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EXORDIO 

1.1 EXPOSICION DE MOTIVOS DEL INFORME ACADEMICO. 

Actualmente vivimos en un mundo que atraviesa una serie de cambios --

acelerados en el ámbito económico, educativo, social, etc. que exigen de la pe!:_ 

sona una mayor preparación en cualquiera que sea su medio laboral. 

Al contar con personal altamente calificado dentro de las empresas impli­

ca lograr cumplir con los estándares de calidad exigidos, ya no solamente por -

los parámetros a nivel nacional, sino inclusive a nivel internacional, ya que 

nuestro país ha abierto sus puertas al intercambio mundial con todo tipo de pr~ 

duetos y servicios. 

El servicio dentro de una línea aérea es un elemento trascendental en 

cualquiera de sus funciones, ya que es en sí servicio lo que éste tipo de empr~ 

sa ofrece al cliente. En la medida que el servicio sea de mayor calidad, las 

ventas de la empresa se incrementarán de forma substancial lo que ayudará a -

que la empresa vaya cumpliendo objetivos de rentabilidad. 

Es importante mencionar que el servicio dentro de. la empresa 6 el que -

se ofrece al cliente externo es una. de l~s':~a~Íábles más importantes para lograr 

ser la línea aérea número uno en el mundb; o'bjeti~~,'prin~ipal de Aeroméxico. 
/:' .. ~';:·':''-~·~··¡:: .. ,. :··-:.,'_,_,.;.:;,.:,;·:<'.!,~'··' ,.::~.'- ~. ~ 

-1::··· 

El presente informe .busca· presenta'r 'cie'una forma vivencia! la imparti. --



ci6n de un curso de capacitación en una empresa de servicio de la iniciativa --

privada, que a consecuencia de no brindar un servicio adecuado al cliente, por 

carecer de conceptos universales de trahajo, trabajo en equipo, servicio, etc.-

llegó a tener graves problemas financieros que finalmente la llevaron a la quie­

bra. Al surgir una nueva empresa que contaba ya con toda la riqueza de una 

experiencia previa, se forma un centro de capacitación que busca conformar -

una cultura organizacional de servicio; en donde se permita al pedagogo aplicar 

procesos de enseñanza-aprendizaje, el diseño, realización y evaluación de CU!:_ -

sos, que a parte de cubrir necesidades propias de la empresa brindan a la pe!:_ 

sona la oportunidad de desarrollar sus potencialidades, habilidades y adquirir 

conocimientos que lo llevarán a una mejor calidad de vida. 

El pedagogo en la empresa busca el desarrollo integral de la persona de!:!_ 

tro del ámbito social, económico, familiar y personal tomando en cuenta "el am..: 

biente en que el educando se desenvuelve, a fin de aprovechar sus elementos 

favorables al proceso educativo y reducir el influjo de los nocivos" ( 1} con lo -

que el pedagogo contribuye a elevar el desarrollo cultural de la comunidad. 

Es necesario que el adul.to apr~~da,.~ ;~d.a·~:fa/~e':a. los acelerados cambios 

que rigen el mundo actual, y ~s la ed~~~ciÓn}~~;.:~a~~nt,e la que brindará las h~ 
rramientas necesaria.s. ál :homb.re p;~~ :~f;:~ta/s~ a nuev.os retos· presentes o f.!:!_ 

;_ ¡: .. ·: :,: "t -~»< " . ;• :· ~'' 
turos dentro y fúera C1~·;1á l:!mpresa; 

( 1) GARCIA HOZ, Víct~r., Dicc.ionario de pedagogía., tomo 1, pág.197 
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Con lo que se concluye que el pedagogo es un miembro clave en la em­

presa ya que al sistematizar el proceso de capacitación y adiestramiento ayuda 

~ elevar la productividad en la empresa y con esto contribuye al mejor desarr2 

llo del pa rs. 

1.2 JUSTIFICACION DE LA RELACION DEL INFORME ACADEMICO 

CON LA CARRERA. 

La educación es ontológicamente algo propio del hombre, que no es ind~ 

pendiente de sus actividades. donde se encuentra un grupo de personas se pr~ 

senta la educación en cualquiera de sus modalidades: formal o informal. 

La educación formal será de manera intencional y sistemática. la informal 

será de manera espontánea y natural. 

La pedagogía como ciencia de la educación. siste
0

matiza .~ la educación -­

dándole métodos y leyes apoyándose en otras cl~nci,a~.' 

Dentro de la empresa la pedagogía brinda la sistematización del proceso 

educativo para ayudar al crecimiento del hombre en ,el :~.specto profesional .Y -.., 

personal en base a las necesidades de crecimiento de• la.:or~aniz~c-ión; esta sis -
,-';'··:,.<·· .. :· ··: .. . ·.· 

tematización educativa recibe el nombre de capacit~ci?l'l>( ::·:· ','" 

La capacitación responde entonces al pro~~so ~~V~a'tivo permanente qúe 

toda empresa debe llevar a cabo no sólo por las exigencias gubernament~les 
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propias de nuestro país¡ de personal calificado, sino para satisfacer sus nece­

sidades concretas de producción de enseres y servicios de alta calidad y abrir 

. las expectativas de crecimiento tanto de su personal como de sus propios obj~ 

tivos. 

El pedagogo como profesional especialista de la educación será quien se 

encargue de los programas de detección de necesidades de capacitación, diseño 

planeación, realización, con la finalidad de brindar herramientas al personal P! 

ra el desarrollo de habilidades, de actitudes y conocimientos que llevarán al in 

dividuo a su propio perfeccionamiento, lo cual brindará a la empresa relacionar 

una mayor oportunidad de incrementar la productividad, ya que ocn la adecu! 

da capacitación las personas desempeñarán sus labores de una manera más efec 

tiva. 

11. CUERPO DEL INFORME 

11.1 TIPO DE INSTITUCION 

A consecuencia de una mala adminsitración de perso.nal y financiera, de 

falta de sensibilización para el servicio al cliente intern6 ·.Y ext~rno, una falta -

de compromiso del personal para con la empresa. y de esta j:ia'r'a con el 'usuario . --··.' -- ... ,-.·,,:·. - •. 

entre otras razones, en abril de 1988_ las aut6ridade~·:;~Ú.~e'~~a,:i;eri;ales ~nuncian 
la quiebra oficial de Aeronaves de México/Úne~,~~~r~;/1<ill%·:~~~fcaria que .cont! 

. .. = .•• _. ". , __ ..• ·'. ••• ~:. ,. . .. _.··-:.~~~~ ._- :·:_,~-~.:~ ))} '.:-., ·:c'.:}~',;~/i1/?·\~,{_ .. :_~-.--. ~-._ =_ ·(>:., -· :.~-~-':r~·;· .. -,· : .. ~-~.-· ·.~, ." 
ba con 51% de capital delestádo .:y: 40% de' 'capital '.'privado; ':)::lür:ante' los .próxi_ -

. - .. _... _ ..... · .. · - -·::··:~; :·::..: ,· ~_:_:_·_: -. :--':'._:: .· .. ~:.><·-.-~-: -~-:,··_-~t:·~-- -~/~-~~:_\'~X:;~-·~'.~:-:,:¿:~-~--~--~:/~'. .. :_~;~ .. ·- -. . . ,. . 
mos cuatro meses, la linea aérea, que no puede.parar al 100~ ~d.~ ·~~tivid_a.des,' 

opera bajo el régimen de sindicatura, esto es:ai'no ~'!berD~ ~J~r~o :~mi;.;i~-:-· 
< ;.<_ •• ~::' '; ' ,. ¡ , 



trativo que rija a la empresa, son los. sindicatos los que la administran mien 

tras ésta se encuentra en. trámites de adquisición comercial. Es así que el prl. 

mero de septiembre de 1988 un grupo de accionistas formado por Aseguradoras, 

Banco de Comercio, Industriales Mexicanos y la Asociación Sindical de Pilotos -

Aviadores (ASPA) adquieren la línea aérea formando un nuevo consejo adminis-

trativo que busca principalmente sanear la nueva empresa de los vicios y pr~ -

blemas de personal ya existentes, la mala imagen comercial en cuanto a puntua-

lidad y servicio principalmente y los fuertes problemas de falta de capacitación 

y desarrollo de la empresa adquirida, así pues conforman una nueva empresa -

aérea 100% mexicana: Aerovias de México, S.A. de C.V. comercialmente conoci 

da como AEROMEXICO, la cual está decidida a enfrentar los retos y llegar a ser 

la linea aérea número uno en el mundo. 

Durante el año de 1991 el consejo de administración decide promover y -

dar nuevas oportunidades a los empleados que laboraban en la anterior empr~ -

sa, los cuales contaban con una buena formación técnica pero con poca exp~ -­

riencia administrativa y de desarrollo humano. 

Para dar esta importante oportunidad a los empleados y ejecutivos de la 

empresa y lograr un cambio en ellos enfocado a la nueva. filosófia empresarial -

fue necesario crear una institución coni.o ce-lltro de ·ed-uéaéiÓii superior,· qu~. no 

sólo proporcionara capacitación y adiest;~inie_l1T{a1 'per's~~~;·i~t~>nO' ci~:·:,Aeromé-
, -;,,· -~· ' 

xico sino al público en general enfocada. al ·á~bito d~ turÍ~ní~' y. IÍn~as áéreas' 

principalmente. 

. . 
. . 

En junio de 1991, se constituye oficialmente la Unlversidad de Aerovias 
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de México, cuyo principal objetivo es cambiar e.1 estilo y actitud de la enseñan­

za para que la persona se incorpore al trabajo como parte d~ un proceso natu-

ral en el que, a través de sesiones vivenciales y de práctica, se promueva el 

trabajo en equipo, la creatividad, la iniciativa y la integridad de la persona. 

Una vez constituida la Universidad se inician los trámites administrativos para -

el cambio de reportes de capacitación, reubicación de personal y contratación -

de nuevos colaboradores que se encargarían del diseño de programas educativos 

que tuvieran el enfoque de capacitación para y en el trabajo pretendiendo ade­

más permear a través de la capacitación la filosofía y cultura de Aeroméxico y 

sus filiales, a fin de crear una sólida cultura organizacional de servicio. 

La Universidad crece a ritmo acelerado y pronto cuenta con la infrae~ -

tructura adecuada para ofrecer sus servicios a las filiales de Aeroméxico: Aer~ 

litoral, Aeroponiente, Aeromexpress, SEAT (Servicio de Apoyo en Tierra), Ae-

roperú. 

En 1993, Aeroméxico logra una alianza estratégica con Mexicana de Avia­

ción por lo cual la capacitación de los empleados debe ser administrada por la -

U!1iversidad, y es a partir de entonces que el nombre. comercial será el de Uni-
._ . - . 

versidad Aerovías, la cual amplía sus horizontes .;·vr~t~ride no sólo atender al 
-.· ·- ·;.:: 

, :...::. -'--

personal de Aeroméxico y filiales, sino que,cbí:"irida servici°ri a cualquier empresa, 
·' ·,~ .-: ' ' ' ' . ' ; -' ' ·, ,.» - . ~:; .• : -.. ' ', :·, ' , '- - . 

tanto mexicana como latinoamericana :cié la i~dust~iil ~e~onáÜtica, de viajes y t!:!_ 

rismo. 
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OBJETIVOS CORPORATIVOS 

FORTALECER 
VENTAJAS 
COMPET 11 IVAS 

ORGA•IZACION PER,.EAOA 
POR ESPIRI TU Y 
llETODOS DE SERVICIO 

ALCANZAR NIVHES OE 
RENTABILIDAD SIJPERIOR 
AL PROMEDIO OE LA 
INDUSTRIA 

ALCANZAR LI DEl!AZGO 
PERMANENTE EN EL 
MERCADO DOMESTICO. 

SER UNA EllPRESA 
PRODUCTIVA DE 
BAJO COSTO 

OBJETIVOS DE LA UNIVERSIDAD 

APOYAR LA SISTEMATIZACION, OPERACION Y SERVICIO 
DE AEROVIAS PROPORCIONANDO Al PERSONAL LA 
FORHACION PROFESIOML, CAPACITACION Y DESARROLLO 
NECESARIOS PARA GONTRIBUIR A SU DESEMPEf<O DENTRO 
DE LOS llAS AL TOS H 1 VELES. 

PROPICIAR UNA CULTURA ORGANIZACIONAL BASADA EN El 
COMPROMISO, LA MEJORA CONTINUA, El TRABAJO EN 
EQUIPO Y LA MOTIVACION DEL PERSONAL; A FIN DE 
PROPICIAR UN CLIMA OE TRABAJO QUE FAVOREZCA El 
DESARROLLO INTEGRAL DE LOS RECURSOS HUMANOS EN 
AEROVIAS. 

RESPALDAR LAS ESTRATEGIAS DE CRECIMIENTO Y 
DESARROLLO DE AEROVIAS A TRAVES DE PROGRAMAS Y 
ACCIONES CONCRETAS DE LA UNIVERSIDAD EN LA 
FORMACION PROFESIONAL, CAPACITACION Y DESARROLLO 
OCL PERSONAL. 

DEFINIR H HODELO DE FUNCIONAMIENTO DE LA 
UNIVERSIDAD DE AEROVIAS QUE GARANTICE LOS NIVELES 
DE RENTABILIDAD Y CONTRIBUCION A LOS OBJETIVOS 
CORPORA I 1 VOS. 

APOYAR LAS ESTRATEGIAS HERCADOLOGICAS, DE POSICIO­
HAMl ENTO E IMAGEN DE AEROVIAS A TRAVES DE PROGRA­
MAS QUE FORTALEZCAN SU INTERACCION CON LOS 
DIFERENTES SISTEMAS DE OJSTRIBUCIOH DEL SERVICIO. 

OPTIMIZAR LOS RECURSOS ASIGNADOS A LA UNIVERSIDAD 
EN FUNCIOH A LAS PRIORIDADES ESTABLECIDAS POR EL 
PLAN ESTRATEGICO DE AEROVIAS. 

ESTRATEGIAS 

1.DEFINIR LOS SERVICIOS TIPO DE LA UNIVERSIDAD 
y LAS AREAS PRIORITARIAS DE ATENCION Al PERSONAL 
DE AEROVIAS. 

2 .ESTABLECER NIVELES DE CONTRIRUCION Y ALCANCE 
DE LOS DIFERENTES PROGRAMAS Y ACCIONES DE LA 
UNIVERSIDAD DE AEROVIAS. 

J.PROMOVER ENTRE El PERSONAL, UNA ADECUADA ACTITUD 
DE SERVICIO A TRAVES DE SU PARTICIPACION EN LAS 
ACTIVIDADES DE CAPACITACIDN Y DESARROLLO 
íDRTALECIEHOO ASI LA CADENA DE SERVICIOS. 

l .OIFUNOIR EN FOROS INTERNOS Y EXTERNOS LA HUEVA 
FILOSOFIA INSTITUCIONAL. 

2. IMPLANTAR UN PROCESO OE CALIOAO INTEGRAL EN 
AEROVIAS. 

J .REALIZAR PROGRAHAS Y ACTIVIDADES QUE PROMUEVAN, 
LA INTEGRACION INSTITUCIONAL Y EL DESARROLLO DE 
LOS RECURSOS HUHANOS DE AEROVIAS. 

l .OISEfiAR, ORGANIZAR E IMPLEMENTAR PROGRAMAS 
EDUCATIVOS QUE PERMITAN A AEROVIAS CONTAR CON El 
PERSONAL ACORDE A SUS REQUERIMIENTOS. 

2.ESTABLECER El SISTEMA DE INFORMACION PROPIO 
DE LA UNIVERSIDAD DE AEROVIAS QUE APOYE LA TOHA 
DE DECISIONES DEL NIVEL DIRECTIVO. 

!.OFRECER OPORTUNIDADES DE CAPACITACIOH Al . 
PERSONAL QUE LABORA EN LOS CENTROS DE DISTRIBU­
CION DEL SERVICIO. 

2 .GENERAR ADECUADOS CANALES OE COHUNICACION CON 
AEROVIAS A FIN DE CONOCER SUS ESTRATEGIAS 
HERCADOLOGICAS E INCORPORARLAS AL FUNCIONAMIENTO 
DE LA UNIVERSIDAD. 

l. ESTABLECER SISTEMAS, CONTROLES Y PROCEDIMIENTOS 
QUE PERMITAN LA CORRECTA ADHINISTRACION DE LOS 
RECURSOS. 



Al dirigir los servicios de la universidad a todo tipo de empresas relaci~ 

nadas con el trato, se diseñó un logotipo que proyectará un mensaje de ind~ -

.pendencia hacia el consorcio. La UA representan las siglas de la Unive~sidad 

y la estela de un avión explica el impulso que busca dar a las industrias aer~ 

náuticas, de viajes y de turismo, a través de la capacitación y desarrollo del 

personal que se prepara en las aulas de la universidad 

La Universidad Aerovías se ha comprometido ·a·diseñar y proporcionar 

programas de capacitación para satisfacer -en lo pdsib·l.e- exceder las necesid!!_ -

des de la industria aeronáutica, de viajes y; tu.~Ís~o·, .p;~ra esto cuenta con un 
-. -· .. ' -,- - . ~ 

sólido equipo de investigadores que, luego de/d~t~~·tar las necesidades de la in 

dustria en general, diseña cursos que satisf~ .. 9~:;.;·~¡~~ necesidades específicas d~ 
,-.· .. ,, ...... · . 

cada empresa, aprovechando así su expetíe~~i~;f~~r~uctura y personal altamen-
' < ,, •"'' - ". • 

te ca 1 i ficado. ),;-,, !' \.>~ 
,_· ~~-,._-,. ;}'-

>': •.. ;;_ .. -;, :::;~,~:.:~ •':> <:·;·"'>' _-, 

La universidad clienta cori más d_i;/120_,·pr~gramas de cápacitaciÓn, · 100 

instructores especiaÜ~adCÍs Ei°b.~l·ár~{té~nicay-~é D~s~rroll(l. H~mano, .. IÓ. c¡ue pe!:_ 

mi te· proveer excel~nte ~diest~~-~ienÍ~. ·bapacidc16~ y;d~~ií~~~·llo p~~fesional a: 

Pilbt~s Perso.nal Administr.itlvo · 
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Sobrecargos Agencias de viajes 

Mecánicos Gerentes de viajes 

Personal de Operaciones Gerentes y empleados de 

hoteles, restaurantes, etc. 

Se han desarrollado diversas carreras dirigidas a proporcionar nuevos -

profesionales competentes y de calidad para la industria aeronáutica, de viajes 

y turismo; las carreras que se imparten son: 

Piloto aviador comercial 

Sobrecargos de aviación 

Oficial de operaciones 

Técnico de mantenimiento 

Ejecutivo de~ yiajes y turis.;,o 
~-/ ; ·''".. ' : . 

. -\ .·).'.e.·.~•·-,.,,,_.:;.>.\··,:;-,/:_·-:. 
. . - .. · .. ---.- 5<:" •. 5".~: : ',,,~· "-~- ' : " ·:.:::'> ';:_:~_·,·"-º 

_. " .->~ •• 7': . 

Se cuenta cor'':df~er~a.{;-~;~~~s .• ~e espe,cialización en cuanto a capacitación 

i:tfa;:~:~ci};CáliéÍad eri ~¡ Se~vi¿;ió,::ldiomas, Sistemasy-oi'dácti-como: Desarróllo 

ca, etc; 
_:~-.,_-j. :~<~·.-; .·,_'<;. ----~ .. ~: 

;-;-;-~- " "· -:~7 _-.y··~-·. "" 

•. .. " -~ .. ,~-;'. -- - .·."· ... ' i ~;-··~;<<:. '" .. · 
· ... _!>;~_,~.::--':::_;'.·. - ,. ;· ,. -· _::_-_._··,;.•_··:_· __ :_··_::- ";·:,., - !'".,' :·;·'-<' :~_-:.': 

. ·:~.' . ,'·: . -. - . -

-"'-! .'.-.-_-·.-

<::·:.'~--'~:- ,\·:· ·:·- (, ----i-F:-- . ~º-· --¡·.:_ .. :; ., -.,' .. º · ... : ... .::.·- .. 

La visi6n\¡e·j¡¡ l]ni~e~~foact"es'\ s:; Ji,a' i-~-stitudón·!~ú;p~rio:~ .• lfd~·r· en 'las· 

áreas de servici6, p~ra' I~ -1~clG~tría ~~~bnéÍ~Uca;··~·e vi~j~~ \' fo:i~mo. 
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La misi6n es ofrecer capacitación y desarrollo profesional a .todos que :­

sirven y lo servirán a las "industrias aeronáuticas, de viajes y de turismo a tr~ 

vés de programas adecuados a sus necesidades que les permitan alcanzar sus 

objetivos con un alto grado de calidad. 

Se cuenta con las instalaciones necesarias: 

1¡1 salas de capacitación 

q salas de proyección 

5 simuladores de vuelo 

Cabina de entrenamiento para sobrecargos 

Alberca de entrenamiento 

Laboratorios técnicos 

Laboratorios para simulación de vuelo 

Biblioteca 

Auditorio 

Instalaciones deportivas 

Se tienen convenios con: 

IATA 

AITAL 

IAMTl/llFGA 

Compañías aeronáuticas 

La estructura de la· Universidad cúenta con una Dirección General• tres 

Gerencias y 19. Depártamentos. 
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GERENCIA DE DESARROLLO 

Calidad, diseño y servicio 

Ventas 

Promoción y difusión 

c~rre~~ de pilotos 

C~r~e~~ de técnicos en 
·".·.' '~<: .. 

mant~niriiiento 
··, 

Cari-erá;;de sobrecargos 

Car~_~iá.cde 'ofié:ial ·de 

operaciones 
, ~·'.. . . . ·. ' ~ 

éarrer~ de ejecutivo en 

viajes y turismo 

E S T R U C T U R A 

DIRECCION GENERAL 

GERENCIA DE CAPACITACION 
TECNICA Y OPERACIONAL 

Capacitación pilotos 

Capacitación sobrecargos 

Capacitación técnica y 

¡operacional 

[ 

Desarrollo humano 

Sistemas de cómputo 

GERENCIA ADMINISTRATIVA 

Personal y servicios 

Contabilidad 

Crédito y cobranzas 

Servicios escolares 

Simuladores de vuelo 



DESCRIPCION DE LAS AREAS QUE INTEGRAN 

LA UNIVERSIDAD AEROVIAS 

-GERENCIA DE DESARROLLO tiene a su cargo las siguientes áreas: 

DISEÑO, CALIDAD Y SERVICIO. 

OBJETIVO. 

Brindar apoyo pedagógico y didáctico a todas las áreas operativas de la 

universidad con el fin de que el diseño de carreras, programas y cursos así -

como la actividad docente y la atención a los alumnos sean cada vez más eficien 

tes. 

VENTAS 

OBJETIVO 

Lograr que la Unviersidad Aerovías sea autosuficiente por el volumen de 

ventas a terceros. 

PROMOCION E INTEGRACION 

OBJETIVO 

Difundir hacia el interior y hacia el exterior el estilo educa.tivo Y los pr~ 

gramas que desarrolla la Universidad Aerovias, transmitiendo. la cultura de em -

presa en la universidad. 
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PRODUCCION AUDIOVISUAL 

OBJETIVO 

Diseñar y producir los materiales audiovisuales necesarios para apoyar -

las actividades de capacitación, inducción, información, promoción e integración 

de la Universidad Aerovías. 

BIBLIOTECA 

OBJETIVO 

Proporcionar servicios documentales de alta calidad al personal directivo, 

administrativo, docente y alumnos de la Universidad Aerovias. 

DIFUSION CULTURAL 

OBJETIVO 

Promover la cultura y esparcimiento dentro de la Universidad Aerovías. 

-GERENCIA DE CAPACITACION TECNICA Y OPERACIONAL: 

CAPACITACION SOBRECARGOS 

OBJETIVO 

Proporcionar capacitación a los pilotos de Aerovias, filiales y. terceros P!!. 
·'· 

ra mejorar sus conocimientos, habilidades y actitudes para lograr una. super!!_ -
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ci6n profesional que se vea reflejada en la productividad de sus empresas. 

CAPACITACION TECNICA Y OPERACIONES 

OBJETIVO 

Proporcionar al personal de mantenimiento y operaciones de las líneas -­

aéreas que lo requieran, la capacitación y el adiestramiento necesario para a!_ -

canzar sus objetivos y dar cumplimiento a la reglamentación aeronáutica respe~ 

tiva. 

CAPACITACION COMERCIAL 

OBJETIVO 

Organizar, programar y coordinar la ·aplicación del programa de capacit~ 

ción comercial para las áreas de Reservaciones, Tráfico y Boletos de Aeroméxi­

co, Mexicana, filiales y terceros. 

DESARROLLO HUMANO 

OBJETIVO 

Ser facilitador de las herramientas que proporcionan el desarrollo int~ -

gral de las personas, desde el nivel básico hasta el gerencial:. 
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IDIOMAS 

OBJETIVO 

Ofrecer cursos que cumplan las expectativas de nuestros estudiantes y --

apoyar a las diferentes carreras para que a su vez, cubran sus propias expe~ 

tativas y se alcance la excelencia en la enseñanza. 

SISTEMAS DE COMPUTO 

OBJETIVO 

Lograr el incremento en la productividad de las empresas a partir del uso 

adecuado de los programas pertinentes, de acuerdo a las necesidades de cada -

organización. 

-GERENCIA ADMINISTRATIVA: 

PERSONAL Y SERVICIOS 

OBJETIVO 

Proporcionar al personal de. la. Universidad Aer.ovias instalacio.nes ·y· ser.vi -
: ·-·'· ... ; 

cios adecuados para el desárroilo de sus funci¡;nes' y al personal .docente aulas, 
. . ... : . -:·<:-··>-~;:-:".>_!:>.'.'.: .·~:·:·.:.~·-~>:>:' .. '.'":_>":·._.:,:::"_'_.»·:<,¡:·::·._·~·- . <>':" ;" ">:··: ' 

material didáctico.)'. tcido elap?yo~ qu"e requieran pará dar a .núestrcis clientes -

. una excelente .es~aclT~/ coa~yu~án~o ~ la bu¿~a,:i~~gen de la' ~niversidad. . 
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Una vez localizado en el organigrama el Departamento de Desarrollo Hum!!_ 

no nos centraremos en él, ya que es aquí donde. se encuent~an los instructores 

de Desarrollo Humano y del curso "Hac~a una Cultura de Servicio" motivo de 

este trabajo. 

El objetivo del Departamento de Desarrollo Humano es el ser facilitador de 

las herramientas que propician el desarrollo integral de las personas, desde el 

nivel básico hasta el gerencial y directivo. 

Sus funciones son el coordinar y organizar los cursos que se imparten -

para el mejor desarrollo de los trabajadores, ya sea nivel operativo, inte~medio, 

y gerencial, coordinar las inscripciones y asesorías de la preparatoria abierta, 

coordinar la parte de desarrollo humano. impartida en los cursos de sobrecargos, 

elaborar los manuales y notas técnicas empleadas en los cursos, coordinar la i!!!_ 

partición de los diplomados y especialidades que se imparten en la universidad, 

coordinar a los instructores que imparten los cursos de capacitación, idiomas, 

desarrollo gerencial, realizar los procedimientos de·. detección de necesidades de 

capacitación en factor humano, coordinar la impartición del diplomado abierto, 

diseñar y actualizar los programas de capacitación requeridos. 

El departamento cuenta con una estructur·a de la siguiente manera: 
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DEPARTAMENTO DE DESARROLLO HUMANO 

Gerente de capacitación técnica y operacional 

Jefa de desarrollo humano 

. . 

Coordinado~ Des; Básico · criorci; Des'. foi:;~ ~ Ge~enc::i~I Coord. Idiomas Coon:l.Cñp. Efill. de Serv • 
..... 

Asistente 

INSTRUCTOR PROFESORES PROFESORES PROFESORES 

INSTRUCTOR 

INSTRUCTOR 



Las funciones c!el área de Desarrollo Personal Básico son: 

· Coordinación de Secundariá y Preparatoria abiertas. 

Coordinar los cursos generales: 

-Inducción 

-1 ntegración 

-Secretaria les 

-Hacia una cultura de servicio 

-Qué es una empresa de servicio 

-Cursos especiales. 

11.2 ANALISIS DE LA PROBLEMATICA 

Al constituirse la nueva empresa Aerovías de México cuyo nombre come!:_ 

cial es AEROMEXICO, el consejo directivo pidió que se elaborara un curso en -

el cual se diera la primera base de una cultura de servici.o para toda la empre­

sa y sus filiales, ya que a raíz de la privatización d~~,1~(1Íne~ aérea, era nece-
.. 

sario lograr un cambio de actitud en el· per:son~l:~r/c~'ántó ~I servicio al clien­

te interno y externo y lograr por m~d·i~~.'~~'.IT~ fod~¿~lón \~na identificación· del 

personal con la empresa. 
'~ '\.·: ~' :· - ,., 

··; ··,::>~;. -·~,""'·',"'. ;;.~; :.~.·; . : . 
. ·.·.' '._'.;\;~-· ·-·:.~~-· :J..:~--:i·_. ':·~:,:o·.;:. ---~· ,<·<',~· -,._,·.,~.-;. 

Una vez hecha la. ~etbL d~I; c¿n~~f6 ~);~La •o;ic;~t ~e '.~ip paso a rea-. 

fizar una detección de n~¿~si~l~t:Í~~' ~ l~~¡Jés de··~~t~e~.i~t~¡?a ~~,::rit~s y direct~ 
res de todas las. áre~s d~ la e~~resa y ~~s filiales par~\iet~~ia/ las.· c~rencias . 
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concretas con respecto a· la calidad en el servicio que era preocupantemente d~ 

ficiente. 

Así se detectó: 

-Falta de conceptos de servicio comúnes. 

-Falta de concepto de persona humana. 

-Falta de ubicación del servicio con respecto a la persona que lo recibe 

(cliente} y de la persona que lo brinda (proveedor). 

-Falta de identificación del cliente interno {persona que recibe el serví -

cio de un proveedor. en donde ambos pertenecen a la misma empresa) y 

del cliente externo (persona que recibe el servicio de la empresa, sin -

pertenecer a ésta, el consumidor). 

-Falta de concepto de cliente. 

En base a los resultados de esta detección de necesidades se dio paso al 

diseño del curso "Hacia una cultura de servicio", como base primera de concee. 

tualización a todos los empleados de Aeroméxico y filiales a desarrollar una cul-

tura de servicio. 

Los objetivos del curso son: 

1. - Orientar hacia una cultura de s~rvicio el desarrollo personal dentro 

y fuera de la empresa., 

_ .. ~ ' . . ' 

2. - Proporcionar i riformaeiÓn '<de los ··recÜrsos: téc'riii;:os>y. h~marÍo.s :con· que 

cuenta la e~'pres~ .: { és.~J ~bjeti~~ §~i¿arri~gt~\~· éJi1~igido ~; . p_ersonal -
. :-~' ,-

de Aeroml!xic~J; 
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GUIA DIDACTICA DEL CURSO: "Hacia una cultura de servicio• 

TEMA OBJETIVOS CONTENIDO 

Bienvenida al cur Present~ 1 Captar el interés 
de los participan-1 so 
tes hacia el curso ción 

Integra: 
éión de 
partici­
pantes 

Que los participan 
tes se integren -
como miembros de 
un grupo 

Técnica de "rom­
pe hielo" 

Fiesta de presen­
tación (anexo 1) 

lntrodu~1 Que los partic!_ - ,' -Objetivo general 
ción pantes se familia- -Contenido temá-

ricen con el con- tico 
tenido temático 
del curso 

RECUR-
SOS DI- !TIEMPO METODOLOGIA 

I
DACTl-
rnc:: 

El instructor ha-1 Rota folio 1 5 minu-
una breve induc- tos 
ción al curso dan 
do la bienvenida -
a los participan-
tes 

Tarjetas ¡Depende 
Plumones del núme 

ro de -
personas 

Presentar al gru-l Rotafoliol5 minutos 
po el objetivo y 
el contenido temá 
tico del curso -

EVALUA IBIBLIO-

CION GRAFIA 



GUIA OIDACTICA DEL CURSO: "Hacia una cultura de servicio• 

RECUR- EVALUA BIBLIO-

TEMA OBJETIVOS CONTENIDO METOOOLOGIA sos 01- TIEMPO 
GRAFIA 

l~~fTI-
CION 

1 perso- Identificar las ca 1. Los diferentes Técnica: Pizarrón 
na hu - racterísticas de seres. -Expositiva Plumones 
mana la persona y la 2. La persona h~ -Participa~iva Rota folio 

importancia del d~ mana ser indi-
sarrollo de las vidual de na-
capacidades hum!!_ turaleza racio-
nas nal. 

3. Ser libre y --
responsable 

4. Dignidad hum;;i 
na. 

..... s. Dimensión so-
cial de la per-
sona. 

6. - Aprender a -Proyección de Televi-
ser persona película "hasta sión 

7. Desarrollo de las aguilas nec~ Videoca 
las capacida- sitan un impul- setera 
des humanas. so". Película 

-Desarrollo del 
contenido 6 y 7 

-Conclusión. 

, 
l. 



"' "' 

TEMA 

11. Tra-
bajo 
huma-
no 

GUIA DIDACTICA DEL CURSO: "Hacia una cultura de servicio• 

RECUR- EVALUA BIBLIO-

OBJETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA SOS DI- TIEMPO -
~~~TI-

CION GRAFIA 

Favorecer una ac- 1. Introducción Introducción al Rota folio 
titud positiva ha- 2. Definición tema con la técni 
cia el trabajo a -- ca interrogatorio-
través del signifi-
cado valor y moti- Concluir con la -
vaciones del traba 3. Tipos de moti-

definición del tra 
jo humano. - vaciones 

bajo humano 

4. Trabjao bien Expositiva Rota folio 
hecho 

Describir las ca- Participativa 
racteristicas del Rota folio 
trabajo bien hechc Cuestionar al gr~ 

po: lqué es para 
ti el trabajo bien 
hecho? 

Las aportaciones Pizarrón 
del grupo se ano Plumones 
tan en el piza- -
rr.'.in. 
Concluir con las 
características 
del trabajo bien 
hecho. 



"' w 

TEMA 

111. Co-
munica 
ci6n 

'' 

GUIA DIOACTICA DEL CURSO; "Hacia una cultura de servicio• 

RECUR-
OBJETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA SOS DI- TIEMPO 

~~~TI-

Analizará la impo!: 1. Concepto A través de la - Rota folio 
tanda de mante- 2. Elementos de técnica "lluvia de 
ner una "buena - la comunicaci6n ideas" concluir 
com.unicación" in- 3. Barreras de la el c~nci:~to de c~ 
trapersonal e in- comunicaci6n munrcac1on. 
terpersonal 4. Importancia de Señalar los ele-

la retroalimen- mentos de dicho 
taci6n proceso. 

Desarrollo de la Rota folio 
técncia "yo lo mi_ 
ro así" (anexo 2) 
destacar sugere!!_ 
cías para con-
trarrestar las ba 
rreras de la co--
municación Pizarrón 
-Técnica: Plumone! Expositiva 

Participativa 
Concluir el. tema 

.. 

EVALUA BIBLIO--
CION GRAFIA 

•, 

.,, 

., .. :, .·., 
., 

i< 
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GUIA OIDACTICA DEL CURSO: "Hacia una cultura de servicio• 

TEMA OBJETIVOS 

IV.Aser-¡ Identificar la ase!: 
tividad tividad como una 

cualidad y que fa 
cilita el proceso 
de comunicación. 

V.· Parti Los participantes 
. dpa.::- identificarán los 
. _dc)ri\ Y. ,3 ;· pt:illdpios que 
'trabajo .rigen la paf:ticipa 
en•.:.:: ·dón; ,•' ' ' ' -
eq~ipo ; /.(]· ¡ ; 

CONTENIDO 

1 • Los componen­
tes de la aser 
tividad 

1. Participación: 
-:-Principios 

Re~ond~~?lr trá'.:¡ 2. 
bajo en 'equipo co 
mo una · fonna óp::­
tima de párticipa-:­
ción. 

Trabajo en 
-Concepto 

Destacar las ven­
tajas y. obstáculos' 
de un trabajo en 
equipos. 

-Cuando traba 
jamos en equj 
po 

-Condiciones 
del trabajo er 
equipo 

-Ventajas 
-Obstáculos 

METODOLOGIA 

Técnica 
-Expositiva 
-Participativa 

-Técnica 
Expositiva 
Participativa 

Técnica "el pue­
blo necesita" 
(anexo 3} 

-Participativa 
"Lluvia de ideas 
por tarjetas'¡: 

A-IJ ventajas y -
obstáculos del -­
trabajo en equip<J 

RECUR 
SOS Dl-

I
DACTI­
rnc;; 

Rota folio 

Rotafolio 
Pizarrón 
Plumones 
Tarjetas 

Tarjetas 
blancas 
Diurex 
Plumone~ 
Rotafoli<J 

TIEMPO 1 EVALU~ IBIBLIO-
CION GRAFIA 
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>----

JEMJ\ 

VI. Con-
cepto 
de. ser 

. vicio 

VII. Ca-
lidad 
de 
servi· 
cio 

GUIJ\ DIDACTICA DEL CURSO: "Hacia una cultura de servicio• 

RECUR- EVALUA BIBLIO-

OC1JETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA SOS DI- TIEMPO 
GRAFIA 

.~~~TI-
CION 

Distinguir los di_ 1 • Concepto de - -Técnica lbtafolio 
ferentes concep- servicio "Lluvia de 
tos de servicio 2. Características ideas" 
obteniendo los -- del servicio. -Trabajo en pe-
elementos necesa 3. Diferentes ti- queños grupos: 
rios para confo!:° pos de servicie concepto de ser 
mar uno propio 4. El servicio co- vicio. 

mo profesión -Expositiva 
Participativa: 
puntos 2,3,4. .¡.: 

-Proyección de Película 
la película "un Videoca-
regalo de la s~ setera 
ñora Timm". Televi- .. 

-Conclusiones. sión 

Pizarrón 

Resa_ltar la impo! 1 • 1 ntroducción -Exposición de Rota folio 
tanc1a de lograr 2. Modelo de ca- un modelo de 
la calidad de se!" lidad de ser- calidad. 
vicio tanto en el vicio -Proyección de Película 
trabajo como en 3. Calidad de la película "ca- Videoca-
la vida personal. servicio lidad en el ser setera 

vicio". Televi-
sión 



"' a> 

TEMA 

GUIA DIDACTICA DEL CURSO: "Hacia una cultura de servicio• 

OBJETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA 
RECUR 
SOS DI- TIEMPO 

~~~TI-

-Identificar las ac 4. Conclusión -Concluir 
dones y actitudes 
propias de su -
puesto. lncorpo- -Prontuarios y -Técnica exposi-
rándolas al serví- estándares de tiva participati-
cío que ofrece. servicio. va en pequeños 

1 . Cómo surge grupos. 
-Identificar la filo 2. Filosofía -Proyección de 
sofía. Los valores 3.Misión un video infor-
y la misión de la 4.Cambio cultural mativo. 
empresa. 5.Cadena de serv. 
Familiarizar a los 6. La estructura -Técnica exposi-
aspirantes con - 7. Algunos datos tiva participati-
aspectos relacion~ 8. Filiales va 
dos con la empre 9.0rganismos 
sa. 1 O. Alfabeto 

EVALUA BIBLIO-

CION CRAFIA 

' 

' 



La metodología que se siguió para impartir el curso fueron técnicas de 

enseñanza-aprendizaje tales como lluvia de ideas, interrogatorio expositivas, 

participativas y tres proyecciones: 

En el tema de persona humana la película "Hasta las Aguilas Necesitan 

un Impulso" cuyos objetivos son: mostrar al participante la importancia que --

tiene el desarrollar las capacidades humanas de auto-estima, integridad y dignl. 

dad para crear el futuro que se desea en el ámbito laboral, familiar y social. -

Desarrollar el valor y la determinación de comprometerse con lo que desea la -

persona hacer de su vida. 

En el tema de concepto de servicio la película "Un Regalo de la Señora 

Timm" cuyos objetivos son: mejorar las relaciones existentes entre los emplea-

dos y el público en general haciendo incapié en la regla de "no hagas a otros 

lo que no quieres que te hagan a tr•. Fomentar una actitud positiva frente a 

las responsabilidades del puesto ante las personas que requieren de nuestra 

ayuda. 

En el tema de Calidad de Servicio, la película "Calidad en el Servicio" -

cuyo objetivo es mostrar la importancia que tiene el dar un servicio de calidad 

al cliente interno y externo para lograr la óptima productividad de la empresa. 

Las técniéas que ;st!'~tiHzaron ·fueron: 

En la; l~tr'odG¿~:¡¿n''·'a1 :C:~r~J la técni.ca ; de ."Fiesta. de. colores'' cuyo obj~. 
'• ·'',;;·.> 

tivo es lograr ún. c6n'o~i·lll¡;{nt.~ d·~t~ipe~~~~al rá~idó .y sin temor. entre. los part.!. 



cipantes. 

En el tema de· comunicación a la técnica "yo lo miro así'' cuyo obj~ 

tivo es analizar el elemento subjetivo en la comunicación, ejercitar la descri~ -

ci6n de un objeto y analizar las consecuencias de una comunicación parcelada. 

En el tema de asertividad la técnica, "Que tan asertivo soy" cuyo ob-

jetivo es el de demostrar a manera de espejo el grado de asertividad' que tiene 

la persona . 

. En el tema de Trabajo en Equipo, la técnica "Un accidente en el De -

sierto" cuyo objetivo es demostrar la importancia que tienen cada una de las 

personas para lograr un objetivo común 

Sin embargo el instructor tenía la .. libertad de aplicar técnicas compl~ -

mentarias que considerara pertinentes. 

gos 

;· :,.• 

,'~ ·:'. ~··.'.·:: 
- -~·" 

Para impartir el curso se .c~~~f~,~~',·él .1s instructores todos ellos pedag~ -

dedicados a la capacitación .y c;;;g·:·~na'<io~lllación profundamente humanística. 
'.~?.~~.;h .. ::. y.:':: '·~,:.<~:).~ ;1 · __ .. 

,, · \~:~':.::(_ \:;:::_::r~t>;.~·~., 

Los grupos de participanfe~:.~~an· ~~·~~~ogérieos, esto es de todos los ni-
·-:' .. ·,· _, 

veles jerárquicos y de escol~ridad;cfllé.;'dí(t~dotl~s departamentos que con! -

ti tu yen la empresa. La invitación al cursb"·f~~ abierta y se aceptaban veinte -

participantes por curso. 

El curso se diseñó de doce horas de. duración .y se impartió·. durante un 
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año tres meses a petición del consejo administrativo, a toda la población de Ae 

roméxico y filiales en forma simultánea en la Ciudad de México y en las estacio 

·nes del interior de la República y del extranjero. 

La duración de las sesiones fue de tres días, cuatro horas diarias si mu!_ 

táneamente en horarios matutino y vespertino, salvo en algunas estaciones, que 

por el tipo de operación peculiar, se tenía que ajustar el horario según las ne-

cesidades de la estación. 

El material didáctico para impartir el curso fue proporcionado por la Uni 

versidad y siempre se utilizó el mismo con el fin de lograr el objetivo de crear 

conceptos universales en todo el personal. 

El instructor utilizaba hojas de rotafolio enmicadas con los puntos princ_i_ 

pales de cada tema, como guía para. la exposición, un total de veinte hojas, un 

manual de guia didáctica, tres películas, pizarrón y plumones. En cuanto al --

participante se le entregaba al momento de iniciar el curso un manual con el con 

tenido de los temas del curso elaborado por la Universidad.· 

' . . . 

En la Ciudad de México, el curso fue impartid.o e~ .las. a~las de capadta­

ción de la Universidad y en el auditorio de '1a_s' cificin~s.celltrales: En las esta.,,. 

ciones del interior de la República y del• extr~njero ~e fueron. accindlcionarido d_i_ 
, .. ,, 

ferentes lugares como salas de juntas, bodegas, oficinas, et~;, ~e~ún l~s · recur 

sos concretos. i:~n IÓs qÜ~ ~Ó~t~b;;I~ ··~s~~:~¡¿~; 
~;; . !· ;·.:: .. ~· -:-:·.·::t -~·;.:/·'.:. ~-¡·,, ... 

•; ,<:" .. < v"{ ~.·~.':'·.:):,>·¡/.>. ., ·,·'~,~~->.· ~ ::·:.-':.· 

El curso cumplió· en~~ ti~~Pº. ~Íspuesto su objetivo de c~pacitaral pers2 

-.. -· 
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nal de Aeroméxico y filiales en un 90% ya que algunas áreas de la empresa no 

asistieron al 100% en su población por diferentes razones como cargas de traba-

jo, falta de compromiso de los superiores con la capacitación, etc. 

11.3 VALORACION CRITICA DEL TRABAJO 

Para realizar el análisis referente al curso "Hacia una Cultura de Servi 

cio" utilizaré los siete elementos didácticos Qué, C6mo, Cuándo, Dónde, Para -

qué, Quién y Con qué por considerarlos la base sobre la cual se debe diseñar 

todo programa de capacitación. 

El curso se diseña como una necesidad propia de la empresa: universali-

dad de conceptos y principalmente iniciar la creación de una conciencia de ser-

vicio en todos y cada una de las personas que laboran en Aeroméxico y sus fi-

liales para lograr establecer la base de cultura de servicio. 

- . . . . 

En la planeación del curso se tom·aron~ en cuenta "todas las variables ce_ -

mo: tiempo, lugar, horarios, material didáctico uniforme, instructores, etc., -­

que de alguna forma cubrían el objetivo de. capacitar al 1 OOi¡, ·a todos. los emple!!_ 

dos de Aeroméxico y filiales para lograr la base primera de una" cultura de ser-

vicio empresarial. 

En cuanto a la realización del curso; ésta fue gi;atificante al saber q_ue -

todos los isntructores al impartir el, curso eran pedagCÍg(){'C:on una profunda fo!:_ 

mación humanistica y compro~etidos c~n la .capacitación c·~rn~ medio de formación, 

a parte de tener. u_riá .b~sia ~~~~~i~~cia: ~~ ~I célrri~~ -~:·,~ i~-strucción, ya que -

esto permitía habla;r ~~ 1~Águ~je :o~l'.m e~tre "1 0~ diseñador~s del curso y los --
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instructores sabíamos lo que es la capacitación y la importancia de ésta para -­

lograr la mejor productividad y el desarrollo de la persona en el ámbito laboral. 

El tipo de invitación al curso fue ahierta a todo el personal, sindicalizado 

y no sindicalizado, lo cual en un principio hizo que gran parte de la población -

de la empresa quisiera asistir al curso en cualquiera de sus dos horarios: matut.!_ 

no (Universidad y oficinas centrales), vespertino (Universidad y oficinas centra-

les) simultáneamente en la Ciudad de México. Después de unos meses el entusias 

mo se redujo ya que había fuertes cargas de trabajo en algunas áreas y falta de 

cooperación de mandos intermedios y directivos para facilitar al personal la asis -

tencia regular al curso de tres días cuatro horas diarias. 

Fue error de la Universidad como centro de capacitación el· no haber h~ -

cho una presentación del curso a todas las personas que tienen personal a su ca!:. 

go, para lograr comprometerlas a este programa de capacitación que implica un -

gran reto para la nueva empresa en cuanto a su ·imagen al público y su product.!_ 

vidad. 

Otro de los motivos de falta de asistencia fue e.' resentimiento que muchos 

trabajadores tenían con respeto a la empresa por no haber recibido las liquidad~ 

nes correspondientes cuando la quiebra de Aeroméxico fue 'oficialmente anunciada 

Y haber sido recontratados con salarios inferiores a los que tenían en Aeronaves 

de México. 

En las estaciones hubo inasistencia por falta de organziación en cuanto a 
,.·- . - .. ,. 

los días de descanso .del empleado, y las horas de impariició~ d~lcurso. ·>A. par,-
. . . . .. _-,· ·.--' ' -

te de que en mue.has ~casio~:es la Universidad no confirma la asistencia de.1 in~ -
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tructor para dar el curso, los empleados no planeaban su asistencia a éste por 

tener otras actividades de índole personal. 

Sin embargo el objetivo de lograr el 100% de personal capacitado en 1 --

año 3 meses, fue cumplido al 90'1,. El 20% restante tomará el curso bajo diferen 

tes condiciones y con el trámite administrativo correspondiente. 

Los objetivos del curso son claros tanto para el participante como para 

el instructor y viables de cumplir en la medida en que el participante se invo -

lucre durante el curso con la ayuda del instructor. 

La metodología que se siguió para impartir el curso fue muy buena ya -

que ·al dar la oportunidad al participante de exponer sus dudas, comentarios r~ 

ferentes al tema, a la empresa, etc., se creaba un ambiente de confianza y se 

lograban resolver dudas, de informar a otros compañeros el tipo de labores que 

hacían diferentes departamentos de la empresa, aclarar ideas erróneas con re~­

pecto a problemas laborales, puestos, áreas, etc. y para el instructor estos -­

eran momentos de invaluable oportunidad para motivar a los participantes, ay~ 

darlos a dar un enfoque positivo a diferentes situaciones y para fortalecer la -

importancia a la calidad de servicio dentro de la empresa y especialmente en la 

vida personal. 

El contenido del curso es adecuado a los objetivos que se pretenden. lri.!_ 

cia con la conceptualización de lo· que es el hombre· en cuanto a sus facultades 

humanas, Y algunas carac'té~isticas importantes par~ la. trascendencia de éste c2. 
... . .· : . . . : . ·<.' ..... ,... ,.' : "·-., .'~ '·· . . - .-. ,- ... ·- . .,..,._ - _, -~ ' 

mo: finito, libr~,·respo~~abl~;i·~.O,n~i~ge:;te;·'~·~es~e:.t'eS~s:~~auna. visión de -

la importanéia de cada pe~so~a ···~~ 6~~(qUei_ra 'tju~:.s~a :5J ~edio' .l¡¡boral, lo cual 

es de suma importancia paralos temas 5¡~i1el1t~~ \•a ~~e ~~i~an al hombre como 
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ser único, irremplazable en cualquiera de los ámbitos que éste se encuentre. --

El material didáctico que se utilizó es el adecuado ya que ayuda al instructor a 

dar esa idea general que se pretende lo refuerza con la discusión o la película 

"Hasta las Aguilas Necesitan un Impulso". En el tema de trabajo humano; al -

hacer el instructor hincapié en la importancia del trabajo como medio de realiz!!_ -

ción, el participante empieza a tener la inquietud de olvidarse del concepto de 

ver el trabajo como un castigo y comprende la importancia que él tiene como 

persona para ayudar a que los demás tengan una visión positiva de éste. 

El tema de comunicación es apropiado en este tipo de cursos, ya que 

muestra al participante lo trascendente de tener una buena comunicación para -

con sus compañeros de trabajo y en el plano personal y familiar. Sin embargo 

el tema es tratado muy superficialmente puesto que el subtema de retroaliment!!_ 

ción, elemento básico para cerrar el circulo de la comunicación, es únicamente· 

mencionado como elemento importante pero no explicado. El tema de asertividad 

cumple con los objetivos propuestos para el tema ya que se maneja como una i!!_ 

troducción al conocimiento propio de la persona en su relac.ión para con los de­

más. Sin embargo, considero que el tema se podría. omitir del curso ya que no 

refuerza ningún concepto anterior y tampoco s.e·::~.barca en su totalidad, queda!!. 

do inconcluso y aislado. El tema de partid;a~Ígg·~~·; manejado como una in.tro-

ducción al tema de trabajo en equ_ipo; ayu.d~?~f~~;-~ti~ipa11te a identificar lo~ 
tres principios que . rigen. la parti~ipa~iófr,es md~''p·ri.~úi~6 ;ya. que· se' inicia 'la -

concientización del impo•~.tante' p~pe,I,~~: j~~~~~c~~~~pef::~n:~ ~~ u~ grupo o equJ_ 

po de trabajo,' familia~.\~~. : ~~· i'U~~~¿ '~1\~';ri~·T~e :~~~b,~¡~"~~ e9ulpo es de - -

trascendental. l~portancia ·~~ este ·c~r~'CI· ·~orqu~' ~in eq~ipo no puede existir un 
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producto, es intangible y demanda la participación y compromiso de todos para 

lograr ese fin común, principios éstos de un trabajo en equipo. El tema de 

concepto de servicio se contempla de una manera muy superficial para ·ser este 

el tema medular del curso y base para desarrollar la cultura de servicio que -

es la petición del consejo administrativo y la respuesta a la detección de nece­

sidades previas al diseño del programa. Se expone a los participantes unos --

conceptos de la idea del servicio a manera de introducción al concepto medular 

de servicio, que no derivan en los que se menciona como concepto de servicio, 

hablar de servilismo, de utilidad en un concepto que finalmente es responsabili_ 

dad y autodonación, no aclara ni fortalece el concepto. Por otro lado no se 

dan conceptos de servicio propios de la operación de la empresa, ni en forma 

concreta para la persona. 

No hay técnicas en el programa que promuevan la participación del partí-

cipante en este importante tema. Se toma el concepto de servicio .como una parte 

importante en el desempeño de una profesión' lo· cual es real' pero en este ca-
_; ' ' 

so el 30 o 40% del personal que· asistió al curso· no Uene estudios profesionales, 

lo cual implicaba una situación dificil para el in.stí-'uctor cuando el grupo canta 
.· '.: . . • -

ba con personal profesionista y personal sin estJciiós superiores, puesto ~ue -

no se podía utilizar el mismo concepto .de. ~ervi~i~".' El concepto de servicio que 
!;,..,,.,.· 

se expone en el curso, contiene términosjriuy.ambiguos, de difícil comprensión, . -·· ',,., .. , ._. ;_.-

que no permiten al participante de, Í'ii\leí ~d'ucatí\16 bajo poder conformar su - -
.·.';¿',: ':" -~ . ,. 

propia definición de servicio, objetiv6 est~'.;ciel te;na. La película. "Un Regalo .. 

de la Señora Tiri;~'!,. c¡ué .sé pro~~~~~ ~ri .e.ste':;~·~~/ayuda 'al. inFr~ctor ~·poder 
esclarecer de forma ~á:s conc~~t~ y amena 'ia imp6rtanci~ ,pe' un bu~~. ~ervici6 -
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tanto para la institución, como para el cliente; sin embargo, no esclarece el 

concepto de servicio como tal. El tema inmediato, después de conformar cada -

participante, su propia definición de servicio es el de calidad de servicio, en el 

cual no existe una definición de calidad, no se mencionan los elementos que 11~ 

ven a la calidad, y a la satisfacción del cliente; se mencionan dos tipos de cal.!_ 

dad; absoluta y relativa sin tampoco ubicar aquí a la empresa y se menciona al 

final un modelo simple de calidad con lenguaje ambigua, crente de conceptos 

claros enfocados a logros reales que en un momento dado puedan servir de 

guia para dar a la empresa ese primer escalón para establecer una cultura de 

servicio. En este tema se proyecta la película "Calidad en el Servicio" donde 

se ve de una forma muy clara como el mal servicio profesional y la falta de com 

promiso personal de buscar la calidad de servicio, van afectando el trabajo de 

otros creando finalmente un caos para con el cliente externo. sin embargo, la 

película sucede en un hotel de lujo, esto en las estaciones, donde la mayoría 

de los asistentes no tienen contacto con el cliente externo y son personas de -

nivel socio-económico bajo no era un material .viable; 

En general el curso es bueno y cu111ple .sus (lpjetivos, a parte de tener 
;. , •:,;·.·, 

el atractivo de ser realmente el primer esfUerzo 'real~que hace .Aeroméxico para 
. .; ,·: . , '·;;. ·,.~ 

capacitar de manera uniforme a' tÓdo sú p'ei'.sonal o b'Jst:'~~do una secuencia en 
' ~ '. •.¡·.,:. ; :.;_' , .. 

los cursos de Desarrollo Hum~~'Q'.'-':' 

Los hora~;º~ del é:ursCJ~ ~n ei á~~~· lll~tropoli~Jri~: ~~er~n 
constantes. ya que .. d~ránte :ll~ afta' t;e~ ~~ses_,,;s·~· imp~l-tieron 

muy accesibles y 

en dos turnos: -

matutino Y vespertino y. en 'dós instalaciori-~s de· la empresa simultáneamente: 
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Universidad de Aerovias y oficinas generales. ·En las estaciones los horarios -

eran de acuerdo a las necesidades propias de la operación y· la duración en 

días variaba según la hora que los participantes podían asistir, lo cual no per-

mitia, en muchas ocasiones llevar a cabo el ·plan de tiempo original, pero al --

·ver el participante la flexibilidad de! instructor de amoldarse a sus horarios, -

era una parte de la motivación para su asistencia ya que era la empresa quien 

se preocupaba por el. 

Al haber hecho la invitación del curso de manera abierta y no haber he-

cho una adecuada selección de participantes en cada grupo en cuanto a puestos, 

nivel educativo, etc. y hacer grupos heterogéneos creo para el instructor pro-

blemas fuertes en algunos casos ya que no se podían utiliza lenguajes univers~ 

les para explicar los conceptos, porque para algunas resultaba demasiado sene.!_ 

llo y hasta una pérdida de tiempo, el mismo que para otros era demasiado elev~ 

do, creando a veces situaciones de a\JlÍrramiento; entonces aquí el instructor 

lo que hacia era pedir a participantes
0

'.~-¿~.;mayor. nivel que explicaran los co!! -
.,•· ::-;, ' 

ceptos a los de menor nivel, para IÓgr·a·r 'así Una participación más uniforme del 

:::p::,":, ":·7":·~:c:l~~~~~~f ~~~"'~[~f f ~;,;::. 00:.:::~:,":::. ·::::;, .~ 
para diseñar_curso~ ~~~f~;~i():f~~~j~:~:~~%G~~:;~~c~-~idades reales; sin embargo, -

.,__,_;. _. Joé _._ ~~ . --· ·"-' .• - ------ •·'·o·~--~~---";-.--~_;.-;- ,·:-"'--

cuando el. traba¡'ad~r \;·~Í~.:én ';1a';rñi~ma 'aúla'.de :capacitación a alguna persona de 
:,.~-.-~' -. ~-··.•_,_-. :·::·:·-T_.',-'."!::-,;.:"-(:,.,;:-·'.:·'.:·.~ ~-' ···,·:;·,. __ ·,.'. 

su departariierlto•é¿n:~i\•é'I supe~ior aél, ~~t~ reprimía sus comentarios con 

respecto. a1\e111~ 6".1a em~re~~· por cie~t¿ temor de ser reprendido o de ser et.!_ -
~ .' -- - . ·- . 

quetado corno ignora rite. 
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El material didáctico que la empresa nos proporcionó a los instructores 

y el manual del participante fueron de excelente calidad; además de que sie!!!_ -

pre es el mismo material para todos los cursos, ayudaba a que este fuera iden­

tificado fácilmente entre el personal y fuera creando los criterios adecuados en 

cuanto a los temas, evaluación del curso, etc. Las proyecciones que se utiliz~ 

ron ayudaban a esclarecer los temas, a reforzarlos y daban pie a discusiones 

muy enriquecedoras por parte de los participantes. 

Las instalaciones donde el curso se impartió en el área metropolitana fu~ 

ron excelentes ya que eran aulas de capacitación y el auditorio de las oficinas 

generales que se adaptó de una manera muy funcional para el curso, lo cual 

ayudaba a que los participantes, al sentirse cómodos en un lugar espaciado, 

con luz adecuada, ventilación, etc., su participación era más dinámica. En las 

estaciones, pocas contaban con un lugar donde recibir un curso, siempre fue -

ron en aulas improvisadas, hubo veces que se impartió en bodegas, ·en -­

donde escasamente se podían colocar sillas, donde no se contaba con 

rotafolios, se acondicionaba alguna pared o inclusive en alguna ocasión al no t~ 

ner paredes disponibles para pegar los rotafolios, los mismos participantes det~ 

nían las hojas para que sus compañeros pudieran ver, esto provocaba que el 

desempeño de los asistentes no fuera el mismo. En el caso de que fueron en 

oficinas en lugares de clima muy caluroso sin aire acondicionado propiciaba que 

los participantes estuvieran saliendo constantemente a beber agua, lo cual dis -

traía al resto del grupo y al instructor. 

No obstante las incomodidades de no tener siempre un lugar adecuado -

para impartir el curso, nunca fue un obstáculo el no compartir los conceptos -
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con las personas de la estación, y siempre implicó un enriquecimiento invalua -

·ble para el instructor. 

11.4 PROPUESTA PEDAGOGICA 

Basándonos en que la capacitación es una forma de educación permane!!_ 

te y una forma de desarrollo en el adulto dentro del ámbito laboral, en lo ref~ 

rente al curso "Hacia una Cultura de Servicio", propongo los siguientes pu!!. -

tos: 

-Buscar por parte de la Universidad· Aerovías el .compromiso de mandos 

intermedios y ejecutivos para con el proyecto de establecer una cultura 

de servicio, para no sólo evitar que obstaculizen la asistencia del pe!:_ -

sonal a los cursos, sino que motiven a sus subordinados a poner en 

práctica los conceptos adquiridos para lograr un cambio actitudinal a 

nivel de empresa. 

-Profundizar en cursos posteriores en los temas de calidad, servicio, la 

empresa en el entorno actual, etc., que ayudarán a incrementar la pro­

ductividad de la empresa, ya que serán una herramienta más pará la 

concientización de los .individuos a. valorar su trabajo y a la empresa 

como fuente del mismo. 

-Dar un segllimiento al curso 11 Hacia un;:¡ Cultura de Servicio" a través 

de reuniones con supervisores, gerentes, directores, en forma trimes-
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tral, para medir los cambios actitudinales reales y confrontarlos con -­

los objetivos del curso para adquirir información confiable y poder dar 

paso al diseño de cursos posteriores en base a necesidades reales. 

-Incluir el curso "Hacia una cultura de Servicio" en el programa de -

inducción al personal de nuevo ingreso, ya que es la única forma de -

lograr que este personal maneje un mismo lenguaje c¡ue se ha logrado -

establecer en el curso. 

-Hacer una ac,Jecuada selección de los participantes a cada curso para 1!:!. 

grar grupos homogéneos y facilitar al .instructor y a los participantes 

el uso de lenguaje común dentrri d~ las sesiones. 

-Tomar el curso "Hacia una Cultura de s'er~ido" como requisito indis­

pensable para la asistencia a o'tros cursos que pertenezcan al proyecto 

de cultura de servicio. 

-Negociar la asistencia paulatina al curso del personal que por algún mo 

tivo no asistió durante el tiemp_o establecido. 

- Iniciar por parte del Departamento de Desarrollo Humano y la Unive!_ 

sidad, una mejor actitud de servicio ·p,ara con los participantes, instru~ 

tores, etc. en cuanto a la organiz~6i.Ón 

sonal para,:c<>n .el• p¿bli~o.e~ g~ne~al · 
·:. " •, ··:.:.;. -'>.,.... :·,,-<. 

-Diseñar al~ú~ tipo de p~nfletos, 
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con' leyendas extraídas del curso, alusiv.as al trabajo en equipo, calidad 

de servicio, etc. como campaña permanente dentro de toda la empresa y 

filiales. 

Siendo el curso Hacia una Cultura de Servicio, la parte de sensibiliz~ -

ción al personal para comprender la importancia del servicio dentro de Aeromé-

xico, para lograr universalizar conceptos a través de los cuales se pueda mane 

jar u~ lenguaje común dentro de la empresa propongo el curso "formación de -

una Empresa" como segundo paso del proyecto de cultura de servicio para dar 

más herramientas al participante y logre entender de una manera vivencia! lo -

complejo que es manejar una empresa de servicio que depende en cierta medida 

de la actitud que el sujeto tenga ante sus labores para poder subsistir dentro 

del Mercado. 

-En función del contenido del curso "Hacia una Cultura de Servicio" pr~ 

pongo complementar esta base primera de la cultura de servicio que pr~ 

tende alcanzar la empresa, con un curso que proporcione al participa~ 

te (empleado) una visión clara de lo que es una empresa y el papel -­

que ésta tiene en la vida económica y el desarrollo del país dentro del 

entorno actual, para favorecer el proceso de identificación y compromi­

so de las personas con las actividades concretas de una línea aérea; -

dando así un paso más sólido ~~ci~;:el entendimiento de su empresa, p~ 
"<': ~ ·: . ( .- - " ' ' ., 

ra después poder implementar: é:uYs~s d~ temas más es.pecíficos en cua~ 
'. . }'-

to a la empresa en el entorno ~cÚ.1~i ~~I país y la lmporta.ncia de cada 

sujeto en ésta. 
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Así pues el curso de Formación de una Empresa busca ubicar al partid-

pante en conceptos de gran trascendencia en el momento que la empresa en g~ 

neral se encuentra dentro del· entorno nacional. 

El curso maneja conceptos que ampliarán los conocimientos de los partic!_ 

pantes en lo referente a la planeación, desarrollo y la permanencia de la empr~ 

sa en el mercado de la trascendencia que el buen servicio tiene para lograr --

que el cliente adquiera el producto que se ofrece como el mejor que pudo h~ -

ber adquirido, no únicamente por sus precios, sino por el servicio del que fue 

objeto en el momento que lo adquirió, y que va a ser el servicio el elemento --

más importante para que ese cliente regrese a adquirir el producto muchas ve-

ces más. 

Sólo en la medida en que la persona comprenda lo que es una empresa, 

como funciona, el porqué de sus decisiones, el papel que juega. en el desarr~ -

llo del país y que la persona se ubique responsablemente en ésta tarea, pod~ -

mos decir que está involucrada y que ayudará. de manera incondicional en los -

objetivos de productividad de Aeroméxico. 

Los temas que se manejan en el curso llevan una secuencia lógica, se -

inicia con el tema del trabajo para ubicar al participante en la importancia del 

hombre; la formación de las primeras organizaciones .d~ personas que se ded.!_ -

caban a producir productos iguales individualm~nte y la trascendencia de h~ -

cerio en grupo. Este>. da paso a .comprender .los conceptos básicos que se man~ 

jan en una empresa para entender los eleme;,tos que la conforman y dar paso -

a analizar el funcionamiento de la misma. Una vez entendidos los conceptos y 
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el funcionamiento de la empresa el participante conforma su empresa en equipo 

estableciendo estrategias de venta, compras, etc. para dar paso a establecer -

acciones dentro de sus labores profesionales para mejorar los resultados de la 

empresa. 

CURSO: 

OBJETIVO: 

"Formación de una Empresa". 

Analizar los elementos que intervienen en el trabajo, -

su evolución, la actividad productiva y la formación de 

una empresa de servicio para lograr entenderla dentro 

del entorno actual. 

Obtener una visión clara de lo que es una empresa, su 

funcionamiento y problemática: formación de costos, i!!!_ 

pacto de las: vE!ntas .en resultados, y otros elementos -

que reflejan ~ji desarrollo de la empresa . 
. . .. :.:·'•, 

. ::' .. ~/.'' '.:._ 

Deducir ~( ~~p~{ de la empresa en el desarrollo de la 

sociedad favoreciendo el proceso de identificación y 

compromiso del participante con su actividad dentro de 

la Empresa. 

METODOLOGIA: Se recomienda una metodología expositivo participativa 

activa a través de técnicas como lluvia de ideas, pr~ -

guntas concretas, etc., en cuanto a los conceptos teó­

ricos del. curso y una parte práctica en el momento de 

que el parUcipante logre form¡ir su propia empresa 

aérea. 
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TEMAS: 

Se propone un horario de tres días seguidos, cuatro -

horas diarias, en horario matutino. El material didác -

tico para la impartición del curso consta de un retr~ -

proyector, acetatos, plumones, pizarrón, rota folio, ho-

jas de rotafolio para los participantes y un manual con 

el contenido del curso para cada participante. lgua! -

mente proporcionar al instructor una guia didáctica y 

el manual del curso. 

Es conveniente. impartir el curso a los instructores an­

tes de que éstos.:a :su v~z lo impartan al personal para 

lograr. uríiforma('los.:conceptos, la metodología y la ev~ 

luaciÓn c'das~ práctico) de los conceptos manejados en 

el curso. 
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TEMA OBJETIVO CONTENIDO 

1. El trabajo y ¡Explicar la defi-
sus elementos nición de traba­

jo en base a su 
objetivo y ori_ -­
gen. 

1 • Antecendes 
del trabajo 

11. Actividad 
productiva 

Determinar los 
elementos que lo 
componen 

2. Objetivo del 
trabajo. 

3. Origen del 
trabajo. 

4. Elementos del 
trabajo. 

5. Necesidades 
6. Recursos 
7. Esfuerzo-

Transforma 
ción 

8. Herramientas 
9. Satisfactores 

Explicar la histol 1. 
ria del trabajo -

Historia del 
trabajo . 
Trabajo indi­
vidual. 
Trabajo arte­
sanal. 

4. Trabajo colee 
tivo. -

y diferenciar losl 2. 
elementos del tr 
bajo dentro de 13. 
las etapas de su 
historia 

5. Adaptación de 
los elementos 
del trabajo a 
lo largo de 
su historia~ 

TECNICAS RECURSOS 
DIDACTICOS 

1E~po~ición part.!._ 1 Pizar~~n 
c1pat1va magnetico 

Expositivo-part.!_I Pizarrón 
cipativa 

TIEMPO 

2.30 hrs. 

2:00 hrs. 



&: 
U1 

TEMA 

11 l. Trabajo en 
equipo corno 
efecto multi­
plicador den 
tro de la ac 
tividad pro-= 
ductiva de 
la empresa 

OBJETIVO 

Explicar los ele 
mentas del efec 
to multiplicador 
y la importan­
cia del trabajo 

CONTENIDO 

1. Trabajo 
2. Organización 
3. Supervisión 
4. Administra-

ción 
en equipo para¡ s. 
su efectividad. 6. 

Capital 
Distribución 
Sub"sidarie­
dad. 

7. 

1 V. Compto• 1 Defink '°' '°"l' . ¡;,fumo básicos en la ceptos claves 2. Ahorro 
1 empresa para la forma- 3. 1 nversión 

ción y adminis- 4. Capital 
tración de una 5. Dinero 
empresa · 6. Productos 

V. Funcionamiel Definir los ele­
to de la em- mentas económi 
presa en el cos propios de-
mercado. una empresa. 

7. Riqueza 

1. Capital-rendi 
miento -

2.Gastos fijos y 
variables 

3. Impuestos 
4. Ventas-Utilida 

des 
5. Estado de re­

sultados 

1 

TECNICAS 

Expositivo­
participativa 

Exposito-
partic;ipativa 

Expositivo­
participativa 

RECURSOS 
DIDACTICOS 

Pizarrón 

1 Pizarrón 

Pizarrón, 

TIEMPO 

2:00 hrs. 

1 2:00 hrs. 

' 2:00. 



... 
O> 

TEMA OBJETIVO CONTENIDO TECNICAS 

6. Bien común 
7. Solidaridad 
8. Competencia 

VI. Caso prácti-1 Concientizar al Ejemplificar un IActivo-vivencial 
co. participante me- caso práctico en 

diante el diseño que los partici­
de una empresa pantes integra­
aérea de la im- rán empresas -
portancia de ca- competidoras y -
da persona en decidirán 
ella. la acción a se-

guir para obte­
Establecer com- 1 ner los mejores 
premisos de ac- resultados 
ción concretos 
de supuesto par 
lograr incremen-
tar la productivi 
dad dentro de la 
empresa. 

RECURSOS 
DIDACTICOS 

Pizarrón 
Plumones de 
agua 
Papel 
Rota folio 

TIEMPO 

2:30 



. CONCLUSIONES Y CIERRE. 

Propongo que la Un~versidad forme grupos homogéneos para la imparti -

ción de este curso en cuanto a nivel académico y niveles internos de la empre­

sa para lograr universalizar los conceptos, y facilitar al instructor y al particl 

pante de los temas en cuanto a las explicaciones de los conceptos y la concreti 

zación de los compromisos a nivel personal y departamental de los participa_ntes. 
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111 REFLEXIONES 

111. 1 CONCEPTO DE EDUCACION 

La palabra educación es y ha sido siempre objeto de discusión en todas 

las sociedades; hay quienes consideran a la educación como un proceso que d!:_ 

termina en la posesión de algunas formas de comportamiento social, es decir, -

de urbanidad. Para otros, la educación se limita a los conocimientos estructu-

radas y formales adquiridos dentro de un recinto de estudios. 

La definición etimológica del concepto de educación "deriva del latín 

educare que quiere decir criar, alimentar y de educere que· quiere decir sacar 

sacar de, llevar a, conducir a" (3). 

Hay que alimentar a la persona con conocimientos, y sacar, extraer de 

ella todo lo que en potencialidad tenga, aprovechando sus posibilidades y de -

esta forma llevarlo a su realización como ser humano, tomando en cuenta su na 

tu raleza: ser racional compuesto de cuerpo y alma, de inteligencia y voluntad. 

La educación es un perfeccionamiento de las funciones superiores del 

hombre, ya que es en ellas donde actúa_ de forma inmediata, y son ellas las que 

armonizan para integrar a la pers~na humana siendo esta la forma mediata de 

educación~ 

( 3 l DEBÉSSE, ·~1al!ricio., Introducción a la pedagogía., p.9 
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lmideo G. Nérici define la educación como "un proceso que tiende a -

capacitar al individuo para actuar conscientemente frente a nuevas situaciones 

de la vida, aprovechando la experiencia anterior y teniendo en cuenta la int~ -

gración, la continuidad y el progreso sociales. Todo ello de acuerdo con la -­

realidad de cada uno de modo que sean atendidas las necesidades individuales 

y colectivas" ( 4) 

Analizando esta definición encontramos que: 

-Para actuar conscientemente· frente a nuevas situaciones de vida. Aquí 

se muestra el aspecto dinámico de la educación. Educar no es preparar 

para repetir, sino adquirir los elementos necesarios para que la persona 

actúe de manera consciente ante las situaciones a las que se enfrenta, -

que pueda dar soluciones propias ante problemas, para ésto requerirá -

de tomar en cuenta experiencias previas ya que el aprendizaje de éstas 

puede ser adaptado a la situación en la que se enfrenta la persona en -

un momento determinado. 

-Aprovechamiento de la experiencia anterior: La educación acumula el 

(4) GARCIA HOZ, Víctor., Principios de pedagogía sistemática"., p.25 
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aprendizaje. Esto es que los aprendizajes pasados no pueden perderse 

deben aprovecharse para resolver situaciones actuales, modificando lo 

aprendido de acuerdo a lo peculiar de dicha situación. 

-Integración. Esto es la asimilación de la persona en la sociedad; la 

persona pertenece a una sociedad, con la cual hay ideales y esfuerzos 

comunes que le dan identidad. 

-Continuidad. Esto es la transmisión de cultura. Las personas llevan 

consigo un bagaje cultural que ha sido adquirido por la enseñanza. de 

generaciones anteriores; sin la continuidad cada generación tendría que 

iniciar una cultura, lo que provocaría que el progreso se viera trunca­

do. 

-Progreso. Las nuevas generaciones reciben la herencia cultural, la mo 

difican, la enriquecen y así la sociedad va progresando. 

-Realidad de cada uno. Reconocer las diferencias individuales propias 

de cada persona que deben ser tomadas en cuenta para la educación. 

-Esta definición de Nérici se puede considerar como una de las más co!!!_ 

pletas, ya que contempla al hombre en sí y a la sociedad. "La educ!!_ -

ción es .el perfeccionameinto de las potencialidades específicamente hum!!_ 

nas". (5 ) .. 

( 5 l GARCIA HOZ, V.íctor., Principios de pedagogía sistemática"., p. 25 
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Es un perfeccionamiento porque ayuda a mejorar a la persona, es inten-

cional porque es el individuo quien la quiere y la acepta y· así es como las f~ -

cultades específicamente humanas, inteligencia y voluntad, se van perfecciona!!_ 

do. 

"La educación es una modificación del hombre" ( 6 ) • Es una modifica -

ción en cuanto al bien, con la finalidad de mejorar; así los efectos del proceso 

educativo se observan en la aparición de nuevos modos de ser en el hombre. 

Por todo lo mencionado anteriormente se concluye que la educación es --

un proceso permanente dirigido a la persona humana desde el mismo momento de 

su nacimiento hasta el momento de su muerte; que lleva continuidad ya que la 

persona adquiere bienes culturales, conocimientos científicos, costumbres, etc. 

bajo la finalidad de perfeccionar las facultades especifica mente humanas. 

111.1.1 TIPOS DE EDUCACION 

La persona es educada por cualquier acción que influya sobre ella y mo-

dlfique su comportamiento, así pues encontramos que la educación se divide en: 

1) HETEROEDUCACION: "Se le domina así cuando los estímulos que in-

ciden en el individuo se manifiestan independientemente de su volu!!_ -

tad. Esta a su vez puede ser" ( 7 ) • 

(G) ~ •• p;1s 

{ 7 l NERI CI. lmídeo, .. G., Hada una didáctica general dinámica., p. 23 
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a) EDUCACION ININTENCIONAL O ASISTEMATICA: aquí encontramos 

a las personas o instituciones que sin ini:enci6n y sin un sistema -

ésto es, sin un conjunto organizado de elementos con relación entre 

sí, modifican la conducta del individuo. 

b) EDUCACION INTENCIONAL O SISTEMATICA: ésto ocurre cuando -

deliberadamente s epretende influir en el comportamiento de la per_ 

sona con cierto orden, llevando un método, es decir, de una forma 

organizada. 

111.1.1.1 AUTOEDUCACION 

La educación se divide en la heteroeducaci6n y la autoeducaci6n. 

La heteroeducación es aquella que adquiere el hombre en el medio am-
.. ,,: .. · ··:·:: 

biente en el que se desarrolla desde la infa-nciá hasta su muerte. 
·.·!·. >'•::; 

.. · .· . ' 

quien, decide procurarse -las 'inÚue_ncias capaces de modificar su comportamien-

to" (8) 

(8)~ •• p.21¡ 
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Basándonos en las definiciones de educación ya mencionadas, y los ti­

pos de ella que hay, se puede concluir que la educación es un proceso perm~ -

. nente que busca perfeccionar las facultades específicamente humanas para I~ -­

grar la realización del hombre como individuo y por ende el perfeccionamiento 

de la sociedad. 

111.1.2 CONCEPTO DE PEDAGOGIA 

La pedagogía es la ciencia cuyo objetivo es la sistematización del pro­

ceso educativo. Explica lo implícito y lo explícito en la realidad educativa pr~ 

sente o pasada. 

Es una ciencia porque es un conjunto de conocimientos sistemáticos -­

que comprueba lo que dice, tiene leyes y métodos. Es un arte por que tiende 

a producir lo bello a través de la creatividad humana, se apoya en la filosofía, 

psicología, antropología, axiología, teología y sociología. 

Las investigaciones pedagógicas pretenden determinar cómo se realizan 

y cómo deben realizarse los fenómenos educativos; así adquie·re una actitud -­

práctica y es una "ciencia normativa que aspira a verificar sus ideas en una -

posterior actividad" (9). 

Así la pedagogía es una ciencia práctica, especulativa y normativa: 

Práctica porque la importancia del saber pedagógico radica en la aplicación de 

sus conclusiones. 

Especulativa porque actúa bajo el conocimiento de los fines y el cami­

no a seguir. 

Normativa porque determina el deber ser de la educación. 

( 9) GARCIA HOZ, Víctor.. Principios de pedagogía sistemática., p. 41 
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Al considerar la pedagogía como una unidad sistemática de los conoci 

mientas de la educación se contemplan dos puntos de vista: el analítico y el si!!_ 

tético, los cuales dan lugar a la pedagogía general o analítica y a la pedagogía 

diferencial o sintética. 

La pedagogía general o analítica estudia los distintos fenómenos educat.!._ 

vos como elementos de ulteriores aplicaciones, busca los componentes y leyes -

comunes a todo tipo de educación. Así lo encontramos a manera de sin6psis en 

el siguiente cuadro: (10). 

ANALISIS FORMAL { 
ANALISIS MATERIAL 

Filosofía de la educación 

Historia de la educación 

Ciencia experimental de la educación 

Elementos personales: psicología de la 

educación 

Elementos sociales: sociología de la 

educación 

Elementos técnico-culturales: Didáctica 

Orientación y 
formación 

Organización 
escolar 

La pedagogía diferencial o sintética estudia los fenómenos pedagógicos en 

(10 l ibidem., p.so 
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su actuación conjunta en determinado tipo de personas o en determinada situa-

ción. Así lo encontramos en el siguiente cuadro sinóptico: (11 ) • 

.. 

{ Sexo 

UNIDADES 
Edad 

PERSONALES 

Personalidad { 

Educación femenina 

Educación masculina 

Educación preescolar 

Educación primaria 

Educación media 

Educación universitaria 

Educación de la edad adulta 

Educación de la vejez 

Educación personalizada 

Educ;:ición especial 

Por todo lo ante'riormente mencionado se concluye que la pedagogía es la 

ciencia y el arte de educar; ya que su bas~_deritífica·se constituye de un con­

junto de ciencias que tratan al hombre, como. so.n .1;:¡ Filosofía, la Historia, la 

Antropología, etc.; tiene como finalidad la formaciórl i11tegral del hombre para 

lo cual se auxilia de elementos técnicos como .l<('o_ri~-ntadón, la organización y -

la didáctica. Como arte o punto de vista p~ácti~C) -a~li~a conocimientos a la rea 
·,,···' . 

lidad intentando llevar a la persona a su perf~-é:ci"Ón;para lo cual es indispensa-

ble la inteligencia y la voluntad del sujeto de p~~f~cci~_narse. 

( 1 ll ídem 
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111.1.3 CONCEPTO DE DIDACTICA 

Etimológicamente la palabra "didáctica deriva del griego Didas-Kin (ens~ 

ñanza) y Teckné (arte). Esto, es el arte de enseñar, de instruir" (12). 

Considerando que la enseñanza no se puede contemplar como única e i!:!_ 

dependiente del aprendizaje, se concl.uye que como disciplina pedagógica "La 

didáctica tiene como objeto de estudio al proceso de enseñanza-aprendizaje en 

un plano normativo práctico por establecer líneas de acción, o sea, por determ.!_ 

nar y fijar normas que otorguen eficiencia a dicho proceso" (13). 

Por lo tanto para lograr que el aprendizaje constante sea cada vez me -

jor, es necesario que la didáctica orderie y mejore todas y cada una de las Pª!:. 

tes del proceso de enserianza-aprendizaje, por lo que la didáctica establece 1.L -

neamientos prácticos para una planeación', una realización y una evaluación. 

En la planeación se deben incluir todos los aspectos del proceso que son: 

1) El educando y el educador 

2) Los objetivos de aprendizaje y evaluación 

3) El contenido a enseñar 

( 12 l NERICI, lmídeo G. Hacia una didáctica general dinámica., p.54 

( 13 l idem 
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11) Los métodos, y técnicas a aplicar. 

5) Los recursos materiales para obtener los mejores resultados (logis ti -

ca). 

6) Los tiempos no se realizan 

7) Los costos que implica 

8) El lugar elegido. 

todo esto se plasma en el programa el cual es parte de un plan global -

de capacitación que a su vez es acorde a una detección de necesidades previa. 

En la realización se pone en práctica lo planeado con la finalidad de al -

can zar los objetivos del programa. 

En la evaluación se van realizando evaluaciones parciales desde el inicio, 

durante y al final del programa para obtener la evaluación global y cotejarlo -­

con los objetivos establecidos y así contemplar si el programa respondió a las -

necesidades detectadas. 

2.2 LA DIDACTICA Y EL PROCESO DE ENSEÑANZA-APRENDIZAJE 

El hombre desde su nacimiento inicia u~ "pr~céso de aprendizaje perm!!_ -

nente que termina hasta el mismo momento de sú 'muerte.· 

En este proceso se incluye el desarrollo físico, mental y espiritual de la 
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persona; que implica el cambio constante y del conocimiento, adaptación a nue-

vas circunstancias. 

Este proceso incluye los tiempos que determinan las etapas de la vida: -

1 nfancia, pubertad, adolescencia, juventud, adultez y vejez. En estas etapas 

el hombre nunca deja de aprender, hay contenidos y experiencias académicas, -

científicas, etc. en que es necesario que una persona le enseñe a otra persona, 

le transmita los contenidos que de alguna manera la otra persona los asimile y 

los aprenda. Así es como no solo el hombre está en el proceso de aprendizaje, 

sino dentro de un proceso de enseñanza-aprendizaje. 

Así es como surge la necesidad de conocer gué es la enseñanza y qué -

es el aprendizaje. 

lmideo Nérici habla que "La enseñanza no es más que la dirección del -

aprendizaje" ( 14); etimológicamente hablando, la palabra enseñanza viene del I!!_ 

tin "lnsignare, que significa enseñar" (15). 

Así se concluye que la enseñanza es un conjunto de acciones que tienen 

como fin el aprendizaje, que dirigen experiencias, expectativas, intereses y n~ 

cesidades acordes con las características de la persona que está aprendiendo. 

(14) Ibídem., p.54 

(15) RIALP., Gran ~nciclopedia., Tomo VIII., p.649 
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En el manual de didáctica general elaborado por profesores de la Unive!:_ 

sidad Nacional Autónoma de México, afirman que "una persona ha aprendido 

cuando ha modificado algún aspecto de su conducta de manera más o menos pe!:_ 

manente", (16), o s-ea cuando se ha adquirido un cambio en los conocimientos, -

en las actitudes, sentimientos, habilidades y destrezas. 

Mervin Marx sostiene que el aprendizaje "es un cambio relativamente 

permanente en la conducta en función de conductas anteriores (que suele llamar 

se práctica)" (17). 

Así pues se puede observar que en estas definiciones lo más importante 

es la palabra cambio y que este sea más o menos permanente. Enfrentarse a -

cualquier, cambio es dificil y más dificil es ser constante en él, es por eso, que 

se requeire de la voluntad de la persona que aprende y no solo de la acción 

del que enseña. 

Por lo tanto, el aprendizaje es una acción de cada persona para lograr 

cambios más o menos permanentes en su conducta que se manifiestan en conoc.!_ 

mientas, habilidades, actitudes, afectos, etc., tomando en cuenta el bagaje cul­

tural, nivel socio-económico, características y_ aptitud_es personales. 

Enseñanza-Aprendizaje son acciones difere~-~es-_pero no independientes -

( 16) ANUI ES., Manual de didáctica general., p. 11 

( 17) MARVIN H. Marx,, Procesos de aprendizaje., p.16 
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porque el aprendizaje se apoya en la enseñanza y la enseñanza está en función 

del aprendizaje; por eso se habla de un proceso de enseñanza-aprendizaje, el 

cual se puede definir como "todo fenómeno que muestra un cambio continuo en 

el tiempo" ( 18). Así el proceso de enseñanza-aprendizaje no es estático y un.!_ 

lateral, sino dinámico y bilateral ya que no sólo la persona que enseña se dedj_ 

ca a ello, sino que al enseñar también aprende. 

Por todo lo mencionado anteriormente, se concluye que el proceso de e!!. 

señanza-aprendizaje es una actividad dinámica y constante en el desarrollo del 

hombre, que tiene como finalidad el mismo aprendizaje constante. 

111.1.4 DIDACTICA Y CAPACITACION 

La capacitación es un proceso de enseñanza-aprendizaje en el ámbito la­

boral en el cual la didáctica sistematiza dicho proceso. A través de la capacit~ 

ción el capacitado aprende el contenido relacionado con la actividad que realiza 

y su desarrollo como persona, que le permite elevar sus expectativas profesio­

nales. 

2.3 CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE ENSEÑANZA-APRENDIZAJE 

EN ADULTOS 

Se analizará brevemente el proceso de Enseñanza-Aprendizaje en adultos, 

enfoca<;lo principalmente en la capacitación; citando algunas características de -

(18)~ 
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ellos : ( 19) · ;;. 

1) Son personas mayores de 18 años 

2) Generalmente asisten al aula por la decisión propia de querer cont.!_ -

nuar su aprendizaje sabiendo que esto les ayudará a su desarrollo 

personal y laboral. 

3) Aportan experiencias invlauables para el enriquecimiento del tema. 

4) Son personas, en su mayoría, con un alto grado de responsabilidad -

ya que aportan su propio tiempo, por lo tanto buscan el mayor apro-

vechamiento de este. 

5) Están abiertos al diálogo. 

6) Su evaluación con respecto del curso e instructor es más objetiva, 

7) Poseen un pensamiento rígido: les :_c·u~sta trabajo el cambio; sin emba!:_ 

go cuando lo consideran positivo· buscan la forma de lograrlo • 
. ·.,. .. ,: . ·-~.=.-·· 

8) Hay diferencia de valores, aé:i'it'J~~~¿, rnet<IS, etc. entre los partic.!_ --
': . , -. ,' ~ ~ -. 

pantes. 

9) Hostilidad a la autoridad (instructor) 

(19) FERRER PEREZ, Luis,. Tópicos para instructores de empresas., p.22 
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1 O) Vergüenza y miedo a hablar francamente, de expresar sus. sen ti -­

mientos, inconformidades, etc. y no ser escuchados adecuadamente. 

11) Buscan una excusa para no asistir al centro de trabajo. 

Así pues se puede observar lo importante que es que el instructor t~ 

me en cuenta estas características que implican el aprendizaje del adulto para 

que logre poner en práctica su creatividad, conocimientos, etc. y tenga una -

conducta flexible y a.mistosa para lograr así ina mayor eficiencia en los objet.!_ -

vos del curso, los cuales no deben ser muy poco ambiciosos pues esto desmoti­

va, ni demasiado altos que parezcan inalcanzables. 

La motivación en el participante es un factor clave, pero hay que sa 

ber cuidarla, para que no sea demasiado intensa ya que entonces, lejos de ªY!:! 

dar al proceso de aprendizaje se convertiría en un elemento destructor. 

111.2 EL PROCESO DE ENSEÑANZA-APRENDIZAJE EN EL AMBITO 

LABORAL 

Aprender, implica enriquecer a la persona para que actúa con mayor 

éxito social, para que realice mejor su trabajo, para que adquiera las herr!!!. -

mientas necesarias para el mejor desempeño de su puesto, este aprendizaje se 

da de manera formal a través de la capacitación. 
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111 .3 CAPACITACION 

111 .3.1 CONCEPTO DE CAPACITACION 

La capacitación se puede definir como "una actividad planeada y basada 

en necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los cono-

cimientos, habilidades y actitudes del colaborador" (20). 

Se puede decir que con una capacitación adecuada, la persona puede d~ 

sempeñar mejor su función, con mayor eficacia y eficiencia, lo cual va prepara!!. 

do al sujeto para poder ser promovido a otro puesto dentro de la organización. 

La capacitación logra "motivar al colaborador desarrollando su person!!_ 

lidad a través de una mayor preparación y cultura y además incrementar el ni -

vel de productividad, se debe pensar en. el entrenamiento, puesto que se trata 

de una función clave para el desarrollo de los individuos, las instituciones y 

por tanto de nuestra sociedad" ( 21), si se proporciona una adecuada capacit!:!. -

'ción a la persona, ésta rendirá de forma adecuada en su trabajo y se sentirá motl_ 

vada por lo cual beneficiará no sólo a la institución donde presta sus servicios 

sino también a la sociedad a la que pertenece. 

(20 l SI LICEO, Alfonso., Capacitación y desarrollo personal.. p. 20 
(21) ibidem., p.13 
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"Es necesario distinguir tres clases de actividades de entreriamiento: La 

capacitación, el adiestramiento y la formación" {22). 

El adiestramiento es el desarrollo de habilidades propias para el desemp~ 

ño de un puesto específico. 

La capacitación es la acción para el desarrollo de conocimientos en cua!_ -

quiera de los niveles que se manejen en una empresa, trabajadores, funcion!!_ 

ríos y ejecutivos con el fin de mejorar su formación personal y profesional. 

"En la sociedad actual, la capacitación es considerada como una forma 

extraescolar de aprendizaje necesaria ,para el desarrollo de la economía nado 

n,al" (23). Siendo la capacitación un~,:forma extraescolar de aprendizaje, es é! 
•,:·. 

ta un proceso educativo donde la enseñanza y el aprendizaje tienen lugar. La 

enseñanza se da por parte de un instructor que imparte el curso de 'Capacit!!_ -

ción, y el aprendizaje básicamente,es por parte del personal de la empresa {tr!!_ 

bajador, funcionario o ejecutivo) que es capacitado. Con esto se constata la -

relación que existe entre la capacitación y la, educación. 

La educación es un proceso continuo y al ser la capacitación una manera 

de educación, ésta también debe ser continua, debe ser un proceso permanente 

mientras la persona esté laborando dentro de la institución para que no se e!!_ -

{ 22) REYES PON CE, Agustín., Administración de personal la. parte., P • 103 

{23) CALDERON CORDOVA, Hugo., Manual para la administración del proceso 
de capacitación de personal., p. 13 
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cuentre rezagado en cuanto a los conocimientos _que conciernen a sus funciones, 

en cuanto a los avances tecnológicos, etc. y así poder incrementar la producti­

vidad y satisfacer las necesidades reales de la empresa, ya que "la eficiencia -

de cualquier organización depende directamente de la buena capacitación de sus 

miembros" (24). 

Con la capacitación el sujeto adquiere conocimientos que lo enriquecen 

como persona, que lo ayudan a elevar su nivel de vida tanto en aspecto socio­

económico como cultural y esto se verá reflejado en su trabajo aumentando la -­

efectividad y productividad. 

Por todo lo anteriormente mencionado se ocncluye que la capacitación 

es el proceso educativo dentro del ámbito e111presarial que pretende ayudar al -

crecimiento del hombre en el aspecto personal como en el profesional, partiendo 

de necesidades para desarrollar los conocimientos, habilidades y actitudes que 

ayu.den al mejor desempeño del puesto y contribuyan al crecimiento de la org~ 

nización. 

NECESIDADES 
+ 

DISEÑO DE PROGRAMAS 
+ 

CAPACITACION 

HABILIDADES 

DESARROLLO ~CAPAC1TACION-+ ACTITUDES 

CONOCIMIENTO 

(24) STRAUSS, George._, Personal: problemas humanos de la administración.,­
p.405 
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111.3.2 DIVISION DE LA CAPACITACION 

De acuerdo con la naturaleza de la capacitación podemos distinguir: (25) 

1, - La capacitación al obrero o empleado 

2. - La capacitación de supervisores 

3, - La capacitación de ejecutivos 

1 • - La capacitación al obrero o empleado 

La capacitación que en general, suele darse al obrero o empleado consis­

te en darles los conocimientos básicos para que relicen las funciones que les 

marca el puesto de la mejor manera posible. Dentro de este nivel se busca de­

sarrollar más las habilidades de la persona que la adquisición de· conocimientos. 

2. - Capacitación de supervisores 

Este tipo de capacitación es más completa que la del obrero pues implica 

la adquisición de conocimientos para realizar bien una función, además el apre!!_ 

der a tratar a los subordinados, motivarlos, solución de problemas y vigilar -

que la tarea marche. de la manera adecuada para lograr incrementar la. product!_ 

vidad. 

(25) REYES PONCE, Agustín., Administración de personal la.parte., p.107 

66 



3. - Capacitación de ejecutivos 

Esta forma de capacitación va dirigida a personas que ocupan los niveles 

superiores en la empresa y que requieren conocimientos de "planeación, orga­

nización, control, finanzas, mercados, relaciones humanas, relaciones públicas.­

etc.,; (26) son ellos quienes con el ejemplo adecuado logran que los subordina­

dos trabajen eficazmente y que existan buenas relaciones entre el grupo de tra 

bajo y éste a su vez con otros grupos de la organización. 

Es pues muy importante el papel que el instructor juega dentro del pro­

ceso educativo de la capacitación ya que de su preparación y de la habilidad 

que éste tenga en el manejo del grupo depende el éxito del curso, que a su 

vez brindan la preparación necesaria de la persona para el mejor desempeño del 

puesto. 

111. 3.3 CAPACITACION EN EL AMBITO LABORAL 

Al ser el fin de la educación lograr que el hombre se adapte a su medio 

progresivamente, en base al perfeccionamiento de sus potencialidades nos centra 

en una actividad concreta: su desarrollo profesional en el ámbito laboral. 

El trabajo laboral "puede representar, en particular, el espacio en que 

la peculariedad del' individuo se enlaza con la comunidad, cobrando con ello su 

(26l ídem 
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sentido y su valor" (27); así se entiende por trabajo una serie de actividades 

que el hombre realiza encaminadas a lograr la producción de bienes o servicios 

para la sociedad en general. 

"Hace falta encontrar nuevos caminos de reivindicación, nuevas técnl_ 

cas quizá, las técnicas propiamente humanas, por lo que el trabajador se e!!. -­

cuentra a sí mismo en la labor cotidiana y logre que su trabajo sea el medio na 

tural y eficaz de su propio perfeccionamiento como persona" (28). 

Es deber de toda organización brindar capacitación a todas y cada 

una de las personas que laboran en ella, ya que así lo marca la Ley Federal -

del Trabajo. La capacitación es también un importante elemento de la motiva -

ción personal y de la productividad empresarial. 

La capacitación será eféctiva en cuanto que obedezca a un diagnóstico . : ..... _-

de necesidades reales propias de la em~;esa. Al brindar los recursos neces~ -
ríos encaminados a satisfacer esas n~c~~}~~d~s'.': yna adecuada planeación y dl_ 

seño de programas de capacitación, /1'~)~~;~1Í~4~'¿jgn de estos programas y la eva-
·:- · ·,; .. /,':r":: .:·,.-:'("··\-ve~:· .. ·· 

luación de resultados, los cuales'.~~~.fd'.r~!·i~~;S~\)~ pauta para la modificación 

de cursos ya establecidos o la pl~·~.i~~i~~/~e;.~}I~vos programas de capadtaci,6n • 
.,•L\~·:~: ?}:,~---~·;·~y_\•:-.-:; :·_:·;::e>•'; 

,:t.·' 1 

,'·-~ . -:.: :.<:o. '::·).::) ~~·i·~.:···'.: \~~·.":>~:::\·:_._. ' 

Lo anteriormente menéi~~~~¿ logra?á que la capacit~ci6n cumpla con - · 
~ ;/,º~:·· "''~ i. ,,·,(" .·,.·.;··5_. ---~>; ·. 

·,,,,_.,--

(27) GUZMAN VA·L~IVIA, Isaac., Huma'nismo trascendental y desarrollo., p.80 

C28l ídem·. 
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ESTA 
SALIR 

TESIS 
IE U 

lfl DHE 
llBUOTECI 

fines básicos: (29) promover el desarrollo integral del personal y, así, el desa 

rrollo de la empresa. 

Lograr un conocimiento técnico especializado necesario para el desem-

peño eficaz del puesto. 

Así se concluye que "todo esfuerzo de capacitación debe orientarse a 

que la persona aprenda a aprender para aprender a ser y así aprenda a h!:!. --

cer" (30). 

(29) SILICEO, Alfonso., Capacitación y desarrollo de personal., p.76 . . 
(30) ibídem., p.76. 
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IV COROLARIO 

El presente informe se desarrolló de una forma lógica en cuanto a su" or-

den. Se inicia con un breve análisis de la situación propia de la empresa aeréa 

Aeroméxico que atravesaba por una crisis debido a la falta de servicio entre 

otras razones. 

El buscar la forma adecuada de impartir un curso que implica el gran 

compromiso de iniciar la formación de una cultura de servicio, no fue tarea f~ -

cil ya que no se trataba de un simple curso de capacitación m.ás, sino de impa!:_ 

tir una serie de conceptos que implicaban el estar comprometido con su signifi-

cado, el estar completamente convencido de ·que eran parte de la respuesta de 

formación del personal para. iniciar la formación de una nueva empresa. 

Todo esto implicó el r~~~-¡:~¡~} una· investigación bibliográfica, el lograr 

una auto-e~al~~~i~F'.'~i~~J¡;,~ftt~f~;h?~~'¡;,·~,u~r~o y el aportar, en la medida de lo 
' ·, -~·:.~:J_ . . '~:,.,,-~ ._-,,,,:-:~,:-'.: .. ~· .. ~·?::-~_:·~;;~~:~~\? ~- :'.:::~\~( ·h3-~·;::_'.,·}~.-• .. ·~: :.;·~',~:~'. ~ .:; :: '-:_· ~·_::{. . . . _r. ,:,. ' -

posible las propias: vivencias~:de:~cada~.i:úrso·::de,;úná;, fórma 'sistematizada • 

. .. .. ·: .'~:/ ,~:.;~\'.. '';;~z}~i~,·~i~i/Jf .J:.~E~~ti}¡1Í;,?·~~~tt;~·Jj~~tjé??~~. :;·:· • .··. ·· ....... . 
La propúesta que:· se. plantea de. diseñar e impartir un segundo curso para 

-, :.'. .. -· :"'"""" .,. ~ ~, .. ---,~~. \\, -:.:~<. ;.::~:~.~-!'~; ~ ' :'-"":-,».-~~-

dar una visión réa'1istá'}de-;'1ó';qlle;es';e!';füa~ejo;cie,un'"empresa .dentro del entor-

::.:::·:::.:;::,!:','!~:i~~[J;ifü~rÍ$t~,7b:.~f !~~J:~:·~::·::~'.·:::.: · ::-
···.-: :: . .,,. ~; -:· ·,. 

empleo en una empresa 100% mexicana X _de collcr_etarjco'!lpromisos propios del -

puesto ·que desempeña. 
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Sin embargo, no pretendo dar una panacea de lo que es impartir cursos 

de capacitación para el s·ervicio, simplemente hago una refle.xión de la importa~ 

cia que tiene el servicio en las empresas en nuestro país y en la persona en -

particular que es quien llega a sentir la satisfacción de ayudar a otros a lograr 

un objetivo concreto, una meta por sencilla que esta sea. 

Este informe tiene grandes limitaciones ya que trata solamente de un solo 

curso de servicio dentro de una sola empresa, que fue necesario impartirlo an-

te una realidad concreta, pero puede ser un punto de reflexión para analizar 

diferentes momentos empresariales para dar paso al diseño de otros cursos que 

respondan concretamente a necesidades reales de otras empresas, y lograr que 

los directivos, ejecutivos y personal en general manejen el mismo lenguaje para 

dar apoyo a la capacitación como un medio de desarrollo personal en la empresa 

y ayudar a elevar la productividad de la organización y así contribuir al desa-

rrollo de nuestro país. 

Iniciar a escoger el tema dentro de las actividades que como pedagogo he 

ido ejerciendo a través de los años no fue fácil, ya que todas ellas implicaron 

un reto dentro de mi vida profesional. 

El escoger el área de capacitación;y:~n concreto la impartición de un CU!:_ 

so de servicio fue porque consider() que'0'1á -~ápacitación es una parte importan-
.. 

te dentro del ámbito empresarial para lograr el desarrollo del hombre y que el 
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papel del pedagogo es crucial para el buen diseño e impartici6n de programas 

educativos. 

Así pues invito al lector del presente trabajo a entender que el reto de 

haberlo elaborado fue toda una experiencia formativa para mi, que me permitió 

crecer en mi persona y como profesionista, y que me confirmo una vez más la 

importancia y la gran responsabilidad que los pedagogos tenemos para con la -

sociedad, ya que no somos únicamente transmisores de conocimientos, ~ino for­

madores de hombres. 
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