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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 dmbito econémico, educativo, social, etc. que exigen de la per

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

Al contar con personal altamente calificado dentro de las empresas impli-
ca lograr cumplir con los estindares de calidad exigidos, ya no solamente por -
los pardmetros a nivel nacional, sino inclusive a nivel internacional, ya que - -
nuestro pals ha abierto sus puertas al intercambio mundial con todo tipo de pro

ductos y servicios.

El servicio dentro de una linea aérea es un elemento trascendental en -
cualquiera de sus funciones, ya que es en si servicio lo que éste tipo de empre
sa ofrece al cliente. En la medida que el servicio sea de mayor calidad, las -
ventas de la empresa se incrementardn de forma substancial lo que ayudard a -
que la empresa vaya cumpliendo objetivos de rentabilidad,

Es importante mencionar qué el{_'s:én;\:('iéio;déntifo de la empresa 6 el que -

se ofrece al cliente externo es. una bles mas importantes paralograr

ser la linea aérea nimero uno en: rincipal de Aeroméxico.

El presente informe busca’ presentar’de ‘una’ forma“vivencial la imparti --




cibn de un curso de capacitacibn 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 trabajo, trabajo en equipo, servicio, etc.-
Itegé a tener graves problemas financieros que finaimente la llevaron a ta quie-
bra. Al surgir una nueva empresa que contaba ya con toda la riqueza de una
experiencia previa, se forma un centro de capacitacién que busca conformar —
una cultura organizacional de servicio; en donde se permita al pedagogo aplicar
procesos de ensefanza-aprendizaje, el disefio, realizacién y evaluacién de cur -
sos, que a parte de cubrir necesidades propias de la empresa brindan a la per
sona la oportunidad de desarrollar sus potencialidades, habilidades y adquirir

conocimientos que lo llevarédn a una mejor calidad de vida.

El pedagogo en la empresa busca el desarrolio integral de la persona den
tro del &mbito social, econdémico, 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 vlps‘ nocivc;s" (1) con lo -

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

Es necesario que el adulto aprenda;a.adaptarse-a.los acelerados cambios

<

que rigen el mundo actual_,'~y‘es la; educaciénpermanente..fa q‘u’e,,vbrindar'é las he

rramientas necesarias al.-hombre:para enfrentarse a nuevos: retos presentes o fu

turos dentro y~fﬁérf ¥

(1) GARCIA HOZ, Victor., Diccionario de pedagogfa., tomo 1, pag.197



Con lo que se concluye que el pedagogo es un miembro clave en la em-
presa ya que al sistematizar el proceso de capacitacién y adiestramiento ayuda

a elevar la productividad en la empresa y con esto contribuye al mejor desarro

o del pafs.

1.2 JUSTIFICACION DE LA RELACION DEL INFORME ACADEMICO
CON LA CARRERA.

La educacién es ontolégicamente algo propio del hombre, que no es inde

pendiente de sus actividades, donde se encuentra un grupo de personas se pre

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

La educacién formal serd de manera intencional y sistemética, la informal

serd de manera espontdnea y natural.

La pedagogia como ciencia de la educac‘léh'

sistematiza a la educacién -~

déndole métodos y leyes apoydndose en otras-'éigh"qia

Dentro de la empresa la pedagogia brmda Ia sustematlzacu‘)n del proceso

educativo para ayudar al crecimiento del hombre ene aspecto‘ profesuonal y ==

personal en base a las necesidades de crecumlento d za on esta sns—‘

tematizacién educativa recibe el nombre de- capacntacuo

La capacitacién responde entonces al procéso-educativo permanente que .

toda empresa debe llevar a cabo no sélo por las exigencias gubéf!13menta,les‘, -



propias de nuestro pais, de personal calificado, sino para satisfacer sus nece-
sidades concretas de produccién de enseres y servicios de alta calidad y abrir
.las expectativas de crecimiento tanto de su personal como de sus propios obje

tivos.

El pedagogo como profesional especialista de la educacién serd quien se
encargue de los programas de deteccién de necesidades de capacitacion, disefio
planeacién, realizacién, con la finalidad de brindar herramientas al personal pa
ra el desarrollo de habilidades, de actitudes y conocimientos que llevardn al in
dividuo a su propio perfeccionamiento, lo cual brindaréd a la empresa relacionar
una mayor oportunidad de incrementar la productividad, ya que ocn la adecua
da capacitacién las personas desempefiardn sus labores de una manera més efec

tiva.

1. CUERPO DEL INFORME
1.1 TIPO DE INSTITUCION

A consecuencia de una mala adminsitracién de personal 'y financiera, de

falta de sensibilizacién para e! servicio al cliente i_ntekno y‘»'exteljn'd,ﬂ una falta -

con el “usuario -

tales ‘anuncian

ba con. 513 de capita
mos cuatro meses,

- opera bajojel réglméh de si'ndicétu'ré,t éstq -es,



trativo que rija a la empresa, son los sindicatos los que la administran- mien --
tras ésta se encuentra en. tramites de adquisicién comercial. Es asi que el pri
mero de septiembre de 1988 un grupo de accionistas formado por Aseguradoras,
Banco de Comercio, Industriales Mexicanos y la Asociacién Sindical de Pilotos -
Aviadores (ASPA) adquieren la linea aérea formando un nuevo consejo adminis-
trativo que busca principalmente sanear la nueva empresa de los vicios y pro -
blemas de personal ya existentes, la mala imagen comercial en cuanto a puntua-
lidad y servicio principalmente y los fuertes problemas de falta de capacitacién
y desarrollo de la empresa adquirida, asi pues conforman una nueva empresa -
aérea 1002 mexicana: Aerovias de México, S.A. de C.V. comercialmente conoci
da como AEROMEXICO, la cual estéd decidida a enfrentar los retos y llegar a ser

la linea aérea nGmero uno en el mundo.

Durante el afio de 1991 el consejo de administracién decide promover y -
dar nuevas oportunidades a los empleados que laboraban en la anterior empre -
sa, los cuales contaban con una buena formacién técnica pero con poca expe --

riencia administrativa y de desarrollo humano.

Para dar esta importante oportunidad a los empleados Yy ejecutlvos de la

empresa y lograr un cambio en ellos enfocado a Ia nueva fnlosofla empresarlal -

fue necesario crear una mstituc:é como cent

s6lo proporcionara capamtacuén y adlest amlen

xico sino al piblico en general’ enfocada al‘vémblto de turlsmo Yy Iineas aéreas

principalmente.

En junio de 1991, se constituye 'c'>'fici’a‘llm‘ént:éf la ‘Univ‘ers:id'ad dg’-AéroVn’as



de México, cuyo principal objetivo es cambiar el estilo y actitud de la ensefian-
za para que la persona se incorpore al trabajo como parte de un proceso natu-
ral en el que, a través de sesiones vivenciales y de practica, se promueva el
trabajo en equipo, la creatividad, la iniciativa y la integridad de la persona.
Una vez constituida la Universidad se inician los trdmites administrativos para -
el cambio de reportes de capacitacién, reubicacion de personal y contratacién -
de nuevos colaboradores que se encargarian del disefio de programas educativos
que tuvieran el enfoque de capacitacion para y en el trabajo pretendiendo.ade-—
més permear a través de la capacitacién la filosoffa y cultura de Aeroméxico y

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

La Universidad crece a ritmo acelerado y pronto cuenta con la infraes -
tructura adecuada para ofrecer sus servicios a las filiales de Aeroméxico: Aero
litoral, Aeroponiente, Aeromexpress, SEAT (Servicio de Apoyo en Tierra), Ae-

roperQ.

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

cién por lo cual la capacitacién de los empleados dg'bév_serr abdmihkistrada por la -

Universidad, y es a partir de entonces que el ‘nombr "comercial serd el de Uni-

versidad Aerovias, la cual amplia sus horizontes'y. pretende no sélo atender al

personal de Aeroméxico y filiales,.sino. que brinda servicio a cualquier empresa,

tanto mexicana como latinoame"ric’éna:dg Ja‘industria aeéronautica, "de viajes 'y tu

rismo.




0BJETIVOS CORPORATIVOS

FORTALECER
VENTAJAS
COMPETITIVAS

ORGAN]ZACION PERMEADA
POR ESPIRITU ¥
" METODOS DE SERVICIO

“ < ALCAMZAR. NIVELES DE
- RENTABILIDAD SUPERIOR
“ AL PROMEDIO DE LA

~ INDUSTRIA -~

ALCANZAR LIDERAZGO
PERMANENTE EN EL
WERCADO DOMESTICO.

SER UNA EMPRESA
PRODUCTIVA DE
BAJO COSTO

0BJETIVOS DE LA UNIVERSIDAD

APOYAR LA SISTEMATIZACION, OPERACION Y SERVICIO
DE AERQVIAS PROPORCIONANDD AL PERSONAL LA
FORMACION PROFESIONAL, CAPACITACION Y DESARROLLO
NECESARIOS PARA CONTRIBUIR A SU DESEMPEND DENTRO
DE LOS MAS ALTOS NIVELES.

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 DE 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
DCL PERSONAL.

DEFINIR FL MODELO DE FUNCIONAMIENTO DE LA
UNIVERSIDAD DE AEROVIAS QUE GARANTICE LOS NIVELES
DE RENTABILIDAD Y CONTRIBUCION A LOS OBJETIVOS
CORPORATIVOS.

APOYAR LAS ESTRATEGIAS MERCADOLOGICAS, DE POSICID-
NAMIENTO E IMAGEN DE AEROVIAS A TRAVES DE PROGRA-
MAS QUE FORTALEZCAN SU INTERACCION CON LOS
DIFERENTES SISTEMAS DE DISTRIBUCION DEL SERVICIO.

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

ESTRATEGIAS

1.DEFINIR LOS SERVICIOS TIPO DE LA UNIVERSIDAD
Y LAS AREAS PRIORITARJAS DE ATENCION AL PERSONAL
DE AEROVIAS.

2 _ESTABLECER NIVELES DE CONTRIBUCION Y ALCANCE
DE LOS DIFERENTES PROGRAMAS Y ACCIONES DE LA
UNIVERSIDAD DE AEROVIAS.

3.PROMOVER ENTRE £L PERSONAL, UNA ADECUADA ACTITUD
DE SERVICIO A TRAVES DE SU PARTICIPACION EN LAS
ACTIVIDADES DE CAPACITACION Y DESARROLLO
FORTALECIENDO ASI LA CADENA DE SERVICIOS.

1.DIFUNDIR EN FOROS INTERNOS Y EXTERNOS LA NUEVA
FILOSOFTA INSTITUCIONAL .

2.]MPLANTAR UN PROCESO DE CALIDAD [NTEGRAL EN
AEROVIAS.

3.REALIZAR PROGRAMAS Y ACTIVIDADES QUE PROMUEVAN,
LA INTEGRACION INSTITUCIONAL Y EL DESARROLLO DE
L0S RECURSOS HUMANOS DE AEROVIAS.

1.DISENAR, 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 TOMA
DE DECISIONES DEL NIVEL DJRECTIVO.

1.0FRECER OPORTUNIDADES DE CAPACITACION AL
PERSONAL QUE LABORA EN LOS CENTROS DE DISTRIBU-
CION DEL SERVICIO.

2.GENERAR ADECUADOS CANALES DE COMUNICACION CON
AEROVIAS A FIN DE CONOCER SUS ESTRATEGIAS
MERCADOLOGICAS £ INCORPORARLAS AL FUNCIONAMIENTO
DE LA UNIVERSIDAD.

1.ESTABLECER SISTEMAS, CONTROLES Y PROCEDIMIENTOS
QUE PERMITAN LA CORRECTA ADMINISTRACION DE LOS
RECURSOS.



Al dirigir los servicios de la universidad a todo tipo de empresas relacio
nadas con el trato, se disefié un logotipo que proyectard un mensaje de inde —
.pendencia hacia el coﬁsorcio. La UA representan las siglas de la Universidad
y la estela de un avién explica el impulso que busca dar a las industrias aero
nduticas, de viajes y de turismo, a través de la capaci;acic’m y desarrollo del

personal que se prepara en las aulas de la universidad

La Universidad Aerovias se ha comprometidq"_'é‘-’di:seﬁér‘y proporcionar

programas de capacitacién para satisfacer -en lo_ posible~ exceder las necesida -

. ‘para esto cuenta con un
etectar:las necesidades de la in
s necesidades especificas de

estructura y personal.altamen-

te calificado.

La universidad:ctenta con més.

instructores especializados en’el*are




Sobrecargos Agencias de viajes
Mecénicos 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 aerondutica, de viajes
y turismo; las carreras que se imparten son:

Piloto aviador comercial
Sobrecargos de aviacion

Oficial de operaciones

Técnico de. mantenimiento

Ejecutivo ‘de viajes y turismo: - -

ca, etc.



La misién es ofrecer capacitacién y desarrollo profesional a .todos que -
sirven y/o servirdn a las industrias aeronduticas, de viajes y de turismo a tra
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:

41 salas de capacitacién

4 salas de proyeccién

5 simuladores de vuelo

Cabina de entrenamiento para sobrecargos -
Alberca de entrenamiento
Laboratorios técnicos

Laboratorios para simulacién de vuelo
Biblioteca

Auditorio

Instalaciones deportivas

Se tienen convenios con:

IATA

AITAL

IAMTI/VIFGA

Comparifas aeronduticas

La estructura ‘de’la. Universidad cuenta con ‘una Direccién ,Generall’ﬂ‘es

Gerencias y 19 Debz_in‘té’mentos N

10
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" ‘viajes 'y-turismo -

ESTRUCTURA

DIRECCION GENERAL

[

/

1

GERENCIA DE DESARROLLG

Calidad, disefio y servicio

-Ventas:

¥ FPromocion 'y ‘difusién

Carrera‘de piidtos

“técnicos en

mantenimiento’

GERENCIA DE CAPACITACION

TECNICA Y OPERACIONAL

GERENCIA ADMINISTRATIVA

rCapacitacion pilotos
[ Capacitacion sobrecargos
-Capacitacion técnica y

operacional

I- Desarrollo humano

-Sistemas de computo

-Personal y servicios
I-Contabilidad

-Crédito y cobranzas

Servicios escolares

LSimuladores de vuelo




DESCRIPCION DE LAS AREAS QUE INTEGRAN

LA UNIVERSIDAD AEROVIAS

~GERENCIA DE DESARROLLO tiene a su cargo las siguientes &reas:

DISENO, CALIDAD Y SERVICIO.

OBJETIVO.

Brindar apoyo pedagégico y didéctico a todas las dreas operativas de la
universidad con el fin de que el disefio de carreras, programas y cursos asl —

como la actividad docente y la atencién a los alumnos sean cada vez mas eficien

tes.

VENTAS
OBJETIVO

Lograr que la Unviersidad Aerovias sea autosuficiente por el volumen de

ventas a terceros.

PROMOCION E INTEGRACION

OBJETIVO

Difundir hacia el interior y hacia el exterior el estilo educativo'y los pro
gramas que desarrolla la Universidad Aerovias, transmitiendola cultura’.de em -

presa en la universidad.

12



PRODUCCION AUDIOVISUAL

OBJETIVO

Diseflar y producir los materiales audiovisuales necesarios para apoyar -
las actividades de capacitacién, induccién, informacién, promocién e integracién
de la Universidad Aerovias.

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 Aerovias.

~-GERENC!A DE CAPACITACION TECNICA Y OPERACIONAL:
CAPACITACION SOBRECARGOS

OBJETIVO

Proporcionar capacitacién a los pilotos de Aerovias, filiales y terceros pa

ra mejorar sus conocimientos, habilidades y actitudes para lograr una 'supera -

13



cién profesional que se vea reflejada en la productividad de sus empresés.
CAPACITACION TECNICA Y OPERACIONES

OBJETIVO

Proporcionar al personal de mantenimiento y operaciones de las lineas —-
aéreas que lo requieran, la capacitacién y el adiestramiento necesario para al -
canzar sus objetivos y dar cumplimiento a la reglamentacién aerondutica respec

tiva.

CAPACITACION COMERCIAL

OBJETIVO

Organizar, programar y coordinar la aplicacion del programa de capacita
ci6bn comercial para las &reas de Reservaciones, ‘Tréfico y Boletos de Aeroméxi-
co, Mexicana, filiales y terceros.

DESARROLLO HUMANO

OBJETIVO

Ser facilitador de las herramientas que proporcionan el desarrollo inte -

gral de las personas, desde el nivel béasico hasta el gerencial. "

"Ill



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 expec

tativas y se alcance la excelencia en la ensefanza.

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 -

organizacién.

-GERENCIA ADMINISTRATIVA:
PERSONAL Y SERVICIOS

OBJETIVO

Proporcionar al personal. de la: Universidad- Aerovias instalaciones y servi- - .

cios adecuados: para el desarrollo’ de’

material didéctico’

- una excelente estadfa; coadyuvando a la buena’imagen de'la universidad. .- .

s

15



Una vez localizado en el organigrama el Departamento de Desarrollo Huma
no nos centraremos en él, ya que es aqui donde se encuentran los instructores
de Desarrollo Humano y del curso "Hacia 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 basico 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, intermedio,
y gerencial, coordinar las inscripciones y asesorias 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 im

particién de los diplomados y especialidades que se imparten en la universidad,
' coordinar a los instructores que imparten los cursos de capacitacién, idiomas,
desarrollo gerencial, realizar los procedimientos "dvé' v_defecc‘ién de necesidades de
capacitacién en factor humano, coordinar la impfa{rtvl_éién del diplomado abierto,

disenar y actualizar los programas de capacitacién-:requeridos.

E| departamento cuenta con una estructura de la siguiente manera:



Ll

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO HUMANO

Gerente de capacitacion técnica y operacional

Jefa de desarrolio humano

Coordinador Des’ Basico

ity Gerencial|- * | Coord. Idiomas

1
J

Coord.Cap. Emp. de Serv.

1~ INSTRUCTOR

—1 INSTRUCTOR

INSTRUCTOR

Asistente -

PROFESORES PROFESORES

PROFESORES




Las funciones cdel drea de Desarrollo Personal Bésico son:

Coordinacién de Secundaria y Preparatoria abiertas.

Coordinar los cursos generales:

~Induccién

~-Integracion

-Secretariales

-Hacia una cultura de servicio
-Qué es una empresa de servicio

-Cursos especiales.
11.2 ANALISIS DE LA PROBLEMATICA

Al constituirse la nueva empresa Aerovias de México cuyo nombre comyer_
cial es AEROMEXICO, el consejo directivo pidié que se elabon"éra uri curso en -

el cual se diera la primera base de una cultura de servncno para toda la empre-

: erea; era nece-

res de todas las. éreas de Ia empresa y sus~f|I|ales para detectar as carencuas S

18



concretas con respecto a la calidad en el servicio que era preocupantemente de

ficiente.

Asi se detectd:

-Falta de conceptos de servicio comines.

~-Falta de concepto de persona humana.

-Falta de ubicaciéon del servicio con respecto a la persona que lo recibe
{cliente) y de la persona que lo brinda (proveedor).

~-Falta de identificaciéon del cliente interno {persona que recibe el servi ~
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 deteccién de necesidades se dio paso al
disefio del curso "Hacia una cultura de servicio", como base primera de concep
tualizacién 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 ‘servicio.el. desarrollo personal dentro. - .- =

y fuera de la empresa.,

2.- Proporcionar: informacién

cuenta Ia:yé‘mpresac(este:db;etnvo Unicamente ‘va“dirigid él_ PQI’_SOQE,'I"?

de A‘er‘q.rvnzéx ico):
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GUIA DiDACTICA DEL CURSO:

"Hacia una cultura de servicio”

ricen con el con-
tenido temético
del curso

tico

el contenido tema
tico del curso

RECUR- EVALUA [BIBLIO-
TEMA | OBJETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA  |S0S DI- [TIEMPO | 0 ™| - AFIA
DACTI-
COS
Presenta | Captar el interés | Bienvenida al cur| El instructor ha-| Rotafolio| 5 minu-
is | de los participan-| so una breve induc- tos
cion tes hacia el curso cion al curso dan,
do la bienvenida
a los participan-
tes
Integra-| Que los participan| Técnica de "rom- Tarjetas |Depende
“Iciénide |'tes se integren pe hielo" Plumones|del name|
partici- - | .como miembros de Fiesta de presen- ro de
: pantes urj‘grupo tacién (anexo 1) personas
Introduc| Que los partici - | -Objetivo general| Presentar al gru- Rotafolio|5 minutos
cién pantes se familia-| -Contenido temd- | po el objetive y
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GUIA DIDACTICA DEL CURSO: "Hacia una cultura de servicio®
RECUR~ EVALUA |BIBLIO-
TEMA | OBJETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA  {SOS DI- TIEMPO | . on _ |GRAFIA
cOoS
1 perso-| ldentificar las caq 1. Los diferentes| Técnica: Pizarrén
na hu-~| racteristicas de seres. -Expositiva Plumones
mana { la persona y la 2. La persona huj -Participativa Rotafoliol
importancia del dg mana ser indi-
sarrollo de las vidual de na-
capacidades huma turaleza racio-|
nas nal.
3. Ser libre y ~-
responsable
4. Dignidad huma_xﬂ
na.
5. Dimension so-
cial de la per-
sona.
6.- Aprender a ~Proyeccion de Televi-
ser persona pelicula "hasta | sion
7. Desarrollo de las aguilas nece| Videoca:
las capacida- sitan un impul-} setera
des humanas. so". Pelicula |

-Desarrolio del
contenido 6 y 7
~-Conclusion.
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GUIA DIDACTICA DEL CURSO: "Hacia una cultura de servicio®
RECUR- EVALUA (BIBLIO-
TEMA OBJETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA  [SOS Di1- |TIEMPO -
CION GRAFIA
DACTI-
cQSs
{1. Tra-| Favorecer una ac-| 1. Introduccion Introduccién al |Rotafolio
bajo |[titud positiva ha- | 2. Definicién tema con la técni
huma-|cia el trabajo a —- ca interrogatorio
no través del signifi-
cado valor y moti- Concluir con la -
}:)acl‘:orrlnesndel trabal 5 Tipos de moti- ggf;n:l'm:oel tra
jo humano. vaciones J
4. :;z:éao bien Expositiva Rotafolio
Describir. las ca- Participativa
racteristicas del P Rotafolio

trabajo bien hechd

Cuestionar al gruj
po: iqué es para
ti el trabajo bien
hecho?

Las aportaciones
del grupo se ano
tan en el piza- ~
rron.

Concluir con las
caracteristicas
del trabajo bien
hecho.

Pizarrén
Plumones
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GUIA DIDACTICA DEL CURSO:

"Hacia una cultura de servicio”

RECUR- EVALUA [BIBLIO-
TEMA OBJETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA  [s0s Di- |[TIEMPO =
; DACTI- » CION GRAFIA
i coSs
11, Co-{ Analizara la impor] 1. Concepto A través de la - | Rotafolio
"“'munica|: tancia de mante~ | 2. Elementos de técnica "luvia d
cién ner una:"buena - la comunicacién] ideas" concluir
comunicacién” in-| 3. Barreras de laj el concepto de co
trapersonal e in- comunicacion municacion.
terpersonal 4. Importancia de| Senalar los ele-
la retroalimen-| mentos de dicho
tacion proceso.
Desarrollo de ta [ Rotafolio
técncia "yo lo mi
ro asi" (anexo 2)
destacar sugeren|
clas para con-
trarrestar las ba
rreras de la co-
municacion Pizarrén
~Técnica: Plumonesg
Expositiva

Participativa
Concluir el tema




GUIA DIDACTICA DEL CURSO:

"Hacia una cultura de

servicio®

EVALUA [BIBLIO-

RECUR-
TEMA OBJETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA  |SOS Di- |TIEMPO | o =4 0 1A
2as™
11V .Aser-} ldentificar la aser] 1. Los componen-| Técnica Rotafolio
-tividad} tividad como una | tes de la aser] -Expositiva
' - { cualidad y que fa tividad ~Participativa
cilita el proceso
de comunicacién.

i xyLos participantes | 1. Participacion: | -Técnica Rotafolio
identificaran los - =Principios Expositiva Pizarrén
‘jprmCIplos que L Participativa Plumones

Técnica "el pue- Tarjetas
blo necesita"
{anexo 3)
‘Reconocer ‘el - 2. Trabajo en
bajo ‘eni'eq lpO ‘co| .. ~Concepto
mo ‘una for ma op— " -~Cuando traba| -Participativa
tima-de: partrcnpa— - jamos en equil "Lluvia de ideas| Tarjetas
cién. : po por tarjetas™: blancas
Destacar: las ven-| * -Condiciones | A-4 ventajas y -| Diurex
tajas y obstaculos| del trabajo er] obstaculos del --| Plumones
de un trabajo en. equipo trabajo en equipo| Rotafolioj
equipos. : ~Ventajas

~Obstaculos
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sion

RECUR- EVALUA [BIBLIO-
TEMA | OBJETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA  |sos DI- [TIEMPO | . 0 = | CRAFIA
I F DACTI- -
L cQas
+.|V1." Con-| - Distinguir los di| 1.Concepto de -| -Técnica Rotafolio
" | -‘cepto|* ferentes concep- servicio "Lluvia de
| de. ser | tos de servicio 2.Caracteristicas ideas"
“vicio 7| obteniendo los - del servicio. -Trabajo en pe-
elementos necesa; 3.Diferentes ti- quefos grupos:
rios para confor pos de servicid concepto de sef]
mar uno propio 4.E! servicio co- vicio.
mo profesion -Expositiva
Participativa:
puntos 2,3,4.
-Proyecciéon de | Pelicula
la pelicula "un | Videoca-
regalo de la se|setera
fiora Timm". Televi-
-Conclusiones. | sion
Pizarrén
VIl. Ca-| Resaltar la impor] 1. Introduccién -Exposicion de | Rotafolio
. lidad tancia de Iograrq 2. Modelo de ca- un modelo de
de la calidad de ser lidad de ser- calidad.
servi-| vicio tanto en el] vicio -Proyecciéon de | Pelicula
cio trabajo como en 3. Calidad de la pelicula "ca-| Videoca-
) la vida personal, servicio lidad en el ser|setera
vicio". Televi-
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GUIA DIDACTICA DEL CURSO:

"Hacia una cultura de servicio”

RECUR- EVALUA [BIBLIO-
TEMA OBJETIVOS CONTENIDO METODOLOGIA  [SOS D}~ |TIEMPO - ;
CION [GRAFIA
DACTI-
COS
-Concluir

ciones y actitude
propias de su -
puesto. Incorpo-
randolas al servi-
cio que ofrece.

~ldentificar la filo-
sofia. Los valores,
y la misién de la
empresa.

Familiarizar a los
aspirantes con -
aspectos relaciona
dos con la empre-
sa.

~Identificar fas aci 4. Conclusion

-Prontuarios y

estandares de

servicio.
1.Cémo surge
2.Filosofia
3.Misién
4,Cambio cultural
5.Cadena de serv.
6.La estructura
7.Algunos datos
8.Filiales
9.0rganismos
10. Alfabeto

-Técnica exposi-
tiva participati-
va en pequenos
grupos.

~-Proyeccién de
un video infor-
mativo.

-Técnica exposi-
tiva participati~
va




La metodologia que se siguié para impartir el curso fueron técnicas de
ensefianza-aprendizaje tales como lluvia de ideas, interrogatorio expositivas,

participativas y tres proyecciones:

En el tema de persona humana la pelicula "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 digni
dad para crear el futuro que se desea en el ambito laboral, familiar y social. -
Desarrollar el valor y la determinacién de comprometerse con lo que desea la —

persona hacer de su vida.

En el tema de concepto de servicio la pelicula "Un Regaio de la Seriora
Timm" cuyos objetivos son: mejorar las relaciones existentes entre los emplea—
dos y el publico en general haciendo incapié en la regla de "no hagas a otros -
lo que no quieres que te hagan a ti". 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 pelicula "Calidad en el Servicio" -
cuyo objetivo es mostrar. fa importancia que tiene el dar un servicio de calidad

al cliente interno y externo bara lograr la 6ptima productividad de la empresa.




cipantes.

En el tema de comunicacién a la técnica “yo fo miro asi cuyo obje
tivo es analizar el elemento subjetivo en la comunicacion, ejercitar la descrip —

cién de un objeto y analizar las consecuencias de una comunicacion 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 comin .

Sin embargo el instructor'tghi’a‘ztl ~Iibértadv de aplicar técnicas comple -

mentarias que considerara pertinente

tituyen la empresa. La invitacién ‘al curso:fue abierta y. se aceptaban veinte -

participantes por curso.

El curso se disefd de doce horas ‘de: duracién.y se imparti6’ du'l;ényte un

28



afio tres meses a peticién del consejo administrativo, a toda la poblacién de Ae
roméxico y filiales en forma simultidnea en la Ciudad de México y en ias estacio

‘nes del interior de la Replblica y del extranjero.

La duracién de las sesiones fue de tres dias, cuatro horas diarias simul
téneamente en horarios matutino y vespertino, salvo en algunas estaciones, que
por el tipo de operacién peculiar, se tenfa que ajustar el horario segin las ne-

cesidades de la estacion.

El material didictico para impartir el curso fue proporcionado por la Uni
versidad y siempre se utilizé 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 princi
pales de cada tema, como gula para la exposicién, un total de veinte hojas, un
manual de guia didactica, tres peliculas, pizarrén_ 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 Univep*é‘i‘d_akd:.f,

En la Ciudad de México, el curso fue irﬁpartid.o enlas 'aulas de’ cap;acita_

ciébn de la Umversndad y en el auditori io de Ias oflcmas centrales. En Ias esta—-

ciones del mterlor de la Republlca y de xtranjero’ se; fueron acondicnonando dl



nal de Aeroméxico y filiales en un 90% ya que algunas éreas de la empresa no
asistieron al 1003 en su poblacién por diferentes razones como cargas de traba-

jo. falta de compromiso de los superiores con la capacitacion, etc.
1.3 VALORACION CRITICA DEL TRABAJO

Para realizar el andlisis referente al curso "Hacia una Cultura de Servi
cio" utilizaré los siete elementos didécticos Qué, Cémo, Cuéndo, Dénde, Para -
qué, Quién y Con qué por considerarlos la base sobre la cual se debe disenar

todo programa de capacitacién.

El curso se disefla como una necesidad propia de la empresa: universali-
dad de conceptos y principalmente iniciar la creacién 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 planeacién del curso se tomaron en :cuenta todas las varlables co -
mo: tiempo, lugar, horarios, material’ didéctlco umforme, |nstructores, etc., -- 
que de alguna forma cubrian el ob)etlvo de capacutar al 100% a: todos Ios emplea -
dos de Aeroméxico y filiales para lograr la base primera de una cultura de ser-

vicio empresarial.

En cuanto a la realizacién del curso; ésta,fu'e,gratificanté al saber que -

todos los lsntructores al lmpartlr el)curso eran pedagogos con una profunda for

2

macién humamst:ca y comprometldos con': ld 'apa'cifacién como; medio de formacidn,

a parte de tenerv una ‘basta’ experiencia;en ‘el campo’de. la’instruccién, ya que -

esto permitla hablar un‘lenguaje coman entre. los disefadores del curso y los ==
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instructores sabfamos lo que es la capacitacién y la importancia de ésta para --

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

El tipo de invitacién al curso fue abierta a todo el pefsonal, sindicalizado
y no sindicalizado, lo cual en un principio hizo que gran parte de la poblacién -
de la empresa quisiera asistir al curso en cualquiera de sus dos horarjos: matuti
no (Universidad y oficinas centrales}, vespertino {(Universidad y oficinas centra-
les) simultaneamente en la Ciudad de México. Después de uﬁos meses el entusias
mo se redujo ya que habia fuertes cargas de trabajo en algunas dreas y falta de
cooperacién de mandos intermedios y directivos para facilitar al personal la asis -

tencia regular al curso de tres dias cuatro horas diarias.

Fue error de la Universidad como centro de capacitacion el no haber he -
cho una presentacién del curso a todas las personas que tienen personal a su car
go, para lograr comprometerlas a este pvrograma de capacitacién que implica un -
gran reto para la nueva empresa en cuanto a s_y'imagen al publico y su producti_

vidad.

Otro de los motives de falta de asistencia fue el resentimiento que muchos
trabajadores tenian con respeto a la empresa. por no haber recibido . las liquidacio
nes correspondientes cuando la quiebra de Aeroméxico fuek ‘oficialmente anunciada

y haber sido recontratados con salarios inferiores a los que tenian en Aeronaves

de México. S :




tructor para dar el curso, los empleados no planeaban su asistencia a éste por

tener otras actividades de indole personal.

Sin embargo el objetivo de lograr el 100% de personal capacitado en 1 --
ano 3 meses, fue cumplido al 90%. El 20% restante tomard el curso bajo diferen

tes condiciones y con el tramite 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 metodologia que se siguié para impartir el curso fue muy buena ya -
que ‘al dar la oportunidad al participante de exponer sus dudas, comentarios re
ferentes al tema, a la empresa, etc., se creaba un ambiente de confianza y se
lograban resolver dudas, de informar a otros compatieros el tipo de labores que
hacfan diferentes departamentos de la empresa, aclarar ideas erréneas con res-
pecto a problemas laborales, puestos, &reas, etc. y para el inst;ﬂuctor estos --
eran momentos de invaluable oportunidad para motivar a los participantes, ayu
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. Ini

cia con la conceptualnzacnén de. lo que es el hombre en cuanto a sus facultades

humanas,

Y algunas caracterlstl as mp (ta tes para la rascendencna de éste co

es de suma importancia paralos temas siguientes ya. que ubican al hombre como




ser Unico, irremplazable en cualquiera de los dmbitos que éste se encuentre. --
El material didactico que se I:ltilizé es el adecuado ya que ayuda al instructor a
dar esa idea general que se pretende lo refuerza con la discusién o la pelicula
"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 realiza -
cién, 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 demas tengan una visién positiva de éste,

El tema de comunicacién es apropiado en este tipo de cursos, ya que -
muestra al participante lo trascendente de tener una buena comunicacién para -~
con sus compaferos de trabajo y en el plano personal y familiar. Sin embargo
el tema es tratado muy superficialmente puesto que el subtema de retroalimenta
cién, elemento béasico para cerrar el circulo de la comunicacién, es Gnicamente’
mencionado como elemento importante pero no explicado. El tema de asertividad
cumple con los objetivos propuest;)s para el tema ya que se maneja como una in
troduccién al conocimiento propio de la persona en su relacién para con los de-
mas, .Sin embargo, considero que el tema se_pb&ri’a omiiir del curso ya que no

refuerza ninglin concepto anterior y tampoco seiabarca en. su totalidad, quedan

ya queise. inicia la —

n un grupo o equl
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producto, es intangible y demanda la participacién y compromiso de todos para
lograr ese fin comin, principios éstos de un trabajo en equipo. El tema de -~
co.ncepto de servicio se contempla de una manera muy superficial para ser este
el tema medular del curso y base pa.ra desarrollar la cultura de servicio que -
es la peticiéon del consejo administrativo y la respuesta a la deteccién de nece—
sidades previas al disefio del programa. Se expone a los participantes unos --
conceptos de la idea del servicio a manera de introduccién 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 autodonacién, no aclara ni fortalece el concepto. Por otro lado no se

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

concreta para la persona. -

No hay técnicas en el programa que promuevan la participacién del parti-
cipante en este importante tema. Se toma el concepto de servicio como una parte

importante en el desempefo de una profesion, lo-cual es real, pero en este ca-

so el 30 o 40% del personal que asisti6é al curso:no' tiene estudios profesionales,

lo cual implicaba una situacién dificil para ‘el Instructor cuando el grupo conta

ba con personal profesionista y personal si;n‘_ést"u ios  superiores, puesto que -

no se podia utilizar el mismo concepto de:servicio. El concepto de servicio que
se expone en el curso, contiene términos. muy_ambiguos, de dificil comprensién,

que no permiten al participante de nivel.educativo bajo poder conformar su - .-

La pelicula, "Un Regalo =

ema; ‘ayuda al instructor a poder .

esclarecer de ffprma-mé_sfcon'c'r‘eta' y-amena_la portancia de ‘un buen:servicio -
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tanto para la institucién, como para el cliente; sin embargo, no esélarece el —
concepto de servicio como tal. El tema inmediato, después de conformar cada -
participante, su propia definicién de servicio es el de calidad de servicio, en el
cual no existe una definicidon de calidad, no se mencionan los elementos que ile
ven a la éalidad, y a la satisfaccién del cliente; se mencionan dos tipos de cali
dad; absoluta y relativa sin tampoco ubicar aqui 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 --
gufa para dar a la empresa ese primer escalén para establecer una cultura de

servicio. En este tema se proyecta la pelicula "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
pelicula sucede en un hotel de lujo, esto en las estacionés, donde la mayoria --
de los asistentes no tienen contacto con el cliénte externo y son personas de -

nivel socio-econfmico bajo no era un material .‘-v"iab‘l\ej;’;

En general el curso es bueno y:cumple.sus ob'jeiivos,fa parte de tener

el atractivo de ser realmente el primer esfuerzo real que: hace Aeroméxico para

constantes, vya'gu' d yévn_te,luij{ afo tres meses: se:impartieron en dos turnos: -

matutino y vespertino’y‘en ‘dosinstalaciones de la empresa simultineamente: --
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Universidad de Aerovias y oficinas generales. En las estaciones fos horarios -
eran de acuerdo a las necesidades propias de la operacién y la duracién en --
dias variaba segun la hora que los partiéipantes podian asiﬁtir, 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 motivacién para su asistencia ya que era la empresa quien

se preocupaba por el.

Al haber hecho la invitacion del curso de manera abierta y no haber he-
cho una adecuada seleccién 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 podian utiliza lenguajes universa
les para explicar los conceptos, porque'para algunas resultaba demasiado senci

llo y hasta una pérdida de tiempo, el Vrﬁis'ﬁio que para otros era demasiado eleva

do, creando a veces situaciones de abu

ramiento; entonces aquf el instructor

lo que hacia era pedir a participante ayor. niyel que explicaran los con -
ceptos a los de menor nivel ;-

grupo. Por otro lado el.curso

respecto.a tema o‘la: empresa por c:erto temor de ser reprendido o de ser eti -

quetado como lgnorante. N
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El material didictico que la empresa nos proporcioné a los instructores
y el manual del participante fueron de excelente calidad; ademas de que siem -
pre es el mhsmo material para todos los cursos, ayudaba a que este fuera iden-
tificado facilmente entre el personal y fuera creando los criterios adecuados en
cuanto a los temas, evaluacién del curso, etc. Las proyecciones que se utiliza
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 impartié en el drea metropolitana fue
ron excelentes ya que eran aulas de capacitacion y el auditorio de las oficinas
generales que se adapté de una manera muy funcional para el curso, lo cual --
ayudaba a que los participantes, al sentirse cémodos en un lugar espaciado, -
con luz adecuada, ventilacién, etc., su participacién era mas dindmica. En las
estaciones, pocas contaban con un lugar donde recibir un curso, siempre fue -
ron en aulas improvisadas, hubo veces que se imparti6 en bodegas, ‘en -~
donde escasamente se podian colocar sillas, donde no se contaba con
rotafolios, se acondicionaba alguna pared o inclusive en alguna ocasién al no te
ner paredes disponibles para pegar los rotafolios, los mismos participantes dete
nian las hojas para que sus compaferos pudieran ver, esto provocaba que el -
desemperio de los asistentes no fuera el miﬁs‘n!o: En el caso de que fueron en

oficinas en lugares de clima muy caluroso’sin '

re’ acondicionado propiciaba que

los participantes estuvieran saliendo 'Const_ahte{nehte a.beber agua, lo cual dis -

trafa 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 obstéiculo el no.compartir los conceptos -
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con las personas de la estacién, y siempre implicé un enriquecimiento invalua -

-ble para el instructor.
1.8 PROFUESTA PEDAGOGICA

Basandonos en que la capacitacion es una forma de educacién permanen
te y una forma de desarrollo en el adulto dentro del ambito laboral, en lo refe
rente al curso "Hacia una Cultura de Servicio", propongo los siguientes pun -

tos:

-Buscar por parte de la Universidad Aerovias el compromiso de mandos
intermedios y ejecutivos para con el proyecto de establecer una cultura
de servicio, para no sélo evitar que obstaculizen la asistencia del per -
sonal a los cursos, sino que motiven a sus subordinados a poner en- -
préctica los conceptos adquiridos para lograr un cambio actitudinal a --

nivel de empresa.

-Profundizar en cursos poéteriqries: en los temas de calidad, servicio, .Ia
empresa en el entorno actual, e‘tg'.v, q'uek ayudardn a incrementar la pro-
ductividad de la empresa, ya qu; serédn una herramienta mis paré la —
concientizacién de ‘Ios:_iiritdi‘\’/idyoé‘ fa.v'alorar su trabajo y a la empresa —

como fuente del mismo.

-Dar un selguimientov al curso’ "Hacia una 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 informacion confiable y poder dar

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

-Incluir el curso "Hacia una cultura de Servicio" en el programa de -
induccion al personal de nuevo ingreso, ya que es la (nica forma de -
lograr que este personal maneje un mismo lenguaje que se ha logrado -

establecer en el curso.

~Hacer una adecuada seleccién de Ios participantes a cada curso para lo

grar grupos homogéneos y facnlltar al |nstructor y a los participantes

el uso de lenguaje comiin dentro'de Ias sesuones.

-Tomar el curso "Hacra una Cultura de Servuc:o" como requisito indis-
pensable para la’ asistencia a otros cursos que pertenezcan al proyecto

de cultura de servicio,

-Negocnar la asistencia paulatina al curso del personal que por algun mo

“tivo no asisti6 durante el tiempo establecido.

- Iniciar por parte del Departamento de. Desarrollo Humano Y la Univer

sidad, una me;or actitud de servicio: para con Ios partucnpantes, |nstruc~'




con’ leyendas extrafdas del curso, alusivas al trabajo en equipo, calidad
de servicio, etc. como campafa permanente dentro de toda la empresa y

filiales.

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

cién 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 un lenguaje comln dentro de la empresa propongo el curso "formacién de -

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

méds herramientas al participante y logre entender de una manera vivencial 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 funcién del contenido del curso "Hacia una Cultura de Servicio" pro
pongo complementar esta base primera de la cultura de servicio que pre
tende alcanzar la empresa, con un curso que proporcione al participan
te (empleado) una visién clara de iklb que es una empresa y el papel --
que ésta tiene en la vida econ('):n'y‘iyrc“ak'y"el desarrollo del pais dentro del
entorno actual, para favorecer;éI précgso de identificacion y compromi-
so de las personas con las acti\';‘iaéée's”:i:oncretas de una linea aérea; -

dando asi un paso més sélidpihacia el “e‘nbténdimiento de su empresa, pa

ra después poder implementar. cursos.deitemas mas -especificos en cuan
to a la empresa en el entorno’

sujeto en esta.
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Asi pues el curso de Formacion de una Empresa busca ubicar al partici-
pante en conceptos de gran trascendencia en el momento que la empresa en ge

neral se encuentra dentro del entorno nacional.

El curso maneja conceptos que ampliardn los conocimientos de los partici
pantes en lo referente a la planeaciéon, desarrolio y la permanencia de la empre
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 ha —
ber adquirido, no Gnicamente por sus precios, sino por el servicio del que fue
objeto en el momento que lo adquirié, y que va a ser el servicio el elemento --

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

ces mas.

Sélo en la medida en dque la ﬁeréona comprenda lo que es una empresa,
como funciona, el porqué de sus decisiones, el papel que juega en el desarro -
llo del pais y que la persona se ubique responsablemente en ésta tarea, pode -
mos decir que estd involucrada y q;.te ayudara de manera incondicional en los -

objetivos de productividad de Aeroméxico.

Los temas que se manejan en el curso llevan una secuencia légica, se -
inicia con el tema del trabajo para ubicar al partlcupante en la importancia del

hombre; la formacién de fas primeras orgamzac:ones de personas que se dedi -

caban a producir productos iguales individualmente ’y la trascendencua de ha -

cerlo en grupo. Esto,dé 'péso a .comprender '105‘conceptos bésicos que se mane

jan en una empresa para entender Ios elementOS que la conforman y dar paso -

a analizar el funcnonamlento de la mnsma. . .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:

METODOLOGIA:

aérea A

"Formacién de una Empresa".

Analizar los elementos que intervienen en el trabajo, -
su evolucién, la actividad productiva y la formacién de
una empresa de servicio para lograr entenderla dentro

del entorno actual.

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

funcionamiento y problematica: formacién de costos, im

pacto de Ias 'entas en resultados, y otros elementos -

que refle]an' ‘e desavrrollo de la empresa.

Deducir. el papel ‘de la empresa en el desarrollo de la

sociedad 'fa\)ov'reciéndq el proceso de identificacién y -
compromiso del ﬁaktigipante con su actividad dentro de

la Empresa.

Se recomienda.una metodologia expositivo participativa
activa a . través'de técnicas como lluvia de ideas, pre -

guntas concretas, etc., en cuanto a los conceptos teé-

_ricos del curso y una parte préctica en el momento de

'que el partucnpante Iogre formar su propia empresa --
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TEMAS:

Se propone un horario de tres dias seguidos, cuatro -
horas diarias, en horario matutino. El material didac -
tico para la imparticién del curso consta de un retro -
proyector, acetatos, plumones, pizarrén, rotafolio, ho-
jas de rotafolio para los participantes y un manual con
el contenido del curso para cada participante. Igual -
mente proporcionar al instructor una guia didactica y

el manual del curso.

Es convenlente |mpart|r el curso a Ios instructores an-

tes de que estos ‘a-'su vez lo lmpartan al personal para

: Iograr”unlformar los conceptos, la metodologia y la eva

: Iuacnon (caso practlco) ‘de los conceptos manejados en
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RECURSOS

TEMA OBJETIVO CONTENIDO TECNICAS DIDACTICOS TIEMPO
I. El trabajo y |Explicar la defi- |1. Antecendes {Exposicién parti | Pizarrén 2.30 hrs.
sus elementos|nicion de traba- del trabajo cipativa ~ | magnético
jo en base a su |2. Objetivo del
objetivo y ori -- trabajo.
gen. 3. Origen del
Determinar los trabajo.
elementos que lo}4. Elementos del «
componen trabajo.
5. Necesidades
6. Recursos
7. Esfuerzo-
Transforma
cién -
8. Herramientas
9. Satisfactores
Il. Actividad Explicar la histo|1. Historia del |Expositivo-parti |- Pizarrén: 2:00 hrsy
productiva |ria del trabajo trabajo cipativa AL ST P
y diferenciar los|2. Trabajo indi-
elementos del trg vidual.
bajo dentro de |3. Trabajo arte-
las etapas de su sanal.
historia 4. Trabajo colec
tivo. -
5. Adaptacion de

los elementos
del trabajo a
lo largo de
su historia.
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TEMA

TECNICAS

RECURSOS

I1. Trabajo en
equipo como
efecto multi-
plicador den
tro de la ac
tividad pro-
ductiva de
la empresa

1V.Conceptos
bédsicos en la]
empresa

V. Funcionamien|
to de la em~
presa en el
mercado.

OBJETIVO CONTENIDO DIDACTICOS TIEMPO
Explicar los ele] 1. Trabajo Expositivo- Pizarrén 2:00 hrs.
mentos del efec| 2. Organizacién| participativa
to multiplicador] 3. Supervisién
y la importan- | 4. Administra-
cia del trabajo cion
en equipo para|5. Capital
su efectividad. | 6. Distribucion

7. Subsidarie-
dad.

Definir los con-{ 1. Esfuerzo Exposito- Pizarrén 17772:00 hrsy |
ceptos claves 2. Ahorro participativa |0 0o R SR ERIEER IR 1
para la forma- |3. Inversion R

cion y adminis-| 4. Capital

tracion de una | 5. Dinero

‘| 6. Productos

empresa

Definir los ele-
mentos econémi_
cos propios de
una empresa.

7. Riqueza

1

2.Gastos fijos y

3
4

5.Estado de re-

.Capital-rendi.
miento

variables
.Impuestos
-Ventas-Utilida

des

sultados

Expositivo-
participativa

Pizarrén
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RECURSOS

ONTENID
TEMA OBJETIVO CON 0 TECNICAS DIDACTICOS TIEMPO
6. Bien comiin
7. Solidaridad
8. Competencia
V1. Caso practi~|Concientizar al |Ejemplificar un |Activo-vivencial | Pizarrdn 2:30
. co. participante me-|caso practico en Plumones de ’
diante el diseno [que los partici- agua
de una empresa |pantes integra- Papel
aérea de la im- {rin empresas - Rotafolio

portancia de ca-
da persona en
ella.

Establecer com-
promisos de ac-
cion concretos

de supuesto parg
lograr incremen-
tar la productivi]
dad dentro de la
empresa.

competidoras y -
decidiran

la accion a se-
guir para obte-
ner los mejores
resultados




CONCLUSIONES Y CIERRE.

Probongo que la Universidad forme grupos homogéneos para la imparti -
cion 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 partici
pante de los temas en cuanto a las explicaciones de los conceptos y la concreti

zacién de los compromisos a nivel personal y departamental de los participantes.
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m REFLEXIONES
Hn.1 CONCEPTO DE EDUCACION

La palabra educacién es y ha sido siempre objeto de discusion en todas
las sociedades; hay quienes consideran a la educacién como un proceso que de
termina en la posesién de algunas formas de comportamiento social, es decir, -
de urbanidad. Para otros, la educacién se limita a los conocimientos estructu-

rados y formales adquiridos dentro de un recinto de estudios.

La definicién etimolégica del concepto de educacién "deriva del latin -~
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 realizacién como ser -humano, tomando en cuenta su na

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

La educacién es un perfeccnonamlento de las funciones superiores del -

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

armonlzan para mtegrar a la. persona | umana,snendo esta la forma mediata de

educacion

Introduccuén a_la pedagogia., p.9

(3) DEBESSE : Maurncno. Y
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Imideo G. Nérici define la educacién 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 inte -
gracién, la continuidad y el progreso sociales. Todo ello de acuerdo con la --
realidad cie cada uno de modo que sean atendidas las necesidades individuales

y colectivas" (4)

Analizando esta definicion encontramos que:

-Para actuar conscientemente frente a nuevas situaciones de vida. Aqui

se muestra el aspecto dindmico de la educacién. Educar no es preparar
‘ péra repetir, sino adquirir los elementos necesarios para que la persona
actlle de manera consciente ante las situaciones a las que se enfrenta, -
que pueda dar soluciones propias ante problemas, para ésto requerird -
de tomar en cuenta experiencias previas ya que el aprendizaje de éstas
puede ser adaptado a la situacién en la que se enfrenta la persona en -

un momento determinado.

-Aprovechamiento de la experiencia anterior: :La educacién acumula = el

(4) GARCIA HOZ, Victor., Principios de pedagogia sistematica"., 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 situacién.

-Integracién. Esto es la asimilacién 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 transmision de cultura. Las personas llevan
consigo un bagaje cultural que ha sido adquirido por la ensefianza de
generacionés anteriores; sin la continuidad cada generacién tendria que
iniciar una cultura, lo que provocaria que el progreso se viera trunca-

do.

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

difican, la enriquecen y asi la sociedad va progresando.

-Realidad de cada uno. Reconocer las diferencias individuales propias
de cada persona que deben ser tomadas en cuenta para la educacion,
-Esta definicién de Nérici se puede considerar como una de las mas. com
pletas, ya que contempla al hombre en si y a la sociedad. '"La educa -

cién es el perfeccionameinto de las potencialidades especificamente huma

nasf',"_ (s )‘

(s5.) GARC‘IA“F‘!Q‘Z",i-f"\/:i'.t:tor;, Principios de pedagogia sistemética"., 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 asi es como las fa -
cultades especificamente humanas, inteligencia y voluntad, se van perfeccionan

do.

"La educacion es una modificaciéon del hombre" (6 ). Es una modifica —
cibn en cuanto al bien, con la finalidad de mejorar; asi los efectos del proceso

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

Por todo lo mencionado anteriormente se concluye que la educacién 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 cientificos, costumbres, etc.

bajo la finalidad de perfeccionar las facultades especificamente humanas.
1e.1.1 TIPOS DE EDUCACION

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

difique su comportamiento, asi pues encontramos que la educacién se divide en:

1) HETEROEDUCACION: "Se le domina asi cuando los estimulos que in-
ciden en el individuo se manifiestan independientemente de su volun -

tad. Esta a su vez puede ser" (7],

{g) ibidem.: ip:

(7) NERICI,Imi’deo.G, Hacia una didsctica general dinémica., p.‘23
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‘ a) EDUCACION ININTENCIONAL O ASISTEMATICA: aqui encontramos
a las personas o instituciones que sin intencién y sin un sistema —
ésto es, sin un conjunto organizado de elementos con relacién entre

si, 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 deéir, de una forma
organizada.

1.1 AUTOEDUCACION

La educacién se divide en la heteroeducacién y la autoeducaci6n.

La heteroeducacmn es aquella que adqunere el hombre en el medio am-

biente en el que se desarrolla desde Ia*mfan ta su muerte.

La autoeducacién se da princi : uien, en

un momento dado se designa algl

"Se consndera autoeducacuon al “hecho de.que sea. el—prbpio individuo

quien, decnde procurarse ,as lnfluencms capaces de modlflcar su comportamien-

to" (8)

(8) ibidem.,  p.24
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Basindonos en las definiciones de educacién ya mencionadas, y los ti-
~pos de ella que hay, se puede concluir que la educacién es un proceso perma —
_nente que busca perfeccionar las facultades especificamente humanas para lo --

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

de la sociedad.
m.1.2 CONCEPTO DE PEDAGOGIA

La pedagogia es la ciencia cuyo objetivo es la sistematizaciéon del pro-
ceso educativo. Explica lo implicito y lo explicito en la realidad educativa pre

sente o pasada.

Es una ciencia porque es un conjunto de conocimientos sistematicos —-
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 filosofia,

psicologia, antropologia, axiologia, teologia y sociologia.

Las investigaciones pedagdgicas pretenden determinar cémo se realizan
y cémo deben realizarse los fenémenos educativos; asi adquiere una actitud --
prictica y es una "ciencia normativa que aspira a verificar sus ideas en una —

posterior actividad" (9).

Asi la pedagogia es una ciencia prictica, especulativa y normativa: -
Practica porque la importancia del saber pedagdgico radica en la aplicacion de

sus conclusiones.

Especulativa porque actla bajo el conocimiento de los fines y el cami-

no a seguir.

Normativa porque determina el deber ser de la educacién.

—_—
(3) GARCIA HOZ, Victor., Principios de pedagogia sistematica., p.41
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Al considerar la pedagogia como una unidad sistematica de los conoci - -
mientos de la educacién se contemplan dos puntos de vista: el analitico y el sin
tético, los cuales dan lugar a la pedagogia general o analitica y a la pedagogia

diferencial o sintética.

La pedagogia general o analitica estudia los distintos fenémenos educati
vos como elementos de ulteriores aplicaciones, busca los componentes y leyes -
comunes a todo tipo de educacién. Asi lo encontramos a manera de sinépsis en

el siguiente cuadro: {(10).

Filosofia de la educacion
ANALISIS FORMAL 4 Historia de la educacién

Ciencia experimental de la educacién

Elementos personales: psicologia de la

educacion

ANALISIS MATE,RI'AL < Elementos sociales: sociologia de la

educacién
L. Elementos. técnico-culturales: Didéactica
Orientacién y
formacién
Organizacién
L escolar

La pedagégi’a diferencial o sintética estudia los fenémenos pedagégicos en

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

cién. Asf lo encontramos en el siguiente cuadro sinéptico: (11).

Educacién femenina
Sexo
Educacién masculina
Educacion preescolar
Educacién primaria

Educaciéon media

Educacién universitaria

UNIDADES - <
Edad
PERSONALES

Educacién de la edad adulta

Educacion de la vejez

Educacién personalizada
Personalidad ’ .
Educacién especial

N
Por todo lo anteriormente mencionado ‘se: concluye que la pedagogia es la
ciencia y el arte de educar; ya que su base cientifica:se constituye de un con-

junto de ciencias que tratan al hombre, comd_’ son,“lé"Ei'lbs_offa, la Historia, la -

Antropologia, etc.; tiene como finalidad la fof'fné 6n-in tégral del hombre para

lo cual se auxilia de elementos técnicos comola orientacién, la organizacién y -

la didactica. Como arte o punto de vista pféc "é_plg"c_’a ¢onocimientos a la rea

lidad intentando !levar a la persona a su perfeccién:para lo cual-es indispensa-

ble la inteligehqia y la vpluntad del sujeto de perfe cionarse. -

(11) idem

55



.13 CONCEPTO DE DIDACTICA

Etimol6gicamente la palabra "didactica deriva del griego Didas-Kin (ense

flanza) y Teckné (arte). Esto, es el arte de ensenar, de instruir" (12).

Considerando que la ensefianza no se puede contemplar como nica e in
dependiente del aprendizaje, se concluye que como disciplina pedagégica "La
didactica tiene como objeto de estudio al proceso de ensefianza-aprendizaje en
un plano normativo préactico por establecer lineas de accién, o sea, por determi

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 didactica ordene y mejore todas y cada una de las par
tes del proceso de ensefianza-aprendizaje,. por lo que la didictica establece li -

neamientos précticos para una planeacién, 'una realizacién y una evaluacién,

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

1) El educando y el educador
2) Los objetivos de aprendizaje y evaluacién

3) El contenido a ensefar

(12)) NERICI, Imideo G. Hacia una didéctica general dindmica., p.5Y
(13) idem 7 : : o
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4) Los métodos, y técnicas a aplicar.

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

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 capacitacién que a su vez es acorde a una deteccién de necesidades previa.

En la realizacién se pone en préactica lo planeado con la finalidad de al -

canzar los objetivos del programa.

En la evaluacién se van realizando evaluaciones parciales desde el inicio,
durante y al final del programa para obtener la evaluacién global y cotejarlo -~
con los objetivos establecidos y asi contemplar si el programa respondié a las -

necesidades detectadas.

2.2 LA DIDACTICA Y EL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

El hombre desde su nacimiento inicia . un ‘proceso de aprendizaje perma —

nente que termina hasta el mismo momento de su muerte.’

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

_vas circunstancias.

Este proceso incluye los tiempos que determinan las etapas de la vida: -
Infancia, pubertad, adolescencia, juventud, adultez y vejez. En estas etapas
el hombre nunca deja de aprender, hay contenidos y experiencias académicas, -
cientificas, etc. en que es necesario que una persona le ensefie a otra persona,
le transmita los contenidos que de alguna manera la otra persona los asimile y
los aprenda. Asi es como no solo el hombre estd en el proceso de aprendizaje,

sino dentro de un proceso de ensefianza-aprendizaje.

Asi es como surge la necesidad de conocer qué es la ensefanza y qué -

es el aprendizaje.

Imideo Nérici habla que "lLa ensefianza no es mas que la direccién del -
aprendizaje" (14); etimolégicamente hablando, la palabra enseiianza viene del la

tin "Insignare, que significa ensenar" (15).

Asi se concluye que la ensefianza es un conjunto de acciones que tienen
como fin el aprendizaje, que dirigen experiencias, expectativas, intereses Yy ne

cesidades acordes con las caracteristicas de la persona que esti aprendiendo.

(14) ibidem., p.54 .
(15) RIALP, Gran Enciclopedia., Tomo VII., p.649
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En el manual de didictica general elaborado por profesores de la Univer
sidad Nacional Auténoma de México, afirman que "una persona ha aprendido -
cuando ha modificado algiin aspecto de su conducta de manera mas o menos per
manente”, (16), o sea 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 funcién de conductas anteriores (que suele llamar

se practica)" (17).

Asi pues se puede observar que en estas definiciones lo mas importante
es la palabra cambio y que este sea mas o menos permanente. Enfrentarse a -
cualquier, cambio es dificil y mas dificil es ser constante en éI, es por eso, que
s;a requeire de la voluntad de la persona que aprende y no solo de la accién -

del que ensefia.

Por lo tanto, el aprendizaje es una accién de cada persona para lograr
cambios mds o menos permanentes en su conducta que se manifiestan en conoci
mientos, habilidades, actitudes, afectos, etc., tomando en cuenta el bagaje cul-

tural, nivel socio-econémico, caracterfsticas y.aptitudes personales.

Ensefianza-Aprendizaje son acciones diférentes’ pero no independientes -

(16) ANUlE}SJ.., Manua‘l de didactica general., p.Hv' ;
(17) MARVIN H. Marx,, Procesos de aprendizaje., p.16 = .
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porque el aprendizaje se apoya en la ensenanza y la ensefianza estd en funcién
del aprendizaje; por eso 'se habla de un proceso de ensefanza-aprendizaje, el

cual se puede definir como "todo fendémeno que muestra un cambio continuo en
el tiempo" (18). Asi el proceso de ensefianza-aprendizaje no es estatico y uni
lateral, sino dinamico y bilateral ya que no sélo la persona que ensefa se dedi

ca a ello, sino que 3l ensefiar también aprende.

Por todo lo mencionado anteriormente, se concluye que el proceso de en
sefanza-aprendizaje es una actividad dindmica y constante en el desarrolio del

hombre, que tiene como finalidad el mismo aprendizaje constante.
in.1.4 DIDACTICA Y CAPACITACION

La capacitacibn es un proceso de ensefianza-aprendizaje en el dmbito la~
boral en el cual la didictica sistematiza dicho proceso. A través de la capacita
cién 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 ENSENANZA-APRENDIZAJE
EN ADULTOS

Se analizard brevemente el proceso de Ensefanza-Aprendizaje en adultos,

enfocado principalmente en la capacitacién; citando algunas caracterfsticas de -

(18) idem
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ellos: (19) &

1) Son personas mayores de 18 arios

2} Generaimente asisten al aula por la decisién propia de querer conti -
nuar su aprendizaje sabiendo que esto les ayudard a su desarrollo -

personal y laboral.
3) Aportan experiencias invlauables para el enriquecimiento del tema.

4) Son personas, en su mayoria, con un alto grado de responsabilidad -
ya que aportan su propio tiempo, por lo tanto buscan el mayor apro-

vechamiento de este.
5) Estin abiertos al didlogo.
6) Su evaluacién con respecto del curso e instructor es mis objetiva.

7) Poseen un pensamiento rl'gidofj. »le"s cuesta t:r'ébéjo_el cambio; sin embar.

go cuando lo consideran positivo'buscan’ la: forma de logrario.

8) Hay diferencia de valores, actitudes‘,»‘metéis; etc. entre los partici --

pantes.

9) Hostilidad a la autoridad (instructor)

(19) FERRER PEREZ, L‘uis.>,bv Tépicosbara instructores de empresas., p.22
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10) Verglienza y miedo a hablar francamente, de expresar sus senti -~

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

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

Asi pues se puede observar lo importante que es que el instructor to
me en cuenta estas caracteristicas que implican el aprendizaje del adulto para
que logre poner en practica su creatividad, conocimientos, etc. y tenga una —
conducta flexible y amistosa para lograr asi ina mayor eficiencia en los objeti -
vos del curso, los cuales no deben ser muy poco ambiciosos pues esto desmoti-

va, ni demasiado altos que parezcan inalcanzables.

La motivacién en el participante es un factor clave, pero hay que sa
ber cuidarla, para que no sea demasiado intensa ya que entonces, lejos de ayu

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

.2 EL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE EN EL AMBITO

LABORAL

Aprender, implica enriquecer a la persona para que act(la con mayor
éxito social, para que realice mejor su trabajo, para que adquiera las herra —
mientas necesarias para el mejor desempefio de su puesto, este aprendizaje se

da de manera formal a través de la capacitacién,
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"n.3 CAPACITACION
1n.3.1 CONCEPTO DE CAPACITACION

La capacitacion 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 capacitacion adecuada, la persona puede de
sempefar mejor su funcién, con mayor eficacia y eficiencia, lo cual va preparan

do al sujeto paré poder ser promovido a otro puesto dentro de la organizacién.

La capacitacién logra "motivar al colaborador desarrollando su persona
lidad a través de una mayor preparadiéﬁ_y cultura y ademas incrementar el ni -
vel de productividad, se debe pensar en ‘el entrenamlento, puesto que se trata
de una funcién clave para el desarrollo de los mdlwduos, las instituciones y
por tanto de nuestra sociedad" (21), si se proporcnona una adecuada capacntg -
cidn a la persona, ésta rendird de forma adecuada en su trabajo y se sentird moti
vada por lo cual beneficiard no sélo a la institucién donde presta sus servicios

sino también a la sociedad a la que pertenece.

(20) SlLICEO Alfonso., Capacitacién y desarrolloiersonal., p.20
(21) lbldem.,‘ p.13 '
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"Es necesario distinguir tres clases de actividades de entrenamiento: La

capacitacion, el adiestramiento y la formacion" (22).

El adiestramiento es el desarrollo de habilidades propias para el desempe

fio de un puesto especifico,
La capacitacion es la acciéon para el desarrollo de conocimientos en cual -
quiera de los niveles que se manejen en una empresa, trabajadores, funciona -

rios y ejecutivos con el fin de mejorar su formacién personal y profesional.

"En la sociedad actual, la capacitacién es considerada como una forma -

extraéscolar de aprendizaje necesarla para el desarrollo de la economfa nacio

nal" (23). Siendo la capacitacién una forma extraescolar de aprendizaje, es és

ta un proceso educativo donde la ens_e anza 'y el aprendizaje tienen lugar. La
ensefianza se da por parte de un insvtr>u‘ct0r que imparte el curso de ‘capacita —
cién, y el aprendizaje basicamente es por parte del personal de la empresa' .(trg_
bajador, funcionario o eiecutivq) que es cabacitado. Con esto se constata la -

relacion que existe entre la capacitacién y la educacién.

La educacién es un proceso continuo .y al ser la capacttacnén una manera
de educacién, ésta también debe ser contmua, debe ser un proceso permanente

mientras la persona esté laborando dentro de la mstltucnfm para que no se en -

(22) REYES PONCE, Agustin., Administracién_de personal 1Va‘. -parte., p.103

(23) CALDERON CORDOVA, Hugo., Manual para la admlmstracnén del proceso
de_capacitacién 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 técnolégicos, etc. y asi poder incrementar la producti-
vidad y satisfacer las necesidades reales de la empresa, ya que "la eficiencia -
de cualquier organizacién depende directamente de la buena capacitacién de sus

miembros" (24).

Con la capacitacién el sujeto adquiere conocimientos que lo enriquecen
como persona, que lo ayudan a elevar su nivel de vida tanto en aspecto socio-
econémico como cultural y esto se vera reflejado en su trabajo aumentando la -—-

efectividad y productividad,

Por todo lo anteriormente mencionado se ocncluye que la capacitaéién
es el proceso educativo dentro del &mbito empresarial 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
ayL{den al mejor desempefio del puesto y contribuyan al crecimiento de la orga
nizacién.,

NECESiDADES
DISENO DE*PRQGRAMAS
CAPACITACION -

. HABILIDADES
DESARRogLo,'-ﬁcAgAc‘ITAcmN-—. ACTITUDES -

- CONOCIMIENTO

(24) STRAUSS, George., Personal: problemas humanos de la administracién.,-
PBOS ot T
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1H.3.2 DIVISION DE LA CAPACITACION
De acuerdo con la naturaleza de la capacitacién podemos distingui.r:(zs‘)

1.- La capacitacién al obrero o empleado
2.~ La capacitaciéon de supervisores

3.- La capacitacién de ejecutivos

1.- La capacitacién al obrero o empleado

La capacitacién que en general, suele darse al obrero o empleado consis-
te en darles los conocimientos bésicos para que relicen las funciones que les -
marca el puesto de la mejor manera posible. Dentro de este nivel se busca de-

sarrollar més las habilidades de la persona que la adquisicién de conocimientos.

2.- Capacitacién de supervisores

Este tipo de capacitacién es més completa que la del obrero pues implica
la adquisicién de conocimientos para realizar bien una funcién, ademés el apren
der a tratar a los subordinados, motivarlos, solucién de problemas y vigilar -

que la tarea marche de la manera adecuada para lograr incrementar la. producti

vidad.

(25) REYESPbNCE,”'Agusti’n., Administracién depersonél la.parte., p.107
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3.~ Capacitacién de ejecutivos

Esta forma de capacitacién va dirigida a personas que ocupan los niveles
superiores en la empresa Yy que requieren conocimientos de "planeacién, orga-
nizacién,.control, finanzas, mercados, relaciones humanas, relaciones publicas,-
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 organizacion.

Es pues muy importante el papel que el instructor juega dentro del pro-
ceso educativo de la capacitacion ya qué de su preparacién y de la habilidad —
que éste tenga en el manejo del grupo depende el éxito del curso, que a su -
vez brindan la preparacién necesaria de la persona para el mejor desempefio del

puesto.
111.3.3 CAPACITACION EN EL AMBITO LABORAL

Al ser el fin de la educacién 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 dmbito laboral.

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

la peculariqdad d“el'individuo se enlaza con la comunidad, cobrando con elo su

. (26) idem
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sentido y su valor" (27); asi se entiende por trabajo una serie de actividades
que el hombre realiza encaminadas a lograr la produccién de bienes o servicios

para la sociedad en general.

"Hace falta encontrar nuevos caminos de reivindicacién, nuevas técni
cas quiza, las técnicas propiamente humanas, por lo que el trabajador se en --
cuentra a si 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 organizacién brindar capacitaciéon a todas y cada --
una de las personas que laboran en ella, ya que asi lo marca la Ley Federal -
del Trabajo. La capacitacién es también un importante elemento de la motiva -

cién personal y de la productividad empresarial.

La capacitacion serd eféct'iya_,-en‘frcuanto que obedezca a un diagnéstico

de necesidades reales propias de‘ Ia.em'p“res‘a. -Al-brindar los recursos necesa-

rios encaminados a satisfacer esas. ne :C “Una adecuada planeacién y di

luacién de resultados, los cuales ‘sujvez:la pauta para la modificacién

-(27) GUZMAN VALDIVIA

Humanismo trascendental y desarrolio., p.80
'(28) ndem e '

lsaac‘. s
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ESTA TESIS NO Dist
SAUR BE LA BiBLIOTECA

fines basicos: {29) promover el desarrollo integral del personal y, ‘asi, el desa

rrollo de la empresa.

Lograr un conocimiento técnico especializado necesario para el desem-

pefio eficaz del puesto. .«

Asn se concluye que "todo esfuerzo de capacitacidon debe orientarse a

que la persona aprenda a ‘aprender para aprender a ser y asl aprenda a ha -

cer" (30).

(29) SILICEO Alfonso P CapacntaCIén Ldesarrollo de personal »p.7,5
(30) lbsdem Sps 76 T
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v COROLARIO

El presente informe se desarrollé de una forma légica en cuanto a su or-
den. Se inicia con un breve andlisis de la situacién propia de la empresa aeréa
Aeroméxico que atravesaba por una crisis debido a la falta de servicio entre -

otras razones.

'EI buscar la forma adecuada de impartir un curso que implica el gran --
compromiso de iniciar la formacion de una cultura de servicio, no fue tarea f4 -
cil ya que no se trataba de un simple curso de capacitacién mas, sino de impar
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

formacién del personal para iniciar:la formacién de una nueva empresa.

mpartir.un:segundo curso para

e.lo.que.es:el manejo;de_un empresa.dentro del entor—

empleo en una empresa 100% mexicana .y: de concretar: compromisos propios del -

puesto ‘que. desempenia. - '
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Sin embargc, no pretendo dar una panacea de lo que es impartir cursos
de capacitacién para el servicio, simplemente hago una reflexion de la importan
cia que tiene el servicio en las empresas en nuestro pais y en la persona en -
particular que es quien llega a sentir la satisfaccién 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 reflexién para analizar
diferentes momentos empresariales para dar paso al disefio 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 capacitacion como un medio de desarrollo personal en la empresa
y ayudar a elevar la productividad de la organizacién y asi contribuir al desa-

rrollo de nuestro pais.

Iniciar a escoger et tema dentro de las actividades que como pedagogo he

ido ejerciendo a través de los afios no -fue fécii,"&aﬁue todas ellas implicaron

un reto dentro de mi vida profesional.

El escoger el drea de capacitacién:yien concreto la imparticién de un cur

so de servicio fue porque considero:que’la capacitacién es una parte importan-

te dentro del 4mbito empresarial para lograr el desarrollo del hombre y que el
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papel del pedagogo es crucial para el buen disefio e imparticién de programas

educativos.

Asi pues invito al lector del presente trabajo a entender que el reto de
haberlo elaborado fue toda una experiencia formativa para mi, que me permitié
crecér en mi persona y como profesionista, y que me confirmo una vez mas la
importancia y la gran responsabilidad que los pedagogos tenemos para con la -
sociedad, ya que no somos Onicamente transmisores de conocimientos, sino for-

madores de hombres.
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