de mayor calidad, por que trascendla y trasciende aún. 
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Todo esto es calidad. Con calidad Homero el poeta ciego nos hizo ver el esplendor de une 

clvlllzaclón, con calidad Sófocles mostró el valor humano en sus tragedias, con calidad Sócrates 

nos sigue maravillando al hacemos pensar, con calidad los constructores de las Catedrales 

Góticas lograron monumentos al esplrilu. Podemos observar que le calidad no es producto de este 

siglo, nuestros tiempos le deterioraron mes la calidad sigue aún en la vide del hombre. 

El proceso de le Calidad ha tenido una evolución e través del tiempo. La definición de lo que es y 

comprende calidad no es la misma en la actualidad que hace 40 anos; en énfasis he Ido 

cambiando, del proceso al cliente y del cliente al proceso. 

- Las herramientas de le calidad han Ido evolucionando del proceso estadístico do control a la 

administración.- "Hoshln' 

Pueden distinguirse cinco generaciones de calidad total. 

Primera Generación. 

El eje es la adecuación a un sténdar. Se origina en la década de los anos 30 en Estados Unidos 

con los trabajos de Shewerd y es llevada en 1950 a Japón por Demlng. Se centra en el proceso 

productivo, partiendo de una especificación dada de un producto, las pnnclpales herramientas 

desenrolladas ruaron el proceso estadlstlco de control de calidad, ta estandarización, los procesos 

de Inspección y la falta de conocimiento del mercado. 

Segunda Generación. 

El tema central es le adecuación al uso, esto es, la satisfacción del cliente. Coincide con le 

"revolución del consumidor" que se Inició en Japón en le década de los anos 60. El énfasis se 

hace en la calidad del diseno y en el desanrollo de nuevos productos. 'La mejora del proceso 

abarca a todas las divisiones de la empresa, las cuales deben funcionar como una unidad. Entre 

las principales herramientas utllizades estén los procedimientos pera coordinar les actividades 

lnterfuncloneles y la mercadotecnia. La debilidad de éste enfoque radica en el lncramento tanto 

del costo como del precio del producto. 
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Tercera Generación. 

El eje es la adecuación al costo. Surge en la década de los anos 70 con la crisis del petróleo y ta 

competencia de los paises as!Atlcos. Aqul se retoma el proceso productivo con el propósito de 

generar producto de alta calidad y bajo costo. El costo Involucra a todas y cada una de las 

unidades de la empresa y se produce un desanrollo exponencial de tos circulas de calidad. El 

control del proceso se amplia hasta tener una retroalimentación en cada etapa, con un uso del 

control estadlstlco de la calidad y con procesas de mejora en ta calidad de vida de tos 

trabajadores. Las pnnclpales herramientas desenrolladas son los circulas de calidad y tas técnicas 

de mejora conllnua. Su dellllldad se manifiesta anle tos rápidos cambios en los deseos y 

requerlmlenlos de los clientes. 

Cuarta Generación. 

El tema central es ta adecuación a los requenmtantos latentes de tos clientes, esto es la 

sallsfacclón de sus deseos reales o potenciales, al considerar que cuando éstos se hacen 

conscientes transfom1an sus requerimientos. El énfasis vuelve a ser et cliente y et diseno de 

productos y secvlclos. Esta generación se presenta durante la década de tos anos 80 cuando se 

establecen los ciclos rápidos de desenrollo de productos. Entre los Instrumentos més utlllzados 

destacan las siete herramientas admlnlSlratlvas, la organización funcional de calkled y los que 

facllltan la participación total del personal. 

Quinta Generación. 

Es eje es la adecuación a la cullura y a la visión de ta ocganlzación. Se desarrolla en la década de 

tos anos 90. Abarca no sólo los procesos productivos sino ta administración y le planeaclón 

estratégica. Entre las pnnclpales herramientas empleadas esta la administración "Hoshln", que es 

un método para allnear a la gente, los trabajos y tas tareas hacia las metes claves y adaptarse 

rápida y efectivamente a cambios en el ambiente. Este lipa de Instrumento se eSlé fortalectendo y 

ampliando con enfoques estratégicos tales como la "planeaelón Interactiva', Con lo cual una 

empresa puede dar "saltos• de mayor magnitud que te pennllen alcanzar y superar a ta 

competencia. 
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En ambientes turbulentos, de cambios rápidos y de gran magnitud es necesarto et uso de 

enfoques de cuarta y quinta generación de calidad total. Un pals con decisión que se lanza a 

competir en el mercado mundial requiere tanto de empresas que estén sustentadas en los més 

sólidos enfoques administrativos y de planeaclón, como de una Infraestructura Institucional que 

promueva y facilite la adopción, transfonnaclón, desarrollo y difusión de Instrumentos. 

La calidad no debe ser sólo el resultado, sino todo un proceso de la calidad total dentro .de una 

organización. 

Es asl como surge y se desarrolla en el mundo una nueva filosofla de calidad. 

Méxlco se regla por un Gobierno patemallsta que subsidiaba en gran parte las operaciones de las 

empresas paraostatales, debido a los cambios que se presentaron en la economla nacional e 

Internacional se da cuenta que es practlcamente Imposible seguir con esta mentalidad ya que no 

era redituable invertir sin recibir nada a cambio; es entonces cuando toma la decisión de 

descentrallzar.;e y comenzar la venta de las empresas paraestatales, dedlcéndose de lleno a la 

administración de empresas públicas y obligando a los empresartos a reestructurar.;e y volver.;e 

més competlUvos pera efronter la apertura comercial que se empieza a dar en el pals. 

Este cambio, no esperado por los empresartos, los obliga a realizar un anéllsls de las 

circunstancias en las que se encontraba su organización y asl o partir de este punto redefinir 

objetivos, metas politlcas, programas, procedimientos, etc., y de esta manera ser més 

competitivos mediante la adopción del concepto de calidad que se venia desarrollando. 

Hoy en die sa habla del ténTlino de. calidad en todos los medios, lo mismo en empresas prtvadas 

que en organismos públicos. Todo el mundo quiere tener calidad, y no es para menos ya que la 

organización que logra operar con calidad, es una entidad mejor en muchos aspectos, pues no 

sólo sus productos y servicios son de alta calidad sino que también la gente que trabaja en ella 

son per.;onas de gran calidad mental, con una fuerte ortentaclón hacia el servicio a sus clientes, 

sean estos compradores en el caso de una empresa o ciudadanos en el caso de una dependencia 

del Gobierno 
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La competencia global esta obligando a las empresas a buscar la excelencia, que no es otra cosa 

que calidad en los productos y/o servicios, pues sólo en ése estado les será posible sobrevivir y 

prosperar. La enorme cantidad de productos y servicio de atta calidad y precios razonables que 

llegan al pals provenientes de otros paises ponen a las empresas Ineficientes en la cuerda floja. o 
estas companras satisfacen plenamente las necesidades de sus clientes o tienden a desaparecer. 
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3.2 CONCEPTO DE CALIDAD. 

Se dice que un cliente no sabe definir el concepto de calidad, pero si es capaz de distinguir un 

producto bueno de uno malo. Asl que para él no Importa la definición, pero para nosotros que 

tenemos que crearla es necesario que sepamos que es la famosa Calidad. 

Asl tenemos que: 

La Organización Europea para el Control de la Calidad la define como • la totalidad de 

características y rasgos distintivos de un producto o servicio que sa refieren a su habilidad para 

satisfacer una necesidad dada. 

David Grlffiths dice que " calidad es satisfacer las necesidades de los clientes, tanto los externos 

como los Internos. " 

Armand Felgenbaum dice que ' es el compuesto global de las características de mercadotecnia, 

lngenlerla, producción y mantenimiento que conforman productos y servicios, y según el cual, al 

momento de usarlos satlsfacerán las expectativas de los clientes. ". 

La Amerlcan Soclety far Qualily Control, la define como ' la suma de las propiedades y 

características de un producto o servicio que tienen que ver con su capacidad para satisfacer una 

necesidad determinada. " 
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De acuerdo con Lourdes Munch la calidad es el conjunto de ceracterfsllcas del producto que 

responden a les necesidades del cllenle. 

J.M. Juran la define como • el comportamiento del producto que produce satisfacción en el cliente 

o como, le ausencia de deficiencias en el producto.". 

Tomando en cuenta les deficlones entertores podemos decir que calidad es proporcionar un 

producto o servicio a los consumidores, que satisfaga plenamente sus expectativas y necesidades 

a un precio que refleje el valor real que el producto o servicio les provea, que esta disponible, con 

la oportunidad que les convenga y que genere las utilidades suficientes para desarrollarse 

saludablemente como empresa, grupo humano y asl poder continuar sirviendo con eficacia e sus 

clientes. 

Por lo que se refiere a le definición de calidad en términos del cliente es prerequlslto conocerto en 

términos de sus deseos necesidades y expectativas para de este manera proporcionar un servicio 

tal como él lo requiere. 

Como ya vimos le palabra calidad tiene múlllpies significados, mediante los cuales podemos 

planlficarta, asl como establecer la estrategia empresartal para lograrte. 

Cuando se hable del comportamiento, ya sea de un producto y/o servicio, la calidad se refiere a 

caracterlstlcas tales como: 

Prontitud del proceso para complementar los pedidos de los clientes. 

Consumo de carburante en un motor. 

Eficacia de una companla pubiicllarta. 

Millones de Instrucciones por segundo de un ordenador. 

Uniformidad lntrfnseca de un proceso productivo. 
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Táles caracterlstlcas son decisivas para el comportamiento del producto y para obtener la 

satisfacción con el producto o servicio; éstas competirán unas con otras en el mercado. Los 

clientes externos, especlalmenle los usuarios finales, comparan los comportamientos entre la 

competencia, después, sus comparaciones se transforman en un factor de decisión sobre que 

producto se comprará. 

Debido a la competencia en el mercado, el ser Igual o superior en calidad entre los productos o 

servicios competidores es un objetivo prtorttario para el comportamiento de cualquier producto o 

seivlclo, por lo que las empresas deben presentar especial Interés en estas caracteristlcas. 

Decir calidad es hablar de ausencia de deficiencias en el producto o servicio las cuales 

pueden ser. 

Retraso en las entregas. 

Fallos duranle el servicio. 

Facturas Incorrectas. 

Cancelación de contratos de ventas. 

Desechos en fábrica o reprocesos. 

Cambios en la lngenlerla del diseno. 

Las deficiencias dan como resultado las quejas, reclamaciones, devoluciones, reprocesos y otros 

danos. En conjunlo todo esto son las formas de Insatisfacción en el producto o servicio. 

Algunas deficiencias repercuten sobre los clientes externos y, por lo tanto, son una amenaza a las 

ventas futuras, asl como una fuente de costos muy elevados. otras deficiencias repercuten sobre 

los clientes Internos solamente, y por lo tanto, en la productividad de la empresa. 

Para la calidad en el sentido de ausencia de definiciones, el objetivo a largo plazo es la perfección. 

63 



3.3 CONCEPTO DE SERVICIO. 

Antes de entender el concepto de calidad de servicio debemos entender el concepto de servicio. 

Por definición, servicio es en primer lugar un proceso. Mientras que los artículos son objetos, los 

servicios son realizaciones. 

Zolthham Velarle. 

Leonard l. Borry. 

Los servicios son el espectro de actividades dlsenadas para acrecentar las espectalivas y el 

disfrute de ros beneficios del producto por parte del cliente. 

Bemard Katz. 

De acuerdo con los conceptos anteriores podemos decir que servicio es la decisión y la actitud 

personal y libre de poner a disposición de otro todo aquello que necesita para alcanzar su propia 

perfección, entonces el servicio es un aspecto de sociabilidad natural y del amor, el servicio mutuo 

es uno de los modos de enriquecimiento que produce la solidaridad humana 

Por lo tanto el servicio es tanto la capacidad como la actividad humana de autodonación 

consiente, libre y responsable de quien, pone a disposición del otro aquellos medios que le son 

necesarios para su realización y perfección, obteniendo al mismo tiempo el propio desarrollo 

personal. 

Al hablar de servicio es Importante mencionar la adhesión que éste concepto ha tenido a la mezcla 

de mercadotecnia, que se refiere a las variables controlables con las que cuentan las empresas. 

Al incluir los servicios en la mezcla de mercadotecnia la dirección de las empresas llene la 

oportunidad de responder a objetivos específicamente orientados a incorporar el servicio al cliente, 

como son: 
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• Creer la méxlme comprensión de los beneficios del producto, ye que le confianza en le 

dlsponlbllldad de los servicios de respaldo pera los productos debe venderse como el producto 

mismo. 

• Creer el méximo disfrute de los beneficios del producto por parte del cliente. 

El servicio es considerado como un producto y como todo producto tiene que desarrollarse, 

empacarse, fijárselo un precio, promoverse, comunicarse, distribuirse y esl mismo tiene que 

mercadearse de manera similar al producto. 

Caracterlstlcas de los servicios: 

Básicamente son las siguientes: 

1. lntanglbllldad: 

Los servicios son Intangibles, el contrario de los ertlculos, no se pueden tocar, probar, oler o ver. 

Los consumidores que van a comprar servicios generalmente no tiene nade tangible que colocar 

en la bolsa de le compra. 

2. Heterogeneidad: 

Los servicios varíen, son dlflcltes de generellzer Incluso los sobrecargos más cortéses y 

competentes pueden tener dles malos por muchas rezones, e Inadvertidamente pasar males 

vibraciones el cltente. 

3. lnseparabilldad de producción y consumo: 

Un servicio generalmente se consume mientras se reallza, con el el/ente Implicado a menudo en 

el proceso. Por ejemplo una dalle/osa comida de restaurante puede ser estropeada por un servicio 

lento o malhumorado. 

4. Caducidad: 

Le mayorla de los servicios no se pueden almacenar. SI un servicio no se use cuando está 

disponible, la capacidad del servicio se pierde. 

65 



Estas caracterlstlcas, especialmente las tres primeras, plantean unos desalfos de calidad únicos 

en los servicios. La lnvlslbilldad de los servicios Impone una carga especial sobre to que si es 

tangible asociado a ellos, por ejemplo facilidades del servicio o la apariencia del personal del 

servicio. 

¿QUE PASA HOY CON LA IDEA DE SERVICIO? 

El servicio es un concepto desvalorizado por varias causas. Comúnmente se te atribuye dos 

acepciones: "servil' y "servicial'. Tal dualidad en un mismo concepto se presenta frecuentemente 

en otras palabras como por ejemplo ta que existe en el sustantivo Iluso, del que conocemos dos 

adjetivos: 'Iluso" e 'Ilusionado". Un hombre Iluso es una persona que se deja enganar fácilmente 

mientras que un hombre Ilusionado es una persona que esté entusiasmada por algo. La distancia 

entre una persona "servil' y una persona 'servicial' no es menor que ta que existe entre un 

hombre "Iluso" y un hombre "ilusionado". De hecho el adjetivo 'servir se usa como Insulto y tiene 

un profundo sentido despectivo, mientras que 'servicial" se usa como halago y tiene un sentido de 

alabanza. 

Como vemos, ta palabra servicio y su correspondiente verbo que os servir pueden tener varias 

acepciones. Analizaremos cada una de ellas para determinar un concepto válido de lo que 

significa servir. 

EL SERVICIO COMO UTILIDAD. 

La palabra servicio es et sustantivo del veroo derivado servir, de manera que servicio significa 

acción de servir. Ahora bien. servir significa en primer lugar ser útil para. Desde et punto de vista, 

un martillo sirve en tanto que es útil para clavar un clavo. Por tanto decir que algo sirve, significa 

que es útil para algo , o sea, que es un medio. Bajo esta acepción el servicio se refiere , en primer 

lugar a la utilidad, al carácter de medio 'para algo". 

Asl en su primera acepción "servicio' significa utllldad y se aplica a los Instrumentos y a los 

medios, fundamentalmente a las herramientas y máquinas. Ahora bien, esta acepción técnica de 

las palabras "servicio" y 'servl(' que se aplica principalmente a las herramientas e Instrumentos 

puede aplicarse también en las personas. Desde este punto de vista las palabras 'siervo' y 

"servidumbre" designan la condición de aquellas personas que son útiles para otra, o sea, que son 

usadas exclusivamente como un medio para otra persona. 
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EL SERVICIO COMO SERVILISMO. 

Es también posible que el servicio se entienda de un modo Jlgeramenle distinto, de man·era que el 

sometimiento absoluto sea utilizado a su favor praclsamente por quien sirve. En ese sentido 

alguien puede usar su posición de siervo o adoptar una postura servil como modelo de controlar a 

dominar a quien en un principio es més fuerte que él. Así que atribuye también en ocasiones el 

concepto de servicio a Jo que el diccionario denomine "servlllsmo": Ja actitud de aquellas personas 

que aparentan servir a otros, mientras que realmente buscan su propio beneficio. 

El hombre llene una naturaleza radicalmente distinta a Ja de Jos animales. Su naturaleza 

comprende sus potencialidades superiores: Inteligencia y voluntad. Por tanto, lo que distingue a 

los seres que son personas de Jos que no lo son, es que Jos primeros se poseen a sí mismos, son 

duenos de sí, es fin en sf misma, y no puede ser utilizada como medio. Este carécter de fin se ha 

venido llamando dignidad de la persona. 

De este modo, la Idea de servicio, como servidumbre, resulta contraria a la dignidad humana, 

pues la persona humana jamés puede utilizarse exclusivamente como un medio para algo. Pero 

también es claro que la actitud servil, el Intento de hacer "como si" se estuviera sirviendo para 

obtener un beneficio resulta Inhumana y degradante. SI es Indigno del hombre ser un esclavo, 

actuar "como si" se fuese un esclavo para obtener un beneficio económico o de cualquier otra 

índole es mucho més Indigno todavía. Por eso, mientras tendemos a compadecer a quien ha sido 

esclavizado contra su voluntad, despreciamos a quien se esclaviza a sf mismo para obtener un 

beneficio. Ser servil es mucho més Indigno y ultrajante que ser siervo. 

SERVICIO COMO DONACIÓN. 

Hemos visto que en el sentido negativo, el servicio se relaciona con Ja esclavitud y es esclavo 

quien no se posee a sf mismo. En sentido positivo servicio se relaciona con generosidad y 

benevolencia; y solo puede ser generoso quien se posee a sf mismo. De este modo, por 

paradójico que parezca, mientras que en sentido negativo el servicio es propio de esclavos, en 

sentido positivo, es propio de hombras libres. 

SI una méqulna sirve exclusivamente en cuanto a que es útil para algo, una persona sirve en el 

sentido más humano de la palabra, cuando se pone a disposición de otra, cuando se da a sí 

misma a otra, cuando pone sus recursos a disposición de la realización y el perfeccionamiento 

verdadero de la persona. Pero sólo un ser que se posee a sí mismo puede darae libre y 

responsablemente a otro o disponerse al servicio de la otra persona. Por eso quedar a disposición 
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de alguien no es una muestra de esclavitud, sino de riqueza, porque la autodonaclón es el modo 

en el que la persona realiza verdaderamente su autoposesión. 

Los animales en cambio, no se poseen verdaderamente a si mismos, buscan solo su propio 

Interés. Por eso un animal es Incapaz de actuar verdaderamente en servicio o a favor de otro. 

Sólo el hombre , precisamente porque es dueno de si, puede decidir actuar benevolentemente o 

sea, pretendiendo Intencionalmente más que un beneficio propio un beneficio ajeno. Justo. porque 

el hombre es persona, porque es dueno de si puede disponer de si a favor de otro. 

Asl puede decirse que el servicio es un modo de amor caracterizado por la benevolencia pues, 

servir significa poner al alcance del otro lo que necesita de mi para su propia pañecolón. 

El servicio en consecuencia· llene un sentido de donación desinteresada del bien propio e 

Interesada en el bien ajeno. Es desinteresarse de si por Interesarse en el olro, y hacerlo 

consciente, llbre y responsablemente. 

Dado que todos tenemos Ja posibilidad de ofrecer un servicio, es oportuno definir las 

caracterlsllcas propias del servicio cuando se considera un trabajo profesional: 

a) La prestación servicial del profesional constituye un deber jurídico u obligación: 

La elección del servicio como trabajo profesional debe ser llbre , porque el estar dado a la tarea de 

mejorar al otro lmpllca una renuncia y un fuerte compromiso. Una renuncia, por que quien blinda 

un servicio llene Ja obligación de tratar a ceda persona de acuerdo con el respeto que le aporta su 

dignidad. 

Al elegir el servicio como trabajo profesional, el servicio se constituye en un deber de justicia. El 

profesional del servicio debe el servicio, y el mejor servicio a su cliente y lo debe en ténninos de 

obllgaclón en justicia propia de su estatuto profesional. 
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b) El servicio profesional lmpllca una relación lnterper.;onal. 

El servicio es un trabajo personallzado, se dlrtge a cada uno en particular. Lo que resulta bueno 

para alguien, tal vez no lo sea para otro. Cada per.;ona llene una necesidad especlflca que 

reclama ser satisfecha • Lo que es mejor para cada per.;ona llene que descubllrto quien brtnda el 

servicio como resultado de la relación lnten:omunlcallva que con el cliente se concreta. 

c) La dignidad y estética del servicio. 

El servicio es una labor profesional que manifiesta, como pocas, uno de los aspectos mi!s propios 

de la persona humana y de su capacidad de vivir en solldartdad con los demás: en el servir redice 

la grandeza del ser humano porque sólo mediante la entrega sincera de si mismo a los demás 

aprende a ser fellz. Esta será Ja gran dignidad. 

Teniendo en cuente esta gran valla del servicio , no resultará sorprendente , sino muy explicable 

y congruente, que las profesiones relacionadas con el servicio tengan una natural disposición a la 

belleza y a la estéllca y aún mi!s, sean uno de los sectores profesionales más capaces de 

producir bienes extraordlnartamente bellos en relación a los que puede producir una empresa 

productora de bienes matertales. 

La máxima belleza es una exigencia natural de Ja calldad de servicio y el gusto y la senslbllldad 

estética tienden a ser hi!bltos de la persona que conoce le valor y la dignidad del servicio. 

Por lo tanto un trabajo puede considerarse servicio cuando: 

-Su finalidad consiste en contlibulr e Incrementar el bien propio y especlflco del otro. 

-La actividad de naturaleza servicial es un deber jurtdlco y una obligación de la profesión 

-Va dlrtgldo a las per.;onas. lmpllca una relación Interpersonal. 

-Las actividades de servicio reallzadas son técnicamente cuallficables y por lo tanto pueden ser 

evaluadas. 

-Involucran y promueven el desarrollo personal del trabajador. 

Una empresa de servicio es aquella que, ademés de reunir los factores de capital, organización, 

tecnologla e Ideas Innovadoras, ofrece servicios Intangibles que requieren de las personas que en 

ella laboran un marcado sentido social, la aptitud para reconocer las necesidades de los demás y 

la ayuda para sallsfacertas. 
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3.4 ¿QUE ES LA CALIDAD EN EL SERVICIO? 

Hoy en dla ya son muchas las empresas y establecimientos que se anuncian con el slógan de 

· "calidad en el seivlclo". Tampoco es extrano encontrarse con personas que afinnan ofrecer un 

"seivlclo de calidad". Tanto quienes producen bienes, como quienes ofrecen algún Upo de selVlclo 

estén Interesados en brindar la máxima calidad. Por otra parte, todo parece Indicar que ha surgido 

desde ya hace algún tiempo una preocupación especial por la persona del cliente. 

Ahora bien, para mejorar la "calidad de seiviclo" es preciso tener claro que significa esta 

expresión. No parece posible mejorar la calidad, si no sabemos en que consiste tal calidad. Esta 

palabra significa que algo está bien hecho, que posee la perfección que le corresponde. cuando 

so habla de calidad del producto, se hace referencia a la bondad o calidad del producto (una tela, 

carne, pescado, automóvil, etc.). Pero ¿que ocurre cuando se trata ya no de la calidad del 

producto sino del seivlclo, entendiendo el mismo seivlclo como producto?. Que un seivlclo es de 

calidad significa que es un buen seivlcio o que ha alcanzado su perfección como tal. 

Un seivlclo de calidad no es ajustarse a los especificaciones, como a veces se le define, sino más 

bien ajustarse a las espQclficaclones del cliente; existe una gran diferencia entre la primera y 

segunda expectativa, ya que las organizaciones de seivlclo que se equivocan con los clientes, 

Independientemente de lo diestramente que se realicen, no están dando un seivlclo con calidad. 

Calidad de seivlclo es tanto realidad como percepción, ya que la química de lo que realmente 

llene lugar en el encuentro del seivlclo, y como el cliente percibe lo que ocurre basándose en sus 

expectativas de seivlcio, es algo muy enganoso. Puede significar lo que los cllenles creen que 

ocurrirá en una situación de seivlclo. Usamos el ténnlno en el sentido de deseos. Son los deseos 

de los clientes sobre el seivlclo lo que da fonna a sus percepciones de la calidad de servicio de 

una Institución. 
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Corno ya sabernos el cliente es primordial para las 01ganlzaclones que ofrecen un servicio, por lo 

que es necesario conocer que es lo que desean los clientes de los servicios que se le ofrecen en 

los diferentes mercados. 

Los clientes esperan que un servicio tenga: 

• Tanglbllldad. 

·Fiabilidad. 

• Responsabilidad. 

·Seguridad. 

·Empalia. 

Tanglbllldad: 

Los tangibles son la parte visible de la oferta de servicio, corno son, Instalaciones, equipos y 

apariencia del personal del contacto, que dan Indicación de la naturaleza del servicio mismo. Ya 

que los servicios son realizaciones rnés que objetos, es dlffcll para los clientes comprenderlos 

mentalmente e Imposible cogerlos flslcarnente. Por ello, los cuentes tienden a buscar las cosas 

tangibles asociadas al servicio que les ayuden a Juzgar el servicio. 

Flabllldad: 

La flabllldad lrnpllca la realización del servicio prometido con formalidad y exactitud, es decir la 

fiabilidad irnpllca mantener la promesa de servicio. Muchas organizaciones destacadas por un 

servicio excelenle han creado su reputación baséndose en la fiabllldad. 

Responsabllldad: 

Responsabllldad es estar listo para servir, es el deseo de servir a los clientes pronta y 

eficazmente. 

Seguridad: 

La seguridad se refiere a la competencia y cortesla del personal de servicio que lnfUnde confianza 

en el cliente. Cuando los clientes tratan con personal de servicio que son tanto agradables corno 

entendidos, sienten la tranquilidad de estar negociando con la cornpanla apropiada. 
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Empalfa: 

La empalia va más allá de la cortesla profesional. Es un compromiso con el cliente, es el deseo de 

comprender las necesidades precisas del cliente y encontrar la respuesta más apropiada para 

satisfacerlo. La empalfa es un servicio esmerado, lndlvlduallzado que satisfaga necesidades. 

Aunque la calidad depende de la valoración que cada persona hace sobre un producto o servicio, 

es preciso establecer algunos lineamientos o parámetros generales que pennltan calificar 

objetivamente la calidad de un producto o servicio. 

Para evaluar la calidad debe hacerse referencia a un modelo previamente establecido. Dos 

establecimientos que ofrecen un mismo servicio, por ejemplo dos hospitales, o dos lnstl!uciones 

bancarias, pueden considerar ta calidad de distinta fonna. En un caso la calidad puede referirse a 

la atención personalizada a los clientes mientras que en otro la calidad consiste exclusivamente en 

Ja rapidez con que se ofrece el servicio. El modelo de calidad es dis!Jnto en cada caso porque 

depende del modelo propuesto por cada empresa. 

En las empresas de servicio la calidad dependerá del concepto de persona que se maneja; ya que 

quienes ofrecen y quienes reciben el servicio son personas. La persona manifiesta cómo es y 

cuánto vate a través de: 

-su acción, es decir, las obras que realiza; y 

-su relación, la fonna que tiene de relacionarse con los demás. 

LA CALIDAD DE SERVICIO, por lo tanto dependerá de la CALIDAD DE LA PERSONA que brinda 

el servicio: de la fonna como esa persona manifiesta una serie de facultades o cualidades propias 

poniendo en acción su ln!ellgencla, su voluntad, su imaginación, su creatfvldad, etc .. 
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La Calidad de Seivlclo depende también del trabajo mismo, de la "obra bien hecha', es decir de la 

"calidad de la acción" que se logra con un trabajo bien tannlnado, efectuado con orden, con 

puntualidad, cuidando Jos detalles, etc. 

La Calidad de Seiviclo depende finalmente de la "calidad de las relaciones humanas•, de la 

capacidad que tenga la persona de darse asl misma en lodo lo que realiza, del modo de 

relacionarse con las demás personas, con cortesla, amabllidad, respeto, ele. 

Al hablar de calidad en las empresas de seivlclo se cc.nslderan dos aspectos: seivlclo eficiente y 

trato personal. Dependiendo del grado en que se allendan eslos aspectos, puede hablarse de dos 

tipos de calidad: 

• Relallva 

·Absoluta. 

La primera sólo comprende alguno de estos dos aspectos, un buen trabajo personal y deficiente 

seivlclo, o un eficlenle seivlclo (obra bien hecha) sin un adecuado trato personal. 

La calidad absoluta en cambio, comprando tanto la eficiencia en el seivlclo (obra bien hecha) 

como el excelente trato personal en donde se deben cuidar hasta los més mlnlmos detalles, 

buscando exceder las espectallvas de la persona a quien se ofrece el seivlclo. Sólo brinda un 

seivlclo de calidad quien no olvida que lo que finalmente se debe buscar es el bien de la persona. 

De esta manera un modelo de Calidad en el Seiviclo aplicado a cualquier organización debe 

considerar tres factores, que son: 

• Satisfacción de necesidades del cliente 

• Trabajo Bien Hecho • 

• Peñecclonamlenlo Personal. 

Los modelos de Calidad de Seivlclo son Importantes dentro de la organización porque a través de 

los seivlclos se pretenda satisfacer necesidades, las cuales actualmente se han diversificado y 

sofisticado mucho. Es por eso que se hace necesaria la apliceclón de un modelo de Calidad de 

seivlclo de la manera más rápida y eficaz. 
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Toda empresa de servicio debe caracterizarse por una satisfacción de necesidades personalizada, 

lo que Implica tanto un conocimiento certero y amplio de la necesidad qua se pretende satisfacer, 

como la habllldad para descubrir en cada caso lo que el cliente requiere. 

Cada servicio que ofrece una empresa debe ser considerado como único pues sólo se de una 

oportunidad para brindar un servicio con calidad. 

La calidad de cualquier servicio de cualquier organización debe basarse en la eficacia y eficiencia; 

e través de la eficacia se prelende lograr los resultados pretendidos, y por medio de la eficiencia 

se pretende seguir los procedimientos establecidos. 

La eficacia en le calidad de servicio depende tanto de la opinión del cliente respecto del servicio, 

como de la forma en que dicho servicio contribuye al logro de los objetivos propuestos por la 

empresa. 

La eficiencia en cambio dependerá de la especificación detallada del servicio, de los 

procedimientos empleados y no recae solamente sobre quien ofrece el servicio, sino sobre todas 

las áreas Involucradas en le cadena del servicio. De ahl que la eficiencia de un servicio dependerá 

de la óptima calidad con que cada empleado ofrezca la parte del servicio en la que Interviene. 

Por lo tanto la persone que ofrece el servicio es la parte más lmportanle de la Calidad de Servicio. 

La calidad humana constituye la materia prima de les empresas de servicio. 

Podemos decir en base a todo lo anterior que Calidad de Servicio es el resultado de una adecuada 

satisfacción de necesidades, mediante servicios excepcionales ofrecidos por los empleados con 

una excelente capacidad de autodonaclón. 
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La Calidad do Servicio constttuye el mejor exponente del respeto efectivo por la persona del 

usuarlo y representa el medio més eficaz pera asegurar el éxllo de la empresa, de la misma forma 

la calidad de servicio hace que el trabajo de los empleados sea més ético y exitoso. 

Finalmente la candad de servicio es el distintivo de las emprases sobreSalienles y consiste en una 

preocupación excepcional por los clientes traducida en una calidad y un servicio excepcionales. 

No hay mejor forma de lograr y mantener una ventaja compellllva que a través de la calidad de 

servicio, la cual proporciona fidelidad, confianza y lealtad de los clientes hacia la empresa. 
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3.6 LA CALIDAD EN EL SERVICIO A TRAVES DE LA CAPACITACIÓN 

Como ya mencionamos en las empresas de servicio, la calidad dependerá del concepto de 

persona que se maneje, ya que quienes ofrecen y reciben el servicio son éstas mismas; por lo 

tanto, la capacitación que reciban Jos empleados de cualquier organización repercutirá 

directamente en el servicio que se ofrece al cliente, por tal motivo, la capacitación deberé estar 

ortentada a desarrollar en el prestador de selVlclos una filosofla de calidad que reaflnne su 

capacidad humana. Cuando el hombre sa percata de su valor como persona y es tratado como tal, 

siente y crea en el la necesidad de crecer y perfeccionarse en sus tres émbltos: 

1.Personal. 

2. Famlllar. 

3. Social. 

Para lograrto es necesarto quo desarrolle sus facultades propiamente humanas: Inteligencia, 

voluntad y afectividad. Desarroltartas, significa educartas; es decir, buscar un perfeccionamiento 

continuo e Intencional de éstas potencialidades, logrando asl una actuación más plena y total de 

sus actividades. 

El doctor Demlng en su libro Quality, Producllvlty and Competltlve Posltlon, menciona como 

dentro del método para mejoramiento de la calidad, la Instrucción de la capacitación debe de 

darse en todos los niveles ; menciona como la calidad empieza con la educación y tennlna con la 

educación. La educación Uene que ser un proceso cotidiano para que todos comprendan el 

desarrollo del mejoramiento de la calidad y lo que Implica propiciar la calidad dentro de la 

capacitación. 

Todas y cada una de las personas de la organización deben comprender su papel personal dentro 

del esfuerzo global por lograr que la calidad se convierta en realidad. Los empleados deben 

contar con las herramientas que les ayuden a Integrar la prevención y la s0Juclón de los problemas 

en su trabajo de lodos los días. 

En cuestión de calidad lodos deben comprenderse de manera autométlca, lo cual se logrará 

a través de la aplicación de los programas de capacitación desarrollados por cada organización de 

acuerdo a sus necesidades. 
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3.6 LA CALIDAD EN EL SERVICIO COMO FACTOR DE 

La economla indusirtal que durante más de un siglo llevó el mayor peso en el desarrollo y 

crecimiento económico de los paises industrtallzados, actualmente esta siendo superada por la 

economla de servicios. 

Esta transformación económica ha impactado en general a todas las empresas, tenlo de productos 

como de servicios. Los conceptos de producto y servicio también se han modificado para llegar a 

manejarse como un concepto único, es decir, para considerarse como un paquete de beneficios 

que llene un valor especifico para quien lo adquiere. 

Las empresas de servicios examinan y analizan los componentes necesartos para proporcionar un 

servicio con calidad, tomando como base al cliente. 

Es definitivo que en la nueva competencia mundial, las empresas deberán buscar constantes 

ventajas competitivas centradas en crear clientes sallsfechos. Para lo que es necesarto crear un 

servicio de calidad contratando gente con ese enfoque, que tenga una visión de servicio, asl como 

un conocimiento sobre las necesidades de los clientes y soporte para que hagan su trabajo. 

Desafortunadamente en México la calidad en el servicio no ha logrado compenetrarse 

completamente en las empresas, debido a que no ha sido oportunamente especificada entre el 

personal de las organizaciones. 

En el caso particular de nuestro pals, muchos empresartos y gerentes todavla están influenciados 

por las expertencias vividas en una economla cerrada y protegida, en la cual el vendedor marcaba 

la pauta al comprador, inclusive , lmponla condiciones, como corresponde a un mercado de 

vendedores, en la cual los clientes llenen opciones limitadas de elegir. 

También es probable que esos ejecutivos se encuentren ante un conflicto de Intereses financieros, 

cuando piensan que el mejoramiento de los servicios requiere de Inversiones y gastos 

Inmediatos, que traerán resultados a largo plazo, siendo que ellos requieren resultados a corto 

plazo. 
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En México, ha crecido la proporción de la gente Involucrada en servicios, estlméndose que en las 

zonas urbanas el 74% de la fuerza laboral esta desempenando actividades relacionadas con los 

servicios. También habrla que agregar el efecto de la economla subterrénea dentro del rubro de 

servicios y cuyo volumen de operaciones se estima aproximadamente en un 35% de la economla 

formal. De ahl la Importancia de manejar el concepto de calidad en el servicio como factor de 

éxito dentro de las or¡¡anlzaclones. 

Hablar de la calidad en el servicio como factor de éxito, es hablar de la economla de servicios, ya 

que a través de ésta podemos ver como en su momento aparecieron técnicas y prácticas dirigidas 

a la producción para lograr reducir costos y elevar la productividad, todo esto mediante la 

satisfacción plena del cliente que es lo que finalmente se busca con la Implantación de un sistema 

de calidad en el servicio. 

De todas las diferentes fuerzas motoras para competir, la que ha recibido mayor atención es la 

que se refiere a la calidad. Seguramente porque cualquiera otra fuerza o factor competitivo, en 

una u otra forma tiene relación con la calidad. 

En los últimos años se han desarrollado nuevos conceptos de Calidad Total en los productos y/o 

servicios, cuya esencia es cumplir con todos los requisitos o especificaciones que previamente se 

han determinado dentro de cualquier or¡¡anlzaclón, los cuales deben cuidarse y cumplirse desde el 

Inicio de su rase productiva, 10 que lleva a hacer las cosas bien desde el principio y asl asegurar 

cero errores y alcanzar la Calidad Total, lo cual se reflejara en la excelencia de la or¡¡anlzaclón. 

Para obtener la excelencia total es necesario que exista un buen proceso da Calidad Total el cual 

llevado a su méxlma expresión, se convierte en una forma de vida or¡¡anlzaclonal, porque hace 

que cada persona Involucrada en dicho sistema desempeñe sus tareas completa y cabalmente, en 

la forma en que esta persona se le ha responsabilizado, en el momento preciso y en el lugar que 

le corresponde de tal manera que cumpla con las especificaciones definidas para alcanzar cero 

errores. 
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La Calidad Total permite prevenir antes que lamentar, a diferencia del concepto tmdlclonal de 

Control de Calidad que supone desde el principio que habrá fallas que corregir, este es uno de los 

grandes errores en que muchos empresarios caen y debido a que no logran diferenciar estos 

conceptos no logran la excelencia organlzaclonal, por tal motivo es necesario comprender que: 

La Calidad Total no es una técnica, sino una actitud mental y una fonna de vida 

La Calidad Total no es una responsabilidad del trabajador, sino de la Alta Gerencia. 

La Calidad Total no cuesta, lo que cuesta es la baja calidad. 

La Calidad Total no es corregir lo hecho, sino prevenir lo que se va a hacer. 

El Control de Calidad empieza en una oficina de producción, la Calidad Total en la mente de los 

miembros de la Alta Gerencia. 

La buena comprensión y manejo de los puntos anteriores dan como resultado la obtención de 

productos y servicios de alta calidad y en ellos se han cifrado las bases de la competttlvldad, es 

decir, la calidad debe proporcionarse no en cuanto a lo que define la empresa, sino en función a 

la definición dada por el cliente. 

La calidad debe proporcionarse tanto en producto como en el servicio, cuando estos se ofrecen 

con un alto grado de calidad, el cliente estará plenamente satisfecho y como consecuencia la 

organización será más competitiva denlro del mercado, lo que finalmente la llevará a tener una 

filosofla pennanente de Calidad en el Servicio para lograr el éxito. 

Las empresas que han tenido éxito en cuanto a un alto posicionamiento, tanto en su Imagen 

corporativa, como en sus productos o servicios son aquellas que han definido la calidad bajo las 

normas se11aladas por los clientes. El éxito es tan sencillo como el enioque de dar al cliente, 

simplemente lo que él necesita, desea, quiere y demanda. 
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No se puede hablar de excelencia empresarial a menos que se proporcione calidad en el servicio y 

calidad en el servicio se refiere a como se debe dar éste al cliente y como el cliente recibe dicho 

servicio. 

Para que una organización obtenga el éxito a través de la Calidad Total debe tomar en cuenta 

todo lo anterior y tener como objetivo principal la satisfacción del cliente. Ya que para que una 

empresa logre ser competitiva y por ende ser exitosa es necesario que tenga clientes satlsíechos, 

ésta es una verdad fundamental, de enorme exigencia. Esta exigencia no ha sido llevada a sus 

ultimas consecuencias más que en contados casos, por lo que son muy pocas las empresas que 

operan de tal rorma que toda su vida gire alrededor de su cliente, de servir tal como e.1 cliente 

quiere ser servido y por tal motivo son muy pocas las empresas que han obtenido el éxito a través 

de la calidad en el servicio. 

Las empresas sobresalientes tienen una conciencia clara de por quien subsisten: para ellas la 

organización existe y opera en función del cliente, por lo que su objetivo primordial es estar más 

cerca de sus clientes; la opinión del cliente es primordial para todas las actividades de la empresa. 

El servicio, la calidad y la confiabilidad son las estrategias utilizadas por estas compaftlas para 

conseguir la lealtad del cliente y ah! radica la razón de su excelencia. 
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3.7 LA CULTURA ORGANIZACIONAL MEXICANA 

Octavlo Paz menciona que "Los cambios en América Latina llenen que ser, primero y sobre todo, 

de carácter cultural". Al reflexionar sobre la frase anterior se descubre que la cultura Implica 

colores, sabores, Ideas sobre la autoridad, el hombre, etc. Al respecto tas empresas mexicanas 

tendrán que modificar sus sistemas de administración para atender a clientes con otra cultura y 

para Implementar Ideas de otros paises. Podemos considerar a la cultura como la personalidad de 

una organización y por lo tanto al estudiarla so estudiarán los rasgos distintivos de una empresa o 

pals. 

Un programa de calidad en el servicio será afectado por la cultura de una organización y pals 

determinado por varias razones, entre las que encontramos: 

La calidad en el servicio es una filosofla, que aplicada a la empresa provoca que se cambien los 

enroques hacia el cliente, la calidad y la forma de trabajar. Nacesltamos conocer en qué tipo de 

cultura se va a lnlroduclr esta nueva filosofla, para asl hacer los cambios pertinentes en la forma 

de Introducir el programa. 

Las empresas nacionales cada dla tienen más relación con empresas extranjeras, y por 

consiguiente llenen la necesidad de adaptarse a esa nueva cultura cuyas formas de administrar y 

negociar son diferentes. 

La calidad en el servicio traerá una cultura que enfrente problemas que posiblemente otra cultura 

or¡¡anlzaclonal no tuvo que enfrentar, por lo que no se debe Iniciar la catldad en el servicio bajo el 

supuesto de que es mejor a lo anterior, es decir, los Iniciadores de esta nueva filosoffa no deben 

juzgar a un programa llevado por la empresa con anterioridad, sin conocer las causas que llevaron 

a su aptlcaclón. De esta fo1111a la organización considerará a la calidad en el servicio como una 

evolución del programa anterior, evitando de esta manera fricciones Innecesarias por el cambio de 

cultura. 
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Como habíamos mencionado anteriormente las empresas mexicanas vivieron durante mucho 

tiempo bajo un gobierno patemallsta y una economía cerrada, lo que causó que no se tuviera una 

consciencia de la calidad y competitividad. Debemos tener Idea de que no existe una cultura mejor 

que otra, si no que son diferentes, y que esta dlrerencla es determinada por las situaciones que 

enfrentaron en el pasado y por las expectallvas del futuro. 

Las organizaciones mexicanas cuentan con características como las slguíentes: se valora mucho 

la jerarquía y el status; suelen ser rígidas, dogmétlcas y orfentadas a la tarea; existe un alto grado 

de centralización de poder, de la Información y de la toma do decisiones; el control y la 

supervisión son estrechos, hay una fUerto lucha de poder, el trabajo en equípo es pr.lctlcamente 

Inexistente, la administración de recursos humanos es primitiva. ( Con lo anterior no se pretende 

generalizar. ). Los empresarios mexicanos cada día están més convencidos de que la cultura 

organlzaclonal de sus empresas tiene que cambiar si quieren sobrevivir. 

Otros aspectos que los Iniciadores de un programa de calidad en el servicio, deben analizar de la 

cultura organlzacional mexicana son: que la disposición de la gerencia a asumir nesgas 

lndlvlduales es baja, se llene una actitud defensiva hacia el cambio, la comunicación se evade y 

es ambigua, se evita el conmcto, los valores y objetivos de la organización son poco conocidos y 

compartidos por el personal, se fomenta la especialización, etc. 

Una vez Identificados los aspectos culturales de la empresa, se estudiará la forma en que se 

Introducirá la calidad en el servicio. Por ejemplo: una vez que la empresa se da cuenta de la 

necesidad de mejorar la calidad, se tendnln que estudiar aspectos como: la Idea que se tiene 

sobre el poder, la estructura de la empresa, etc. 

La evolución cultural planeada es la estrategia de cambio que recomendamos sea llevada en un 

programa de calidad en el servicio, ya que en esta estrategia sa actúa sobra los valores 

directamente, se da tiempo suficiente para su Implementación y el proceso educativo permite la 

Identificación de la gente con los nuevos valores; Jo que no se logra a corto plazo. 
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A este tipo de cambio se le llama desarrollo organlzaclonal, es cual se define como un proceso de 

cambios planeados en sistemas socio-técnicos abiertos, tendientes a aumentar la eficacia y salud 

de la organización para asegurar el crecimiento mutuo de Ja empresa y sus empleados • Al llevar 

un cambio de esta fonna, le participación del departamento de recursos humanos en la vida de Ja 

empresa será de suma importancia, ya que entre otros aspectos se requerirá de un desarrollo 

organlzaclonal Intenso. 

En toda empresa se fonnan grupos de personas, ya sea por amistad, la relación de trebejo, etc. y 

en todos esos grupos se encuentra una persona, la cual Influye en las actividades del grupo, 

domina en Jas decisiones, da apoyo a Jos lnlegrenles, etc. Al JnlrOduclr un programa de calidad en 

el servicio , se debe Identificar a estas personas, ras cuales pueden tener una autortdad fonnal por 

parte de la empresa o no, y convencertos de ros beneficios de la calidad, ya que de esta manera 

será más rápido y fácil su lnlroducclón en la empresa; por otra parte un programa de calidad en el 

servicio debe promover y apoyar el liderazgo. 
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CAPITULO 4 

DETERMINACIÓN DE LA MUESTRA 

4.1 TIPOS DE INVESTIGACIÓN. 

Todo proyecto de Investigación, tiene un patrón de estructura especificada para controlar la 

Investigación. Su función es asegurar que los datos necesartos sean recogidos exacta y 

económicamente. 

Los dlseílos de Investigación de esta lndole son desde luego arbitrarlos; sus claslficaclones 

pueden ser hechas sobre muchas bases y si se desea puede hacerse muy grande. 

Existen diferentes tipos de dlseílos, su aplicación, sus puntos fuertes y sus debilidades, ayudarán 

al Investigador a seleccionar el diseno más apropiado a un problema especifico. 

Se establecen Iras tipos generales de diseno de la Investigación: 

1. Investigación exploratorta. 

2. Investigación concluyente. 

·a. Investigación de desempeno y monitorta. 

El dlseílo de Investigación es y debe ser flexible, para que sea sensible a lo Inesperado y pare 

descrtblr Ideas que no se hablan reconocido previamente. 

Se emplean diversos métodos pare obtener Información clara y real, éstos Incluyen fuentes 

secundarias de dalos, observaciones, entrevistas de grupos con personas especlallstas en la 

malerla: 

INVESTIGACIÓN EXPLORATORIA. 

La Investigación exploratorla es apropiada para las primeras etapas del proceso de la toma de 

decisiones, cuando se esttí en busca de problemas u oportunidades, y a la vez encontrar 

Información suficiente que lleve a la formulaclón de hipótesis que conduzcan al reconocimiento 

claro de dicho problema. 
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El objetivo es ampliar el campo de las alternativas Identificadas, con la esperanza de Incluir Ja 

alternativa mejor en el grupo de alternativas que van a evaluarse. 

La lnvesligaclón exploratoria, es con base en la Imaginación del investigador, sin embargo se 

pueden enconlrar hipótesis de valor en las siguientes tres fuentes. 

a) Estudio de datos secundarios. 

b) La encuesta de individuos que es probable que tengan Ideas sobre eJ terna en general. 

c) Amllisls de casos seleccionados. 

INVESTIGACIÓN CONCLUYENTE. 

Suministra Información que ayuda a evaluar y seleccionar la linea de acción: son diseños formales 

para probar la hipótesis, esto comprende necesidades definidas de objetivos e Información 

relacionada con la Investigación. 

Los estudios concluyentes tratan de obtener la descripción completa y exacta de una situación, es 

decir, que mediante ésta Investigación se puede determinar el curso de acción més conveniente 

para poder tomar una decisión. 

Para este estudio nos basaremos en una Investigación exploratoria ya que llene por objeto 

determinar la veracidad o grado de validez que se pueda obtener en una serie de preguntas, para 

comprobar o discordar las hipótesis que nos planteamos con el fin de conocer y poder demostrar 

la Importancia que los nuevos programas de capacitación orientados al pelSOnal de vuelo 

representan para Aeromexlco en cuanto a la calidad en el servicio al cllente se refiere. 

La forma que se diseño para este objeto es un cuestionario. 
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4.2 DETERMINACIÓN DE LA MUESTRA. 

Existen varios métodos para seleccionar una muestra, pero debemos de considerar que el 

propósito fundamental es el de obtener una muestra representallva, es decir, una muestra que 

convenga a la Investigación y que contenga lodos los elementos en la misma proporción en que 

existen en el universo del que se obtiene. 

Para poder determinar que tipo de método debemos utilizar pare efectos de nuestra lnvesllgaclón, 

decidimos basamos en dos autores como son: Laura Flscher en su libro "Introducción a la 

lnvesllgaclón de Mercados" y los autores del libro "Investigación de Mercados•, Thomas c. Klnner 

y James Taylor. 

Estos autores hacen la siguiente clasificación de los métodos para determinar la muestra. 

Laura Flscher 

1) Aleatorio Simple 

a) Probablllstlco 2) Estrallflcado 

3) Porérea 

1) De cuotas 

b) No probabilistlco 2) De juicio 

1) Sallo slsteméllco 

e) Ambos 2) Serpenllna 

3) Zigzag 

Klnner y Taylor 

1) Aleatorio Simple 

2) Estrallflcado 

3) Muestreo Agrupado 

-Muestreo slsteméllco. 

-Muestreo por érea. 

1) De conveniencia. 

2) De comprobación. 

3) Muestreo por cupos. 

Antes de pasar a explicar cada uno de los mélodos anteriormente mencionados, queremos dar los 

conceptos de Universo o Población y de Muestra con el fin de facilitar la comprensión de la 

explicación que ofrecemos. 
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Laura Flscher nos dice que: 

- Se llama universo o población al total de elementos que reúnen ciertas caracterlstlcas 

homogéneas, las cuales son objeto de una Investigación-

- Muestra es une parte del universo que debe presentar en proporción reducida los mismos 

fenómenos que ocurren en aquel, con el fin de estudiarlos y medirlos. 

Klnner y Taylor la definen asl: 

- La población es el conjunto de elementos del cual se toma la muestra-

- Muestra es una parte de la población que contiene las mismas caracterlstlcas que se desean 

estudiar en aquella. 

Método Probabillstico. 

Es aquel en que cada elemento del universo tiene la misma oportunidad de ser elegido. 

a) Método aleatorio simple al azar. es aquel en que todos los elementos del universo tienen la 

misma oportunidad de ser escogidos. 

b) Método de muestreo estratificado: es cuando el universo es heterogéneo, se forman ciertos 

grupos que reúnen caracterlstlcas similares u homogéneas. 

c) Muestreo por área: son verlas etapas que se deben seguir para llegar a determinada 

muestra. 

Método no Probabillstlco. 

En éste los elementos del universo no tienen la misma oportunidad de ser elegidos. 

a) Muestreo por cuotas: el Investigador determina el número ·de entrnvlstas y los 

entrevistadores a sus entrevistados. 

b) Muestreo por juicio: el Investigador escoge a su juicio la muestra que el considera 

conveniente. 
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Método de ambos. 

Aqui encontramos dos métodos y son: 

a) Salto sistemático. 

b) Por cada punto de partida. 

Kinner y Taylor los clasifican de la siguiente manera: 

Muestreo Probabllistico. 

En éste se tiene una oportunidad real de ser seleccionado para la muestra. 

a) Muestreo aleatorio simple: es el muestreo probabllistlco con oportunidades equitativas. 

b) Muestreo estratificado: se selecciona de una parte de la muestra. 

c) Muestreo de agrupados: En esto método un grupo de elementos se selecciona 

aleatoriamente, a un mismo tiempo. 

-Muestreo sistemético: se selecciona cada elemento dentro de un marco. 

-Muestreo por érea: comprende la selección de trozos de geografla. 

Muestreo no Probabillstlco. 

Se basa principalmente en el criterio del Investigador o del entrevistador de campo. 

a) Muestreo por conveniencia: se selecciona de acuenlo a la conveniencia del investigador. 

b) Muestreo de comparación: se selecciona en lo que un experto piense acarea de la . 

contribución de unas unidades. 

c) Muestreo por cupos: son un tipo especial de muestras Intencionales. 
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4.3 PROCEDIMIENTO PARA LA DETERMINACIÓN DE LA MUESTRA. 

El tipo de muestreo que vamos a utilizar será el Aleatorto Simple, por lo tanto la fónmula a utllizar, 

será la de poblaciones finitas que se aplica para menos de 500,000 elementos; nuestro universo 

es de 360 elementos, éste se encuenlra detenmlnado por el número de pasajeros que viajaron en 

el vuelo 521, de México a Veracruz del dla 2 al 6 de diciembre de 1993. 

Decidimos tomar esta ruta como nuestro universo ya que ésta cuenta con aproximadamente 20 

meses en la empresa, antertonmente los pasajeros tenlan que ocupar los servicios de otras 

aerolineas ya que Aeromexlco no contaba con ésta; de ahi la importancia que su opinión 

representa para nuestra Investigación al tener referencias de comparación con los servicios que la 

competencia ofrece. 

Datos considerados del 2 al 6 de diciembre de 1993 

Vuelo No. 521. 

Ruta México- Veracruz. 

Frecuencia diana ( dlas) 

1 (lunes) 

2(martes) 

3 (miércoles) 

4 Queves) 

5 (viernes) 

6 (sábado) 

7 (domingo) 

Total 

#de pasajeros • 

62 

45 

59 

32 

32 

54 

76 

360 

DesarrollMdo la mencionada fónmula obtenemos un total de 61, que será nuestra muestra objeto 

de estudio. 
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Tomando en cuenta la siguiente fórmula: 

2 
n=-~~2-rÑ~TT-+z2_p_q __ 

En donde se consideró lo siguiente: 

N = número de elementos de la población 

P = probabllldad de éxito. 

q = probabilidad de fracaso 

e = error del 5% 

Z =grado o nivel de confianza. 

n = tamano de la muestra 

Por lo tanto tenemos: 

DATOS GENERALES: 

N = 360 pasajeros 

P=95% (.95) 

q= 5% (.05) 

e=5% (.05) 

z= 1.00 

Sustituyendo en la fórmula: 

.n=----2~~ilL!.22QL.!:~2~L:iQ~Q21 _____ _ 
0.0025 (359) + 3.8416 ( .95) (0.05) 

Nuestra muestra es de 61 elementos. 
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Por lo tanto se aplicarán 61 cuestlonartos a los pasajeros del vuelo 521 en le ruta Méxlco­

Veracruz 

4.4 TIPO DE CUESTIONARIO. 

En nuestra Investigación desarrollamos un cuestionarlo estructurado directo, debido a que es la 

técnica más común para la recolección de Información, ademés de que exige que todas las 

preguntas se formulen para todos los encuestados, exactamente con las mismas palabras y 

secuencia. 

Por otra parte la normalización se diseñó para controlar el sesgo en las respuestas y para 

aseguramos que los encuestados estén respondiendo correctamente la misma pregunta. 

Algunas ventajas que nos proporciona el cuestionarlo estructurado directo son su slmpllcldad para 

administrarlo y la facilidad con que se puede procesar, analizar e Interpretar la Información 

recolectada. Además el formato de preguntas estructuradas está diseñado para controlar 

parcialidades en las respuestas e Incrementar la confiabllldad de la información. 

El cuestlonarto estructurado directo puede administrarse por teléfono, por correo o por entrevistas 

personales, en nuestro caso utilizamos la entrevista personal para la aplicación de Jos mismos. 

Las desventajas que tiene este tipo de cuestlonarto, son que el encuestado no tiene la oportunidad 

de proporcionar la cantidad de Información deseada o que el proceso de Interrogación puede 

sesgar sus respuestas. 

A continuación se explica brevemente Jo que se pretende obtener en cada una de las preguntas y 

la lnterelaclón que existe entre vanas de ellas, como forma de hacer més extensivo y real el 

alcance de este trabajo. 

a) La pregunta # 1 se elaboró con el fin de determinar con que tipo de cliente estamos 

tratando, esto es, si el pasajero vuela frecuentemente por la linea nos proporcionará Información 

más confiable para esta Investigación. 
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b) La pregunta # 2 es un punto de referencia que nos pennltlni conocer el concepto general 

que el cliente llene de la empresa, partiendo de éste podemos detennlnar en un momento dado 

si existen fallas en el servicio ofrecido durante el vuelo. 

c) La pregunta # 3 llene relación con las preguntas anteriores ya que es Importante conocer si 

Aeroméxlco satisface la necesidades de sus clientes y detennlnar la preferencia que éstos tienen 

por la linea. 

d) La pregunta # 4 esta elaborada para conocer el poseclonamlento que el cliente le he 

otorgado a la línea aérea en el mercado y delennlnar el lugar que ésta ocupa dentro del mismo. 

Podemos resaltar que el liderazgo dentro del mercado se logra a través de la conjunción de varios 

elementos, entre ellos se encuentra el servir.lo ofrecido durante el vuelo el cual constituye nuestro 

objeto de estudio. 

e) La pregunta # 5 llene como finalidad dar respuesta a la hipótesis de trabajo, para lo cual 

tendré que lnterelaclonarse con el resultado que se obtenga de las preguntas# 6, 7 y B. 

f) La pregunta# 6 esta diseñada para evaluar el desempeño de los sobrecargos. 

g) La pregunta # 7 es un complemento la pregunta anterior, ya que los alimentos y bebidas 

fonnan parte del servicio ofrecido durante el vuelo y puede afectar la calidad de éste en un 

momento dado. 

h) La pregunta # B tiene un doble finalidad, primeramente confirmar que lo señalado por el 

cliente en la pregunta# 6 es cierto y segundo fortalecer la respuesta dada en la pregunta# 5. 
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1) La pregunta# 9 tiene como objeto confirmar o no la hipótesis alterna, por lo que en si misma 

se autocontrola, ya que al preguntar si los clientes prefieren esta linea por el servicio que ofrece se 

comprobara o dlsprobará fa hipótesis mencionada. 

j) La pregunta # 10 está cruzada con las preguntas # 6 y 13, nos permitirá comprobar fa 

veracidad de las respuestas obtenidas, al mismo tiempo determinar las necesidades de 

capacllaclón requeridas por el personal de vuelo. 

k) Las preguntas# 11y 12 se encuentran relacionadas entre sf, al mismo tiempo estén cruzadas 

con fa pregunta# 9, ya que si el cliente considera que existen fallas en el servicio ofrecido durante 

el vuelo, éste no podrá ser bueno. 

1) La pregunta # 13 tiene una finalldad de control sobre la Información proporcionada 

anteriormente. 

m) Las preguntas# 14 y 15 estén ligadas y a su vez dlsenadas para conocer el enfoque que el 

cliente fe da a las funciones de los sobrecatgos. 

n) La pregunta # 16 esté dlsenada para determinar el grado de aceptación con que cuenta fa 

flnea aérea. 

o) Las preguntas # 17 y 16 fueron elaboradas con el propósito de respaldar las preguntas 

anteriores y comprobar la veracidad de fa fnfonnación. 
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4.5 TABULACIÓN DE LA INFORMACIÓN. 

La tabulación conslsle en contar el número de aspectos que caen dentro de las categorlas 

establecidas; es una operación técnica y que a menudo exige tiempo y dinero. 

Es una actividad susceptible de error que puede distorsionar la validez de la Información. 

MÉTODO DE TABULACIÓN. 

En virtud de que no se contaba con los elementos para hacerto mecánicamente, la tabulación se 

realizó de forma manual; por lo que resultó un poco més tardada la realización de éste 

procedimiento, pero se trato de tener los menos errores posibles, para que la Información obtenida 

resultaré lo más veraz posible. 

FASES DE LA TABULACIÓN. 

Las fases de la tabulación son los pasos que se deben seguir para llegar a resultados especificas y 

sobre todo lo més veraz posible. 

Como ya hablamos mencionado anteriormente se elaboró un cuestlonarto a través del cual se 

pretenden obtener los objetivos deseados en esta Investigación. 

Calculada la muestra para poblaciones finitas, nos dio como resultado un modelo de 61 

cuestionarios. Una vez oblenidos los datos totales de la Investigación, se procedió a la vertficaclón 

de los mismos. 

Los datos totales obtenidos en la tabulación se convertirán postertormente en estadlstlcas que 

permitan Interpretar y poder concluir sobre dicha Investigación. 

con el propósito de darte una Interpretación més objetiva, es conveniente presentar los resultados 

en porcentajes para su fácil comprendió, asl como utilizar gráficas, cuadros etc., todo esto es de 

gran ayuda para todas aquellas personas que quieren saber da una forma real los resultados 

finales de cualquier investigación. 
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4.6 HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION. 

Cada una de las preguntas que se utilizaron en la Investigación, tenlan como finalidad especifica 

el dar respuesta a una Interrogante sobre el teme, y de ahí partir pare contestar las hipótesis que 

nos planleamos al Inicio de ésta Investigación, para comprender dichas preguntas es necesario 

mostrar los resultados, los parámetros utilizados y los criterios que seguimos para la obtención de 

esos resultados. 

A continuación presentamos toda la información obtenida, utilizando para ello representaciones 

gráficas, cuadros y porcentajes; en donde, ya sea de forma directa o cruzando respuestas se 

consiguió la Información que nos permitirá esbozar y determinar conclusiones y recomendaciones. 

Se escogió ésta forma de presentación porque creemos que una gráfica, representa a simple vista 

los detalles más relevantes de la Información y se analiza con más detenimiento y muestra 

muchos aspectos de Interés general o particular. 
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GRAFICA 1 
FRECUENCIA DE VIAJES POR PASAJEROS 

VIAJA CON FRECUENCIA 
61% 

CON POCA FRECUENCIA 
39% 

De acuen!o con los datos obtenidos en las encuesta, fue posible detennlner que el 61% de los 

pasajeros viaja con frecuencia por Aeroméxico; por su parte, el porcentaje restante (39%) Indicó 

realizar viajes con una reducida frecuencia, tal y como se puede observar en la grilfica 1. 

Mediante esta lnfonnaclón se empile le confianza en los resulledos, ya que el porcentaje de los 

usuertos que manifestaron viajar con frecuencia fue mayor al 50%. 

La opinión de los pasajeros que viajan frecuentemente será pare nosotros más confiable, en 

virtud de que llenen una visión más real del servicio que la llnea ofrece. 

96 



GRAFICA 2 
EVALUACION DEL SERVICIO DE LA LINEA 

CON CALIDAD 
69% 

SIN CALIDAD 
11% 

Al solicitar a los pasajeros que extemaran su opinión respecto a los servicios que ofrece la llnea, 

encentremos las siguientes respuestas: el 89% de los encuestados Indicó que el servicio es de 

calidad; el 11% de los usuarios se Inclinó por la respuesta contrerla (ver granea 2). En virtud de 

lo anterior, observamos como el porcentaje que conlestó que el servicio es de calidad es 

realmente slgnlncaUvo. 

Resulta conveniente destacar que en esta granea se está evaluando el servicio en general 

(venta de boletos, reservaciones, manejo de equipe)~. etc.), más adelante utilizaremos un 

enfoque particular para evaluar el servicio ofrecido duranle el vuelo. 
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GRAFICA 3 
SATISFACCION DE EXPECTATIVAS 

SI SATISFACE 
79% 

SATISFACE 
21% 

Toda empresa que ofrece un servicio desea sellsfacer las necesidades de sus clientes. En la 

gráfica 3 observamos que Aeroméxlco satisface en un grado elevado las expectallvas de viajo 

generadas en sus pasajeros. De esta manera, el 79% de los usuarios del servicio Indicaron qua 

sa satisfacen sus expectallvas de vuelo, en tanlo que el 21% de los encuestados se Inclinaron 

por la otra opción. Ver gráfica 3. 
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GRAFICA 3-A 
PORQUE 

POR QUE ES PUNTUAL 
43" 

:: :;;_2;;.:_;~~t'{Xl~~E E~~ ECONOMlCA 

MALA ACTITUD 
5~ 

DIVERSIDAD DE RUTAS 
5~ 

La aviación constituye uno de los más rápidos y seguros medios de transporte que existen 

actualmente; apoyándonos en este hecho podemos destacar la elevada cantidad da respueslas 

favorables que obtuvo la puntual/dad como factor de preferencia por parte de los cllenles de la 

lfnea. 

En segundo lugar encontramos al buen servicio. Como consecuencia natural de esta respuesta 

puede precisarse que el consumidor se vuelve cada vez más exigente y requiere de mejores 

servicios, servicios de calidad que satisfagan sus expectativas. 

Es preciso puntualizar, al observar la gráfica 3·A que el mal servicio ocupó un porcentaje 

significativo dentro de las respuestas obtenidas, lo que ratifica lo antes mencionado: exigencia 

del consumidor por mejores servicios. 
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GRAFICA 4 
LIDERAZGO DE AEROMEXICO 

SI ES LIDER 
75% 

ES LIDER 
25% 

En el contexto de la aviación comercial, Aeroméxlco es una empresa llder, liderazgo que se ha 

logrado gracias al esfuerzo de los trabajadores que laboran en ella. 

El pcn:entaje de encuestados que opinan que es llder es elevado (75%). pero habrta que 

analizar detalladamente al 25% que opina lo contrarto y detectar problemas y propcner 

soluciones (ver gráfica 4). Desafortunademenle este punto no es nuestro objeto de estudio, sólo 

nos sirve de referencia para ubicar a la empresa dentro de su men:edo comercial. 
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EVALtl:ACION 
GRAFICA 5 

DEL SERVICIO EN VUELO 

ES BUENO 
793 . 

Al solicitar a los usuarios qua extornaran su opinión respecto al servicio proporcionado en vuelo, 

un porcenlaje elevado (79%) opina qua le servicio es bueno, sólo un 21% piensa que es 

deficiente, como se constata en la gráfica 5. Esta gráfica viene a represenlar el punto básico 

objeto de nuestro estudio. 

Mediante ésta se conoce la opinión de los pasajeros acerca del servicio ofrecido durante el 

vuelo. 
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GRAFICA 6 
ATENCION DE LOS SOBRECARGOS 

ES BUENA 
92% 

ES MALA 
8% 

Al analizar le evelueclón que los pasajeros realizan respecto e la atención brindada por los 

sobrecargos, se observa que el porcentaje e favor es elevado 92%, sólo el 8% de los usuertos 

del servicio de le linea Indicó que es mole (ver gráfica 6). Al vincular este punto con el contenido 

de le gráfica 5 podemos descartar la Idea de que la falte de calidad en el servicio de la llnee 

radique en la atención ofrecida por los sobrecargos. 
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GRAFICA 7 
CALIDAD DE LOS ALIMENTOS Y BEBIDAS 

ALTA CALIDAD 
643 

BAJA CALIDAD 
363 

Al solicitar a los pasajeros que opinaran respecto a la calidad de los alimentos ofrecidos en el 

vuelo, se obtuvieron resultados que se Inclinan por senalar la elevada calidad (64% del totaQ; el 

36% restante afirmó que la calidad de los alimentos es mala, tal y como se aprecia en la gráfica 

7. 

Al relacionar los resultados obtenidos en las gréficas 6 y 7 es evidente que existen diferencias 

notables entre los porcentajes asignados a cada uno de las respuestas. Por ello, para mejorar el 

seivlclo durante el vuelo habrla que aumentar la calidad de los alimentos y bebidas ofrecidas 

abordo. 
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GRAFICA 8 
APTITUDES Y ACTITUDES DE LOS SOBRÉCARGOS 

AbECUAD 
79% 

AS -

h... 

" 

""" ~ 

~ ~ IN ADECUADAS 
21% 

Las aptitudes y actitudes de los sobrecargos constituyen una muestra clara de la Imagen de la 

compafüa. En este sentido, las respuestas obtenidas dan cuenta de que un gran porcentaje de 

los entrevistados (79%) estén de acuerdo con las características de los sobrecargos que laboran 

en Aeroméxlco, lo cual evidentemente repercute en la preferencia por la aerollnea. La gréfica 8 

es elocuente al respecto. 
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GRAFICA 8-A 
PORQUE 

BUENA ATENCION 
21% 

BUEN SERVICIO 
16% 

MALA ACT!TU 
16% 

NO CONTESTO 
43% 

Al ofrecer razones respecto al porqué se evalúan favorablemenle las actiludes y apliludes de los 

sobrecargos, enconlramos que el 38% de los usuartos Indicaron que es debido a la buena 

alenclón; 31% mencionaron que por el buen servicio y, en el caso de las caractertstlcas 

Inadecuadas, el 31% restante mencionó que hay malas actitudes (ver gráfica B·A). 
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GRAFICA 9 
PREFERENCIA POR SERVICIO DE SOBRECARGOS 

SI 
57% 

NO 
43% 

El 57% de los encuestados opinaron qua prefieran esta Unea por el seivlclo que los sobrecargos 

ofrecen, lo cual habla de una manera favorable sobre el trabajo desa1TO!lado por este personal. 

En virtud de este porcentaje puede senalarse que el seivlclo de los sobrecargos tiene una 

elavada Incidencia sobre las decisiones para elegir linea aérea. 

Consideramos este porcentaje rapresenlatlvo para nuestra Investigación (ver gráfica 9). 
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GRAFICA 10 
CAPACITACION PARA MEJORAR EL SERVICIO 

SI SE REQUIERE 
57% 

NO SE REQUIERE 
43% 

No obstante que et 57% de los encuestados opinaron, en la pregunta anterior, que su 

prererencla por la linea se debe a la atención de los sobrecargos, un porcentaje Igual manlrestó 

que se requiere capacitación para mejorar el servicio (ver gráílca 10). 

Al cuestionar a los pasajeros sobre el servicio arrecido a bomo, el desempeno de runclones de 

ros sobrecargos, etc., contestaron que eran buenos ( ver gráílcas 5, 6 y 8 ) sin embargo al 

preguntar si requieren mayor capecitaclón, la respuesta rue annnativa en porcentaje elevado ro 

que nos lleva a conciu/r: 

"La capacitación debe de ser continua y pennanente". 
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GRAFICA 11 
PROBLEMA: FALTA DE CALIDAD EN EL SERVICIO 

CIERTO 
21% 

El 79% de los usuarios de la llnea aérea a quienes se les aplicó le encueste considere que la 

falte de calidad en el servicio e borno no es el principal problema. de Aeroméxlco. Sólo el 21% 

de quienes contestaron a esta pregunta Indicaron que existe carencia de calidad en el servicio, 

tal como se observe en la gráfica 11. 
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GRAFICA 12 
CARENCIA DE PERSONAL ADECUADO PARA VUELO 

NO 

CARECE 
29% 

Al observar la gráfica 12, nos percatamos que, de acuerdo con la evaluación de los usuerlos, la 

empresa cuenta con los sobrecargos adecuados pare desarrollar su puesto. De ello da cuenta el 

71% de respuestas obtenidas al respecto (ver gráfica 12). 

Sin embargo, es conveniente destacar que un 29% opina lo conlrarlo, por lo que es 

recomendable prestar mayor atención a este punto y dar mayor capacitación al personal para 

asl disminuir este porcentaje en contra. 
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GRAFICA 13 
SOBRECARGOS DEBIDAMENTE CAPACITADOS 

SI 

Como complemento a la respuesta antertor, el 68% de los pasajeros encuestados consideran 

que el personal se encuentra debidamente capacitado para el desa1TOll0 de sus funciones. La 

granea 13 viene a rauncar lo expuesto en la granea antertor. 
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GRAFICA 14 
PRINCIPAL FUNCION DE LOS SOBRECARGOS 

SERVICIO 
483 

OTRA 
53 

Al solicitar a los usuarlos que extornaran su oplnlOn respecto a le prlnclpel funclOn de los 

sobrecergos, el 48% manlfestO que es el servicio, el 33% expresO o la segurlded, en tanto que el 

15% se refirlO e la lnfonneciOn como la funclOn prlmordlel de los sobrecergos (ver gráfico 14). 

Esta Idea presente en los clientes se debe a que la evlaclOn os un medio de transporte ceda vez 

més seguro, por lo tanto esta cuestlOn pasa a segundo ténnlno, de ahl la Importancia del 

servicio que los sobrecargos ofrecen. 
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GRAFICA 15 
LABORES DE LOS SOBRECARGOS 

RELACIONES PUBLICAS 
9" 

OFRECER ALI/DEBIDAS 

'ª" 

De acuerdo con los usuarios, les principales labores de los sobrecargos son les slgulenles: 

En primer lugar, le atención el cllenle (38%); en segundo término, lnfonneclón y seguridad 

(28%); en tercero, ofrecimiento de alimentos y bebidas con un (16%); en cuarto represenler e la 

empresa (10%) y, por último, relaciones públicas (9%). Ver gráfica 15. 
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GRAFICA 16 
RECOMENDARIAN LA LINEA 

SI 
86% 

NO 
14% 

Al solicitar a los usuartos su opinión aceros de la posibilidad de recomendar la linea y sus 

servicios a otras personas, la mayorta de los clientes (86%) senalO que recomendarfan la linea 

si ésta satisface sus necesidades; el 14% de los encuestados expresó que no recomendartan a 

la linea. ver gráfica 16 
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BUEN SERV 
42% 

GRAFICA 16-A 
PORQUE 

PUNTUALIDAD 
26% 

SERVICIO 
21% 

ALTAS TARIFAS 
11% 

Las razones utilizadas para argumentar poiqué se realizarla, o en su caso no se haría, la 

moomendaclón para el uso de la linea, consistieron en lo siguiente: 

El buen servicio fue la prfnclpal razón (42%); la puntualidad (26%) le siguió en Imponencia. El 

21 % de los encuestados opinó que el servicio no es bueno, lo que constituye un porcentaje 

relativamente alto. 

Debe acotarse que aunque existe una guerra comorclal dentro de la aviación y que las lineas 

abaratan sus tarifas para ganar més mercado, Aeroméxlco mantiene un porcentaje de 

ocupación elevado. 
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GRAFICA 17 
SERVICIO CON CALIDAD DURANTE EL VUELO 

HIG/TRATO CORD 
27~ 

ANTICIP/NECESIDADES ... ,. 

MACION/CLIENTE 
12l< 

PUNTUALIDAD 
2?l< 

Al evaluar aquello que los clientes consideran un seivlclo con calidad durante el vuelo, se 

a1Uumentó como razón principal el anUclparse a sus neeeskfades, raspuesta que agrupó al 34% 

del total obtenido (ver granea 17). En virtud de lo antertor, ta capacitación que se dé a los 

sobreta'UOS deben! ortentarse a la sausracclón de tas necesidades de los clientes. 
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GRAFICA 18 
DESEMPE:t'JO DE FUNCIONES DE LOS SOBS. 

Al evaluar el desempeno de las funciones que deben cumpllr tos sobrecargos se obtuvieron las 

siguientes respuestas: el 30% de los usuarios Indicó que tas cumplen cordialmente, otra 

propon:lón ldénUca senaló qua es bueno, en tanto que otro 30% apuntó qua las cumplen con 

una actitud Indiferente. Sólo un 10% opina que debe mejorar. Ver gránca 18. 

Cabe acotar que en el caso del 30% que cumple con Indiferencia, esto es, desarrollan su 

trabajo sin ser cordlales, no se consideran como desatentos, aunque habrla que corregir este 

punto motivando al personal a ser més cortes con los clientes. 
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4.7 COMPROBACION O DISPROBACION DE LAS HIPOTESIS FORMULADAS DE LA 

INVESTIGACION QUE SE REALIZO. 

HIPOTESIS DE TRABAJO. 

Si Aeroméxico ofrece un servicio con calidad al cliente duranle el vuelo entonces generaré el 

arraigo del mismo. 

Como se puede observar en la figura número 5, esta hipótesis se cumplo ampliamente ya que el 

79% de las personas encuestadas contestaron que el servicio ofrecido durante el vuelo es bueno. 

Las respuestas obtenidas en las preguntas 6, 7, 8, 8-A, comprueban més ampliamente ésta 

hipótesis ya que un 92% de los encuestados coinciden en que los sobrecargos de Aeroméxlco 

ofrecen una buena atención •i cliente; un 64% estén de acuerdo en los alimentos y bebidas 

ofrecidas durante el vuelo son de calidad y un 79% reconocen que las actliudes y aptitudes de los 

sobrecargos son las adecuadas para el desempeílo de su trabajo.Vergréficas 5, 6, 7, 8, 8-A. 

Analizando las respuestas obtenidas nos encontramos que realmente el cliente considera que la 

llnea ofrece un servicio con calidad, ya que una buena atención al cliente, el ofrecimiento de 

alimentos y bebidas de calidad, asf como una actitud por parte de los sobrecargos son los factores 

principales que detenmlnan un servicio con calidad durante el vuelo. 

Debemos tomar en cuenta la infonmación obtenida de las preguntas 1, 2 y 4, ya que estas nos 

penmiten validar hasta cierto punto los resultados obtenidos en las preguntas mencionadas 

antanonmente, es decir, que si un 61% de los encuestados viajan frecuentemente por Aeroméxlco 

( ver gréfica 1 ) , podemos confiar en la veracidad de la lnfonmación proporcionada a través del 

cuesllonarto. 
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El análisis de les pregunlas 2 y 4 ( ver gráficas 2, 4 ) nos pennlten tener una referencia para 

poder comprobar de mejor manera nuestras hipótesis , en dicho análisis se obtuvo que 89% 

considera que la linea ofrece un servicio con calidad y solamente un 11% piensa lo contrario, esto 

nos da la pauta para conflnnar el arraigo que un servicio con calidad, ofrecido durante el vuelo 

crea en el cliente. 

El análisis realizado de las figuras 10 y 13 nos pennite observar que un 57% de los encuestados 

considera necesaria la capacitación para los sobrecargos y a través de esta mejoren el servicio 

que ofrecen (ver gréfica 10) y por otro lado observamos que un 68% estén de acuerdo en que 

los sobrecargos estén debidamente capacitados para el desempeno de sus funciones (ver gráfica 

13 ), se observa una diferencia de un 11% lo cual resulte bastante bajo, asl que podemos decir 

que el personal se encuentra debidamente capacitado para ofrecerle un servicio con calidad al 

cliente durante el vuelo. 

HIPOTESIS AL TERNA. 

SI Aeromáxlco ofrece un servicio con calidad al cliente durante el vuelo, entonces éste preferirá a 

la empresa en sus planes de vuelo. 

La gréfica número 9, es lo suficientemente expresiva para comprobar ampliamente ésta hipótesis, 

ya que si se observan los resultados arrojados, tenemos que un 57% de las personas encuestadas 

coinciden en que el servicio ofrecido al cliente durante et vuelo es de calidad, lo que genera la 

preferencia del cliente hacia la empresa en sus planes de vuelo. 

El resultado obtenido en la gráfica 3 y 3-A nos dice que un 79% de los pasajeros estén satisfechos 

con las expeclatlvas de viaje que Aeroméxlco les ofreca, ya sea por su puntualidad, por su 

diversidad de rutas, porque es económica, o por el buen servicio que ésta ofrece. Esto resultado 

apoya ampliamente al resultado obtenido en la figura nueve y de esta manera se compruebe en 

fonne más clara la hlpólesls alterna. 
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Como complemento para la comprobación de la hipótesis anterior nos podemos auxiliar en las 

gráficas 11y12 (ver gráfica 11y12), en donde se observa que el 79% de los clientes 

consideran que no existe la falta de calidad en el servicio que los sobrecar¡¡os ofrece~ y el 71% 

coinciden en que la linea aérea cuenta con et personal adecuado para satisfacer sus necesidades 

durante el vuelo, como observamos estos datos estadlstlcos, se encuentran directamente 

relacionados y nos permiten fortalecer la veracidad de la Información necesaria para la 

comprobación de la hipótesis anterior. 

HIPOTESIS NULA. 

SI Aeroméxico ofrece un servicio con calidad al cliente durante el vuelo entonces este siempre 

volará por ésta aerollnea. 

Para comprobar esta hipótesis tomamos como base el resultado obtenido de las preguntas 16 y 

16-A, et cual es el siguiente; un 66% de la muestra recomendaria a la linea aérea esto es en base 

a una serie de factores como son: puntualidad, tarifas económicas, diversidad de rutas, personal 

altamente capacitado, buena atención al cliente, seguridad durante el vuelo, los cuales de manera 

conjunta se reflejan en un servicio con calidad, lo que origina que el cllente se encuentre 

satisfecho y recomiende a la linea; pero esto no quiere decir, que aunque lo satisfaga et servicio 

ofrecido siempre volará por ta aerollnea, de lo anterior podemos afirmar que nuestra hipótesis no 

se comprueba ya que en un momento dado el cllente requerirá de las expectativas de vuelo que le 

ofrezca otra aerollnea y que Aeroméxlco no le pueda ofrecer. 

Para una mejor comprensión de tos alcances antes mencionados se procedió a analizar los 

resultados obtenidos en las gráficas 14, 15, 17y16 los cuales son los siguientes: Un 46% de los 

encuestados piensan que la principal función de tos sobrecar¡¡os es la de proporcionar un servicio, 

un 33% piensa que es el dar segun.dad durante el vuelo, un 15% piensa que es dar Información y 

5% cree que es otra (Ver gráfica 14 ); datos estadlstlcos que nos sirvieron como referencia par 

ubicar el concepto que llene et cliente de tas funciones de los sobrecar¡¡os y la forma en que éstos 

desempenan sus labores (Ver gráfica 15 ), de la misma forma se analizó lo que para el cliente es 

un servicio con calidad durante el vuelo y se obtuvo que un 34% considera que es anticiparse a las 

necesidades de los clientes, un 27% piensa que es higiene y trato cordial durante el vuelo, otro 

27% coincide en que es puntualidad para llegar a su lugar de destino y un 12% piensa que es 
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proporcionar Información al cliente, lo cual nos dio el panlmetro para ubicamos en la ortenlaclón 

que el cliente le dio e le Información soliclleda en esta Investigación .Vergn!flca 17. 

Por último se analizó el comentarto que las persones llenen sobre el desempeno de les funciones 

de los sobrecargos, obteniéndose lo siguiente: un 30% consideren que es bueno, otro 30% piensan 

que cumplen cordialmente, otro porcentaje Igual cree que cumplen con su trabajo de una manera 

Indiferente y un 10% coinciden en que deben mejorar en su desempeno (Ver gn!flca 18. ), esto 

quiere decir que un 40% coinciden en que los sobrecargos deben mejorar el desempeno de sus 

funciones, conlra un 60% que coincide en que el desempeno de los sobrecargos es bueno, lo cual 

respalde le veracidad de la Información utilizada pare comprobar y dlsprobar las hipótesis 

planteadas en este Investigación. 
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CONCLUSIONES. 

Debido a la globalizacl6n que se ha venido dando en el pals, Aerovías de México, S.A. de c.v .. ha 

tenido que modificar su estructura en general ( objellvos, metes, pollllces, procedimientos, etc.) 

para de esta manera ser más competitiva dentro de este mercado. 

Actualmente Aeroméxlco ocupa un lugar prtvlleglado dentro de la Aviación Comercial. Este éxito 

lo ha logrado a lo largo de varios años y mediante un cambio total en cuelo a cultura 

organlzaclonal se refiere. 

A través de la Introducción del concepto calidad en el servicio Aeroméx!co pretende ser gula en 

adecuación e Implantación de procesos dirigidos al Cliente, con el fln de cumplir lo mejor posible 

todas y cada una de las expectativas y asl brindarle un servicio con calidad al cliente, ya que a 

través de le saUsfaccl6n de éste se pretende conseguir la sallsfacclón del propio pesonat en et 

trabajo. 

Como vimos en el primer capitulo Aeroméxloo eme que texto et éxito y la Imagen que posee debe 

sustentarse en la calidad del personal, pará ello se basa en los siguientes valores: 

- Externamente pretende darle al cliente conflab!l!dad, calidad y coordlalklad. 

- Internamente fomentar el respeto a la dignidad de ta persona y a los logros del Individuo, dando 

verdadero valor al trabajo y revalorizandolo, ofreciendo Igualdad de oportunidades de desarrollo al 

personal y procurando una equidad Interna. 

De ahí la Importancia que esta empresa da a la capacitación de sus empleados. 

El personal de vuelo desempeña un papel detenrnlnanle para la empresa, ya que es el trabajo de 

éstos la últlma Impresión que el cliente se lleva del servicio que la empresa ofrece. 
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Como se observó en esta investigación Aeroméxlco cuenta con los programas de capacitación 

adecuados y necesarios para el eficiente desempeno de las labores de los sobrecargos, reflejadas 

en un servicio de calidad, que generará las utilidades suficientes pera desarrollarse 

saludablemente como empresa, grupo humano y asl poder servir con enclencle a sus clientes. 

Un servicio de calidad significa alcanzar la perfección como tal, un servicio de calidad no es 

ajustarse a la especificaciones, sino más bien adecuarse a les necesidades del cliente, ya que es 

el cliente precisamente quien dice lo que el servicio es y la valoración del cliente de la calidad del 

servicio es la única valoración que Importa. 

Aeroméxlco comprende este concepto y lo maneja adecuadamente, esto es, de acuerdo con los 

resultados obtenidos en esta Investigación podemos concluir que el cliente que hace uso del 

servicio que ofrece esta aerollnoa esta satisfecho. 

Lo que el cliente espera de un servicio con calidad es la anticipación a sus necesidades para as! 

poder satlsfacertes plenamente. 

De esta manera podemos determinar los requerimientos del cliente en el servlco ofrecido durante 

el vuelo, los cuales son los siguientes: 

- Diversidad de Rutas. 

- Tarifas accesibles. 

- Puntualidad. 

- Buena atención al cliente durante el vuelo. 

- Una buena actitud del personal. 
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- Personal allamenle capacilado. 

• Información. 

-Seguridad 

Actualmente estos requerimientos son el foco de atención principal de Aeroméxlco, quién trata de 

satisfacerlos plenamente, ya que para que la organización tenga éxito debe tomarlos en cuenta 

constanlemenle de tal forma que el cliente siempre este satisfecho. 

Aeroméxlco pretende llevar todo hasta sus últimas consecuencias con tal de mantener una 

constanle satisfacción del el/ente mediante un servicio con cal/dad, sin olvidar que la calidad 

empieza con la capacitación y termina con la capacitación. 

Por último queremos hacer notar que dcnlro de ~ualquler organización la Administración de 

Recurnos Humanos es indispensable, ya que esta área comprende no solo el esfuerzo o la 

actividad humana, sino que también otros factores como son: conocimientos, experiencia, 

motivación, lnteréses, aptitudes, actitudes, habilidades potenclalldades, etc .. Todo lo anterior 

debidamente administrado coadyuva a alcanzar los objetivos de la empresa que repercuten 

directamente en la productividad de la misma. 

Aqui es donde la labor del Administrador se hace necesaria para ayudar a que una empresa tenga 

éxito mediante una adecuada capacitación que se reneje en la calidad en el servicio. 
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ANEXO 1 

AEROVIAS DE MEXICO, S.A DE C.V. 

CUESTIONARIO 

ESTE CUESTIONARIO ES DE CARACTER INFORMATIVO Y CARECE DE VALIDEZ OFICIAL 

PARA LA EMPRESA. TIENE EL OBJETIVO DE PODER CONTRIBUIR A LA ELABORACION DE 

UNA TESIS EN EL AREA DE RECURSOS HUMANOS. 

INSTRUCCIONES. 

Marque con una "X 11 la respuesta que crea correcta. 

1. ¿ Vuela frecuenlemenle por Aeroméxlco ? 

SI ( NO ( 

2. ¿Considera que esla línea ofrece un servicio con calfdad ? 

SI ( NO ( 

3. ¿ Aeroméxlco sallsface sus espectallvas de viaje ? 

SI ( NO ( ¿PORQUE?·~~~~~~~~-

4. ¿ Opina qué dentro de la aviación comercial, Aeroméxlco es una empresa líder? 

SI NO ( 
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5. ¿Considera qué el servicio ofrecido durante el vuelo es bueno? 

SI NO 

6. ¿ Los sobrecargos de la empresa ofrecen buena atención al cliente? 

SI NO 

7. ¿Los alimentos y bebidas ofrecidas durante el vuelo son de calidad? 

SI NO 

8. ¿ Considera que las aplitudes y aclltudes de los sobrecargos son las adecuadas para el 

desempeno de su trabajo? 

SI NO ¿POR QUE?-------

9. ¿ Prefiere esta linea por el servicio que los sobrecargos ofrecen? 

SI NO 

10. ¿Considera que el personal de vuelo que labora en la línea requiera de mayor capacitación 

para ofrecer un mejor servicio ? 

SI NO ( 

11. ¿ Esté de acuerdo qué uno de los problemas de Aeroméxlco es la falla de calidad en el 

servicio que los sobrecargos ofrecen ? 

SI ( NO 
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12. ¿Considera qué la Unes aérea carece del personal adecuado para satisfacer sus necesidades 

durante el vuelo? 

SI NO 

13. ¿ Cree qué los sobrecargos estén debidamente capacitados para el buen desempeno de sus 

funciones? 

SI NO ( 

14. ¿Cuál cree usted que es la principal función de los sobrecargos? 

SERVICIO ( ) SEGURIDAD ( INFORMACION OTRA ( 

15. ¿Cuáles considera son las principales labores de los Sobrecargos? 

a) Atención al cliente ( ) b) Información sobre ( ) c) Relaciones Públlcas ( 

procedimientos de seguridad 

d) Ofrecimiento de alimentos y bebidas ( ) e) Representar a la empresa ante el cliente ( 

16. ¿ Recomendarla Usted la linea ? 

St NO 

-----------------------------------
17. ¿Para Usted qué es un servicio con calidad durante el vuelo? 

a) Anticiparse a las ( 

necesidades del cliente 

b) Trato cordial e higiene ( c) Puntualidad ( 

d) Información al cllente ( ) 
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18. ¿ En términos generales, qué comentarios llene del desempefto de las funciones de los 

Sobrecargos ? 

POR SU COLABORACION GRACIAS. 
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