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INTRODUCCION

Como consecuencla de los cambios mundiales, principaimente la globalizacién, las
empresas enfrentan mayor competencia, cambios a gran velocidad en su administracidn,
clientes cada dia més exigentes etc.

Como respuesia a lo antedor, las compalias buscan la manera més éptima de
organizarse, producir blenes o servicios de calidad. De esta manera su administracién
debe enfocarse a la satisfaccién de las necesidades de sus ¢l para luego poder
pensar en sobrep. sus espectati sobre blenes o serviclos. Es por tanto
indispensable que toda empresa conozca a sus cilente, ya que éste seré quien califique a
los bienes y servicios como satisfactorios o no.

La aplicacién de un programa de calidad en el servicio en las empresas brinda mtitiples
ventalas, entre las que se encuentran: un estilo de administracién lo necesariamente
flexible para poder responder a los camblos soclales, cullurales y fortalecer las relaclones
entre el personal de distintos niveles jeréruicos.

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

En ef Capitulo |, hablamos de los antecedentes histéricos de Aerovias de México, S.A. de
C.V. en donde menclonamos que esta empresa surge a ralz de la finada empresa
Aeronaves de México S.A. de C.V. ; la cual Inicla sus labores a partir de! 14 de Septiembre
de 1934,

Aeranaves de México se fuslona con Pan American Alrways al comprar ésta una parte de
1as acclones de Aeronaves , De 1941 a 1854 la compaliia incremento grandemente su
desarrollo comerclal, lo que le permite en 1957 constitulrse en su totalidad como una
Empresa Mexicana al ser duefia de! 100% de sus acclones.

Postaeri en 1958 A de México se transforma en una empresa paraestatal,
y 6s en 1988 cuando dabldu a una mala administracion se declara en qulebra; lo que llevé
al surgimiento de Aerovlas de México, S.A. de C.V. conocida comercialmente como
AEROMEXICO, la cual Inicla sus labores coma tal el 10 dé Octubre de 1988.

El giro de esta empresa as ol proporcionar un serviclo aéreo de pasejeros, carga y corveo,
enfocado principalmente el transporte de pasajeros.

Actualmente Aefomexico es una empresa reconocida y de gran prestigio dentro de la
Aviaclén Comerclal lo que e permite tener un buen lugar dentro de éste mercado.

Dentro de este capltulo describimos ampli te las funcl y la estructura
organizacional en general de la empresa




En el Capltulo I hablamos del papel que juega la capacitacién dentro de toda
organizacién, y como actualmente la aplicacién de ésta a todos los mlembros de la
empresa constituye una gran responsabilidad para el drea de Recursos Humanos.

Dentro del Proceso Administrativo la capacitacién coadyuva al crecimiento y conservacion
de! esfuerzo, las experiencias, la sglud, los conocimientos, las habilidades, actitudes,
aptitudes, etc.; todo esto en beneficio del individuo, de la organizacién, y del pals en
general.

Independientemente del ejerciclo profesional y actividad a la que se dediquen las
personas, es menester saber y conocer el mundo que nos rodea, esta necesidad es ain
mds evidente cuando nuestro esfuerzo Se orienta a la slempre productiva actividad de la
capacitacion.

A lo largo de este capitulo se contemplan conceplos claves para una mejor comprensién
de la capacitacién, asl como la Importancia de fa misma, los métodos y técnlcas para
aplicaria, los beneficlos que ofrece y el marco Jegal en el que se desenvuelve.

En el Capitulo ii| desarrollamos el tema de la Calidad en el Servicio, la cual constituye un
punto primerdial para fas empresas. El mercado de servicios se vuelve cada vez méas
competitivo, por ésta razén las organizaciones de hoy en dla toman a la calidad en el
serviclo como una estrategla operacional.

La calidad no es un programa sino la totalidad de caracteristicas y rasgos distintivos de un
producto o servicio, que se refieren a su habllidad para satisfacer una necesidad dada, Asf
pues 1a labor para conseguir la calidad nunca se tennina, es permanente, el camino que
hay que recomer por la Calidad de Servicio estd lleno de obstéculos y los no iniciados
estén posiblemente a! acecho dentro de toda organizacién, slendo que los beneficios que
se obtienen a través de este recorrido son numérices y se multiplican continuamente.

La calidad de Servicio 8s tanto una realidad como una percepcitn, ya que Ia quimica de lo
resl, se da en e! encuentro del cliente con el servicio. Los deseos de los clientes sobre los
sarviclos son lo que da forma a sus percepcionss de la Calidad en el Serviclo de cualquier
Institucién,

A través de este capltulo se habla en general del concepto de calidad en el servicio, éste
como factor de éxito, y como logrario a fravés de la capacitacion.

Se puede declr que et presente trabajo se divide en dos partes: la parte tedrica y Ia parte
prictica. La pare tedrica comprende los tres primeros capitulos, la parte practica se
encuentra constituida por el capltulo cuatro en e! que se presenta una investigacién que
nos permite la comprobacion o disprobacién de las hipétesis planleadas asl como las
conclusiones y recomendacionos del tema manejado.

En esta investigacién tratamos de visualizar en forma sencilla la Influencia que ha tenido
la capacitacién de los sobrecargos de Aeromexico para que éstos proporcionen un serviclo
con mayor calidad.



CAPITULO 1

ANTECEDENTES HISTORICOS DE AEROVIAS DE MEXICO, 8.A. DE C.V.

Al hablar de los antecedentes histdricos de Aerovias de México es Imprescindible
mencllonar a 1a finada empresa Aeronaves de México la cual constituye su antecesor
Inmediato.

Aeronaves de México S.A., como empresa de transporte aéreo realiz6 su primer vuelo
comerclal el 14 de septiembre de 1934 y fue constituida tegalmente el 7 de noviembre del
mismo afio. .

El primer equipo que ulllizé para sus vuelos fue e! Stinson de Luxe de cinco plazas, dotado
con un motor Lycoming de 215 caballos y fué destinado a cubrlr la ruta México-Acapulco.

En 1940 Pan American Alrways se convirtié en acclonista de Aeronaves de México, S.A. y
se Impttisa ol desarrollo de 1a empresa al adquirirse dos aviones Boeing 247D de 13
plazas, los cuales fueron usados inicislmente para la ruta México-Acspulco en 1841 y
posterlormente a las niias Mazatlan-La Paz y Mazatlan-Cullacdn-Guasave-Los Mochis-
Navojoa-Ciudad Obregén-Guaymas-Hermosillo y Nogal

Desde 1944 a 1954 'la Compafifa increment5 considerablemente su red de rutas al
absorber las sigulentes empresas: Transportes Adreos del pacifico en 1941, Taxd Aéreo
de Oaxaca en 1943, Lincas Aéreas J. Sarabia en 1844, Lineas Aéreas Mexicanas, S.A. en
1852 y Aerovlas Reforma, $.A. en 1954,

En 1957 Aeronaves de México, S.A., se convierte en una empresa Mexicana, al adqulrirla
totalidad de 1as acclones que estaban en poder de Pan American Aliways.

Posteriormente Aeronaves de México integra a su sistema las sligulentes compafilas:

- Aerolineas Mexicanas en 1960,

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

-A Aeroli Vega y Aeroli del [stmo en 1969,

}

En asle mismo afio , la Compalfia se hizo cargo de la administracién de fas empresas
Alimentadoras siguientes:

- Aeronaves del Noste,

- Asronaves del Oaste.



- Aeronaves del Este.

- Aeronaves del Centro,

- Agronaves del Sur.

- Aeronaves def Mayab.

- Aeronaves del sureste.

« Servicios Aéreos Especiales, S.A. { S.A.E. ). hasta terminar su gestién en 1977,

El 28 de julio de 1959, Aeronaves de México se transforma en empresa estatal, bajo este

sistema funciond hasta el afio de 1988,
Debido a malos manejos en su admini 6n el 15 de abril del mismo afio se declara en

qulebra, t asi la historia de Aeronaves de México, S.A.

Ante esta situacidn las personas que laboraban en la empresa y un grupo de empresarios
Interesados en Ia aviacién, lictan al la de di ar la
rentabitidad de la linea aérea. €S asf como ba]o el nombre de "Sindlcatura® se sigue
trabajando durante sels meses que era el plaze establecido por le goblemo; en este
periédo se sientan las bases de la actual Aerovias de Méxlco S.A.de C.V..

Aerovias de México, S.A. de C.V. es una empresa joven: se constltuye como tal en el mes
de septiembre de 1988, iniciando operaciones el 1° de octubre de ese mismo afio con el
vuelo 220 de México a Cludad Judrez.

Su maxime autoridad es la "Asamblea de Acclonistas” compuesta par Aseguradoras,
Industriales, la Asociacién Sindical de Pilotos de Aviacién (ASPA) y el Banco de Comercio.

Esta empresa esta dedicada al transporte aéreo de pasajeros, carga y carreo, siendo su
principal serviclo el transporte de pasajeros y en menor grado los demés. El objetivo
principal ha sido slempre la satisfaccién total del pasajero.

Al arranque de las operaciones se establecieron vuelos a 36 ciudades: 31 nacionalesy 5 a
Estados Unidos; en 1992 se amplia su coberlura a 44 destinos incluyendo Europa.

El Caballero Agulla es un logolipo que recoge la rica tradicién del guerrero mexica
prehispdnico que tenla ol derecha {de acuerdo a la Mitologia Azteca) de "acompafiar al sol
desde su sallda hasta el cenit™.

Con poco tiempo que lleva en vuelo AEROMEXICO se ha convertido en un modelo de
serviclo. Durante los dos primeros afios de vida obtuvo altos Indices de eficlencia
operativa,confiabllidad en el manelo de equipaje v puniulidad Gnlcos en el mundo, y ha
sido la Ginica empresa en la histeria de la aviaclén con utilidades en los primeros afios de
operacién.



Gracias al experimentado y capaci{sdo personal, ha fogrado un récord niundial en horas
continuas de operacidn a estricto iinerario; la pintura de un avién MDBO en 15 horas con
todos los requisitos de calidad (tlempo nonmal de 40 horas); el camblo de motor en 2 horas
{ttempo normal de 4 horas), entre otros.

Por todo esto AEROVIAS es reconocida como EMPRESA DE CALIDAD.



1.4. ESTRUCTURA DE LA EMPRESA.

ESTRUCTURA INTERNA DE AEROMEXICO.

Debido a la magnitud e importancia de la empresa esta cuenta con una estructura organizacional
formada por nueve direcclones, que responden a la necesidad de crecimiento: su cometldo es el
de ser gulas en la adecuacién e implementacién de procesos dirigidos al cliente, con el fin do

cumplir fo mejor posible todas y cada una de sus espectativas y asl brindarles un serviclo de
calidad.

Tedas ellas dependen de una Direccién General que se encarga de medir sus procesos para dar
seguimiento a los resultados obtenidos en pro de sus propias estrategias. Ligada a ella esta la
oficina de Relaciones Internacionales.

Las nueve direcciones que componen la empresa son;

DIRECCION DE DESARROLLO DE MERCADOS :
Dirige todo lo relacionado con itinerarios, centros de reservaciones, tarifas, estadistica corporativa,
planeacidn estratégica y disefio de sistemas de Interaccién con e) usuario,

DIRECCION DE OPERACIONES :
Se encarga de lo relaclonado con pilotos, sobrecargos, control de vuelos, ingenleria de
operacionss, seguridad aérea y servicios en vuelo.

DIRECCION TECNICA :
Es responsable de sewviclos programados, mantenimiento de Iineas, talleres, calidad, ingenlerfa,
apoyo y supervisién técnica en aeropuertos.

DIRECCION DIVISION MEXICO :
Se encarga de las ventas (tanto de oficinas como de agencias), eeropuertos (recepcitn y
despacho da vuelos, servicio de aviones en irdnsito, psmocta y serviclo a pasajeros),

DIRECCION DIVISION ESTADOS UNIDOS :

Tiene las mismas funciones que la Divisién México pero su centro de operaciones se ubica en
Houston, Texas.

DIRECCION DE SISTEMAS Y COMUNICACIONES :

Se encarga de la planeacitn y desarrollo dol sistema de cémputo y comunicaciones y la operacién
de sistemas.



DIRECCION DE FINANZAS
Es responsable de la planeacién financlera, tesoreria, contabilidad y auditoria

DIRECCION DE ADQUISICIONES :
A ella compelen las pras, obras g les, servicios g les, almacén técnlco y no técnico,

DIRECCION DE PERSONAL Y JURIDICO :

Es responsable de la Administracién del personal, Compensaciones, Seguridad Industrial, Médico,
Planeacidn y desarrollo de Recursos Humanos, Relaciones Laborales, Seguridad, Comunicacién
Intema y lo competente a los aspectos Juridicos de la Empresa.
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1.2 FUNGIONES GENERALES DE LA EMPRESA.

AEROMEXICO es una empresa 100% mexicana cuya lidad iste en itirse en la
primera linea gérea de México.

Esto to conseguiré teniendo un especlal enfoque hacla el cliente: busca que Ia gente quiera volar
con la empresa  porque tiene Ja capacidad de exceder fa espectativas del misma, Aeroméxico
quiere dar sigo més ; CALIDAD EN EL SERVICIQ, Pretende distinguirse porque i servicio sea:

*alegre

*efictente

*basado n valores y actitudes mas que en tareas
“slegante, digno, hle, digno de X

A través de 1a salisfaccitn de los clientes, es posible conseguir la satisfaccién del proplo personal
en el trabajo.

Actuaimente Aeroméxico se esta conviitiendo en un modalo de empresa no sélo a nivel nacional
sino a nivel intemacional como {fnea aérea eficl en te superacién porque no es sélo
una empresa de lransporie sino una empresa de serviclo.

Todo e} éxite y ta imagen que posee debe sustentarse en la calidad del personal, es necesario
mantener lo logrado pero aln més incrementarlo, por eflo la empresa deflende los siguientes
valores:

- EXTERNAMENTE (cliente extemo) buscan confiabitidad, cordiatidad y calided.

A) CONFIABILIDAD
Se fogra por la seguridad y puntualidad que ofrece en los vuelos, por el cumplimlento cabal da los

Rinerarios {no vuelos cancelados) y por el jo del equipaje. En los tres Gitimos affos
fa sido lider mundial en estos rubros.

B) CALIDAD

Se alcanza a través del cuidado de Ios detalles en todes las sreas de la empresa; desds la
saleccién del p | hasta el me} tinuo de cada uno de 1os procesos operativos y
administrativos.

C) CORUIALIDAD

Es posible conseguida por el servicio que se brinda. Interesa que el personal tenga una

permanente actitud de serviclo que lo llave a atender de buen modo & cada persona, & esmerarse

en los requerimientos de los usuarios y a colat bl con sus compalt en una
« aficlente labor de equipo. Es una cuestidn de actitud y no una simple tarea rutinada.




- INTERNAMENTE (hacia dentro de ia empresa) fomentar e! respeto a la dignidad de la persona y
a los fogros del individuo, dando e verdadero vator al trabajo, revalorizdndolo, ofreclendo igualdad
de aportunidades de desarolio parsonal y procurando ta equidad intema.

Partlendo da la base de que se cuenta con el personal id6neo para e cumplimiento de las
funclones . Una empresa tendré el tamafio y la estructura moral que tenga su personal, de ahi la
preocupactdn de conter con personas que proyecten un esplitu de mejoramiento continuo, que
busquen siempre con base en la praparacién , mejorar el desempeiio da su trabajo diario.

A} RESPETO A LA DIGNIDAD DE LA PERSONA Y A LOS LOGROS DEL INDIVIDUO

Busear de forma consclente ol respeto a las caracteristicas del individuo, fomentando los logros
personales dentro del trabajo en equipo, las diferencias que permiten una innavacién continua, la
creatividad, fa discrepancia respetuosa y positiva n el aporte de ideas y soluclones para mejorer

continuamente nuestro producto y servicio, E! trabajo debe de ser para et individuo un espacio de
desarrollo personal,

Al fomentar os valares de honestidad, lealtad, eficlencis, cotahoracidn y espiritu de serviclo. Se

premian tos logros individuales y de equipo buscando la satisfacclén y productividad del personat
&n 5u trabajo,

B) REVALORIZACION DEL TRABAJO

€l trabalo contiene un valor seclal y remunerativo, pere adernds tiene un valor en st. Por medio de!
trabajo bien hecho, acabado hasta sus titimos detalles, Ia persona s dignifica y crece, logrando
su autarealizacion a ravés del desempeiio de un trabajo honesto y digno. por eso se dota a los
empleados de un fugas con tas heramicntas necesarias para que cumpla Gabaimente su mision y
le de un sano orgullo ¥ satisfaccion que eleve su calidad de vida personal y profesionat,

C) IGUALDAD DE OPORTUNIDADES DE DESARROLLO

Aerovias cuenta con programas continuos de capacitacién y desarrollo para su personal. Con elio
esta en condiclones de realizar con perfoccitn sd trabajo diaro. Se prelende tener al personal mas
cafificado en fodas los aspecios, con resullados positives y con une actitud de servicle que
empleza por {os que ocupan puestos de mayor responsabitidad dantro de ta empresa.

D) EQUIDAD INTERNA
Consiste en una comecia avaluacitn del desempefio por fa que se reconoce fos togros personales.

Cada quien es remunerado de acuerdo a su rendimients tenfendo en cuenta el mercado laboral y
{a situacién econdrnica de la empresa,

Ei cambip que se propone requiere de efementos que van més allé de la tecnologfa y de las
méquinas, Es un compromiso personat que los lleva 8 actuar de manesa posiliva y pronia para

salisfacer a los clientes, a trabajar en equipo para mantener una actitud de serviclo en el lugar en
et que todos son cllentes y proveedores a Ia vez.



COMPROMISQOS DE AEROMEXICO:

ANTE LA SOCIEDAD,

EJEMPLARIDAD:

1. Ser una emprasa comprometida can los objetivos de desamollc del pals.
2. Proplciar una comunicacion eficiente,

3. Representar at pals con calidad y profesionalismo en ¢ exterior.

4, Sar un ejemplo a seguir an el 4mbito empresarial.

5. Estar comprometidos a producir utliidades proporcionales a la inversion.

ANTE LOS CLIENTES

EXCELENCIA EN EL SERVICIO :

1. Dar un servicio de calidad que rebase sus expectativas

2. Dar af cliente el servicio de excelencia que merece

3. Enfocar la energia de Ia organizaci6n a ia satisfaccidn del cliente.
4. Hacer de Aeroméxico sindnimo de conflabilidad y calidad.

COMO ORGANIZAGION:

TRABAJO EN EQUIPO;

1. Hacer un equlpo de trabajo: construir ura organizacién conflable para clientes,
acclonistas y compafieros.

2. Crear un ambiente de trabajo paricipativo, con una camunicacion ablerta que
fovorezea el desarrollo Intepral det parsonal,

3, Lograr que ¢l trabajo en equipo consolide el esfuerzo e iniclativa personal de cada
una,

4, Hacer de la autoridad sinénimo de SERVICIO, para que los colaboradores puedan
tomar dectstones y cumplif 6on SUs COMpromisos.

RESPETO:
Los principios que rigen el trabajo son:
- Respeto.

- Equidad en &l trabajo,
- Opodunidad de desarralio para todos.

LIDERAZGO:
1.-Ser la mejor inea aérea de México.

2. Lograr un liderazgo perdurable a través do una bisqueda conslante de las ventajas
competitivas,



INNOVACION Y CREATIVIDAD:
1. Lograr compelitividad a través de la capacidad Innovadora de los procesos y los servicios,

2. Tener el " Convencimiento Personal * de que los resulledos son producto de la crealividad y
tenacidad, por fo que hay:

- Desarrollo de altemativas.
- Enriquecimiento de posibilidades.
- Imaginacién de consecuencias ( Prevision del futuro ).

MISION Y ESTRATEGIAS CORPORATIVAS,

Todo esto se hace con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes, buscando en ello el
beneficio de fa empresa. Por lo que Aeroméxico ha definido asf su misién:

SER UNA EMPRESA RENTABLE, PROPORCIONANDO LOS
MAS ALTOS ESTANDARES DE SERVICIO Y CALIDAD A LOS
USUARIOS PARA OBTENER SU PREFERENCIA.

Las estrategias corporativas que maneja Aeroméxico son las siguientes:

1. Fortatecer la ventaja competitiva:

Mantener los indices de punlualidad, confiabilidad y manejo de equipaje, mejorando ademés el
serviclo a bordo y fortaleciendo la cadena de serviclo en general para del desarrollo tecnol6gico,

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

3, Crecimiento:
Partiendo de la consolidacidn de acuerdes y alianzas del mercado , intentan expandir su
estiuctura de rutas en mercados de alto potenclal.

4.Mantener la condicién de productor de bajo costo:
Desarrollando una filosofia de utilidades en la organizacién.

§. Revitalizacién organizacional:
Donde fortalecerdn a la organizacién y las lineas de sucesién,

Con esto Aeroméxico quiere conventirse en un modelo empresarial y de esta manera mantener el
sindnimo de calidad y confiabilldad porque el cllente merece un serviclo de excelencla.
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Para que Aeroméxico logre asto requlere de un apoyo general de su organizacldn ya que esto se
obtendrd como resultado de una respuesta a la creatividad y tenacidad de todos los que buscan el
craclmiento de la empresa.

1



1.3 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.

La organizacién, para lograr sus objetivos, requiere de una sere de recursos; éstos son elementos
o medios que administrados comeclamente, le permitirdn a la empresa alcanzar sus objetivos.

Estos’ medios se presentan bajo diferentes caracleristicas y se clasifican bisicamente en tres
grupos que son:

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

De los anterlores nos enfocaremos de manera particular al estudio de la administracién de los
recurses humanos, ia cual consiste en " el planteamiento, organizaclén, direceién y control de la
consacuclén, desarrollo, remuneracién, integracién y mantenimiento de la personas con el fin de
contribuir al logro de los objetivos de la empresa *.

Edwin B. Flippo.

Los Recursos Humanos comprenden no sélo el esfuerzo o la activided humana, sino que tembién
otros factores, como son: conocimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales,
aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc., éslos son muy importantes por que
pueden mejorar y perfeccionar el empleo y e! disefio de los recursos matetiales y técnicos.

El objetivo de la administracién del departamento de Recursos Humanos de Aerovias de México
S.A. de C.V. es béslcamente desarrollar y administrar pollticas, progremas y procedimientos para
proveer una estructura administrativa eficlente, empleados capaces, trato equitativo,
aoportunidades de progreso, satisfacclon en el trabajo y una adecuada seguridad en el mismo. As{
como asesorar sobre todo lo anterfor, a la linea y a la direccién con el objeto de redundar en el
beneficlo de la arganizacién, los trabajadores y la colectividad.

Las funclones de! departamento de parsonal son todas aquellas que estdn relacionadas con los
conceptos y técnicas requeridas para desempefiar adecusdamente lo relacionado con el parsonal
o la gente en &l trabajo administrativo,

12



Las funclones principales del depatamento de Recursos Humanos son 1as sigulentes:

. Andlisis de puestos.

Planeacidén de las necesidades de mano de obra,
Reclutamlento.

Seleccitn,

Induccion.

. Capacllaci6n.

. Administracién de sueldos y salarios.
. Ofrecimiento de incentivos o beneficios.
. Evaluacién del desempefio.

10. Comunicaci6n interpersonal

11, Desarrollo de gerentes.

12. Aspectos disciplinarios.

13, Prestaclones al personal.

14, Compensaclones suplementarias,
15, Serviclo médico.

18. Promociones y transferencias,

17. Motivacidn al personal,

18. Seguridad e higiene industrial.

19. Relaciones con el sindicato.

20, Valuacién de puestos,

21, Calificacidn de méritos.

22, Contratacion colectiva.

23, Manejo de quejas.

24, Relaclones laborales, Otras.

DOP DN N

Las funciones del departamento de personal son basicas, ya que a través de estas se evilan todos
los erores en relacion al personal que puedan existir dentro de la empresa y que repercuten en la
productividad de la misma, es declr, que a través de estas funciones se evita el contratar a ia
persona equivocada para el puesto, una alfa rotacién de personal, que la gente no haga su mejor
esfuerzo, perder el tiempo en entrevistas indtiles, que la compafila sea demandada debido a
acclones discriminatorias, que la compafila sea sefialada de acuerdo a las Leyes Federales de
seguridad ocupacional debido a précticas Inseguras, que algunos de los empleados piensen que
sus salarlos son injustos o poco equitativos en relacién a otros en ia organizacién, o que 1a falta de

pacitacibn limite (a eficacta del departamento a su cargo asi como inctrir en cualquler prédctica
{abaral Injusta.

En Aerovias de México SA. de C.V., son muy importantes las funciones de! Departamento de
personal por todo lo anterior y debido a las tendencias sociales, econdmicas y politicas que se
estAn dando en Ia economla naclonal, como son las siguientes:
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a) La insatisfaccién de fa fuerza de trabajo, en donde es Importante el manejo de la Insatisfaccién
rasuitante y el aprender a motivar a una fuerza faboral mejor preparada.

b) Nuevos esfilos de vida, as declr, ef desanollo de la casera y la adaptacion def trabajo a los
esliles de vida flexibles de los trabajadares y los intereses camblantes de los mismos.

¢) Cambios en los valores, que se relaclonan con Ia ética del trabajo que motiva a los empleados a
trabajar mejor y poner su mejor esfuerzo.

d} La necesldad de¢ mejorar ¢! desempefio en ol trabgjo, para que de esta manera exista un
crecients niimero de trabajadores con mayores habilidades dentro de la organizacién y se proyecte
en {a productividad de la misma.

Estas tendencias se reflejan en la productividad de los trabajadores, de ahi ia lmportancia de ia
aplicacién de técnlcas y procedimientos que se manejan dentro del departamento de Recursas
Humanos de Aerovias de México SAde C.V.
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14 FUNCIONES DE LA GERENCIA DE SUPERVISORES Y SOBRECARGOS

Las funciones principales del gerente de este departamento son entre olras acudir & las juntas
geranciales para tomar decisiones sobre las actividades que se deben de Implementar o cambfar
dentro de la gerencia a su cargo ; adem4s asigna el desempeiio de cada persona que trabaja en
esta 4rea, Es al gerente a quien le reportarén todos sus subordinados.

La Jefatura de Sobrecargos reporta al gerente de supervic res y sobrecargos. Su funcién principal
es la de asegurar que se cuente oportunamente con los sobrecargos necesarios y capacitados de
acuerdo a [as necesldades operacionales; asi como, vigilar el cumplimiento del conlrato coleclivo
de trabajo y mantener refacién cordial con el sindicato de sobrecargos (A.S.S.A.).

Asl mismo deberd cuidar fa equidad en la administracién de sobrecargos y coordinar con las
dreas involucradas |a cobertura de las idi para el desempefio del trabajo.

La Jefatura de Supervisores de igual forma reportard directamente a la gerencia de supervisores y
sobrecargos y se aseguraré de que Se cuente oporiunemente con [0S Supervisores necesarios y
capacitados de acuerdo a las necesldades operacionales; asi como el seleccionar al personal con
mejor expediente y mayor experiencia para ocupar p como res, con la
finatidad de mejorar la productividad en el desempeho de las funclones tanto de sobfecargos
como de supervisores.

De Igual forma vigifara la equidad en la administraclén de supervlsones y asesores, y coordinard
con las 4reas involucradas, la cobertura de las idades para el fio del trabajo.

P

La Jefatura de Presentacién y Capacitacién, es la encargada de verificar que los reglementos
relacionados con la presentacién del personai se cumplan; ademés es la responsable de elegir y/o
selecclonar los nuevos unlformes de acuerdo a !os requerimlentos de la empresa , coordinar con la
Universidad de Aerovias los cursos de capacitacién y adiestramiento requeridos por la planta, asi
como la programacién de los cursos de acuerdo a las necesidades de la empresa en cuanto a:

- Adiestramientos de nuevo ingreso.

- Adlestramientos a ejecutivos de vuelo.
- Adiestramientos periédicos

- Adjestramlento de serviclos a bordo,

« Adi niento para

Los coondinadores administrardn la funcién de los sobrecargos en los términos del contralo
coleclivo de trabajo y a los supervisores y asesores de acuendo a [os lineamientos y pardmetros
establecidos por la empresa, asegurardn que se cumplan las prestaciones de los sobrecargos y
supervisores, dirigléndolos canforme a lo establecido, esto es:



Los sobrecargos y Supervisores tendrén derecho a cuatro dlas de permiso con goce de salario en
caso de fallecimiento de padres, cényuge e hijos, en caso de hermanos, padres politicos y abuelos
dos dias. Los sobrecargos tendrén derecho a disfrutar de pases y descuentos en la linea una vez
que hayan cumplido un afio en fa planta, éstos se proporcionardn de acuendo a lo establecido en el

colectivo del trabajo celebrado entre la Asoclacién Sindical de Sobrecargos de Aviacién y
{a Aerovias de México. La empresa proporcionaré un seguro de gastos médicos mayores a los
supervisores de vuelo, de igual forma el sindicato se los proporcionara a los sebrecargos. Estas

son sblo algunas de las prestaciones que la empresa y el sindlcato ofrecen tanto a supervisores
€omo a sobrecargos.

Conli do con [as funck de {os coondinadores tenemos que €stos son los encargados de
verificar la actualizacién de los expedientes, atender || formidades, sug ias, necesidades
de los supervisores y sobrecargos que forman la planta. Ademdas se encargan de realizar las
evaluaciones al personal de sobrecargos en cuanto al desampefio de sus funciones, atienden las
Imegularidades que se hayan presentado en e) serviclo a bordo reportadas a la gerencia, dan
seguimiento a los reportes del personal, canalizéndolos a las éreas comespondientes, emien las
circulares necesarias para cumplir con las directrices de la empresa, etc.

En el desempeflo de sus funclones, esta gerencia tendrd "contactos intemos" con otras dreas de
{a empresa como Son*

- La Universidad de Aerovlas.’

Con la cual coordinara fos cursos de capacitacitn y adlestramiento requeridos por la planta; asi
como la prog i6n de los humanos y materiales requeridos para la elaboracién de los
Ccurses y programas.

- Con el Departamento de Control y Programacion de Tripulaciones.
Para obtener informacl6én sobre distribucién de serviclos programados y culdar la equidad de los
mismos .

- Con el Departamento de Ingenieria.
Para actualizar los equipos de emergencia, los componentes de los mismos y mantener Informada
a la planta en cuanto a equipo de emergencla se refiers.

- Conla Gerencia de Servicics a Berdo.
Para contar con las gulas de servicio, equipos nacesarios, asf como la disiribucin de los gréficos
para el eficiente desarrollo de las actividades en vuelo. Esta gerencia serd la encargada de tomar
las decisiones sobre los servicios a ofrecer durante el vuelo; en cuanto a ments, eleccién de
licores, etc.. o

- Con la Subdireccién de Adquisiciones
Para actualizar equipo de oficina , equipo de cémputo para el desamollo eficiente de las
aclividades administrativas del drea.
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- Con la Gerencla de Personal,

En cuanto al envfo de informacién relaliva al movimiento de! personal para efectuar descuentos o
pagos segln se requiera.

De Igual manera la Gerencla tendré “contacto extemno® con;

- Con la Asaciacién Sindical de Sobrecargos de Aviacitn (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 los fripulantes (visas).

- Con los pasajeros.
A fin de conocer fa opinién de los usuarios y satisfacer sus necesldades.

Las demés personas que laboran en ésta gerencla desarrolian actividades como son:

Analista, Establece los procedimientos sistem4ticos para agilizar la administraclén en general def
4rea; ésta persona seré la encargada de programar las vacaclones, programar los dias 24 y 31 de
diciembre, seleccionar al personal para otorgar intocables, etc..

Auxiliar administrativo, Es el encargado de generar los citatorios a la planta de supervisores y
sobrecargos, checa en donde se encuentran 05 Sobrecargos y supervisores en caso de
requerirseles por algtn motivo en México; adom4s auxiliaré al analista en caso necesario.

La persona encargada del desarrolio humano establecerd los programas para la motivacién del
personal administrativo, scbrecargos y supervisores, ademés de auxiliar a la jefa de presentacién
y capacitacién en lo roferente a 1os programas de capacitacion relacfonados con desarrolio
personal, liderazgo, molivacién, etc., Atiende a los asesores y ejecutivos de vuelo para recibirles
las evaluaciones y reportes que éstos hayan realizado.

La Gerencla de Supervisores y Sobrecargos es relativamente pequefia pues 56lo cuenta con 15
personas Incluyendo a dos secretarias; este detalle nos demuestra como al contar con gente
preparada y competente ademdas de una eficlente organizacién de los recursos humanos, no es
necesario contar con departamentos numerosoes en [0s que en ocasiones las personas no saben
exactamente cual es su trabajo y olra cosa muy imporiante, la gente al conocerse bien trabsja
mejor pues cada funcién se encuentra debidamente delimilada y existe mayor compafierismo
entre las personas que laboran en el 4rea.

Esta gerencia se desempefia de un modo eficlente, satisfaclendo las espectativas de la empresa y
de los supervisores y sobrecargos en cuanto al servicio que ésta ofrece.



Como podemos observar Aerovias cuenta con un filosofla orientada a la calldad y ésta se
demuestra desde su organlzacién, el aprovechamiento adecuado de los racursos con los que
cuenta tanto econdmicos, técnlcos, humanos, etc.. , para ofrecer un serviclo con calldad a los
usuarios es necesario comenzsr por la propla administracién de la empresa de ahl que Aerovlas
haya sufrido la transformacin que ahora la coloca como empresa lider en su rama y se le otorga
el reconocimlento de "EMPRESA DE CALIDAD" misma calidad que usted percibe al visjar con
Aeroméxico.
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1.4.2 FUNCIONES DE LOS SOBRECARGOS.

Ser sobrecargo implica muchas habilidades, es un trabajo técnico de servicio al pasajero, pero
sobrefodo un instrumento de seguridad en caso de emergencia.

Esta demostrado que la presencla de! sobrecargo influye de manera psicolégica sobre el pasajefo.
En un estudio realizado por la F.A.A. ( Federal Aviation Administration ) , organizé una serie de
simulacros; primero en un avién sin iripulacién de sobrecargos abordo yn nimero determinado de
pasajeros, al principio desconcertados por la presencia del personal de la aerollnea , pero que
poco a poco se fueron instalando en sus lugares dentro del avién. Los problemas comenzaren
cuando uno conslder6 que a lelra "A " era aslento de pasilioy la* C * ventanilla ( problema que
con la intervencién de un sobrecargo no tiene discusién, se obedece su Indicacién y quizd por
pena ya nadie protesta ) ; més tarde empezaron a pelear por el inadecuado acomodo del equipaje
de mano que a otros molestaba...... El caso es que no habla orden en el avién y cuando
supuestamente iban a despegar nadie acalo las indicaciones de una grabacién respecto a medidas
de seguridad, como enderezar los respaldos a una posicién vertical o abrochar sus cinturones. En
caso de una emergencla cree Usted que hubiese habido cooperaci6n entre todos ellos para
salvarse .

El otro simulacro fué completamente diferente, los sobrecargos a bordo indicaban amablemente al
pasajero donde estaba su aslento, cual era ventanilla, desde donde empezaba la seccion de
fumadores y que equipaje de mano deberia ser mandado al compartimento de carga por
voluminosos y cumpilr los requerimlentos de seguridad, Se hizo el vuelo y aparentaron una
emergencia; al reclbir las instrucclones de los sobrecargos, todos los pasajesos colaboraron y el
avién con 150 personas a bordo fué evacuado en tan solo 80 segundos.

Definitivamente un sobrecargo tiene la obligacién de hacerie el viaJe mas agradable, servirie una
bebida, ofrecerle algo de comer, proporcionarie una almohada, ayudarle en el acomodo de su
equipaje, etc. esta es su imagen extema, es la forma de ser el anfitrién durante el vuelo; pero su
verdadero compromiso con la empresa para la que trabaja y con el pasajero que eliglé esa
aerolinea es lievarlo a su destino a través de un viaje Seguro,

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

Un sobrecargo tiene conocimientos tanto de organizacién de grupos para el caso de una
evacuacion, de Instruccién para el uso del equipo de emergencla & bordo de una aeronave
(mascarillas de oxigeno, extintores de fuego, cuerdas de desembarco, luces méviles de
emergencia, botiquines megéfonas, chalecos salvavides, toboganes, etc. ) ; solo los sobrecargos
pueden indicare a! pasajero como hacer uso de ellos para salvarse.

Y no solo esto, un sobrecargo también esta preparado para brindar los primeros auxilios a algulen
que presente problemas de asma, ataque cardiaco, conviisiones, desmayos, intoxicaciones,
fracturas, hemorragias, hipoxia ( falta de oxigeno en la sangre y los tejidos ), histerla, mareos,
quemaduras, insolacidn e incluso parto a bordo.
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No son paramédicos, ni Inyectan, ni ponen sueros, solo dan ayuda a qulen lo necesite mientras el
avién aterriza en el lugar mas proximo para que el pasajero reciba la atencién médica adecuada;
cualquier emergencia durante el vuelo es atendida por los sobrecargos para evitar mayores
consecusncias.

Los sobrecargos representan una autoridad a bordo si algulen le faltara al respete a upo de ellos
5@ considera dentro de la Ley Federal de Vias Aéreas de C. icaclén, que dicha per esta
ponlendo en peligro la operaci6n aerondutica.

Como se menciond al principlo fos sobrecargos esta para servir af clente , pero principalmente
para culdar de su seguridad. El sobrecargo esta capacitado para contestar por que vuela un avidn,
por que se despllega el ala, etc. , Son personas muy capaces y forman un gremio tnico en el
mundo.



1.4.3 PROGRAMAS DE CAPACITACION QUE SE IMPARTEN ACTUALMENTE AL
PERSONAL DE VUELO

Los actuales programas de capacitacién y adlestramiento que se imparten tanto a supervisores,
asesores y sobrecargos buscan altanzar un nivel elevado de conocimientos técnicos y précticos
que satisfagan los requerimientos que de éste porsonal se fienen.

Para lograr que el aprovechamiento de los programas de capacitacién y adiestramlentos sea
6ptimo, se Heva acabo una culdadosa seleccion del personal que desempefiaré el puesto.

Como es sabido en México los sindicatos juegan un papel importante en cuanlo al acaparamiento
de plazas que poseen. En Aeroméxico para ocupar una plaza de sobrecargo tlene que ser tinica y
exclusivamente a través de la Asoclacién Sindical de Sobrecargos de Aviacitn (A.S.S.A.).

Esta asociacién es la encargada de reclutar al personal que laboraré como sobrecargo en
Asroméxico.

El sindicato de sobrecarges sera el encargado de solicitar a los aspivantes los requisitos que la
empresa requlere para cubsir la vacante, los cuales son:

- Edad de 20 a 26 aflos

- Ser ciudadano mexicano de nacimiento.

- Escolaridad minima de preparatoria, equivalente o estudios comerciales
- Inglés en un 80%

- Estatura minima en mujeres 1.60m. y en hombres 1.70m,

- Cartilia de liberacién del seMclo militar (hombres).

~ Cartas de rec das (que no sean de familiares).

- Acta de nacimiento original,

- Certificado de estudios.

- Aprobar los exémenes de conocimientos g les aplicados por el sindicat

- Aprobar los exédmenes de inglés apllcados porel sfndlcalo.
- Aprobar las entravistas que se les practicardn.

El sindicato onlentard a fas persanas seg(n [os requerimientos de personal de la misma; una vez
que los aspirantes liegan a la empresa se les practicarén los exdmenes que se conslderen
pertinentes. Porlo general éste lipo de exdmenes consisten en:

1. Bater{a de pruebas psicoldgicas

2. De cultura general

3. De Inglés.

4, Entravistas tanto en espafiol como en inglés,



Una vez selecclonado el personat idoneo se le practicara una serie de exdmenes médicos, a fin de
verificar si su estado de salud es el coretto para desamollar el pussto sin que éste e ocaslone
trastornos posteriores.

Partiendo de que se cuenta con el personat con fas caractersticas deseadas ss le programard su
capacitaclén la cual constaré de las sigulentes fases:

CURSO INICIAL DE NUEVO INGRESO DC-9, MD' S 80

TEMARIO HORAS

1.- Asromédico. 25:00
(impartido por ia Direccién General de Aerondulica Civil)

2.- ). Requerimientos Técnicos 28:00

a) Descripcin General de ta Aeronave.
b} Descripeibn de los aviones.
©) Descripci6n de los aviones MD' 82/83/87/88/ B-757.
- Sistemas de Avién.
d) Equipo de emergencla
= Descripcion
- Uso
e) Localizacion de equipo de emergencia en DC-9,
) Localizacién del equipo de emergencia MD'S
g) Procedimientos de emergencia
«DC-9
-MD's

{t. Articulos Peligrosos.
d) Manejo de articulos peligrosos
b) Articulos o materales prohibidos.
¢} Asticulos y materiales condicionados.
d) Procedimientos de bomba a bordo.
e) Extincién de incendios.
3.- Ditching. 04:00

- Teorla y Prictica,
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4.- Meteorologia.

a) Definicién de meteorologia.

b) Atmésfera y sus capas,

¢) Caracteristicas de Ia troposfera.

d) Servicios de informacién meteoroldgica.

6) Manejo y utilizacién de la Informacién meteoroltgica,
f) Hora ZETA (UTC)

5.- Reglamentacién Aérea y Tréflco y operaclones.

8) Autoridades Aeronduticas Nacionales.
b) QOrganismos Intemacionales.
c) Manuales Técnicos Oficiales.
d) Leyes Nacionales.
@) Otros Raglamentos.
f) Tréfico: Manejo de pasajeros desie su documentacién hasla el abordaje,
@) Operaclones.
-Deberes de la tripulacién antes del abordaje.
-Procedimiento de las dreas para [a operacién de vuelo,

6.- Servicios a bordo.

a) Introducclién a la especialidad.

b) Generalidades,

©) Prevuelo.

d) Vuelo.

) Post-vuslo,

f) Précticas de anunclos. E

@) Préctica de demostracién de medidas de seguridad.
h) Prictica de preparacién de bebldas.

Iy Préctica general del servicio a bordo.

) Famitiarizacién de cabina.

7.- Presentacién Personal
a) Porte y presentacién.
- Maquillaje.

- Pelnado.
- Uso correcto del uniforme.

8.- Visita al Aeropuerto.

28:00

10:00

03:00



9.- Visia al avién, 04:00
-DC-9
- MD/a0's
10.- Inglés. 35:00
11.- Presentacitn Gerencla de Sobrecarngos 03:00
12.- Acuerdos Sindicales 08:00.
13.- Dindmica en famitiarizacién 02:00
14.- Tres vuelos de familiarzacién radiales DC-9, MD82 y Boging 757
15.- Actitud de servicio 28:00
TOTAL: 185:00
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Dentro del cursa impartido por fa Direccién General de Aeronéttica Civil se proporcionara a los
sobrecargos de nuevo ingreso, fos conocimientos sobre los camblios que sufre el cuerpo humano
al someterse a una cablna presurizada, en donde la cantidad de ox/geno serd menor; las venas
del cuerpo Se cargardn més, la plel se deshidratard elc.

Sa le proporcionardn conocimientos para el cuidado propio, asi como los procedimientos que se
deben desarrollar para atender a los pasajeros que puedan tener problemas durante el vuelo; esto
Incluira conocimientos elementales sobre el funcienamiento del cuerpo humane y de que forma el
ambiente artificial creado en el avién afecta su funclonamiento

Este curso presenta una serie de procedimientos que servirén de orientacién pare proporcionar el
servicio, atencién eficaz y oportuna necesarios para cumplir con lz responsabllidad de ofracer
serviclos de salud a los usuaros naclonales o extranjeros, Estos serdn aplicados de una forma
flexible de acusrdo a las ¢ircunstanclas que se presenten.

En el punto de requerimiento a bordo se dard a conocer la estructura de los equipos que se
especifican. Se proporcionarén conocimientos de ¢por qué vuela un avién?, con que Instrumentos
cuenta, cudles son las funclones de las partes del ala, estabillzadores verticales y horizontales,
medidas de la envergadura; asi mismo se les proporcionard informacién sobre el equips do
emergencia con que cuenta el avién y la forma de utilizarlos, como son:

- Extintores de agua y de halén
- Botellas de oxigeno

- Botiquines

- Megéfonos

- Radlotransmisor

- Lanchas y chalecos salvavidas
- Lamparas de erergencia

- Cuerdas de escape

En cada uno de los aviones se especifica la locallzacién del equipo de emergencla anles
mencionado y los pracedimientos & segulr en caso de emergencia.

Existen articulos cuya transportacidn constituye un riesgo para los usuarios, de ahf la importancia
del punto de! transporte de articulos peligrosos en el programa de capacitacion, por lo tanto no
esta permitido transportar llquidos flamables, utilizar solventes o bamices, esto debido a que el
amblente es cerrado y el aire que se encuentra circulando en [a cabina es el mismo. Tampoco se
permitird portar armas; en caso de ser necesario por transportacion de reos éstas estardn bajo la
custodia del capitan, los artfculos punzo cortantes que porten los pasajeros serdn transporiados
por el supervisor encargado del vuelo y devueltos a sus propletarios una vez terminado el viaje.
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£l ditching que se incluye en el programa, no es otra cosa que un simulacro de amarizaje en el
qua 56 pone €n préctica fos conocimientos adquiddos en las emergencias.

Dentro del punto de meteorologia se definen los conceptos meleorolégicos que interactian de una
forma directa con la navegacién de los aviones.

Se especificarén las capas de la atmdsfera, los techos de las mismas, las caracteristicas de la
troposfera que es precisamente en donde se desarrolla la navegacién aérea; se [nformaré sobre
los diversos tipts de nubes que se forman y se especificard cuales son las més peligrosas para la
aviacién, asl como de que manera el tener el viento a favor o en contra baneficia o perjudica a la
navegacion.

Punto de gran importancia en el desamollo de éste tema es la utilizacién de los husos horaros y de
ta hora z u hora intemacional, que se refiere a la hora que se utiliza tanto en la navegacion
meritima como aérea; debido a que al desplazarse los medios de transporte a otras cludades en
donde la hora cambla, podrian existir confusiones al respecto. La hora intemaclonal es la del
meridiano de Greenwich, y a partir de éste punto se sumarén o restardn horas en base al nimero
de husos horarios que se localizan a la derecha del menclonado meridiano.

Asl mismo se les proporclonard informacién sobre la reglamentacién aérea existente y sabre los
organismos nacionales e intemaclonales relacionados con la aerenavegacion.

El sigulente punto dentro del programa de capacitacion, es el referente a servicios a bordo, dentro
de este tema se desarrollarén aspectos importantes sobre las espacificaclones de los diferentes
servicios que se ofrecen en 1a cabina.

Como pudimos observar primero se dotard al personal de las canocimientos 1écnicos necesarios
para el d llo de sus funch esto para lograr la famillarizacién con su nuevo lugar de
trabajo, proporcionandoles segusidad, posteriormente se le especificard cudl es su trabajo a bordo
y cudles son las especlativas do la emp con respecto a &l y destacando ademéas la
importancia del mismo para el éxilo de [a empresa ya que (05 sobrecargos representarin a la
organizaci6n ante el cliente. De ahf la iImportancla que el servicio que se ofrezca sea un servicio
de calidad.
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Para que los beneficios que se generan a través de la capacitacién sean mayores es necesario
darle continuidad a la misma por lo que ademas del curso iniclal existen ofros programas de
[ i6n y ac iento como son:

1. INICIAL DE CABINA ANCHA,

2, CURSO PERIGDICO.

3. DE ASCENSO A SUPERVISOR.
4. PROMOCION A ASESOR.

Los cuales constan de las sigulentes fases:
INICIAL DE CABINA ANCHA. HORAS

1.- Requerimientos Técnicos, 05:00
Boeing 767/200/300
~Dascripcién general def avion,
-Sistemas del avlén.
-Equipo de emergencia.
-Procedimientos de emergencia.

2.- Difching 02:00
3.- Servicios a bordo 05:00

-Procedimientos del servicio a bordo Clase Premier.
-Procedimiento del servicio a bordo Clase Turista.

4.- Visita al avi6n, 03:00
Boeing 767/200/300.
5,- Examen, ] 01:00
6.- Requerimientos téenicos. ' 05:00
DC-10/15/30
-Descripcién general del avién,
-Sistemas del avién.
-Equipo de emergencia.
-Procedimientos de emergencia, )
7.« Ditching 02:00.
8.- Servicio a bordo. 05:00

-Procedimientos del servicio a bordo Clase Premier.
-Procedimientos del servicio a bordo Clase Turista.

9.- Visita al avién. 03.00
DC-10/15/30.
10.-Examen. 01:00
TOTAL : 32:00
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CURSO PERIGDICO
1.« Primeros auxilios
-Reconocimiento y atencién de las enfermedades més comunes a bordo.
-Atencién a: fracturas, quemaduras, pario a bordo, masaje cardiorespiratorio,
resplraclén artificial.

2.- Documentacién y papeleria oficlal,
-Manejo de papeleria interna,
-Documentacion migratoria y aduanal.
-Atencién y manejo a pasajeres.

3.- Requerimientos técnicos DC-9
-Sistemas de avién.
-Equipo de emergencia.
-Procedimiento de emergencia.
-Diferencias.

4.- Requesimientos técnicos MD'S y B-757
«Sistemas de avién.
-Equipo de emergencia,
-Procedimientos de emergencia.
-Diferencias MD'S y B757

5.- Servicios a bordo DC-8, MD'S y B-757
-Procedimientos de servicios a bordo Clase Premier.
-Procedimlontos de servicios a bordo Clase Turista.

6.- Requerimientos técnicos Boeing 767/200/300.
«Sisternas de! avién.
-Equipo de emergencia.
-Procedimientos de emergencia.

7.- Serviclos a bordo Boeing 7767/200/300
-Procedimlentos del servicio a bordo Clase Premier.
-Procedimientos del servicio a bordo Clase Turista.

8.- Requerimientos técnicos DC-10
9.- Servicios abordo DC-10/15/30

10.-Manejo de articulos peligrosos
-ldentificacidn y aceptaci6n de articulos peligrosos a bordo
-Categorias de las mercancias prohibldas
-Prohibiciones para transportacion
-Excepciones
-Eliquetado

11.-Uso correcto del unlforme
12.-Presentacitn parsonal
-Maquillaje
-Peinado

13.-Actitud de Servicio

HORAS.
03:00

01:30

03:00

03:00

04:30

04:00

03:30

03:30
01:00

01:00
05:00

08:00

TOTAL 45:00
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CURSO DE ASCENSO A SUPERVISOR HORAS
1.- Manejo de papelerfa oficial 03:00
2.- Requerimientos técnicos DC-8/MD'S 04:00
3.- Servicios a bordo DC-8/MD'S 04:00
4.- Requerimientos técnicos Boelng767/200/300 04:00
.- Serviclos a bordo Boeing 767/200/300 04:00
6.- Requerimientos técnicos DC-10/15/30 04:00
7.+ Servicios a bordo DC-10/15/30 04:00
8.- Presentacién personal, 05:00
9.- Uso correcto del uniforme 01:00
10.-Servicio de quesos y Bebidas 04:00
11.-Aclitud de servicio 08:00

TOTAL: 45:00
CURSO DE PROMOCION A ASESOR HORAS
1.- Requerdmientos técnicos 12:00
2.- Servicios a bordo 12:00
3.- Papelerla oficlal 02:00
4.-Formacién de instructores 40:00
.- Uso comecto del uniforme 01:00
8.~ Instruccién especial a asasores 01:00
7.- Serviclo de quesos y bebidas 02:.00
8.- Actitud de serviclo 12:00

TOTAL : 80:00
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Aeroméxico crea programas de capachacién con el fin de properclonar los conocimientos
necesarios para el eficiente desempefio de [as actividades de los sobrecargos,

Podemos mencionar en este momento las palabras del Doctor Deming que nos dice: *la calidad
empleza con la educacién y termina con 1a educacién®; de ahi la Importancia que la instruccidn al
personal de toda organizacion representa para el desarrollo, crecimiento y posecionamiento de las
ermpresas en el mercado.

Con base en lo antetior Aeroméxico ha logrado un cambio en su cultura organizacional, dirigido
hacia la calidad, pero no sélo en ef trabajo, sino también en |a vida personal de los trabajadores.

Este camblo es posible a partir de la capacitacién continua que se imparte al personal de vuelo.
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CAPITULO 2

CAPACITACION,

Las organizaciones de cualquier tipo, propdsito y tamafio se enfrentan hoy al problema de integrar
de modo eficiente y eficaz a los empleados con sus amblentes laborales, dentro de éste proceso
esté impiicita fa nocitn de que los trabajadores y Ios gerentes deben tener las habilidades y
conocimientos necesarios para realizar sus funciones de manera productiva

.El papel central de la capacitacién del empleado consiste en asegurar que todos los Recursos
Humanos de una empresa tengan y continden teniendo las habilidades requeridas para realizar el
trabajo que se les asigné de tal forma que el individuo y Ia organtzacién se beneficien con el
resultado de un buen programa de capacitacion aplicade al personal de la empresa,

Queda claro que la capacitacién de todos los miembros de fa fuerza de trabajo se estd
convittiendo répldamente en una responsabilidad muy importante dentro del drea de Personal.

De ahl {a importancia de la capacitacién del personal dentro del drea de Recursos Humanos para
coadyuvar al proceso administrativo aplicado al crecimisnto y conservacion del esfuerzo, las
experiencies, la salud, los conocimientos, las habllidades de los miembros de la organizacién, en
beneficio del individuo, de la propla organizacién y del pais en general,

Para una mejor comprension de la capacitacién e general es necesario conocer cada uno de los
términos que se empleardn y que se relacionan entre si, pero que finalmente estdn encaminedos
hacla una sola necesidad....... “ LaCapacltacidn. =
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21 CONCEPTOS DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO, ENTRENAMIENTO,
DESARROLLO Y APRENDIZAJE.

CAPACITACION,

Es Ia adquisicidn de conocimientos principaimente de cardcter &cnico, clentifico y adminfstrativo,
Fernando Arias Gallcla,

ES todo aquello de cardcter més terico, de amplitud mayor y para trabajos calificados.
Agustin Reyes Ponce,

Es la adquisicién de conocimientos de carécter técnico, clentlfico y administrativo que tiene por
objeto preparar a las personas de la organizacién para gue se desempelfien eficientemente.
Instituto Intemnaclonal de Capacitacién,

Es el proceso sistematizado de actiiudes encaminadas a proporcionar conocimientos, a d 1l
habilidades y a modificar aclitudes en los trabajadores con el propdsito de mejorar el trabajo a
través del incremento de las capacidades de quienes las realizan,

Raberto Pinto Villatoro.

En base a los conceptos anterores podemos definir a la capacitacidn como e! conjunto de
conacimientos, técnicas y habilidades que adquiers el Individuo con la finalidad de desarvollar
mejor sus actividades dentro de la organizaci6n y en su vida personal.



ADIESTRAMIENTO.

Es proporcionar destrezas en una habllidsd adquirida casf siempre mediante una préctica més o
menos prolongada de trabajos de cardcter muscular o motriz.

Femando Arias Galicia.

Es adquirr destreza y es de cardcter més practico y para un puesto concreto.
Agustin Reyes Ponce

Es un programa de aclitudes a través del cual se da el desarollo de la habllidad, fa instalacién en
el trabajo, asf como Ia orientacién que se da por parte de la supervisidon y direccién de una
empresa.

Bleick Von Bielcken.

Es el conjunto de procedimientos formales que una empresa utiliza para facllitar el aprendizaje de
sus empleados, de tal forma que su conducta resultante contribuya a la consecucién de los
objetivos y fines de la empresa.

William Mcgehee.
De acuerdo a las definiciones anteriores podemos decir que adiestramiento es un conjunto de

métodos de ensefianza a través del cual se proporciona habilidad y destreza al individuo para que
desempefie eficientemente su trabajo.

ENTRENAMIENTO,
Es toda clase de enseflanza que se da con fines de preparar a trabgjadores y empleados,
convirtiendo sus actitudes innatas en capacidades para su puesto y oficio.

Agustin Reyes Ponce.

Es prepararse para un esfuerzo fisico o mental para poder realizar una labor,
Femando Arias Galicia.
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En base a lo anterior podemos decir que entrenamiento es preparar a} individuo para que
desempefie adecuadamente la actividad para 1a cual fué contratado,

DESARROLLO.

Es 1a formacién necesaria para crear y desarvollar en el obrero o empleado, pero sobre todo en el
jefe, habllos morales, saclales, de trabajo, que no pueden darse en la capacitacién y sin embargo
son Indispsnsables para que el trabajador sea leal, sereno, ordenado y decidido.

Agustin Reyes Ponca.

Implica una acepelén més amplia ya que suma al conceplo de capacitacién una conclencla de
autodesarrollo de tal manera que dentro de 1a organizacién el hombre sea el limie y no la propia
organizacién.

Femando Arias Galicia.

De acuerdo con los anteriores autores podemos decir que el desarmollo es un proceso educativo a
largo plazo a través del cual el personal administrativo de una organizacién adqulere los
conocimientos necesarios para desenvolverse major en su trabajo.

APRENDIZAJE.

Es el proceso mediante el cual una persona adgulere una habilidad, conocimiento o actitud.
Willlam Mc Gehee.

Es fa modificacién habitual y relati ite per te del comportamiento de las p . que
ocume como resuftado de la experiencia,
Enciclopedia Britanica.



Retomando los conceptlos anterivres podemos decir que aprendizaje es un cambio relativamente
pemmanente de 1a conducta del individuo producida por la experiencia.

Por relativamente parmanente se entiende a los camblos a fargo plazo producidos por la préctica o
la experiencla , ya que tcdo lo que se aprende normalmente se encuentra disponible para ser
usado por el organismo por un largo periédo.
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2.2 DIFERENCIA ENTRE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

La capacitacién a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en Recursos
Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el p |

La capacitacién es el proceso sistematizado de aclividedes encaminadas a proporcionar
conocimientos, a desarrollar habilidades, a modificar actitudes etc.

A diferencia del adiesiramiento que es el conjunto de procedimientos formales que una empresa
utliiza para facllitar el aprendizaje de sus empleados, de tal forma que su conducta resultante

contribuya a la ¢ ién de los objetivos y fines de la empresa.

La capacitacidn suele estar dirigida a empleados de nivel ejecutivo como son los gerentes o
supervisores, con el objeto de que estos se desarrollen mejor dentro de 1a organizacién y se vea
reflejado en la producilvided de la misma.

Mientras que el adiestramiento est4 dirigido a personal no administrativo como los obreros, y se
refactona con aspectos técnicos de la realizacion de una funclén en particutar.

El éxito de la capacitacién depende de una buena evaluacién de las necesidades de la
capacitacién que tiene 1a organizacién.

Mientras que el adiestramiento depende de la efectividad de la seleccién de parsonal y de fos
procedimientos que se utilicen para colocar a cada empleado en determinado puesto.

Realmente la capacitacién y el adiestramiento son conceplos diferentes, pero estrechamente
ligados ya que las necesidades de capacitacién y adiestramiento a niver administrativo y no
administretivo no marcan claramente cugles son la habilidades técnicas conceptuales y
Retaclones Humanas que se requieren.
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2,3 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION .

Fijar objetivos de capacitacitn concrelos y evaluables es la base que debe producirse a partir de
haber determinado las necesidades de capacitacién.

Los objetivos de comportamiento bien escritos aspecifican lo que podra lograr ef empleado
después de concluir con €xito el programa de capacitacidn. Por lo tanto, ofrecen un centro de
atencitn para los esfuerzos lanto para of empleado como de! instructor, asi como un punto de
referencla para evaluar los logros de los programas de capacitacion.

Un objetivo razonable para un empleado que vende boletos de avién en una gran agencla de
viajes por ejemplo podria ser;

1. Praporcionar informacion sobre vuelos en un lapso no mayor de 30 segundos.

2. Complementar una reservacion de un vigje redondo en un lapso no mayor de 2 minutos.
Objetivos como estos proporcionan at empleado que recibe el curso y a su capacitador objetivos
especificos que pueden servir para evaluar el éxito obtenido. Si los objetivos no se-logran el

departamento de Personal adquiere uma valiosa retroalimentacién sobre el programa y los
participantes para obtener el éxito en una skyuiente ocasion.
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24 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION.

Existen muchas razones por las cuales la capacitacién es importante para cualduler ofganizacién
como son las siguientes:

1. Productividad.
£l rendimiento, 1a productividad operacional y las utilidades de la Compafifa so incrementan
debido a los programas de capacitacién que se aplican a (os nuevos empleados que todavia no

conocen las formas més eficaces para la realizar sus trabajos, asi como los que se aplican a los
empleados con experiencia,

2. Calidad.

Los programas de capacitacién apropladamente disefiados e Implantados también contribuyen
para elevar la calidad de la produccién de {a fuerza de trabajo y esto se refleja en la calidad de los
productos o servicios de ia Compaiila y dentro del medio laboral en general de la organizacién,

3. Planeacién de los Recursos Humanos.

La capacitacién del empleado puede ayudar a una Compafiia a satisfacer sus necesidades futuras
del personal. Las organizaclones que tienen un buen programa de educacién Intema tendran
cambios y ajustes laborales menos drésticos en el caso de alteraciones repentinas del personal.

4. Moral,
E! ambiente organizacionat general suele mejorar cuando dentro de tna Compalfiia existen
programas educativos apropiados en los cuales la capacitacién Influye grand t

5. Salid y Seguridad.

La salud mental y la seguridad fisica de un empleado suslen estar directamente relacionadas con
tos asfuerzos de capacltacidn y desarrollo de una organizacién. La capacitaclén adecuada pusde
ayudar a prevenir accidenles industriales, asf un amblente laborat seguro puede conducir a
acttitudes mentales mds astables por parle del empleado.

40



6, Previsidn de 1a obsolescencia,

Los esfuerzos continuos de capacitacidn del empleado son necesarios para mantener actualizados
a los trabajadores acerca de los avances actuales en sus campos laborales respectivos. Los
programas de capacitacién y desarrelio fomentan la Iniclativa v la creatividad de los empleados,
por lo tanto ayudan a prevenir la obsolescencia de los trabajadores.

7. Desarrallo personal.

Los programas de capacitacién se reflejan en sus empleados, ya que a nivel personal , los
empleados tamblén se benefician indlviduaimente de esas experienclas adqulridas a lmvés dela
capacitacién, las cuales les permiten tener un mejor desarrollo personal.

Actualmente la capacitacién juega un papel muy Importante dentro de fas organizaclones gracias a
los beneficlos que ésta genera.
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25 METODOS Y TECNICAS DE LA CAPACITACION,
A) METODOS.

- Conferencia Clase Formal.

Se trata de uno de los métodos més anliguos y practicados en el campo de la ensefianza. E!
Instructor desempefia toda la parte ecliva, pues se {rata de una exposicién unilateral; por ello su
aplicaclén e importancla actual es limitada.

Aunque es un método tradicional y tiene serias limitaclones 8l no hacer participar al grupo, de
todas formas, constituye un medio eficaz de Instruccién ya que se orienla especiaimente a
presentar informacién, y tiene la ventaja de que, en peco tiempo, se presenta gran cantidad de
material informativo al no haber interrupciones de ninguna especie.

- Conferencia con participacién,
Este método también consiste en una exposicion unilateral, pero dejando 1a puerta ablerta al grupo
para que intervenga con preguntas, dudas, discuslones ele.

- Discurso,
Es un métado en el que el orador desempefia el papel activo, su aplicacién en el campo de 1a
enseflanza es muy limitada.

- Seminario- método de discuslén y paricipacién.
Las ventajas que proporciona este método son :  involucracién del grupo, desarollo de su
creatividad, competencia Interpersonal, integracién de equipo, planteamiento de reto y la muy
necesaria invitacion a la participacién . Cabe mencionar que en este tipo de actividades slempre
existe un especial gusto por parte de un grupo, pues se realiza sobre bases informales
permitiéndose una absoluta libertad de expresién.

Simulacién
Se trata de un mélodo utilizado prin
as relativamente nueva en el campo de los negocios. Este método se trata de ejercicios en los que
los participantes tienen oporlunidad de realizar labores bajo condiciones similares a las que se
presentan en situaciones reales de irabajo; de tal manera que los participantes puedan decidir sus
propios cursos de accidn , sin varar situsciones , y en relacién con diversos problemas
presentados a través del juego.

nte en €l ent niento de la empresa, 1a simulacin
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- Método de la Charola de entrada.
Consiste en presentar a los paricipantes izados - en f grupos material

ey

(correspondencia, informes estadisticas etc. ) y probl que ten una situacién

P

compleja, es decir, hechos que pueden presentarse normatmente en el desarrolio cotidiano de sus
labores, El entrenado decide como manejar cada situacién y toma nota de cada acclén que
realiza, asl como de la decisi6n o decisiones que tomo.

Después de haber manejade 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 €! més objetivo para un apr_endlzaje répido y directo, es
ampliamente aplicado en [a Instruccién técnica dentro de la industria,

Este se basa en los tres pasos sigulentes:

1. Dar informacién de cémo hacer un trabajo por parte del instructor o jefe.

2. Demostracion practica de como se hace el trabajo por parte de! instructor o jefe.
3. Realizacidn del trabajo por parte del alumno.

- Método dei caso.

Consiste en presentar ante un grupo un problema o caso, con la finalidad de anaiizarlo, discutirlo y
aplicar conocimlentos por parte del grupo a una situacién especifica, es una descripcién del
desenvolvimiento o desarrollo de una situacton de 1a empresa y que debe de tenerse, para su
andlisis, en cada punto y momento en que una decisién debe tomarse,

- Consejeria-asesoria.

Implica una especial labor del maestro o jefe, respeclo a la capacitacién y desamolio del alumno
0 colaborador, en este método de ensefianza debe sobresalir la caracteristica de liderazgo pues se
{rata de un dlalego entre jefe y colaborador en el que el primero ensefia al segundo a través del
consejo y asesoramiento.
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- Dramatizacién,

Este método ademas de la instruccion y enseflanza como tales, tiene un objetivo basico que es la
integracién de! equipo de trabajo con base en el mansjo y orientacién de actitudes individuales y
colectivas, tiene espectal aplicacién en el campo de las relaciones humanas.

Setratade la de los patticip en situaclones especificas de la vida de trabajo en la
empresa pudiendo trat tambidn de siuacl soclales ajenas a la omganizacién. Mediante la
represantacién de diferentes papeles, no sélo el aclor, sino el grupo tamblén adquiere una
invelucracion y un interés que permite crecimiento, comprensién y desarrollo de la persona.

- Sensibilizaclén,

Implica el hacer a! hombre més sensible hacia otros y hacerle ver come, en camblo, él mismo, los

afecta lente e lentemente, El propésito de la sensibitizacién es ayudar a que et hombre
logre un mayor conacimiento de cémo lo seres humanos se relaclonan entre sl. Estos se lleva a
caho trayendo a la superficle aquellas barreras ocultas que Implden las buenas relaciones
humanas para un examen consciente,

B) TECNICAS.

- Capacitacién en el puesto.
Prevé que una persona aprenda una aclitud mediante su desempefio real. Existen varios tipos de
capacitacion en el puesto como:

- Método de asesoramiento o sustituto. El empleado recibe
la capacitacién en el puesto por parte de un trabajador
experimentado o el supervisor.

- Método de la rotacién de puestos en el que el empleado
pasa de un puesto a olro en intervalos planeados.



- Capacitacién por instrucciones det puesto.
Es el aprendizaje paso por paso e incluye el hacer una Jisia de todos fos pasos necesarios en el
puesto, cada uno en su secuencia apropiada.

- Técnicas Audiovisuales.
La presentacion de informacion a los empleados mediante técnicas audiovisuales como peliculas,
circuitos carrados de television, audio y video,

- Aprendizaje programado.

Método sistemélico para ensefiar habilidades para el puesto, implica presentar preguntas o
hechos, pemmitir que la persona responda, para postedormente, ofrecer al empleado
retroalimentacion inmediala sobre la precisidn de sus respuestas.

- Instruccién con apoyo de computadoras.

Ofrece una instruccién individualizada a un ritmo proplo y fAcil de utilizar. Los capacitados reciben
retroalimentacidn inmediata con respecto a su esfuerzo.
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' 2.6 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION.

La capacitacién debe ser fundamental en cualguier organizacién, parque a través de ésta se
oblienen gran nimero de beneficlos para la orgenizacldn, para el Individuo los cusles repercuten
favoreblemente en la organizaci6n y para las relaclones humanas en general, asl como las
relaclones intemas y extemas de la empresa y adopcién de politicas.

BENEFICIOS DE LA CAPACITACION EN LA ORGANIZACION.

- Lacapacitacién conduce a una rentabliidad més alta y aclitudes més positivas.
- Mejora el conocimiento del puesto a todos los nlveles.

- Eleva ta moral de |8 fusrza de trabajo.

- Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacién,
- Crea mejor imagen.

- Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

- MeJora {a relacion Jefes-subordinados.

- Ayuda en la preparacion de guias para el trabajo.

- Esun poderoso auxiliar para la comprensién y adopeifn de politicas.
- Proporciona Informacién respecto a necesidades futuras a todo nivel.
- Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

- Promueve el desarrollo con vistas a la promoci6n.

- Contribuye a Ia formacitn de lideres y dirigentes.

- Incrementa la productividad y la calidad en e! trabajo.

- - Ayuda a mantener bajos los costos en muchas éreas.

- Efimina los costos de recurir a consultores extemos.
- Se promueve la comunicacl6n a toda la organizacién.
- Reduce latensién y permite el manejo de 4reas de conflicto.
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BENEFICIOS PARA EL INDIVIDUO QUE REPERCUTEN FAVORABLEMENTE EN LA
ORGANIZACION.

- ia capacliacldn ayuda a! individuo para la toma de decisiones y soluciones de problemas.
- Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

- Contiibuye positivamente en el mane]o de conflictos y tenslones.

- Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

« Sube el nive! de satisfaccién con el puesto.

» Permite el logro de metas Individuales.

- Desanrolla un sentido de progreso en muchos campos.

- Elimina los temores a la incompetencia o a la lgnorancia indlvidual.

BENEFICIOS EN RELACIONES HUMANAS, RELACIONES INTERNAS, EXTERNAS Y
ADOPCION DE POLITICAS.

- Mejora ta comunicacién entre grupos e individuos.

- Ayuda en |a orfentacién de nuevos empleados.

- Proporciona Informacin sobre las disposiclones oficiales en muchos campos.

- Hace viables las politicas de la organizacién.

- Alienta la cohesién de los grupos.

- Proporclona una buena atmésfera para el aprendizaje.

- Convierte a la empresa en un entomo de mejor calidad para trabajar y vivir en ella,

Como ya Se observé son grandes oS beneficlos que otorpa !a capacitacién en general , estos
beneficios auxilian a los miembros de la organizacién a desempefiar su trabajo actual, de [a
misma forma que esos beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden auxillar en
el desarrollo de esa persona para cumplir con futuras responsabilidades dentro y fuera de la
organizacién.
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2.7 LA CAPACITACION DENTRO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO,

Con ol fin do fransformar los insumos en produclos, la unidad administrativa dedicada a la
actividad de capacitacién lleva una serie de funciones que engloban el proceso administrativo de
la misma. Cabe sefialar que las fases, que a continuacién se enuncian, respondén a una divisién
derivada de la estructuracién del Manual para la administracién de! proceso de capacitacién de
personal. Esta divisién parte fundamentalmente de una concepcién préctica de Ila administraclén
de capacltacién,

Dentro del proceso administrativo de la capacltecién podemos identificar las sigulentes fases:

1, Presentacion del proyecto,

Eslaprimera fase en el proceso administrativo de la capacitacion, iste en la presentaci6n del
planteamlento general del problema y las acclones a desarrollar para resolverio. En esta fase, se
establece el compromiso formal entre el 4rea usuaria y la Unidad de Capacitacién y Desarrollo (

UCD ) para la consecuci6n de un programa.

2. Presentacion del programa.

Se inicla con la Investigacién de necesidades de capacitacidn y culmina con ja exposicién
sistemdtica de un conjunto de actividades que tlens orden y un objeto determinado. En !
programa se establecen |as condiclones a 1as gue deben sujetarse las actividedes, asf como su

descripcidn, duracién, recursos asignados y sefialamientos responsables.

3. Operacién de los programas.
Esta fase Ia conforman las actividades que penmiten la aplicaclon de los programas y el logro de
los objetivos del mismo.

4. Control del programa,

Contiene una serie de acciones evaluaterias que coadyuvan a eliminar, al méximo posible, los
problemas de |a operacién de los programas,
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§. Evaluacién, -
Es a fase del proceso en la que se disefian los medios idéneos para establecer hasta que punto
los capacitados alcanzan los objetivos educativos preferidos.

6. Seguimiento.

Es la Oltima fase del proceso, que pemite evaluar el grado de permanencia de la accién
capacitadora y detectar acclones futuras. Esta etapa culmina con el informe de resultados del
programa.
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28 ASPECTOS LEGALES PARA EL EJERCICIO DE LA CAPACITACION
Y EL ADIESTRAMIENTO,

La capacifacidn y el adlestramiento como muchas aclividades Importantes tanto para el patrén
como para fos trabajadores, estdn reglamentadas en la ectualidad, pos las leyes nacionafes,
mismas que representan ef marco Jurfdice externo a la empresa, y gracias a su papel de medicion,
es posible regular el eferciclo dptimo de fa capacitacién y adiestramiente dentro de la
organizacién.

El capacitar y adiesirar a los trabajadores en Mdxico no es una activided nueva, ya que existen
referencias histéricas que datan de Ja época de la Colonia en donde ya $e reglstraban actividedes
en esa matesia.

El cracimiento de fa industria a fines dal siglo pasado e inicios del presents, provocsd que Ia
acllvidad de capacitar y adlestrar [a mano de obra se formalizara, puss comenzaba & exisiir una
fuerte demanda de obreros calificades para satisfacer los requerimientos que originaban ia
tecnologfa y fa expansion de las empresas. Por elio , fueron apareciendo diversas disposiciones
legales que pretendieron regl dicho fendmeno, de ésta fonma en 1870, el C6digo Civit

Inclufa un capltulo destinado &l aprendizaje en fos centros de trabajo; en 1631 la Ley Federal del
Trabajo destiné su {itulo tercerc al Contrato de Aprendizaje y fue hasta 1870 que en Ia Ley Federal
del Trabajo se establece ia obligacion patronal de capacitar a fos trabajadores, en su articulo 132
fraccldn XV.

Actualmente la capacitacién en México se rige principalmente por:

- La Consfitucién Palitica de fos Estados Unidos Mexicanos,

« La Ley Federal del Trabajo.
« LaLey de la Administracion Puablica Federal.



CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.

La Constitucién Poiltica de los Estados Unidos Mexicanos de 1917 en su anlculo 123 establece las
bases de la politica soctal de Ias relaciones de trabajo, considera al trabajador y a su familia como
un factor humano de la produccién por lo cual lo ampara y lo hace sueto de la Politica Social.

El Goblemo Mexicano llevo a rango Constilucional el derecho obrero a ia capacitacién y al
adiestramiento. Siendo el 28 de abril de 1978 cuando el Poder Ejecutivo da a conocer, en el Diaro
Oficlal de la Federacién, 1a reforma en la Constitucién en su artlcule 123 Apartado A, fraccién Xl
, el texto que dice.... *° las empresas, cualquiera que sea su actividad, estardn obligadas &
proporcionar a sus trabajadores, capacitacién y/o adlestramlento para el trabajo, *

La fraccion XXXI establece:

"Es de competencia exclusiva de las autoridades federales la ampllacidn de las disposiciones de
trabajo, entre ofras, la relativa a la obligacién de los patrones a impartir 1a capacitacién y
adiestramiento y para ello contaran con el auxilio de las estatales cuando se trate de ramas ¢
actlvidades de jurisdiccién local."

LEY FEDERAL DEL TRABAJO.

Por otra parte en la Ley Federal del Trabajo se plantea de una forma més detaillada la
normatividad por la que se debe regir |a capacitacién y el adiestramiento, tamblén menciona cémo

¥ quién debe Impadira, asf como las caracteristicas que deben presentar las instiluciones
dedicadas a ésta, las cuales deben estar debidamente reglstradas ante la Secretaria de Trabajo y
Previsién Soclal.

E128 de abril de 1978 se publican en el Diario Oficial de 1a Federacién las reformas y adiciones a
la Ley Federal det Trabajo referentes a 1a capacitaclon y adiestramlente.

El articulo 3 establece:
" Es de interés social promovery vigilar la capacitacion y adiestramiento de los trabajadores.”
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Ei articulo 7 establece;
" El patrén y los trabsjadores extranferos tendrén la obligacién de capacitar a los trabajadores
mexicanos en la especialidad que se trate. *

El articulo 25 establece:
 El trabajador sera capacitado o adlesirado en los téminos de los planes y programas que se
establezcan en la empresa.”

El articulo 132, fraccion XV y XXV establece:
" Proporclonar cap 0
Integracion y funclonamiento de las comisiones de capacitacién que deben formarse en cada

y adl iento a sus trabajadores asf como participar en fa

centro de trabajo.”

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

“ Tado trabajador tiene derecho a que su patrén le proporcione capacitacién y adiestramiento,
para asi cumplir el propdsito fundamental de elevar su nivel de vida y productividad conforme a
programas formulados de comtin acuerdo entre patron y sindicato a sus trabajadores.”

Los patrones o patrén deben convenir con los trabajadores si esa capacitacién o adiestramiento se
proporcionaré dentro o fuera de la empresa, y por conducto de personal propio, por Instructores
especiales, instituciones, etc., lodos estos medios deberén estar autorizados y reglstrados por la
Secretarfa de Trabajo y Prevision Social.

t

Los cursos y programas de capacitacién y adi to se podran formular respecto & cada

establecimlento, rama Industdal o actividades determinadas.

La capacitacién o adiestramiento deberd imparirse al trabajador durante las horas de su jornada
de trabajo, salvo que el patr6n y el trabajador lo convengan de otra manera.
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La capaciacién y adiestramiento para que cumpla con su objetivo fundamental deberd
encaminarse a:

- Aclualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador.

- Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva crea-
cién misma que estar4 sujeta a lo dispuesto ep el art. 159 de la Ley Federal
de! Trabajo.

- Prevenir riesgos de trabajo.

- Incrementar la preductividad.

- Mejorar las aptitudes del trabajador.

Los trabajadores a qulenes se les imparte capacitacidn o adiestramiento se obligan a asistir
puntualmente a los cursos, atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacién
o adiestramiento y presentar los exémenes de valuacién que sean requeridos.

En cada empresa se constituiran comisiones mixtas de capacitacién y adiestramiente integradas
por igual nimero de rep de los trabajad y del patrén, las autoridades laborales
culdarédn que éstas se Integren y funcionen oportunamente y normalmente como lo Indica el art.
537 fracci6n 1.

Los patrones deberan presentar ante la Secretaria de Trabajo y Previsién Social los planes y
programas de capacitaclén y adiestramlento 0 en su caso las modificaciones que se hayan
convenido dentro de los 15 dfas siguientes a la celebracidn, revisién o prérroga del Contrato
Colectivo de Trabajo, para Su aprobacién, donde se rija Contrato Colectivo deberén presentarse
dichos planes y programas dentro de los primeros 60 dias de los aftes impares.

53



Con respecto a fos planes y programas deberén estar sujetos & las sigulentes disposiciones:

Deberén: - referirse a periodos no mayores de 4 ailos.

~ comprender todos los puestos y niveles existentes en la emprasa.

- precisar las etapas durante las cuales se Impartird la capacitacién y
adiestramiento al total de los trabajadores.

- sefalar el procedimiento de seleccién a través del cual se establecerd
el orden en qus serdn capacitados los trabajadoros de un mismo puesto
y categoria. ’

- especificar el nombre y nimero de registro en la Secretarfa de Trabajo y
Previsién Social que se publiquen en el Diario Oficlal de la Federacién,

. Una vez aprobados estos planes deberédn ser aplicados de inmediato: sino fuesen presentados,
astos planes y programas para su aprobaclon dentro de los tiempos fijades, ademés de no
llevarlos a la préctica serd sancionado el patrén segiin [a fraccién IV del art. 994 de la Ley Federat
def Trabajo,

Los trabajadores que hayan sido aprobados en los exdmenes de capacitacidn y adiestramiento
tendrén derecho a que la entidad instructora les expida las constanclas respectivas, mismas que,
autentificadas por la Comisién Mixta de Capacitacién y Adiestramlento de la Empresa, se hardn

del imiento de la Secreleria de Trabajo y Previsién Soclal para su registro y control. Estas
surlirdn efecto, para su ascenso deniro de la empresa en que se haya proporcionado la
capacitacién o adiestramiento.

SECRETARIA DE TRABAJO Y PREVISION SOCIAL.
E! papel que desempefia esta Institucién gubemamental a partir de [as modificaciones Introducidas

en la Ley Federal del Trabajo en 1978: ha sido fundamentalmente de supervisién, reglstro y
vigllancia, en cuanto al cumplimiento de los preceptos legales sobre {a materia.



LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.

El articulo 40 de esta Ley se decreté ef 28 de diciembre de 1976, sefialando la responsabilidad de
la Secretaria del Trabajo y Previsién Soctal para promover el desamolio de 1a capacitacién y el
adiestramiento en el trabajo, asf como la vigilancia de la aplicacién de las disposiciones relativas
al articulo 123 y ademas de la Constitucin Politica, en la Ley Federal del Trabajo y Previsién
Soclal y en sus reglamentos, Asl como realizar las investigaciones, proporcionar asesoria e
impartir cursos de capacilacién para incrementar a productividad en el trabajo, requerida por los
sectores productivos del pais en coordinacion con ia Secretarla de Educacién Pablica.
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CAPITULO 3

CALIDAD EN EL SERVICIO.

3.4 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD.

-"Hoy en dia se habla de calidad en una forma familiar, tal pareca que es un fendmeno cotidiano, un
hecho comiin 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 més antiguo.

Los ingenieros, los administradores, los politico, fos economistas y ahora los educadores, lo han
puesto de moda otra vez, €s posible que ante la ausencla precisamente de calidad: lo rectamemos
ahora, Es factible que nuestro-mundo actual se rasgue las vestiduras por lo que ha pendido ante
filosoffas del “saber hacer”, que deterioran el "ser" y el "deber ser, Sl, Ia pérdida de la calldad nos
estd permitiendo encontraria de nuevo.

La Calidad es factor de siempre, quien duda que la Calidad en la construceidn de las pirdmides de
Egipto, obra que perdura y perdura bien, sablendo lo destructores que somos. Vamos més atrés
todavia, acaso dudamos de la calidad desarroliada en el paleolitico por el hombre de las cavernas,
de ese humano que cazaba, recolectaba para sobrevivir, si no cazara con Calldad no recolectaba
con Calldad y deambulaba nomadeaba con Calidad no estariamos aqui. Los clentificos le han
dado un nombre a la Calldad del paleolitico: sobrevivencia del mas fuerte, seleccién natural, etc.

Tal vez el hombre de ayer, el constructor de pirdmides, el descubridor de los metales, el hacedor
de arte, fue de mayor calldad, por que trascendla y trasciende adn.



Todo esto es calidad. Con calidad Homero el poeta ciego nos hizo ver el esplendor de una
clvilizacién, con calidad Séfocles mostrd el valor humano en sus tragedias, con calidad S6crates
nos sigue maravilando al hacemos pensar, con calidad los constructores de las Catedrales
Géticas log mont s al espiritu. Podemos observar que ia calidad no es producto de este
siglo, nuestros tiempos la deterioraron mas la calidad sigue adn en la vida del hombre,

El procese de la Calidad ha tenido una evoluclén a través del tiempo. La definicién de lo que es y
comprende calidad no es la misma en la actualidad que hace 40 aflos; en énfasis ha ido
camblando, del proceso al cliente y del cliente at proceso.

- Las herramlentas de la calidad han ido evoluc do de! proceso estadistico do control a la
administraclén.- *Hoshin®

Pueden distinguirse cinco generaciones de calldad total,

Primera Generacion.

El eje es la adecuacitn a un standar, Sa origina en ja década de los afios 30 en Estados Unidos '
con [os trabajos de Sheward y es flevada en 1950 a Japdn por Deming. Se centra en el proceso
productivo, partiendo de una especificacién dada de un producto, las principales herramientas
desarroliadas fueron el proceso estadistico de control de calidad, la estandarizacién, los procesos
de Inspecclén y a falta de conocimiento del mercado.

Segunda Generacién.

Ef tema central es la adecuacién al uso, esto es, la satisfaccién del cliente. Colncide con la
"revolucién del consumidor” que se inicid en Japdn en la década de los afios 60. El énfasis se
hace en 1a calidad del disefio y en el desarrollo de nuevos productos. La mejora del proceso
abarca a todas las divisiones de la empresa, tas cuales deben funcionar como una unidad. Entre
las principales herramientas utilizadas estan los procedimientos para coordinar las actividades
Interfuncionales y la mercadotecnia. La debllidéd de éste enfoque radica en el incremento tanto
del costo como del precio del producto.
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Tercera Generacién.

€l eje es la adecuacidn al costo. Surge en la década de los afios 70 con la cdsis det petrdlea y la
competencla de los pafses aslétices. Aquf se retoma el proceso productive con el propdsito de
generar producto de alta calidad y bajo costo. Ei costo involucra a todas y cada una de (as
unidades de la empresa y 5@ praduse un desamollo exponenciat de los circulos de calidad. £t
controt del proceso se amplia hasta tener una retroglimentacién en cada etapa, con un use del
control estadistico de Ja calidad y con procesos de mejora en la calidad de vida de los

bajadores. Las principates h i d lladas son los circulas de calidad y ias técnicas
de mejora continua, Su debllidad se manifiesta ante los rdpidos cambles en fos deseos y
requerimi de los client
Cuarta Generaclén,

Ef terna central es la sdecuacidn a los requermianios latentes de los clientes, esto es la
satisfaccidn de sus deseos reales o potenclates, al considerar que cuando éstos se hacen
conscientes transforman sus requesimientos. El énfasls vuelve a ser el cliente y of disefio de
productos y serviclos, Esta generacién se presenta durante {a década de los afios 80 cuande se
establecen los ciclos rdpidos de desamotic de producles, Entre fos Instrumentos més utliizades
destacan las siete herramientas administrativas, la organizacién funcional de calidad y tos que
{acliitan la participaci6n total de) personal.

Quinta Generacidn.

Es eje o5 la adecuacidn & la cullura y a la visibn de ta organizacién. Se desanolla en la década de
los afios BO. Abarca no sblo los procesos productivos sino la administracién y fa plansacidn
estratégica. Entre las principales herramientas empleadas esta la administracién "Hoshin®, que es
un método para alinear & fa gente, los trabajos y las tareas hacla las melas claves y adaptarse
répida y efectivamente a cambles en el ambiente, Este tipo de Instrumento se esté fortaleciendo y
ampitando con enfoques estratégicos tales como la “planeacién interacliva®, Con fo cual unra
empresa pueds dar "salios” de mayor magnitud que le permiten alcanzer y superar a la
competencia.
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En amblentes turbulentos, de camblos répidos y de gran magnitud es necesario el uso de
enfoques de cuarta y quinta generacién de calidad total. Un pals con decisién que se lanza a
competir en el mercado mundial requiere tanto de empresas que estén sustentadas en los mas
sélidos enfoques administrativos y de planeacién, como de una Infraestructura Institucional que
promueva y facllite la adopcién, transformacién, desarrollo y difusidn de Instrumentos.

La calidad no debe ser sélo ef resultado, sino todo un proceso de 1a calidad total dentro de una
organizacién,

Es asl como surge y se desamolia en el mundo una nuava filosofia de calidad,

México se regia por un Goblemo patematista que subsidiaba en gran parte las operaclones de las
empresas paracstatales, debido a los cambios que se presentaron en la economla nacional e
intemacfonal se da cuenta que es préclicamente imposible seguir con esta mentalidad ya que no
era redituable invertir sin recibir nada a cambio; es entonces cuando toma la declslén de
descentralizarse y comenzar |a venta de las empresas paraestatales, dedicdndose de lleno a la
adminlstraclén de empresas piblicas y obligando & los empresarlos a reestructurarse y volverse
més competitivos para afrontar la apertura comercial que se empleza a dar en el pals.

Esle camblo, no esperado por los empresaros, fos obliga & reallzar un anélisis de las
clreunstancias en las que se encontraba su organizaclén y asl & partir de este punto redefinic
objetivos, melas politicas, programas, procedimientos, etc, y de esta manera ser més
competitivos mediante la adopcién del concepto de caiidad que se venla deserrollando.

Hoy en dia se habla del témmino de calidad en todos tos medios, lo mismo en empresas privadas
que en organismos piiblicos. Tedo el mundo quiere tener calidad, y no es para menos ya que la
organizaclén que logra operar con calidad, es una entldad mejor en muchos aspeclos, pues no
sblo sus productos y serviclos son de alta calidad sino que tamblén [a gente que trabaja en ella
son personas de gran calidad mental, con una fuerte orientacidn hacla el servicio a sus clientes,
sean estos compradores en el caso de una empresa o cludadanos en el caso de una dependencia
del Gobiemo
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La competencia global esta obligando a las empresas a buscar la excelencla, que no es olra cosa
que caiidad en los productos y/o servicios, pues sblo en ése estado les serd posible sobrevivir y
prosperar, La enorme cantidad de productos y servicio de alta calidad y precios razonables que
llegan al pais provenientes de otros palses ponen a las empresas ineficlentes en la cuerda floja. O
eslas compafiias 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. Asi que para &l no importa la definicién, pero para nosotros que
{enemos gue crearla es necesario que sepamos que es la famosa Calidad.

Asi tenemos que:

La Organizacién Europea para el Contrel de la Calldad la define como * la totalidad de
caraclerfsticas y rasgos distintivos de un producto o servicio que se refleren a su habilidad para
satisfacer una necesidad dada.

David Griffiths dice que " calidad es satisfacer las necesldades de los clientes, tanto los externos
como los Intemos. *

Armand Feigenbaum dice que " es el compuesto global de las caracteristicas de mercadotecnia,
ingenleria, produccién y mantenimiento que conforman productos y servicios, y segtn el cual, al

"

momento de usarlos

fantae

4n las exp ivas de los

La American Society for Quelity Control, I8 define como " la suma de las propledades y
caracter(sticas de un producto o servicio que tienen qus ver con su capacidad para satisfacer una
necesldad determinada. "
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De acuerdo con Lourdes Munch la calidad es el conjunto de caracteristicas del producto que
responden a las necesidades del cliente.

J.M. Juran la define como " el comportamiento de! producto que produce satisfaccldn en el cliente
o como, la ausencia de deficlenclas en el producto. ",

Tomando en cuenta las deficiones anteriores 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 serviclo les provea, que este dispenible, con
la oportunidad que les convenga y que genere las utilidades suficlentes para desarvollarse
saludablemente como empresa, grupoe humano y asi poder continuar sirviendo con eficacia a sus
clientes.

Por 1o que se refiere a la definicidn de calidad en téminos del cliente es prerequisito conecerio en
términos de sus deseos necesidades y expectativas para de esta manera proporcionar un servicio
tal como &1 1o requiere.

Como ya vimos la palabra calidad tiene mltiples significados, mediante los cuales podemos
planificarla, asi como establecer la estrategla empresadal para lograria,

Cuando se habla del comportamiento, ya sea de un producto ylo servicio, la calldad se reflere a
caracteristicas tales como:

- Prontitud del proceso para complementar los pedidos de los clientes.
- Consumo de carburante en un motor.

- Eficacia de una compafiia publicitaria.

- Miltones de instrucciones por segundo de un ordenador.

- Uniformidad intrfnseca de un proceso productivo.
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Tales caracteristicas son decisivas para el comportamiento del producto y para obtener la
salisfaccion con €l producto o servicio; éstas competirdn unas con otras en el mercado. Los
lient , especialmente los usuarios finales, comparan los comporiamlentos entre la
competencia, después, sus comparaciones se transforman en un factor de decisién schre que

producto se comprar4.

Debido a |la competencia en e! mercado, el ser igual o superor en calidad entra [os productos o
sarviclos compelidores es un objetivo prioritario para el comportamiento de cualquier pniducto 0
seyviclo, por fo que las empresas deben presentar especlal intenés en estas caracteristicas.

Decir calidad es hablar de ausencla de deficlencias en el preducto o serviclo las cuales
pueden ser:

Retraso en las entregas.

Fallos durante el serviclo.
Facturas incorrectas.

'

Cancelacién de contratos de ventas.

Desechos en {&brica o reprocesos.
Cambios en ia ingenieria del disefio.

Las deficiencias dan como resultado las quejas, reclamaciones, devoluciones, reprocesos y otros
daitos. En conjunto todo esto son las formas de insatisfacclon en el producto o servicio,

Algunas deficiencias reparcuten sobre los clientes extemos y, por lo tanto, son una amenaza a las
ventas futuras, ast como una fuente de cosios muy elevades. Otras deficlenclas repercuten sobre
los clientes intemos 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 parfeccién.
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3.3 CONCEPTO DE SERVICIO.
Antes de entender el concepto de calidad de serviclo debemos entender el concepto de serviclo.

Por definicidn, servicio es en primer lugar un proceso. Mientras que los articulos son objetos, los
serviclos son realizaclones.
Zeithham Valarie.
Leonard |, Berry.
Los servicios son el espectro de aclividades disefiadas para acrecentar las espectativas y el
disfrute de los beneficlos del producto por parte del cliente.
Bernard Katz.

De acuerdo con los conceplos anteriores pedemnos declr que servicio  es la decision ¥ la actitud
personal y libre de poner a disposicion de otro tedo aquello que necesita para alcanzar su propia
perfeccién, entonces el servicio es un aspaclo de sociabilidad natural y del amor, el serviclo mutuo
es uno de los medos de enriquecimiento que produce Ja solidaridad humana

Por lo tanto el serviclo es tanto la capacidad como la actividad humana de autodonacién

[, , libre y resg ble de qulen, pone a disposicién del otro aqueilos medios que le son
necesarios para su realizacién y perfeccidn, obteniendo al mismo tiempo el proplo desarrollo
personal,

Al hablar de servicio es importante mencionar la adhesién que éste concepto ha tenido a la mezcla
de mercadotecnia, que se refiere a las variables controlables con !as que cuentan las empresas,

Al Incluir los servicios en la mezcla de mercadotecnla la direccidn de las empresas tiene la
oportunidad de responder a objetivos especificamente orlentados a incorporar el serviclo al cliente,
como son: )



- Crear la méxima comprension de los beneficios del producto, ya que la confianza en la
disponibilidad de los servicios de respaldo para los productos debe venderse coma el producto
mismo,

- Crear el maximo disfrute de los beneficios del producto por parte def cliente.

El servicio es considerado como un producto y come todo producto tiene que desarfollarse.
empacarse, fijdrsele un preclo, promoverse, comunicarse, distribuirse y asf mismo tiene que
mercadearse de manera similar al producto.

Caracterfsticas de los serviclos:
Bash te son |as sl
1. Intangibilidad:

Los servicios son intangibles, &) contrario de los artfculos, no s8 pueden tocar, probar, oler o ver.
Los consumidores que van a comprar serviclos generalmente no tlene nada tangible que colocar
en [a bolsa de la compra.

2. Heterogeneidad:

Los servicios varfan, son dificlles de generalizar Incluso los sobrecargos més cortéses y
competentes pueden tener dias malos por muchas razones, ¢ Inadvertidamente pasar malas
vibraciones al cliente,

3. Inseparabilidad de producclén y consumo:

Un sewvicio generalmente se consume mientras se realiza, con el cliente implicado & menudo en
el proceso. Por ejemplo una deliciosa comida de restaurante puede ser estropeada por un servicio
lento o mathumorado.

4. Caducidad:

La mayoria de los serviclos no se pueden almacenar. Si un servicio no se usa cuando esté
disponible, la capacidad del servicio se pierde.
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Eslas caracteristicas, especiaimente las tres primeras, plantean unos desaflos de calidad Gnicos
en los serviclos. La invisibitided de los servicios impone una carga especlal sobre lo que si es
tangible asociado a ellos, por ejemplo facilidades del servicio o la apariencia del personal del
serviclo,

LQUE PASA HOY CON LA IDEA DE SERVICIO?

El serviclo es un concepto desvalorizado por varlas causas. Cominmente se le atribuye dos
acepciones: “servil” y "servicial”. Ta! duatidad en un mismo concepto se presenta frecuentemente
en olras palabras como por ejemplo la que existe en el sustantivo iluso, del que conocemnos dos
adjelivos: "iluso® e "ilusionado”. Un hombre lluso es una persona que se deja engafiar fécilmente
mientras que un hombre ilusionado es una persona que est4 entusiasmada por algo. La distancia
entre una persona "servil® y una persona "serviclal® no es menor que la que existe entre un
hombre "iluse” y un hombre "ilusionado”. De hecho el adjetivo "servil® se usa como insulto y tiene
un profundo sentido despectivo, mientras que "serviclal® se usa como halago y tiene un sentido de
afabanza.

Como vemos, la palabra servicio y su correspondiente verbo que es servir pueden tener varias
acepclones. Analizaremos cada una de ellas para determinar un conceplo vélido de fo que
significa servir.

EL SERVICIO COMO UTILIDAD,

La palabra servicio es el sustantivo del verbo derivado servir, de manera que servicio significa
acclén de servir. Ahora bien, servir significa en primer lugar ser ti! para, Desde el punto de vista,
un martillo sirve en tanto que es 4til para clavar un clavo. Por tanto decir qus afgo sirve, significa
que es Utll para algo , o sea, que es un medio. Bajo esta acepclén el serviclo se reflere , en primer
lugar a la utilidad, al cardcter de medio "para algo®,

Asi en su primera acepcién "servicio” significa utilidad y se aplica a los instrumentos y a los
medios, fundamentalmente a las herramientas y mdquinas. Ahora bien, esta acepcién técnica de
las palabras "servicic" y "servir" que se aplica principatmente a !as hemamientas e instrumentos
puede aplicarse también en las personas. Desde este punto de vista las palabras "siervo" y
"servidumbre" designan la condicion de aquellas personas que son Utiles para otra, o sea, que son
usadas exclusivamente como un medio para otra persona.



EL SERVICIO COMO SERVILISMO.

Es también posible que el servicio se entienda de un medo ligeramente distinto, de manera que el
sometimiento absoluto sea utilizado a su favor precissmente por quien sirve. En ese sentido
algulen puede usar su posicién de siervo o adoptar una postura servil como modelo de controlar a
dominar a quien en un principio es mas fuerte que él. Asf que atribuye también en ocasiones el
concepto de servicto a lo que el diccionario denomina "servilismo™ fa actitud de aquellas personas
que aparentan servir a otros, mientras que reaimente buscan su propio beneficlo,

El hombre tlene una naturaleza radicalmente distinta a la de los animales. Su naturaleza
comprende sus potenclalidades superiores: inteligencta y voluntad. Por tanto, lo que distingue a
los seres que son personas de los que no lo son, es que los primeros se poseen a sl mismos, son
duefios de si, es fin en sI misma, y no puede ser utilizada como medlo. Este carscter de fin se ha
venido llamando dignidad de Ia persona.

De esle modo, la idea de servicio, como servidumbre, resulta contraria a (a dignidad humana,
pues la persona humana jamé&s puede utilizarse excluslvamente como un m}:dlo para algo. Pero
también es claro que la actitud servll, el Intento de hacer "como si* se estuviera sirviendo para
obtener un beneficio resulta Inhumana y degradante. Si es indigno del hembre ser un esclavo,
actuar "como si* se fuese un esclavo para obtener un beneficlo econdmico o de cuelquier otra
indole es mucho més indigno todavla. Por eso, mientras tendemos a compadecer a qulen ha sldo
esclavizado contra su voluntad, despreciamos a quien se esclaviza a si mismo para obtener un
beneficlo, Ser servil es mucho més Indigno y ultrajante que ser siervo,

SERVICIO COMO DONACION.

Hemos visto que en el sentido negativo, el serviclo se refaclona con la esclavitud y es estlavo
quien no se posee a s mismo. En sentido positivo serviclo se relaciona con generosidad y
benevolencia; y solo puede ser generoso quien se posee a si mismo. De este modo, por
paradéjico que parezca, mientras que en sentido negativo €l servicio es proplo de esclavos, en
sentido positivo, es propio de hombres libres.

Si una maquina sirve exclusivamente en cuanto a que es Gtl para algo, una persona sirve en el
sentide més humano de la palabra, cuando se pone a disposicién de otra, cuando se da a st
misma a otra, cuando pone sus recursos a disposicién de la realizacién y el perfeccionamiento
verdadero de la persona. Pero sélo un ser que se posee a si mismo puede darse llbre y
respensablemente a otro o disponerse al servicio de la olra persona. Por eso quedar a disposicidn
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de alguien no es una muestra de esclavitud, sino de riqueza, porque ia autodonacién es el modo
en el que la parsona realiza verdad te su autop 16

Los animalss en camblo, no se poseen verdaderamente a si mismos, buscan solo su proplo
Interés. Por eso un animal es incapaz de actuar verdaderamente en servicio o a favor de ofro,

Sélo el hombre , precisamente porque es duefio de si, puede decidir actuar benevoleniemente o
sea, pretendiendo intencionalmente més que un beneficlo propio un beneficio ajeno. Justo porque
el hombre es persona, porque es duefio de si puede disponer ds sl a favor de otro.

Asi puede decirse que el serviclo es un modo de amor caracterizado por la benevolencla pues,
servir significa poner al alcance del otro lo que necesila de mi para su propla perfeccion,

El serviclo en consecuencla-tiene un sentido de donacién desinteresada de! blen propio e
Interesada en el blen ajeno. Es desinleresarse de si por interesarse en el otro, y hacerdo
consgiente, libre y responsablemente.

Dado que todos tenemos Ja posiblidad de ofrecer un seiviclo, es oportuno deflnir las
caracteristicas propias del servicio cuando se considera un trabajo profesional:

a) La prestacion serviclal del profesional constituye un deber juridico u obligacién:

La eleccidn del servicio como trabajo prefesional debe ser libre , porque el estar dado a la tarea de
mejorar al otro implica una renuncia y un fuerte compromiso. Una reauncla, por que quien brinda
un serviclo {lene la obligacién de tratar a cada persona de acuerdo con el respeto que le aporta su
dignidad.

Al elegir el servicio como trabajo profeslonal, el serviclo se constituye en un deber de justicla, El
profesional del servicio debe el servicio, y el mejor serviclo a su cilente y lo debe en términos de
obligacién en justicia propia de su estatuto profesional.
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b) El servicio profesional implica una relacién interpersonal.

El servicio es un trabajo personalizado, se dirige a cada uno en particular. Lo que resutta bueno
para alguien, tal vez no lo sea para otro. Cada persona tlene una necasidad especifica que
reclama ser satisfecha . Lo que es mejor para cada persona tiene que descubrilo qulen brinda el
servicio como resultado de fa relacidn intercemunicativa que con el cliente se concreta,

c) La dignidad y estética del servicio.

El servicio es una tabor profesional que maniflesta, como poacas, uno de los aspectos mas proplos
da |a persona humana y de su capacidad de vivir en solidaridad con los demds: en el servir radica
1a grandeza del ser humano porgue sélo mediante 1a entrega sincera de si mismo a los demas
aprende a ser felfz, Esta serd la gran dignidad.

Teniendo en cuente esta gran valfa del seivicio , no resultard sorprendente , sino muy explicable
y congruente, que 1as pmfeslbnes relacionadas con el serviclo tengan una natural disposicién a la
belleza y a |a estélica y ain mas, sean uno de los sectores profesionales méds capaces de
producir blenes extraordinariamente belios en relacién a los que puede producir una empresa
productora de bienes materiales.

La méxima belleza s una exigencia natural de la calidad de servicio y el gusto y la sensibilidad
estética tienden a ser hébitos de la persona que conoce le valor y la dignidad del serviclo.

Por lo tanto un trabajo puede considerarse servicio cuando:

-Su finalidad consiste en contribuir e Incrementar el bien proplo y especifice de! otro,

-La actividad de naturaleza serviclal es un deber juridico y una obligacion de la profesion

-Va dirigido a las personas. Imptica una relacion Interpersonal.

-Las actividades de servicio realizadas son técnicamente cualificables y por lo tanto pueden ser
evaluadas.

-involucran y promueven el desarrollo personal del trabajador.

Una empresa de serviclo es aquella que, ademés de reunir los factores de capital, organizacién,
tecnologla e ideas innovadoras, ofrece servicios intangibles que requleren de las personas que en
ella laboran un marcado sentido social, Ia aptitud para reconocer las necesidades de los demés y
la ayuda para satisfacerlas.
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3.4 ¢ QUE ES LA CALIDAD EN EL SERVICIO ?

Hoy en dia ya son muchas las emp y establecimientos que se anuncian con el slégan de

' "calidad en el servicio®. Tampoco es extrafio trarse con p que afi ofrecer un
"serviclo de catidad". Tanto quienes producen bisnes, como quienas ofrecen algin tipo de servicio
eslén interesados en brindar la méaxima calidad. Por otra parte, todo parece indicar que ha surgido
desde ya hace algin tiempo una preocupacion especial por la persona de! cliente.

Ahora bien, para mejorar la “calidad de servicio” es preciso tener claso que significa esta
oxpresién. No parece posible mejorar 1a calidad, st no sabemos en que consiste tal calidad. Esta
palabra significa que algo esta bien hecho, que posee la perfeccién que le comespande, Cuando
so habla de calidad del producto, se hace referencia a la bondad o calidad del producto (una fels,
came, pescado, automévil, etc.). Pero ¢que ocurre cuando se trata ya no de la calidad def
producto sino del servicio, entendiendo el mismo serviclo como producto?. Que un servicio es de
calidad significa que es un buen servicio o que ha alcanzadoe su perfecclén como tal.

Un servicio de calldad no es ajustarse a las especificaciones, como a veces se la define, sino mas
blen ajustarse a las especificaciones del cllente; existe una gran diferencia entre la primera y
segunda expeciativa, ya que las organizaciones de servicio que se equivocan con los clientes,
Independientemente de lo diestramente que se realicen, no estan dando un serviclo con calidad,

Calidad de servicio es tanto realidad como percepcién, ya que ia quimica de lo que realmente
tiene lugar en el encuentro del servicio, y como ef cliente percibe lo que ocurre baséndose en sus
expectativas de servicio, es aigo muy engafioso. Puede significar lo que los clientes creen que
ocurrird en una situaclén de servicio. Usamos el término en el sentido de deseos. Son los deseos
de los clientes sobre el servicio 1o que da forma a sus percepciones de la calidad de serviclo de
una institucidn.
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Como ya sabemos el cliente es primordial para las organizaciones que ofrecen un servicio, por o
que es necesario conocer que es lo que desean los cilentes de los serviclos que se le ofrecen en
los diferentes mercados,

Los clientes esperan que un serviclo tenga:
- Tangibilidad.

- Flahilidad.

- Responsabilidad.

- Seguridad.

- Empatia.

Tangibitidad: .

Los tangibles son la parte visible de {a oferla de serviclo, como sen, instalaciones, equipos y
apariencia del personal del contacto, que dan indicacién de la naturaleza del servicio mismo. Ya
que los serviclos son realizaclones méas que objetos, es dificil para los clientes comprenderios
mentalmente & imposible cogerlos fisicamente. Por ello, los clientes tienden a buscer !as cosas
tangibles asocladas al servicio que les ayuden a juzgar el servicio,

Flabilidad:

" La fiabilidad implica la reallzacién de) servicio prometido con formalidad y exactitud, es decir la
fiabllidad implica mantener ta promesa de servicio. Muchas organizaclones destacadas por un
serviclo excelente han creado su reputacién basdndose en la fiabilidad.

Responsabilidad:
Responsabilidad 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 cortesia del personal de serviclo que Infunde confianza
en el cliente. Cuando los clientes tratan con personal de servicio que son fanto sgradables como
entendidos, sienten la tranquilidad de estar negociando con la compaiiia apropiada,
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Empatfa:

La empatia va més all4 de la cortesa profesional. Es un compromiso con ¢l cliente, es el deseo de
comprender las necesidades preclsés del cliente y encontrar la respuesta méas apropiada para
salisfacerio. La empatia es un servicio esmerado, individualizado que satisfaga necesidades.

Aunque la calidad dspende de la valoracién que cada persona hace sobre un producto o servicio,
es preciso establecer algunos lineamientos o pardmefros generales que pemitan calificar
objetivamente la calidad de un producto o servicio.

Para evaluar la calidad debe hacerse referencia a un modelo previamente establecido. Dos
establecimlentos que ofrecen un mismo servicio, por ejemplo dos hospitales, o dos instituctones
bancarias, pueden considerar la calidad de distinta forma. En un caso la calidad puede referirse a
la atencldn personalizada a los clientes mientras que en otro la calidad consiste exclusivamente en
la rapldez con que se ofrece el serviclo, El modelo de calidad es distinto en cada caso porque
depende del modelo propuesto por cada empresa.

En las empresas de servicio |a calidad dependeré del concepto de persona que Se maneja; ya que
quienes ofrecen y quienes reciben el servicio son personas. La persona manifiesta cémo es y
cuénto vale a través de;

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

-su relacidn, la forma que tlene de relacionarse con los demés.

LA CALIDAD DE SERVICIO, por lo tanto dependeré de la CALIDAD DE LA PERSONA qua brinda
el servicio: de la forma como esa persona manifiesta una serie de facuitades o cualidades proplas
poniendo en accién su inteligencia, su voluntad, su imaginacion, su creatividad, etc..
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La Calidad de Servicio depende también del trabajo mismo, de la "obra blen hecha®, es decir de la
*calidad de la accién® que se logra con un trabajo blen terminado, efectuado con orden, con
puntualidad, culdando los detalles, etc.

La Calldad de Servicio depende finalmente de la "calidad de las relaciones humanas®, de la
capacidad que tenga la persona de darse asf misma en todo 1o que reallza, del modo de
relaclonarse con las demés personas, con cortesia, amabilidad, respeto, etc.

Al hablar de calidad en las empresas de servicio se cunsideran dos aspecios: serviclo eficiente y
trato personal. Dependiendo det grado en que se atiendan eslos aspectos, puede hablarse de dos
tipos de calidad:

- Relativa
- Absoluta,

La primera sélo comprende alguno de estos dos aspactos, un buen trabajo personal y deficiente
serviclo, o un eficiente servicio (obra bien hecha) sin un adecuado trato personal.

La calldad absoluta en camblo, comprende tanto [a eficiencia en el servicio (obra bien hecha)
como el excelente lrato persenal en donde se deben cuidar hasta los més minimos detalles,
buscando exceder las espectativas de la persona a quien se ofrece el servicio, Sélo brinda un
serviclo de calidad quien no olvida que lo que finalmente se debe buscar es el bien de la persona.

De esta manera un modelo de Calldad en el Servicio aplicado a cualquler organizacién debe
considerar tres factores, que son:

- Satisfaccion de necesidades del cliente
- Trabajo Bien Hecho.
- Perfeccionamiento Personal,

Los medelos de Calidad de Servicio son importantes dentro de 1a organizaclén porque a través de
los servicios se pretende satisfacer necesidades, as cuales actualmente se han diversificado y
sofisticado mucho. Es por eso que se hace necasaria la aplicacion de un modelo de Calidad de
servicio de la manesa més répida y eficaz.
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Toda empresa de servicio debe caraclerizarse por una satisfaccién de Idades p alizada,

lo que implica tanto un conocimiento certero y amplio de la necesidad que se pretende satisfacer,
como la habilidad para descubrir en cada caso lo que el cliente requiere.

Cada servicio que ofrece una empresa debe ser considerado como Gnico pues soio se da una
oportunidad para brindar un servicio con calidad.

La calidad de cualquler serviclo de cualquier organizacién debe basarse en la eficacla y eficiencla;
a través de 1a eficacia se pretende lograr los resultados pretendidos, y por medio de la eficiencia
se pretende seguir ios procedimientos establecidos.

La eficacla en la calldad de serviclo depende tanto de la opinidn del cliente respecto del servicio,
como de Ia foma en que dicho servicio contribuye al logro de los objetivos propuestos por 1a
empresa.

La eficiencla en camblo dependerd de l|a especificacién detallada del servicio, de los
procedimientos empleados y no recae solamente sobre quien ofrece el serviclo, sino sobre todas
las &reas involucradas en |a cadena del servicio. De ahfque la eficiencia de un servicio dependera
do la ¢ptima calidad con que cada empleado ofrezca la parte del servicio en la que interviene.

Par lo tanto Ia persona que ofrece el servicio es la parte mas importante de la Calidad de Servicio.
La calidad humana constituye la materia prima de las empresas de serviclo.

Podemos decir en base a todo lo anterior que Calidad de Servicio es el resultado de una adecuada
satisfaccién de necesldades, mediante serviclos excepclonales ofrecldos por los empleados con
una excelente capacidad de autodonacion.
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La Calidad do Serviclo constituye et mejor exponente del respeto efectivo por la persona del
ususrlo y representa el medio mas eficaz para asegurar el éxito de la empresa, de ia misma forma
la calidad de servicio hace que el trabajo de los empleados sea més ético y exitoso.

Finalmente la calidad de servicio es el distintivo ds las empresas sobresallentes y consiste en una
preocupacion excepcional por los clientes traducida en unag calidad y un serviclo excepcionales.

No hay mejor forma de lograr y mantener una ventaja competitiva que a través de la caildad de
serviclo, la cual proporciona fidelidad, confianza y lealtad de los clientes hacla la empresa,
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3.6 LA CALIDAD EN EL SERVICIO A TRAVES DE LA CAPACITACION

Como ya mencionamos en las empresas de serviclo, 1a calidad dependerd de! concepto de
persona que se maneje, ya que quienes ofrecen y reciben el serviclo son éstas mismas; por lo
tanto, la capacitacién que reclban los empleados de cualquler organizacién repercutird
directamente en el servicio que se ofrece al cliente, por tal motivo, la capacilacién deberd estar
orientada a desarrollar en el prestador de serviclos una filosofia de calidad que reafime su
capacidad humana. Cuando el hombre se 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 &mbitos:

1.Personal.
2. Famitiar.
3. Soclal.

Para lograrlo es necesardo que desamolle sus facullades proplamente humanas: inteligencia,

P

voluntad y afectividad. Desar , slgnifica educarias; es decir, buscar un perfecclonamlento
continuo e intencional de éstas potenclalidades, logrando asf una actuacién mds plena y total de

$us actividades.

El doctor Deming en su libre Quality, Productivity and Competilive Position, menciona como
dentro del método para mejoramiento de la calidad, la instruccidn de la capacitacién debe de
darse en todos los niveles ; menciona como la calidad empieza con la educacién y termina con ia
educacion. La educacion tiene que ser un proceso cotidiano para que todos comprendan el
desamollo del mejoramiento de fa calidad y lo que Implica propiciar la calidad dentro de la
capacitacién,

Todas y cada una de las personas de la organizacién deben comprender su papel personal dentro
del-esfuerzo global por lograr que la calidad se convierta en realidad. Los empleados deben
contar con las herramlentas que les ayuden a Integrar la preveacién y la solucién de los problemas
en su trabajo de todos los dias,

En cuestién de calldad todos deben comprenderse de manera automética, lo cual se lograr

a través de 1a aplicacion de los programas de capacitacion desarroliados por cada organizacién de
acuerdo a sus necesidades.
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3.6 LA CALIDAD EN EL SERVICIO COMO FACTOR DE

l.a economia industrial que durante més de un siglo llevo el meyor peso en el desarrolio y
crecimiento econémico de los paises Industrializados, actualmente esta siendo superada por la
economia de servicios.

Esta transformacién econémica ha impactado en general a todas las empresas, tanto de productos
como de serviclos. Los conceptos de producto y serviclo también se han modificado para llegar a
manejarse como un concepto unico, &s decir, para considerarse como un paquete de beneficlos
que tiene un valor especifico para quien lo adquiera.

Las empresas de serviclos examinan y analizan fos componentes necesarios para proporcionar un
serviclo con calldad, tomando como base al cliente.

Es definitivo que en la nseva compelencia mundial, las empresas deberan buscar constantes
ventajas competilivas centradas en crear clientes satisfechos, Para lo que es necesario crear un
servicio de catidad contratando gente con ese enfoque, que tenga una visién de servicio, asl como
un conocimiento sobre las necesldades de los cllentes y soporte para que hagan su trabajo.

Desafortunadamente en México fa calidad en el servicie no ha logrado compenetrarse

I en las emp , debido a que no ha sido oporunamente especificada entre el

personal de las organizaciones.

En el caso paricular de nuestro pafs, muchos empresarios y gerentes todavia estan influenciados
por las experiencias vividas en una economfa cerrada y protegida, en la cual el vendedor marcaba
la pauta al comprador, inclusive , imponfa condiclones, como cofrresponde a un mercado de
vendedores, en la cual los clientes tienen opclones limitadas de elegir.

También es probable que esos ejecutivos se encuentren ante un conflicto de Intereses financieros,
cuando plensan que el mejoramiento de los servicios requiere de inversicnes y gastos
inmediatos, que traerdn resultados a largo plazo, siendo que ellos requieren resultados a corto
plazo.

Iy



En México, ha crecido la proporcién de 1a gente involucrada en serviclos, estimandose que en las
zonas urbanas el 74% de la fuerza laboral esta desempefiando actividades relacionadas con los
serviclos. También habria que agregar el efecto de la economla subtesranea dentro del rubro de
servicios y cuyo volumen de operaclones se estima aproximadamente en un 35% de la economia
formal. De ahi la importancia de manejar el concepto de calidad en el servicio como factor de
éxito dentro de las organizaciones.

Hablar de 1a calidad en el servicio como factor de éxito, es hablar de la economia de serviclos, ya
que através de ésta podemos ver como en su momento apasecieron técnicas y practicas dirgldas
a la producclon para fograr reducir coslos y elevar la produclividad, todo este mediante fa
satisfacclon plena del cliente que es fo que finalmente se busca con la implantacién de un sistema
de calidad en el serviclo,

De todas las diferentes fuerzas motoras para competir, la que ha recibido mayor atencién es ta
que se refiere a la calidad. Seguramente porque cualquiera otra fuerza o factor compatitivo, en
una u otra forma tiene relacién con la calidad.

En los dltimos afios se han desamollado nuevos conceptos de Calidad Total en los productos y/o
servicios, cuya esencia es cumplir con todos los requisitos o especificaciones que previaments se
han determinado dentro de cualquier organizacidn, los cuales deben culdarse y cumplirse desde el
inicio de su fase productiva, lo que Ileva a hacer las cosas blen desde el principlo y asi asegurar
cero errores y alcanzar la Calidad Total, lo cual se reflejara en la excelencia de la organizacién,

Para obtener la excelencla total es necesario que exista un buen proceso de Calidad Total el cual
llevado a su méaxima expresldn, se convierte en una forma de vida organizaclonal, porque hace
que cada perscna involucrada en dicho sislema desempefie sus tareas completa y cabalmente, en
la forma en que esta persona se le ha responsabilizado, en el momento precise y en el lugar que
le corresponde de tal manesa 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 tradiclonal de
Control de Calidad que supane desde el principio que habré fallas que comegir, este es uno de ios
grandes errores en que muchos empresarios caen y debldo a que no logran diferenclar estos
conceptos no logran la excelencla organizacional, por tal motivo es necesario comprender que:

La Calldad Total no es una técnica, sino una actitud mental y una forma de vida

- LaCalidad Totat no es una responsabilidad de! trabajador, sino de |a Alta Gerencla.

- 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.

- Ei Control de Calidad empieza en una oficina de produccién, la Calidad Total en la mente de los
miembros de la Alta Gerencia.

La buena comprensién y manejo de los puntos antesiores dan como resultado la obtencién de
productos y servicios de alta calidad y en ellos se han cifrado las bases de la competitividad, es
decr, la calidad debe proporcionarse no en cuanto a lo que define la empresa, sino en funcién a
la definiclén 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 estaré plenamente satisfecho y como consecuencia la
organizacién serd mas competitiva dentro del mercado, lo que finalmente la llevard a tener una
filosofia permanente de Calidad en el Serviclo para lograr el éxito.

Las empresas que han tenido éxito en cuanto a un aito posicionamiento, tanto en s imagen
corporativa, como en sus productos o servicios son aquellas que han definido la calidad bajo las
normas sefialadas por los clientes. El &xito es tan sencilio como el enfoque de dar al cliente,
simplemente lo que &l necesita, desea, quiere y demanda.
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No se puede hablar de excelencia empresarial a menos que se proporcione cafidad en el serviclo y
calldad en el servicio se refiere a como se debe dar éste al cliente y como el cliente recibe dicho
servicio,

Para que una organizacién obtenga el éxito a través de la Calidad Total debe tomar en cuenta
todo lo anterior y lener como objetivo principal la satisfaccién del cliente. Ya que para que una
empresa logre ser competitiva y por ende ser exitosa es necesario que tenga clientes satisfechos,
ésta es una verdad fundamental, de enorme exigencia. Esta exigencia no ha sido llevada a sus
ultimas consecuencias més que en contados casos, por lo que son muy pocas las empresas que
operan de tal forma que toda su vida gire alrededor de su cliente, de servir tal como ol cliente
qulere ser servido y por tal motivo son muy pocas las empresas que han obtendo el éxllo a través
de la calidad en el servicio,

Las empresas sobresalientes tienen una conclencla clara de por quien subsisten: para ellas la
organizacién existe y opera en funciér del cliente, por lo que su objetivo primordial es estar més
cerca de sus clientes; la opinién del cliente es primordial para todas las actividades de la empresa.
El serviclo, ia calidad y la conflabilidad son las estrategias utilizadas por estas compafilas para
conseguir Ia lealtad det cliente y ahf radica la razén de su excelencla,
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3.7 LA CULTURA ORGANIZACIONAL MEXICANA

Octavio Paz menciona que "Los camblos en América Latina tienen que ser, pimero y sobre todo,
de carédcter culiural®. Al reflexionar sobre la frase anterior se descubre que la cultura implica
colores, sabores, ldeas sebre la autoridad, el hombre, etc. Al respecto las empresas mexicanas
tendrdn que modificar sus sistemas de administracién para atender a cllentes con olra cultura y
para implementar ideas de otros paises. Podemos considerar a la cultura como la parsonalidad de
una organizacién y por fo fanto al estudiaria se estudiardn los rasgos distintivos de una empresa o
pals.

Un programa de calidad en el servicio serd afectado por la cultura de una organizacién y pals
detarminado por varias razones, entre las que enconiramos:

La calidad en el servicio es una filosoffa, que aplicada a la empresa provoca que se cambien los
enfoques hacia el cliente, la calidad y la forma de trabajar. Necesitamos conocer en qué tipo de
cultura se va a Introduclr esta nueva fllosefia, para asl hacer los cambilos pertinentes en la forma
de introducir el programa.

Las empresas nacionales cada dia tlenen mas relacién con empresas extranjeras, y por
consigufente tienen la necesidad de adaptarse a esa nueva cultura cuyas formas de administrar y
negociar son diferentes.

La calidad en el servicio traerd una culiura que enfrente problemas que posiblemente otra culiura
organizacional no fuvo que enfrentar, por lo que no se debe Iniciar la calidad en el servicio bajo et
supuesto de que es mejor a lo anterior, es declr, los Iniciadores de esta nueva filosofia no deben
juzgar a un programa llevado por la empresa con anterioridad, sin conocer las causas que llevaron
a Su aplicacion. De esta forma [a organizaci6n consideraré a la calidad en el servicio como una

evolucitn del programa anterior, evitando de esta manera fricciones innecesarias par el cambio de
cultura,
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Como habfamos mencionado anteriormente las empresas mexicanas vivieron durante mucho
tiempo bajo un goblemo patemalista y una economlia cerrada, lo que caus6 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 diferencia es determinada por las situaciones que
enfrentaron en el pasado y por las expectativas del futuro.

Las organizaciones mexicanas cuentan con caracteristicas como las sigulentes: se valora mucho
la jerarquia y el status; suelen ser rigidas, dogméticas y orientadas a ia tarea; existe un aub grado
de centralizacién de poder, de la informacidn y de la toma de decisiones; el control y la
supervisién son estrechos, hay una fuerte lucha de poder, el trabajo en equipo es practicamente
Inexistente, la administracién de recursos humanos es primitiva. ( Con lo anterior no se pretende
generalizar. ). Los empresarios mexicanos cada dia estén més convencidos de que la cultura
organizacional de sus empresas tlene que cambiar si quieren sobrevivir,

Otros aspectos que los iniciadores de un programa de calidad en el seiviclo, deben analizar de la
cultura organizacional mexicana son: que la disposicién de la gerencia a asumir riesgos
Individualas es baja, se tiene una actitud defensiva hacia el cambio, la comunicaclén se evade y
es ambigua, se evila el conflicto, los valores y objetivos de la organlzacién son poco conacldos y
compartidos por el personal, se fomenta la especializacién, etc.

Una vez Identificados los aspecles culturgles de la empresa, se estudlard la forma en que se
introduclra la calidad en el servicio. Par ejemplo: una vez que la empresa se da cuenta de fa
necesidad de mejorar la calidad, se tendrdn que estudi pectos como: la idea que se tlene
sobre ¢l poder, la estructura de [a empresa, elc.

La evoluclén cullural planeada es la estrategla de camblo que recomendamos sea llevada en un
programa de calidad en el serviclo, ya qua en esta estrategla sa actGa sobre los valores
directamente, se da tlempo suficiente para su implementactén y el proceso educativo permite la
identificacién de la gente con los nuevos valores; lo que no se logra a corlo plazo.
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A esta tipo de camblo se le llama desarollo organlzacional, es cual se define como un proceso de
cambios planeados en sistemas soclo-técnicos ablertos, tendientes a aumentar fa eficacla y salud
de la organizacién para asegurar el crecimiento mutuo de la empresa y sus empleados . Al Hevar
un camblo de esta forma, la participacién del departamento de recursos humanos en la vida de la
empresa ser4 de suma importancia, ya que entre otros aspectos se requerird de un desarrollo
organizaclonal Intenso.

En toda empresa se forman grupos de personas, ya sea por amistad, [a relacién de trabajo, etc. y
en todos esos grupos se encuentra una persona, la cual Influye en las actividades dei grupo,
domina en las decisiones, da apoyo a los integrantes, etc. Al introducir un programa de calidad en
el servicio , se debe Identificar a estas personas, las cuales pueden tener une autorided formal por
parte de ta empresa o no, y convencerios de los beneficlos de la calldad, ya que de esta manera
serf m4s rapido y facll su introduccidn en la empresa; por ofra parte un programa de calidad en el
serviclo debe promover y apoyar el liderazgo.

83



CAPITULO 4
DETERMINACION DE LA MUESTRA

4.1 TIPOS DE INVESTIGACION.

Todo proyecte de investigacién, tiene un patrén de estructura especificada para controlar la
Investigacién. Su funcién es asegurar que los datos necesarios sean recogidos exacta y
econdmicamente.

Los disefios de investigacién de esta indole son desde luego arbitrarios; sus clasificaciones
pueden ser hechas sobre muchas bases y si se desea puede hacerse muy grande.

Existen diferentes tipos de disefios, su aplicacion, sus puntos fuertes y sus debilidades, ayudarén
sl investigador a seleccionar el disefio mas aproplado a un problema especifico,

Se establecen tres tipos generales de disefio de la investigacién:
1. Investigacion exploratoria.

2. Investigacién concluyente.

‘3. Investigaclén de desempefio y monitoria.

El disefio de invesligacién es y debe ser flexible, para que sea sensible a 10 inesparado y para
describir Ideas que no se hablan reconocido previamente,

Se emplean diversos métodos para obtener informacién clara y real, éstos incluyen fuentes
secundarias de datos, observaciones, enlrevistas de grupos con personas especialistas en la
materia.’

INVESTIGACION EXPLORATORIA.

La investigacién exploratoria es apropiada para las primeras etapas del proceso de la toma de
decisiones, cuando se estd en busca de problemes u oportunidades, y-a la vez encontrar
informacin suficiente que lleve a 1a formulacién de hipétesis que conduzean al reconocimiento
claro de dicho problema.
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£l objetivo es ampliar el campo de las alternativas identificadas, con la esperanza de incluir la
aiternativa mejor en el grupo de alternativas que van a evaluarse.

La investigacitn exploratoria, es con base en la imaginacién del investigador, sin embargo se
pueden encontrar hipétesis de valor en las sigulentes tres fuentes.

a) Estudio de dalos secundarios.
b) La encuesta de individuos que es probable que tengan ideas sobre el tema en general,
¢) Anélisis de casos seleccionados.

INVESTIGACION CONCLUYENTE.,

Suministra informacién que ayuda a evaluar y seleccionar la linea de accidn: son disefios formales
para probar |a hipétesis, esto comprende necesidades deflnidas de objetivos @ Informacitn
relacionada con la investigacién,

Los estudios concluyentes tratan de obtener 1a descripcién completa y exacta de una situacidn, es
decir, que mediante ésta investigacién se puede determinar ¢! curso de accién mas convenlente
para poeder tomar una decision,

Para este estudio nos basaremos en una investigacién exploratoria ya que tiene por objeto
determinar la veracidad o grado de validez que se pueda obtener en una serie de preguntas, para
comprobar o discordar las hipétesis que nos planteamos con al fin de conocer y poder demostrar
la importancia que los nuevos programas de capacitacién orentados al personal de vuelo
representan para A Ico en cuanto a la calidad en el servicio al clients se refiere.

La forma que se disefio para este objeto s un cuestionario,
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4.2 DETERMINACION DE LA MUESTRA.

Existen varios métodos para selecclonar una muestra, pero debemos de considerar que el
propésito fundamental es el de obtener una muestra representativa, es decir, una muestra que
convenga a la investigacidn y que contenga todos los elementos en la misma proporci6n en que
existen en el universo del que se obtiene.

Para poder determinar que tipo de método debemos utilizar para efectos de nuestra investigacién,
decidimos basamos en dos autores como son: Laura Fischer en su libro *Introduccién a la
Investigacién de Mercados” y los autores del libro "Investigacién de Mel’CEdOS';. Thomas C. Kinner
y James Taylor.

Eslos aulores hacen la siguiente clasificacién de los métedos para determinar la muestra.

Laura Fischer Kinner y Taylor
1) Aleatorio Simple 1) Aleatorio Simple
a) Probabilistico 2) Estratificado 2) Estratificado
3) Por 4rea 3) Muestreo Agrupado
-Muestreo sistematico.
-Muestreo por érea.
1) De cuotas 1) De conveniencia,
b) No probabilistico 2) De juicio 2) De comprobacitn,
3) Muestreo por cupos,
1) Salto sistemético
¢) Ambos ~ 2) Serpentina
3) Zigzap

Antes de pasar a explicar cada uno de los métodos anteriormente menclonados, queremos dar los
canceplos de Universo o Poblacién y de Muestra con el fin de facilitar la comprensién de la
explicacién que ofrecemos,
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Laura Fischer nos dice que:
- Se lama universo o poblacién al tolal de elementos que remen cierlas caracterlsticas
homogéneas, las cuales son objeto de una investigacitn-

- Musstra es una parte del uni que debe p en proporcién reducida los mismos
fenémenos que ocurren en aquel, con el fin de estudiarios y mediros.

Kinner y Taylor la definen asl:
- La poblacién es el conjunto de elementos del cual se toma la muestra-

- Muestra es una parte de !a poblacién que contiene las mismas caracteristicas que Se desean
estudiar en aquella.

Método Probabilistico.
Es aquel en que cada elemento del universo tiena la misma oportunidad de ser eleglido.

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 hetercgéneo, se forman clertos
grupos que rednen caracterfsticas similares u homogéneas.

¢) Muestreo por 4rea: son varlas etapas que se deben seguir para llegar a determinada
muestra.

Método no Probabilistico.
En éste los elementos del universo no tienen [a misma oportunidad de ser elegidos.

a) Muestreo por cuotas: el Investigador determina el nimero de entrevistas y los
entrevistadores a sus entrevistados.

b) Muestreo por juicio: el investigador escoge a su juiclo [a muestra que el considera
conveniente.
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Método de ambos.
Aqui encontramos dos métodos y son:

a) Salto sistematico.
b) Por cada punto de partida.

Kinner y Taylor los clasifican de la siguiente manera:

Muestreo Probabilistico,
En éste se tiene una opertunidad real de ser selecclonado paralar

a) Muestreo aleatorio simple: es el muesireo probabilfstico con oportunidades equitativas.
b) Muestreo estratificado: se selecclona de una parte de |la muestra.

¢) Mueslreo de agrupados: En este mélodo un grupo de elementos se selecciona
aleatoriamente, a un mismo tiempo.

-Muestreo sistematico: se selecciona cada elemento dentro de un marco.

-Muestreo por drea: comprends la seleccitin de trozos de geografia.

Muestreo no Probabilistico,
Se basa principalmente en el criterio del investigador o del entrevistador de campo,

a) Muestreo por conveniencia: se selecciona de acuerdo a la conveniencla del investigador.

b) Muestreo de comparacién: se selecciona en lo que un experlo plense acerca de la
contribuclén de unas unidades.

¢) Muestreo por cupos; son un tipo especial de muestras intenclonales.
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4.3 PROCEDIMIENTO PARA LA DETERMINACION DE LA MUESTRA.

El tipo de muestreo que vamos a utllizar seré el Aleatorio Simple, por lo tanto la férmula a utilizar,
sera la de poblaciones finitas que se aplica para menos de 500,000 elementos; nuestro universo
a5 de 360 elementos, &ste se encuentra determinado por et nimero de pasajercs que viajardn en
el vuelo 521, de México a Veracruz del dia 2 al 8 de diclembre de 1993,

Decidimos tomar esta ruta como nuestro universo ya que ésta cuenta con aproximadamente 20
meses en la empresa, anteriormente los pasajeros tenlan que ocupar los serviclos de otres
aerolineas ya que Aeromexico no contaba con ésta; de ahi la importancia que su opinién
representa para nuestra investigacién al tener referenclas de comparacidn con los serviclos que la
competencia ofrece.

Datos considerados del 2 al 8 de diciembre de 1993
Vuelo No. 521,
Ruta México- Veracruz.

Frecuencia diaria ( dfas ) # de pasajeros .
1 (lunes) 62
2 (martes) 45
3 (miércoles) 59
4 (jueves) 32
5 (viemes) 32
8 (sébado) 54
7 (domingo) 76
Total 360

Desamotlando la mencionada férmula obtenemos un total de 61, que seré nuestra muestra objeto
de estudio.
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‘Tomando en cuenta la sigulente férmula:

2
PO 8- S
n= el Egn-ﬂ' 7357 g

En donde se considers lo sigulente:

N = ntimero de elementos de la poblacién
P = probabilidad de éxito.

q = probabilidad de fracaso

e = gmordel 5%

2 = grado o nivel de confianza.

n = tamafio de la muestra

Por lo tanto tenemos:

DATOS GENERALES:
N = 360 pasajoros
P=95% {(65)
q=5% (.05)
e=5% (05)
Z=188

$Sustituyendo en la fdrmuta;

- 3.8416 (360) (.95) '(0.05)
0.0025 (359) + 3.8416 (.95):(0.05)

Nuestra muestra es de 81 elementos.
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Por o tanto se aplicar4n 81 cuestionarios a los pasajeros def vuelo 521 en la nita México-
Veracruz

4.4 TIPO DE CUESTIONARIO.

En nuestra investigacién desarrollamos un cuestionarlo estructurado directo, debido a que es la
técnica mas comin para la recoleccién de Informacién, ademéds de que exige que todas las
preguntas se formulen para todos los encuestados, exactamente con las mismas palabras y
secuencia.

Por ofra parte la normalizacidn se disefié para controlar el sesgo en las respuestas y para
aseguramos qua los encuestados estén respondlendo correctamente 1a misma pregunta.

Algunas ventajas que nos proporciona el cuestionario estructurado directo son su simplicldad para
administrarfo y la facilidad con que se puede procesar, analizar e Interpretar Ia informacién
recolectada. Ademés el formato de preguntas estrucluradas estd disefiado para controlar
parcialidades en las respuestas e incrementar la confiabllidad de la informacién.

El cuestionario estructurado directo puede administrarse por teléfono, por correo o por entrevistas
personales, en nuestio caso utilizamos 1a entrevista personal para la aplicacion de los mismos.

Las desventajas que tiene esle tipo de cuestionario, son que e} tado no tiene la oportunidad
de proporcionar la cantidad de informacién deseada o que el proceso de interrogacién puede

sesgar sus respuestas.

A continuacion se explica brevemente 10 que se pretende cblener en cada una de fas preguntas y
la interelacién que existe entre varias de ¢llas, como forma de hacer més extensivo y real el
alcance de este trabajo.

a) La pregunta # 1 se elabord con el fin de determinar con que tipo de cliente estamos

tratando, esto es, si el pasajero vuela frecuentemente por la linea nos proporcionard informacién
més confiable para esta investigacion.
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.. b) La pregunta # 2 es un punto de referencla que nos pemitird conocer ] conceplo general
que el cliente tiene de la empresa, partiendo de éste podemos determinar en un momento dado
si existen falias en el servicio ofrecido durante el vuelo,

¢) La pregunta # 3 tiene relacién con ias preguntas anterlores ya que es importante conocer si
Aeroméxico satisface la necesidades de sus clientes y determinar la preferencia que éstos tienen

por la linea.

d) La pregunta # 4 esta elaborada para conocer el posecionamiento que el cliente le ha
otorgado a la linea aérea en el mercado y determinar el fugar que ésta ocupa dentro del mismo.
Pedemos resaltar que el liderazgo dentro del mercado se logra a través de la conjuncién de varios
elementos, entre ellos se encuentra el servitio ofrecido durante el vuelo el cual constituye nuestro

objeto de estudio.

@) La pregunta # 5 tiene coma finalidad dar respuesta a la hipétesls de trabajo, para lo cual

tendré que interelacionarse con el resultado que se obtenga de las preguntas #6,7y 8,
f) La pregunta # 6 esta disefiada para evaluar e! desempefio de los sobrecargos.

) La pregunta # 7 es un complemento Ia pregunta anterior, ya que !os alimentos y bebidas
forman parte del servicio ofrecido durante el vuelo y puede afectar la calldad de éste en un

momento dado.

h) La pregunta # 8 tiene un doble finalidad, primeramente confirmar que lo sefialado por el
cliente en la pregunta # 6 es cierlo y segundo fortalecer Ia respuesta dada en la preg #5.
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1} La pregunta # 9 tiene como objeto confirmar o no la hipdtesis alterna, por lo que en st misma
s6 a trola, ya que al preg s} as cf prefieren esta tinea por el servicio qus ofrece se
comprobara o disprobara la hipdtesis mencionada.

j) La pregunta # 10 estd cruzada con las preguntas # 6 y 13, nos permitira comprobar la

et .

veracidad de las respuestas oblenidas, al mismo tiempo det las ¢ idades de

capacitacion sequeridas por el personal de vuelo,

k) Las preguntas # 11y 12 se encuentran relaclonadas entre s, al mismo tismpo estén cruzsdas
con fa pregunta # @, ya que si ef cliente considera que existen falias en el servicio ofrecido durante
ef visela, &ste no padré ser bueno.

) La pregunta # 13 tiene una finalidad de controf sobre la informacién proporcionada
anteriormente.

m) Las preguntas # 14 y 15 estén ligadas y a su vez disefadas para conocer el enfoque que et

clfente le da a fas funcl de los sob !

ny La pregunta # 16 ast& disefiada para determinar el grado de aceptacidn con que cuenta is
linea aérea.

o} Las pregunias # 17 y 18 fueron elaboradas con el propdsito de respaidar las preguntas
anteriores y comprobar la veracidad de 1a infermacitn,
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4.5 TABULACION DE LA INFORMACION.

La tabulacién consisie en contar el nimero de aspectos que caen dentro de las categorias
establecidas; es una operacién técnica y que a menudo exige tiempo y dinero.

Es una actividad susceptible de error que puede distorsionar la validez de la informacion,

METODO DE TABULACION.

En virtlud de que no se contaba con los elementos para hacerlo mecAnicamente, la tabulacidn se
realizé de forma manual; por lo que resulté un poco més tardada la realizacién de éste
procedimlento, pero se lrato de tener los menos emares posibles, para que la Informacién obtenida
resultard lo més veraz posible.

FASES DE LA TABULACION.

Las fases de [a tabulacién son los pasos que se deben segulr para llegar a resultados especificos y
sobre todo to més veraz posible.

Como ya habiamos menclonado anteriommente se elaboré un cuestionario a través def cual se
pretenden oblener los objetivos deseados en esta investigacién,

Calculada la muestra para poblaciones finitas, nos dio como resultado un modelo de 61

PR

Una vez los datos totales de la investigacién, se procedid a la verificacién

de fos mismaos.

Los datos totales obtenidos en la tabulacién se convertlrdn posteriormente en estadisticas que
permitan interpretar y pader concluir sobre dicha investigacién.

Con el propdsito de dare una interpretacién més objetiva, es ¢ lente p tar los Itad!
en porcentajes para su facil comprendid, asf como utilizar gréficas, cuadros etc., todo esto es de
gran ayuda para todas aguellas personas que quieren saber de una forma real los resultados
finales de cualquier investigacion.
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4.6 HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION,

Cada una de las preguntas que se ulilizason en la investigacion, tenfan como finalidad especlfica
el dar respuesta a una interrogante sobre el tema, y de ahl partir para contestar las hipétesis que
nos planteamos al Inicio de ésta invesligacién, para comprender dichas preguntas es necesario
mostrar los resultados, los pardmetros utilizados y los criterios que seguimos para la obfencién de
es0s resultados.

A continuacién presentamos loda la informacién obtenida, utilizando para elio representacicnes
gréficas, cuadros y porcentajes; en donde, ya sea de forma directa o cruzando respuestas se
consigulé la informacién que nos penmitird esbozary d i lusl yr daclone:

Se escogi6 ésta forma de presentacidn porque creemos que una gréfica, representa a simple vista
los detalles més relevantes de la Informacién y se analiza con més detenimiento y muestra
muchos aspectos de interés general o particular.
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GRAFICA 1
FRECUENCIA DE VIAJES POR PASAJEROS

VIAJA CON FRECUENCIA
‘ ) 81%

VIAJA
CON POCA FRECUENCIA
39%
De acuerdo con fos datos obtenidos en las fue posible d que el 61% de los

Avt,

pasajeros viaja con f la por A por su parte, el porcentaje restante (36%) indicé
realizer vigjes con una reducida frecuencia, tal y como se puede observar en la gréfica 1.

Medlante esta informacién se amplia la confianza en los resultados, ya que ei porcentaje de los
que i viajar con fs la fue mayor at 50%.

La opinién de los pasajeros que viajan frecuer serd para mas confiable, en
virlud de que tienen una visién mas real del servicio que Ia linca ofrece.
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GRATFICA 2
EVALUACION DEL SERVICIO DE LA LINEA

CON CALIDAD
89%

SIN CALIDAD
117

Al solicitar a los pasajeros que extemaran su opinién respecto a los servicios que ofrece la ifnea,
encontramos las sigulentes respuestas: el 89% de los encuestados indicé que el servicio es de
calldad; el 11% de los usuarios se inclind por la respuesta contraria {ver grafica 2}, En virtud de
fo anterior, observamos como el porcentaje que conlesté que el serviclo es de calidad es
realmente significativo.

Resulta conveniente destacar que en esta grifica se sstﬂ evaluando el serviclo en general
(venta de bolelos, reservaciones, manejo de equi elc), méds adelante utilizaremos un

enfoque particular para evaluar el serviclo ofrecido duranle el vuelo.
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GRAFICA 3

SATISFACCION DE EXPECTATIVAS

SI SATISFACE

79%
NO SATISFACE
21%
Toda empresa que ofrece un sarviclo desea sallsf las 1 idades de sus clientes. En la

gréfica 3 observamos que Aeroréxico satisface en un grado elevado las expectativas de viaje
generadas en sus pasajeros, De esta manera, el 78% de fos usuarios del servicio indlcaron que
so satisfacen sus expactativas de vuslo, en tanto que €| 21% de los encuestados se Inclinaron
por la otra opcién. Ver gréfica 3.
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GRAFICA 3—-A
PORQUE

POR QUE ES PUNTUAL
43X

E ES ECONOMICA

MALA ACTITUD
-

e ‘\\\\\\‘\\\\\\‘\\r\‘\

AN T
SR
%o a%!

XXX

POR EL BUEN SERVICIO POR MAL SERVICIO
RO% 147

DIVERSIDAD DE RUTAS
57

La avlacién constituye uno de los més répidos y seguros medios de transporie que existen
aclualmente; apoyéndonos en este hecho podemos destacar la elevada cantidad de respuestas

favorables que obtuvo la puntualidad como factor de preferencia por parte de los clientes de la
tinea.

En segundo lugar encontramos al buen serviclo. Como consecuencia natural de esta respuesta
puede precisarse que el consumidor se vuelve cada vez més exi y requiere de mej
servicios, serviclos de calidad que satisfagan sus expeciativas.

Es preclso puntualizar, al cbservar la gréfica 3-A que el mal servicio ocupd un porcentaje
significativo dentro de tas respuestas obtenidas, fo que ratifica lo antes mencionado: exigsncia
del consumidor por mejores servicios.
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GRAFICA 4
LIDERAZGO DE AEROMEXICO

SI ES LIDER
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4

NO ES LIDER
26%

En el contexto de la aviacién comercial, Aeroméxico es una empresa lider; tiderazgo que se ha
logrado gracias a! esfuerzo de los trabajadores que laboran en ella.

El porcentaje de encuestados que opinan que es Ilder es elevado (75%), pero habra que
analizar detalladamente al 25% que opina lo contrario y deiectar problemas y proponer
soluclones (ver gréfica 4). Desafortunadamente este punto no es nuestre objeto de estudlo, sélo
nos slrve de referencia para ubicar a la empresa dentro de su mercado comercial.
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' GRAFICA 5
I:VALUACION DEL SERVICIO EN VUELO

ES BUENO
79%

ES MALO
21%

Al solicitar a los rios que su oplnidn resp: al serviclo proporclonado en vuelo,
un porcentaje elevado (79%) opina qua le servicio es bueno, sélo un 2% piensa que es
deficiente, como se constata en la grifica 5. Esta gréfica viene a representar el punto bésico
abjeto de nuestro estudio.

Mediante ésta se conoce la oplnién de los pasajeros acerca del serviclo ofrecido durante el
vuelo.



, GRAFICA 6
ATENCION DE LOS SOBRECARGOS

ES BUENA
22%
ES MALA
8%
Al analizar la evaluacién que los pasaj realizan resp ala brindada por los

sobrecargos, se observa que el porcentaje a favor es elevada 92%, sélo el 8% de los usuarios
del servicio de la linea indicé que es mala (ver gréfica 8). Al vincular este punto con el contenido
de [a gréfica 5 podemos descartar la idea de que la falta de calidad en el servicio de la linea
radique en ta atencion ofrecida por los sobrecargos.



GRAFICA 7
CALIDAD DE LOS ALIMENTOS Y BEBIDAS

ALTA CALIDAD
6

%

. BAJA CALIDAD
367%

Al solicitar a los pasaj que opl pecto a la calldad de los alimentos ofrecidos en el
vuelo, se obtuvieron resultados que se inclinan por sefialar la elavada calidad (84% del total); el
38% restante afirmé qua la calidad de los afimentos es mala, tal y como se aprecla en la grafica

1.

Al rel los dos en fas gréficas 6 y 7 es evidente que existen diferencias
bles entre 108 pc j ignados & cada uno de las respuestas. Por ello, para mejorar el

serviclo durante el vuelo habrla que aumentar la calidad de los alimentos y bebidas ofrecidas

abordo,
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‘ . GRAFICA 8 4 _
" APTITUDES Y ACTITUDES DE LOS SOBRECARGOS

ADECUADAS e ~—
79% I
AN
£ )
[l 1
|1
L
H i
” INADECUADAS

21%

Las aptitudes y actitudes de los sobrecargos consiituyen una muestra clara de la Imagen de la
compafila. En este sentido, las respuestas oblenidas dan cuenta de que un gran porcentaje de
los entrevistados (79%) estan de acuerdo con las caracteristicas de los sobrecargos que labaran
enA é
85 elocuents al respecto.

{o cual

repercute en la preferencia por la aerolinea, La gréfica 8
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GRAFICA B—A
PORQUE

BUENAzATENCION
1

MALA ACTITU
187

NQ CONTESTO,
43% .

Al ofrecer razones respecto al porqué se evalian favorablemente las actitudes y aptitudes de los
sobrecargos, encontramos que el 38% de los usuarios Indicaron que es debido & la buena
alencién; 31% menclonaron que por el buen servicio y, en el caso de las caracteristicas
Inadecuadas, el 31% restante menciond que hay malas actitudes (ver gréfica 8-A).
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GRAFICA 9
PREFERENCIA POR SERVICIO DE SOBRECARGOS

43%

€157% da los pi que pi esta linea por el serviclo que los sobrecargos
ofrecen, lo cual habla de una manera favorable sobre el trabajo d ilado por este p

En virtud de este porcentaje puede sefialarse que e! serviclo de los sobrecargos tiene una
elavadali sobre las declsl para elegir linea aérea,

Consideramos este porcentaje representativo para nuestra invesligacién (ver grafica 9).
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- GRAFICA 10
CA\PACITACION PARA MEJORAR EL SERVICIO

'SI''SE. REQUIERE
5

3

NO SE REQUIERE
432

No obstante que el 57% de los encuestados opinaron, en la pregunia anterior, que su
preferencia por la linea se debe a la atencitn de los sobrecargos, un porcentaje igual manifesté
que se requlere capacitacién para mejorar el serviclo (ver gréfica 10).

Al cuestionar a fos pasajeros sobre el serviclo ofrecido a borde, e! desempefio de funciones de
los sob! gos, elc., n que eran buenos ( ver gréficas 5, 6 y 8 ) sin embargo al
preguntar si requieren mayor itaclon, la resp fue afitmativa en porcentaje elevado lo

que nos lleva a concluir:

"La

p én debe de ser continua y permanenie®,




GRAFICA 11
PROBLEMA: FALTA DE CALIDAD EN EL SERVICIC

CIERTO
217

FALSO
TO%

El 78% de los usuarios de la linea aérea a quienes se les aplicéd 1a encuesta considera que la
falta de calldad en el servicio a bordo no es el principal problema de Aeroméxico. Séto el 21%
de quienes ¢ a esta preg que existe carencia de calidad en el servicio,
tal como se observa en la grafica 11.
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GRAFICA 12

CARECE
29%

NO CARECE
717

Al abservar fa gréfica 12, nos f 105 que, de rdo con la evaluacién de los usuarios, la
empresa cuenta con los sobrecargos adecuados para desamollar su puesto. De ello da cuenta el
71% de tas oblenidas al resp (ver gréafica 12).

Sin embargo, es lent

que un 29% opina lo contrario, por lo que es
recomendable prestar mayor atenclén a este punio y dar mayer capacitacién al personal para
asf disminuir este porcentaje en contra,

CARENCIA DE PERSONAL ADECUADO PARA VUELO
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GRAFICA 13

SOBRECARGOS DEBIDAMENTE CAPACITADOS

327

Como complemento a la respuesta anterlor, el 68% de los ]l dos an
que el personal se encuentra debidamente capacitado para el desarollo de sus funciones. La
gréfica 13 viene a ralificar lo expuesto en la gréfica anterior,
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GRAFICA 14
PRINCIPAL FUNCION DE LOS SOBRECARGOS

SERVICIO
48%

OTRA
5%
0'000
R
INFORMACION
SEGURIDAD 15%

33%

Al solicitar a los usuarios que extemaran su opinlén respecto a la principal funclén de los
sobrecargos, el 48% manifestd que es el serviclo, el 33% expresd a fa seguridad, en tanto que el
15% se refirid a la informacién como la funcién primordial de los sobrecargos (ver gréafica 14).

Esta idea presente en los clientes se debe a que la aviacién es un medio de transporte cada vez

més seguro, por lo tanto esta cuestidn pasa a segundo término, de ahl |2 Imporiancia de!
serviclo que los sobrecargos ofrecen.
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GRAFICA 15
LABORES DE LOS SOBRECARGOS

ATENC!ON AL CLIENTE

INFORMA/BEGUR ' ' 'Q'O'O"'V' ]
28% (0202024!4

FENTAR EMPRESA
10%

RELACIONES PUBLICAS OFRECER ALI/BEBIDAS
K 9% 16%
Da con los ros, las principales fabores de los sob g0s son [as sig e
En primer lugar, la atencién al cliente (38%); en do término, inf 16n y id

(28%); en tercaru, ofrecimientc de alimsntos y bebidas con un (16%); en cuarto representar a la
empresa (10%) y, por Gltimo, relaciones publicas (9%). Ver grafica 15,
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GRAFICA 16
RECOMENDARIAN LA LINEA

NO
- 14%

Al solicitar a los usuarios su opinién acerca de la posibiidad de recomendar la linea y sus
sarvicios a olras personas, la mayaorfa de los clientes (86%) sefialé que recomendarfan la linea
si ésta satisface sus necesidades; ¢! 14% de los )S expresé que no
ta linea. Ver gréfica 18
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GRAFICA 16—A
PORQUE

PUNTUALIDAD

28%

422

N\w;

ALTAS TARIFAS

1%

Las razones utllizadas para argumentar porqué se realizaria, 0 en su caso no se haria, la
recomendackén para el uso de 1a linea, consistieron en lo sigulente:

El buen servicio fue la principal razén (42%); la puntualidad (26%) le siguié en imponancia, El
21% de los encuestados opind que el serviclo no es bueno, lo que constituye un porcentaje
relativamente atto.

Debe acotarse que aunque existe una guema comerclal dentro de la aviacién y que las lineas
abaratan sus tarifas para ganar més mercado, Aeroméxico mantiene un porcentaje de
ocupaclén elevado.

MAL SERVICIO
21%
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T GRAFICA 17
SERVICIO CON CALIDAD DURANTE EL VUELO

ANTICIP/NECESIDADES
34%

s
HIG/TRATO CORDIAL
27z B

MACION/CLIENTE
12%

PUNTUALIDAD
2%

Al evaluar aguelio que los clientes consideran un serviclo con calidad durante ! vuelo, se
argumenté camo razén principal ol anticiparse a sus necesidades, respuesta que agrupd al 34%
dal total obtenido {ver grifica 17). En virtud de fo anterior, la capacitacién que se dé a los
sobrecargos deberd orlentarse a la satisfacelén de las necesidades de los clientes.
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GRAFICA 18-
DESEMPENO DE FUNCIO\IES DE LOS SOBS

ES BUENO
30z

CUMPLEN INDIFERENTES
30%

' CUMPLEN :€ORDIAL)
) Y-

DEBE MEJORAR
1o0%

Al evaluar el desempefo de las funciones que deban cumplir los sobrecamos se obtuvieron las
sigulentes respuestas: el 30% de los usuarios indicd que las cumplon cordiaimente, olra
proporclén Idéntica sefialé que es bueno, en tanto que otro 30% apuntd que las cumplen con
una actitud indiferente. S6lo un 10% opina que debe mejorar. Ver gréfica 18,

Cabe acoter que en el caso de! 30% que cumple con indlferencia, esto es, desamollan su
digles, no se an como , aunque habria que cormegir este

{rabajo sin sar
punto motivaido al personal a ser mas corles con los clientes.



47 COMPROBACION O DISPROBACION DE LAS HIPOTESIS FORMULADAS DE LA
INVESTIGACION QUE SE REALIZO.

HIPOTESIS DE TRABAJO.

St Aeroméxico ofrece un servicio con calidad al cliente durante el vuelo entonces generars el
araigo del mismo.

Como se puede observar en la figura ntimero §, esta hipétesis se cumple ampliamente ya que !
79% de las personas encuestadas contestaron que el serviclo ofrecido durante el vuelo es bueno,

Las respuestas obtenidas en las preguntas 8, 7, B, 8-A, comprueban més ampliamente ésta
hipétesis ya que un 92% de los encuestados coinciden en que los sobrecargos de Aeroméxico
ofrecen una buena atencién al cliente; un 64% estén de acuerdo en los alimentos y bebldas
ofrecidas durante el vuelo son de calidad y un 76% reconocen que ias actitudes y aptitudes de los
sohrecargos son las adecuadas para el desempefto de su trabajo.Ver gréficas 5, 8, 7, 8, 8-A.

Anallzando las respuestas obtenidas nos encontramos que realmente el cliente considera que la
linea ofrece un servicio con calidad, ya que una buena atencifn al cliente, el ofrecimiento de
alimentos y bebidas de calidad, asf como una actitud por parte de los sobrecargos son los factores
principales que determinan un servicio con calidad durante el vuelo.

Debemos tomar en cuenta la informacién obtenida de las preguntas 1, 2 y 4, ya que estas nos
permiten validar hasta cierto punto los resultados obtenides en las preguntas menclonadas
anteriormente, es decir, que si un 61% de los encuestados viajan frecuentemente por Aeroméxico
{ ver gréfica 1), pedemos confiar en la veracidad de la Informaclén proporcionada a través del
cuestionario,
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El anélisis de las preguntas 2 y 4 ( ver gréficas 2, 4 ) nos penmiten tener una referencla para
peder comprobar de mejor manera nuestras hipétesis , en dicho anélisis se obtuvo que 88%
considera que la linea ofrece un serviclo con calidad y solamente un 11% piensa lo contrario, esto
nos da la pauta para confirnar el aralgo que un servicio con callidad, ofrecikdo durante ef vuelo
crea en ¢l cliente.

E! andlisis realizado de las figuras 10 y 13 nos permite observar que un 57% de los encuestados
considera necesaria la capacitacién para los sobrecargos y a través de esta mejoren el servicio
que ofrecen ( ver gréfica 10 ) y por otro lado obsesvamos que un 68% estén de acuerdo en que
los sobrecargos estén debldamente cap dos para el d ¥
13), se observa una diferencia de un 11% lo cual resulta bastante bajo, asf que podemos decir
que e) personal se encuentra debidamente capacitado para ofrecerle un servicio con calidad al
cliente durante el vuelo.

fio de sus funciones ( ver grifica

HIPOTESIS ALTERNA.

Sl Aeroméxico ofrece un serviclo con calidad al cliente durante el vuelo, entonces éste preferird a
la empresa en sus planes de vuelo,

La grafica nimero 9, es lo suficlentemente expresiva para comprobar ampliamente ésta hipdtesis,
ya que sl se observan los ltados arrojados, ¢ que un §7% de las personas encuestadas
coinciden en que el servicio ofrecido al cilente durante el vuelo es de calidad, 1o que genera la

preferencia del cliente hacla la empresa en sus planes de vuelo.

El resultado obtenido en la grafica 3 y 3-A nos dice que un 78% de los pasajeros estan satisfechos
con las expectativas de viaje que Aeroméxico les ofrece, ya sea por su puntualidad, por su
diversidad de rutas, porgue es econémica, o por el buen servicio que ésta ofrece. Esto resultado
apoya ampliamente al resultade obtenido en la figura nueve y de esta manera se comprueba en
forma més clara la hipélesis altema.
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Como complemento para la comprobacién de 1a hipbtesis anterior nos podemos auxiliar en las
gréficas 11 y 12 ( ver grdfica 11y 12) , en donde se observa que el 76% de los clientes
consideran que no existe la falta de calidad en el servicio que los sobrecargos ofrecen y el 71%
coinciden en que 1a linea aérea cuenta con el personal adecuado para satisfacer sus necesidades
durante el vuelo, como observamos estos datos estadisticos, se encuentran directamente
relacionados y nos permiten forlalecer la veracidad de la informacién necesara para la
comprobacién de la hipbtesis anterior.

HIPQTESIS NULA,

Si Aeroméxico ofrece un servicio con calidad al cliente durante el vuelo entonces este siempre
volaré por ésta aerolinea.

Para comprobar esta hiptesis tomamos como base el resultado obtenido de las preguntas 18 y
16-A, el cual es e| siguiente: un 86% de la muestra recomendaria a |a {inea aérea esto es en base
a una serie de factores come son; puntualidad, tarifas econémicas, diversidad de rutas, personal
altamente capacitado, buena atencldn al cllente, seguridad durante e} vuelo, fos cuales de manera
conjunta se reflejan en un serviclo con calidad, lo que origina que el cliente se encuentre
satisfecho y recomiende a la linea; pero esto no qulere decir, que aunque lo satisfaga el serviclo
ofrecido siempre volard porla aerolinea, de lo anterior podemos afimar que nuestra hipétesls no
se comprueba ya que en un momento dado el cliente requerira de las expectativas de vuelo que le
ofrezca otra aerolinea y que Aeroméxico no le pueda ofrecer.

Para una mejor comprensién de los alcances antes menclonados se procedié a analizar los
resultados obtenidos en as graficas 14, 15, 17 y 18 los cuales son los sigulentes: Un 48% de los
encuestados piensan que la principal funci6n de los sobrecargos es Ia de proporclonar un servicio,
un 33% piensa que es el dar seguridad durante el vuelo, un 15% piensa que es dar informacion y
5% cree que es otra ( Ver grafica 14 ); datos estadisticos que nos sirvieron como referencla par
ublcar el concepto que tiene el cliente de las funciones de los sobrecargos y [a forma en que éslos
desempefian sus labores ( Ver gréfica 15 ), de la misma forma se analiz6 lo que para el cliente es
un serviclo con calidad durante el vuelo y se obluvo que un 34% considera que es anticiparse a las
necesidades de los clientes, un 27% plensa que es higiene y trato cordial durante el vuselo, otro
27% coincide en que es puntualidad para llegar a su fugar de destino y un 12% plensa que es
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proporcionar informacién al ¢liente, lo cual nos dio el pardmetro para ubicamos en la orentacién
que el cliente le dio a [a informacién solicitada en esta Investigacion .Ver gréfica 17 .

Por Gftimo se analiz6 el ct tario que las p tienen sobre e} desempefio de las funclones
de los sobrecargos, obteniéndose lo sigulente: un 30% consideran que es bueno, otro 30% plensan
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 desempsfio ( Ver gréfica 18'), esto
quiere decir que un 40% coinciden en que los sohrecargos deben mejorar el desempefio de sus
funclones, contra un 60% que coincide en que el desempeiio de los sobrecargos es bueng, lo cual
respalda la veracidad de la Informacién utilizada para comprobar y disprobar las hipotesis
planteadas en esta investigacion,
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CONCLUSIONES.

Debido a fa globalizaci6n que se ha venido dando en el pals, Aerovias de México, S.A. de C.V., ha
tenido que modificar su estructura en general ( objetivos, metas, politicas, procedimientos, etc.)
para de esta manera ser mas competitiva dentro de este mercado.

Actuaimente Aeroméxico ocupa un fugar privilegiado dentro de Ja Aviacién Comercial, Este éxito
lo ha logrado a lo largo de varios aflos y mediante un cambio fofal en cualo a cultura
organizaclonal se refiere.

A través de la introduccitn del concepto calidad en el serviclo Aeroméxico pretende ser gula en
adecuacién e implantacién de procesos dirigidos af ciiente, con el fin de cumplir lo mejor posible
todas y cada une de las expectativas y asl brindarfe un serviclo con calidad al cliente, ya que a

ot tand FTr)

través de la i6n de éste se p guir la i6n de! proplo p { en el

trabajo.

Como vimos en el primer capitulo Aeroméxico crae que todo el éxifo y fa imagen que posee debe
sustentarse en la calldad de} personal, para eflo se basa en los sigulentes vafores:

- Extemamente pretende darle al cliente conflabilidad, calidad y coordialidad.

- Internamente fomentar el respeto a ia dignidad de fa persona y a fos Jogros del individuo, dando
verdadero valor af trabajo y revalorizandolo, ofreciendo iguaidad de oportunidades de desamotio al
personal y procurando una equidad intema,

De ahf la importancia que esta empresa da a la capacitacidn de sus empleados.

Ef personal de vuelo desempefia un pape! determinante para la empresa, ya que es el trabajo de

éstos Ja ditima impresién que el cliente se lleva del servicio que la empresa ofrece.
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Como se observé en esta investigacién Aeroméxico cuenta con los programas de capacitacién
adecuados y necesarios para el eficiente desempefio de las tabores de los sobrecargos, reflejadas
en un servicio de calidad, que generard las utilidades suficlentes para desarrollarse
saludablemente como empresa, grupo humano y asl poder servir con eficlencia a sus clientes.

Un serviclo de calidad significa alcanzar la perfeccién como tal, un servicio de calidad no es
ajustarse a la especificaciones, sino mds bien adecuarse a las necesidades del cliente, ya que es
&l cliente precisamente quien dice lo que el servicio es y [a valoracién del cliente de Ia calidad del
servicio esla Gnica valoracién que importa,

Aeroméxico comprende este concepto y lo maneja adecuadamente, esto es, de acuerdo con los
resultados obtenidos en esta investigacién podemos concluir que el cliente que hace uso del

servicio que ofrece esta aerolinea esla satisfecho.

Lo que el cliente espera de un servicio con calidad es la anticipacién a sus necesidades para asf
poder salisfacerias plenamente.

De esta manera podemos determinar los requerimlentos del cliente en el servico ofrecido durante
el vuelo, los cuales son los sigulentes:

- Diversidad de Rutas.

- Tarifas accesibles.

- Puntualidad.

- Buena atencidn al cliente durante el vuelo,

- Una buena actilud del personal,
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- Personal altamente capacitado.
- Informacion.
- Seguridad

Actualmente estos requerimientos son el foco de atencion principal de Aeroméxico, quién trata de
satisfacerlos plenamente, ya que para que la organizacidn tenga éxito debe tomarios en cuenta
constantemente de tal farma que el cliente siempre este salisfecho.

Aeroméxico pretende ilevar todo hasta sus tltimas consecuencias con tal de mantener una
constanle satisfaccién del cllente mediante un serviclo con calidad, sin olvidar que la calldad
empleza con la capacitacin y termina con {a capacitacién.

Por Gltimo queremos hacer notar que dentro de cualquier arganizacldn la Administracién de
Recursos Humanos es indispensable, ya que'esta area comprende no solo el esfuerzo o la
actividad humana, sino que tamblén olros factores como son: conocimientos, experencia,
motivacién, interéses, aptitudes, actitudes, habilidades potenciatidades, etc.. Todo lo anterior
debidamente administrado coadyuva a alcanzar los objelivos 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 capacitacién que se refleje en la calidad en el servicio.
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ANEXO 1

AEROVIAS DE MEXICO, S.ADEG.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" la respuesta que crea cofrecta.
1. ¢, Vuela frecuentemente por Aeroméxico ?

Sl () NO ( )
2. ¢, Considera que esta linea ofrece un servicio con calidad ?

st () NO ( )

3.. ¢ Aeroméxico satisface sus espectativas de viaje ?

st ( ) NO ( ) (PORQUE?

4. 4 Opina qué dentro de la aviacién comercial, Aeroméxico es una empresa lider ?

sl () No ()
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5, ¢Considera qué el servicio ofrecido durante el vuelo es bueno ?

sl () NO ( )
8. ¢ Los sobrecargos de la empresa ofrecen buena atenclén al cliente ?

st () NO ()
7. ¢ Los alimentos y bebidas ofrecidas durante el vualo son de calidad ?

st () NO ()

8. 4 Considera que las aptitudes y actitudes de los sobrecargos son las adecuadas para el
desempefio de su trabajo?

st () NO () LPOR QUE?

9. ¢, Prefiere esta linea por el servicio que los sobrecargos ofrecen ?
st () NO ( )

-10. ¢ Considera que el personal de vuelo que labora en la linea requiere de mayor capacitacién
para ofrecer un mejor servicio ?

si () NO ( )

11. ¢ Esté de acuerdo qué uno de los prablemas de Aeroméxico es (a falta de calidad en e!
sarvicio qua los sobrecargos ofrecen ?

sl ) NO ()
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12, ¢, Considera qué la linea aérea carece del personal adecuado para satisfacer sus necesidades
durante el vuelo?

st { ) NO ()

13. 4 Cree qué los sobrecargos eslén debldamente capacitados para el buen desempefio de sus
funclones ?

st () NO ( )

14. ¢, Cual cree usted que es la principal funcién de los sobrecargos?

SERVICIO { ) SEGURIDAD ( ) INFORMACION ( ) OTRA{ )

18. ¢, Cudles considera son las principales labores de los Sobrecangos ?

a) Atencidn al cliente { ) b) Informacién sobre ( )  c) Relaclones Pablicas ()

Atiant 1
procec de seg

d) Ofracimiento de alimentos y bebidas { ) e) Representar ala empresa ante ol clienta { )

16. ¢, Recomendaria Usted la linea ?

St () NO ( ) (PORQUE?

17. ¢, Para Usled qué es un servicio con calidad durante el vuelo?

a) Anticiparse alas { ) b) Trato condial e higiene ( ) ¢) Puntualidad ¢ )
necesidades del cliente d) Informacién alcliente { )
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18. ¢ En términos generales, qué comentarios tiene del desempefio de las funciones de los
Sobrecargos ?

POR SU COLABORACION GRACIAS.
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