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Los BIENES DE LA SABIDURIA 

La sabiduría extiende su poder de un extremo a otro 
de la tierra, y ordena con perfección todas las cosas. 

Si las riquezas son durante la vida algo 
deseable,/ ¿habrd mayor riqueza que la sabidu­
rla que todo hace?/ Y si el entendimiento tiene 

fiurza creadora,/ ¿Quit!n mds'que ella a 
trabajado en hacer cuanto ex is u?/ Y si alguno 

ama la justicia, sus obras son actos de virtud; por 
que ella enseña el dominio de si mismo y la 

prudencia,/ la justicia y la en u reza./ Nada en 
esta vida sirve mds a los hombres que ésas. 

SABIDUR(A 8:5. SAGRADA BIBLIA. 
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l. CONSIDERACIONES PRELIMINARES 

Es generalmente aceptado por todo aquel empresario interesado 
en la productividad -término que representa producir más en el 
mismo o menos tiempo, con el mismo personal o menos perso­
nal-, que ésta es un objetivo vital para hacer más rentable su 
inversión; desde luego, también se piensa que con una tecnología 
de punta, mejores instalaciones y una constante y permanente 
capacitación del personal, es factible cristalizar los sueños de quien 
expone su capital y sus recursos. Sin embargo, es insoslayable el 
hecho de que no es posible lograr la productividad anhelada si, 
el salario que se cubre al trabajador no remunera su esfuerzo, in­
dependientemente de que las relaciones entre trabajadores y el 
grupo de dirección sean distantes y conflictivas. 

Todo lo manifestado en el párrafo anterior está latente, y es plenamente 
justificable la capacitación, pero también es importante la reflexión de que 
muchas veces desde el antagonismo de quienes dirigen y de quienes ejecutan 
hasta el marco jurídico referente a las relaciones laborales resulta un impedi­
mento para gravar los incentivos u otras alternativas de remuneración, lo 
cual desmotiva al personal, que no se compromete con la productividad a la· 
que hacemos referencia; además, los mismos sindicatos, limitados por su 
propia evolución empírica y miope, contravienen a la flexibilidad laboral 
requerida por las empresas, por lo que el Licenciado en Administración se en­
cuentra ante un gran reto: para hablar de productividad, debe contemplar otros 
factores que se requieren, y así, ser más expresivo en lo que al término producti­
vidad se refiere. 

Con este panorama, y como consecuencia del análisis de los diversos factores 
que intervienen en el proceso de productividad, los participantes de la presente 
investigación unificarnos el interés por realizar un estudio sobre la capacita-
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ción, ya que cualquier curso o actividad involucrados con esta función tienen 
como propósito fundamental generar un cambio de conducta relativamente 
permanente en la persona que participa en dicho curso o evento, justificándose 
con ello el gasto respectivo, y traduciéndose, con su acritud y comportamiento, en 
una inversión demostrable con la comparación de cómo era el desempeño del 
trabajador antes contra cómo es ahora después de haber tomado el curso de 
capacitación, así como su adecuación al clima organizacional. 

Con base en lo anterior, la presente indagatoria se justifica al tomar corno 
punto de partida el recurso más complejo e impredecible, en mayor o menor 
medida, y que es, a su vez, el más valioso de los recursos que se conjugan en 
cualquier co1:1texro organizacional: el hombre. · 
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2. JUSTIFICACIÓN 

Los principales motivos que generaron la presente investigación son: 

Conocer los diversos problemas que el público tiene para tener acceso a las 
instalaciones donde se presentan espectáculos diversos y que se reflejan en 
irregularidades, deficiencia en los servicios u otros problemas que reper­
cuten invariablemente en pérdidas y fugas de dinero. 
Determinar si los problemas detectados son factibles de resolver me­
diante la capacitación del personal de la empresa, que tiene el compro­
miso de controlar el acceso del público. 
Mediante la metodología de la investigación, verificar si la implemen­
tación de la capacitación del personal puede ser considerada de manera 
fundamental para la corrección de las =usas generadoras de irregulari­
dades y deficiencias en el servicio, logrando así la eficiencia organizacional. 
Conocer las posibilidades que tiene el Licenciado en Administración para 
desarrollarse en el área de la capacitación y adiestramiento. 

A manera de reflexión la presencia del Licenciado en Administración es pri­
mordial en toda empresa, porque con base en su perfil, se debe considerar agente 
de =mbio para que cualquier ente socioeconómico logre una mayor percepción 
de su existencia, una mejor integración de sus recursos y una conveniente adecua­
ción en el medio social al cual sirve a través de sus productos o servicios; también 
su acertada participación coadyuva en la determinación de programas referentes a 
elevar la preparación, el mantenimiento y mejoramiento de las habilidades del 
personal, para que el elemento humano concuerde con las exigencias de la organi­
zación y garantice con ello la eficiencia organizacional, y puedan así subsistir las 
empresas de nuestro país en un mundo turbulento por las variables económicas, 
sociales y políticas. 
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3. PLANTEA.MIENTO DEL PROBLEMA 

Si no se implementan en la empresa los cursos de capacitación 
con base en las necesidades del ser humano, de la operación y de 
la organización, se generarán de manera enunciativa más no 
limitativa las siguientes consecuencias: 

El programa integral de capacitación que se diseñe en la empresa será un 
gasto, por lo que sus repercusiones tendrán que medirse de manera di­
ferente ya que se traducirán en mayores problemas para la organización. 
La capacitación al otorgarse para cumplir con el requisito legal.. más que 
de fondo, será generadora de incongruencias, conflictos y deficiencias 
mayores a los que se tenían, resultando con ello contraproducente para 
la vida de la organización. 
A falca de uniformidad en la calidad, el personal no mantendrá una alta 
moral en el trabajo, los costos no serán los racionalmente adecuados 
entre otros efectos, desde luego apegándonos, y como consecuencia de 
la falca de capacitación oportuna, y mucho menos de eliminar si no se 
logra en el personal involucrado en la capacitación, un cambio de con­
ducta relacivamence permanente. 
El desempeño de los puestos no será el adecuado, porque mientras no 
se compare lo que se debe hacer contra lo que se hace, se desconoce 
aucomáticamence cuáles son las carencias básicas, y mediante el entre­
namiento no se corregirán las deficiencias. 
El personal no se considerará motivado porque si el curso de capacita­
ción no es acorde con sus requerimientos tendrá confusiones en el pa­
pel que le es propio a cada persona en relación con su puesto; por tanto, 
la integración hacia la empresa será deficiente o nula. 
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4. DEMARCACIÓN DEL FENÓMENO 

El interés manifiesto en otros puntos de este trabajo se encausa­
rá fundamentalmente al sector servicios, pues si consideramos la 
información del Instituto Nacional de Estadística, Geografía e 
Informática (1994), queda demostrado que más del 50% de la 
población económicamente activa está empleada en este sector; 
tomando de referencia este porcentaje consideramos lo valioso 
que será indagar en el mismo si la capacitación, motivo de esta 
investigación, es plenamente reconocida o si su aceptación es re­
lativa; independientemente de que el sector servicios, tamqién 
llamado sector terciario, es el conjunto de actividades que, aun­
que no producen bienes, sí son necesarias para el funcionamiento 
del sistema económico. 

El Instituto Nacional de Estadística, Geografía e Informática clasifica las 
actividades del sector servicios en cuatro grandes divisiones, cada una se inte­
gra por ramas económicas, de la siguiente manera: 

Comercio, restaurantes y hoteles 
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 
Servicios financieros, seguros y bienes inmuebles 
Servicios profesionales, servicios de educación, servicios médicos, servi­
cios de esparcimientos, otros servicios, administración pública. 

Nuestro interés específico se aboca a los servicios de esparcimiento, donde 
como en cualquier actividad o giro, también es importante la presencia fun­
cional de la capacitación. 

Los servicios de esparcimiento, también llamados de diversión, incluyen 
centros recreativos, culturales y deportivos, así como cine, teatro, centros noc-
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turnos, discotecas, balnearios, museos, bibliocecas, zoológicos, acuarios, jardines 
botánicos, en ere otros. Dichos servicios de esparcimienco pueden ser prestados 
canco por el secror público como por el privado. 

Por otra parce, las empresas de evencos deporcivos y de espectáculos cienen 
las siguientes funciones: 

Sacisfacer las necesidades de esparcimienco de la población 
Difundir las manifestaciones arcíscicas 
Ofrecer especcáculos arcíscicos y deportivos, así como ferias, exposicio­
nes y ocras actividades relacionadas con el esparcimienco y, en general, 
con los especcáculos para que la gente se divierta y se culcive. 
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5. GENERALIDADES DE LA CAPACITACIÓN 

Opiniones de varios catedráticos de la Facultad de Contaduría y 
Administración de la Universidad Nacional Autónoma de México 
sobre el proceso de capacitación. 

Para usted: ¿Por qué es importante la capacitación y el adiestramiento del perso­
nal? 

ENTREVISTADO 1 

La capacitación es parce del desarrollo personal de los trabajadores dentro de la 
organización. además es importante dentro de la organización mantener a los tra­
bajadores actualizados en las nuevas tecnologías de trabajo; la capacitación tarn· 
bién evita desperdicio de materiales y tiempos en el ejercicio de su trabajo. 

La teoría de la calidad total (cero defectos) sólo puede lograrse capacitando a los 
trabajadores, y lo más importante; con ella se evitan accidentes de trabajo que 
podrían afectar la integridad de los trabajadores y la estabilidad fiuniliar y de la 
sociedad en su conjunto. 

ENTREVISTADO 2 

Son importantes porque representan el entrenamiento de los trabajadores de una 
empresa. 

La capacitación permite que los trabajadores desarrollen plenamente las capaci­
dades dentro de un cargo, con ello puede enriquecerse el puesto. 

El desempeño de los trabajadores será el esperado por la organización. 
La capacitación para la empresa significará productividad, conocimiento efecti­

vo del puesto, motivación y reconocimiento del trabajador, además de cubrir lo 
previsto en la Ley Federal del Trabajo. 

26 



ENTREVISTADO 3 

Es vital en cualquier organización. a fin de realizar mejor las tareas encomendadas a 
cada trabajador, mociva al personal para su superación y en forma salarial incrementa 
la productividad en las organizaciones. Y si se otorga en forma adecuada. también 
servirá a la organización en una disposición marcada en la Ley Federal del Trabajo a 
las organizaciones. 

ENTREVISTADO 4 

Porque de_esta manera podemos corregir y aumentar las habilidades, conocimien­
tos y actitudes en nuestro personal. por lo que hay que tener en mente que la 
capacitación es una inversión. 

ENTREVISTADO 5 

Porque es la única manera en que las personas se mantienen actualizadas. y tam­
bién de poder encender los reros de la vida diaria y cambiance que nos lo escá 
requiriendo, de lo contrario se caerá en la mediocridad. 

ENTREVISTADO 6 

Porque es obligacorio para los parrones darla; exiscen penas por no ororgarla. 
El obrero, empleado o ejecucivo debe capacirarse porque si no lo hace, no hay. 

produccividad además puede haber accidenres de trabajo; la genre no se realizará 
en la organización, no escalará a otros puestos y no se sentirá. satisfecha. 

Debemos considerar que la capacitación y el adiestramiento no son un gasto, 
sino una inversión; pensar que no solamente es para beneficio de la empresa, sino, 
en el úlcimo de los casos, para lograr que México sea un mejor país. 

Con base en lo anterior, se enciende que la capacicación es un proceso que 
integra al individuo a la organización donde labora, facilica el aprendizaje de los 
conocimientos y de las habilidades que le permitan desarrollar un puesto en forma 
óptima. La capacicación es una herramienta de cualquier organización, pero es 
necesario utilizarla apropiadamente para lograr los fines de ésta con eficiencia. 

Más aún, su importancia se proyecta en la eficiencia de los recursos huma­
nos, en el mejor desempeño de todas las funciones de la organización, desde 
luego en su productividad; en todos los niveles, a su vez, se refleja en la econo­
mía del país, porque permite el buen aprovechamiento de los recursos mate-
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riales, técnicos, humanos y financieros con que dispone la organización, lo cual es 
uno de los engranes de producción racional. 

En la actualidad el país enfrenta acelerados y dinámicos cambios económi­
cos, políticos y tecnológicos que hacen necesaria y exigible la eficiencia total en 
el trabajo, el desarrollo e interés de las labores del individuo en su puesto de 
trabajo; por lo tanto, es primordial contar con gente preparada para enfrentar 
estas adversidades, y la principal forma de lograrlo es a través de la capacitación. 

ÜBJETIVOS DE LA CAPACITACIÓN 

Preparar al trabajador para ocupar una vacante 
Incrementar la productividad 
Elevar el nivel de eficiencia del trabajador 
Disminuir la rotación de personal 
Prevenir de riesgos de trabajo 
Reducir tiempos y costos 
Actualizar conocimientos 
Evirar la ignorancia y obsolescencia del personal 
Incrementar la calidad 
Perfeccionamiento de habilidades 
Elevar el nivel de la organización 
Incrementar utilidades (Arias; 1988:30). 

LA CAPACITACIÓN COMO ELEMENTO DE LA ADMINISTRACIÓN 

DE RECURSOS HUMANOS 

Según Fernando Arias Galicia (1988: 27), la capacitación "es el proceso admi­
nistrativo aplicado al crecimiento y conservación del esfuerzo, experiencias, la 
salud, los conocimientos, las habilidades de los miembros de la organización, 
en beneficio del individuo, de la propia organización y del país". 

Sistema de 
administración 
de recursos 
humanos 

Planeación de recursos humanos 

Reclutamiento, selección y contratación 

Salarios 

Capacitación y adiestramiento 

Relaciones laborales 

Prestaciones y servicios 

Higiene y seguridad 

Auditoria laboral (Ibidem: 28) 
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APLICACIÓN DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA CAPACITACIÓN 

Administrar es emprender acciones que posibiliten que las personas concribu­
yan de la mejor manera al logro de los objetivos de grupo, y en canco que la 
capacitación se encamina hacia la modificación de conduccas en los indivi­
duos para el logro de los objetivos de la organización, es necesario que el 
capacicador como adminiscrador de esta función conozca y aplique los princi­
pios y funciones de la administración (Pinto; 1994: 46). 

Las funciones de la administración que comprende el proceso de la capaci­
tación son cuatro: planeación, organización, ejecución y evaluación. 

Planeación. Planear es decidir con anticipación qué se va a hacer, cómo 
hacerlo, cuáñdo hacerlo y quién debe hacerlo; implica prever y seleccionar los 
cursos de acción a seguir en el futuro. 

En el proceso de capacitación, la planeación es la fase que le da la razón 
y contenido técnico a la capacitación, pues conduce a determinar "qué se 
va a hacer". 

Organización. Es la parte de la administración por la que se establece la 
estructura organizacional que soportará la realización de las actividades y al­
cance de los objetivos. La fase de organización del proceso de capacicación es 
aquella por medio de la cual se sostiene el sistema de entrenamienco para 
lograr los cambios de conducta determinados en los objetivos y encaminados 
a reducir, eliminar o contrarrestar los problemas y necesidades detectadas en la 
ecapa de planeación. 

Por medio de la organización se determinan las funciones, se delimitan 
responsabilidades, se definen líneas de comunicación y se establecen los siste­
mas y procedimientos que canalizarán adecuadamente los insumos que absor­
ba dicho sistema de capacitación. 

Ejecllción. Es encaminar la acción capacitadora al logro de la armonía en 
los esfuerzos individuales; es una actividad esencial de codo gerente de entre­
namiento. 

La ejecución es la puesca en marcha del siscema de capacitación e implica la 
coordinación de intereses, esfuerzos y tiempos del personal involucrado (in­
terno y externo) en la realización de los eventos, así como la puesca en marcha 
de los instrumentos y formas de comunicación para supervisar que lo que se 
está haciendo se haga según lo planeado. 

Evaluación. La evaluación es la medición y corrección de codas las interven­
ciones para asegurar que los hechos se ajusten a los planes, implica la compa­
ración de lo alcanzado con lo planeado y comprende en su amplia expresión la 
medición y valoración del sistema del proceso instruccional, el seguimiento y 
la ponderación de resultados (Ibídem: 47, 49, 50, 52, 54). 
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PROCESO DE CAPACITACIÓN 

Ecapa J. Derección de necesidades de capacicación 

La detección de necesidades de capacitación es el diagnóstico o determinación 
de necesidades de capacitación, es la parte medular del proceso de capacita­
ción que nos permite conocer las necesidades existentes en una empresa, con 
el fin de establecer los objetivos y acciones a seguir en el plan de capacitación. 

Para Roberro Pinto Villatoro (1994: 61 y 63), las necesidades de capacita­
ción se refieren a "la ausencia o deficiencia de conocimientos, habilidades y 
actitudes que un_a persona debe adquirir, reafirmar y actualizar para desempe­
ñar satisfactoriamente las tareas o funciones propias de su puesto". 

El análisis de las necesidades de capacitación permite detectar las desviacio­
nes o variaciones entre lo planeado y lo obtenido. Cabe señalar que la efectivi­
dad de un programa de capacitación no depende solamente de la calidad 
de los cursos, sino también de la forma en que se satisfacen las necesidades de 
capacitación anteriormente determinadas y que contribuyen al logro de los 
objetivos de una organización. 

Para estudiar las necesidades de capacitación, es necesario elaborar un diag­
nóstico en el que se manifieste el estado que guarda una empresa realmente, 
esto es, la determinación de su problema y el planteamiento de sus posibles 
alternativas de solución. · 

Una buena detección de necesidades de capacitación proporciona, entre 
otros, los siguientes beneficios: 

Conocer qué trabajadores, y en qué aspectos, requieren de capacitación 
Identificar las características de los mismos 
Establecer la dirección de los planes y programas 
Determinar con precisión los objetivos 
Ubicar posibles instructores 
Contribuir a la consecución de los objetivos organizacionales 
Optimizar los recursos financieros, técnicos y materiales. 

Para proceder al análisis de necesidades de capacitación, es necesario defi­
nir el ámbito organizacional en el que se desarrollará el proceso, estableciendo 
objetivos y políticas generales para determinar la magnitud y el alcance del 
trabajo, definir estrategias, convencer e involucrar a la gerencia y planificar un 
sistema, estas etapas integran la primera fase del sistema de capacitación. 

Una vez que se conocen las deficiencias en conocimientos, habilidades y acri­
tudes que habrán de superarse mediante actividades concretas de capacitación, se 
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debe realizar la comparación en términos de los requerimientos del puesto contra los 
que posee y ejerce el ocupante del mismo. Es recomendable analizar y evaluar lo que 
hace y lo que logra un trabajador, contra lo que debe hacer y lograr, para después inferir 
las deficiencias correspondientes (lbidnn: 63). 

Partiendo del análisis de lo planeado contra lo obtenido, la elaboración de 
la detección de necesidades de capacitación nos permite obtener información 
sobre otros hechos y situaciones importantes que no están directamente rela­
cionadas con la capacitación de personal, pero que sí afectan los resultados, 
tales como duplicidad de funciones y deficiencias en la estructura organiza­
cional, canales de comunicación limitados y en general otras posibles fallas en 
las condiciones de trabajo (Ibídem: 64). 

Para obce;,_er información a cerca de las funciones que debe desempeñar un 
trabajador, el capacitador debe recurrir a dos fuentes: 

El área administrativa, donde existen datos referentes a las funciones 
que se realizan en cada puesto. 
La información que proporcionan los jefes en grupos y así obtener un 
perfil de puestos. 

En una sesión posterior se puede detectar lo que ejecuta cada trabajador, y 
se compara el desempeño planeado con lo realmente obtenido; después los 
supervisores o jefes de área realizarán una evaluación dirigida al desempeño de 
los trabajadores. 

Con esos resultados el responsable de la capacitación obtiene los primeros 
elementos para elaborar su plan de capacitación. Los datos deben ser lo más 
realistas y concretos posible, para así determinar con precisión los objetivos y, 
por lo tanto, los resultados se lograrán con la ejecución del plan de capacita­
ción (Ibidem: 66). 

Planteamiento del estudio 

Es la delimitación del estudio de detección de necesidades de capacita­
ción, para que el capacitador renga una visión clara de la problemática a 
resolver. Con ello se establece el ámbito de la investigación, se determinan 
los cipos de conducta o áreas a investigar y se identifican los niveles or­
ganizacionales en los que estará enfocado el estudio, obteniendo ;;_sí la 
planeación en relación con las fuentes de información de mayor utilidad y 
con la selección de los métodos y técnicas que mejor se adecuen al propó­
sito y fines de la investigación. 
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Ámbito de la investigación 

Ámbito ocupacional. Cuando los problemas se encuentran en puestos del tipo 
operativo, como vendedores, secretarias o soldadores. 

Ámbito organizacional. Cuando los problemas existen entre áreas funciona­
les (lbidem: 68). 

Nivel de estudio 

Después de establecer el ámbito de la investigación, lo siguiente es determinar 
el o los niveles Órganizacionales que comprenderán el estudio: 

Nivel alto. La alca dirección, ejecutivos que desarrollan la misión, objetivos, 
planes y estrategias a seguir. 

Nivel medio. Gerencias, departamentos, mandos medios (direcciones y 
subdirecciones), encargados del logro de metas y objetivos. 

Nivel bajo. Supervisiones directas y de ejecución u operativa y en general to­
dos los operarios (lbidem: 69). 

Áreas por investigar 

Las áreas por investigar a las cuales se dirige el estudio de detección de necesidades 
de capacitación son: la cognoscitiva (conocimientos, el saber), afectiva (actitudes, el 
querer) y psicomotriz (habilidades, el poder), que permiten a la persona realizar un 
sinnúmero de actividades orientadas al correcto desempeño de un puesto. . 

En el estudio de la detección de necesidades específicamente se deben con­
siderar los conocimientos y habilidades que se requieren para realizar activida­
des de tipo productivo, como los siguientes: 

1. Conocimientos y habilidades técnicas especializadas: 

Conocimientos específicos del puesto 
Conocimientos y técnica para ejecutar tareas concretas 
Aplicación de conocimientos y métodos. 

2. Habilidades administrativas: 

Comprensión y logro de objetivos 
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Organización del propio trabajo y de los demás 
Capacidad para armonizar y utilizar los recursos, a través de la planeación 
y el control de resultados. 

3. Habilidades en relaciones humanas: 

Capacidad para relacionarse con otros de manera constructiva 
Habilidad para trabajar en equipo 
Ejercer liderazgo, comprender, motivar, seleccionar y desarrollar cola­
boradores. 

4. Habilidades conceptuales: 

Facilidad para comprender la complejidad del trabajo 
Análisis y soluciones de problemas. 

5. Habilidades de logro de resultados: 

Características de personalidad 
Estilo de actuación, empuje, persistencia y responsabilidad 
Logro de resultados. 

El ámbito, el área y el nivel del estudio indicarán al capacitador el alcance 
del mismo, y de esta forma, se determinan los métodos a implementar, los 
cuales indican las técnicas a utilizar y éstas, a su vez, los instrumentos para el 
levantamiento del diagnóstico (lbidem: 72). 

Enfoques de la investigación 

Después de plantear el estudio, es preciso determinar el enfoque que tendrá la 
detección de necesidades de capacitación; esto dependerá, entre otras cosas, 
de la cultura organizacional existente en la empresa y del grado de desarrollo 
de sus sistemas de capacitación, del apoyo de los jefes, de los recursos y tecno~ 
logías de que disponga la gerencia de capacitación y de la profundidad con que 
se decida levantar la información. 

El análisis implica tres enfoques: 

a) Enfoque con base en el puesto. Correspondiente a los niveles operativos, 
lo importante es el puesto con actividades y funciones simples y acordes 
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a los procesos correspondientes, en el que se señalan estándares de rendi­
miento y eficiencia, así como normas precisas de trabajo (Ibídem: 73). 

b) Enfoque con base en el desempeño. La actividad que desarrollan los tra­
bajadores es susceptible de modificaciones o altibajos a partir de causas 
distintas, por tanto, es importante que los puestos tengan objetivos 
muy claros y sus límices de acción sean precisos y congruentes con las 
normas y políticas de la empresa. Por otro lado, es necesaria una evalua­
ción permanente del desempeño de cada persona, para encontrar cual­
quier deficiencia que obstaculice el logro de los objetivos propuestos 
para su área de trabajo. 

Las pe~sonas pueden desempeñarse bien, mal o regular en su pues­
co de trabajo, y esta apreciación sólo puede obtenerla el supervisor 
realizando comparaciones entre los trabajadores de un mismo pues­
to. Para ello, se sugieren los siguientes criterios para darle una mayor 
validez y objetividad a su juicio: iniciativa, previsión, cantidad y ca­
lidad de crabajo, responsabilidad, entusiasmo, conocimientos, espí­
ritu de solidaridad con la empresa y disposición para colaborar en 
equipo. 

c) Enfoque con base en problemas. Éste hace hincapié en el análisis de la 
existencia o no de accidentes, rechazos, retrasos o problemas de calidad, 
así como del ambiente laboral y, en general, del cumplimiento de 
estándares e indicadores mínimos de productividad. ' 

El procedimiento que sigue este enfoque requiere de ser más selecti­
vo al identificar las áreas de oportunidad, determinar la problemática, 
analizar sus causas y definir si éstas son susceptibles de corregirse a tra­
vés del entrenamiento, o si las causas se encuentran en los métodos, las 
máquinas o los materiales. 

Métodos 

La selección de los métodos dependerá en gran medida de diferentes criterios 
como el nivel o exactitud con que se requiere la información, tiempo disponi­
ble, personal, costos y la aplicación en las circunstancias existentes en la em­
presa. Los eres métodos más comunes son (Ibídem: 77): 

Método participativo 

Consiste en·crabajar con el jefe de un departamento y su inmediato nivel 
de colaboradores para diagnosticar sus necesidades; a su vez éstos realizarán lo 
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mismo con sus subordinados, convirtiéndose en un diagnóstico en cascada, que 
parte desde los niveles altos de gerencia y dirección hasta niveles de supervisión, 
jefatura y operación. 

El diagnóstico de necesidades resulta del consenso obtenido entre el jefe y 
sus subordinados, apoyándose en el análisis de la información, como pueden 
ser las descripciones de puesto, informes del desempeño de los trabajadores, 
reportes e indicadores de productividad en general, etcétera, todo ello con la 
dirección del capacitador, quien debe fungir como coordinador o facilitador 
del proceso. 

Cabe aclarar que mientras más personal directivo y operativo intervenga 
en el estudio de la detección de necesidades, es mayor el compromiso adquiri­
do y se gara~tiza la factibilidad de cualquier plan de capacitación adoptado. 

Método descriptivo 

En este método se utilizan instrumentos como cuestionarios y entrevistas 
para la elaboración del diagnóstico de necesidades, los cuales son aplicados 
directamente a personas capaces de emitir sus apreciaciones sobre algunos pro­
blemas que presenta la empresa. 

La revisión de descripciones de puestos, el análisis de estadísticas de la empre­
sa y la observación directa en el puesto de trabajo también proporcionan al 
capacitador indicadores para evaluar la situación actual de la empres~. detectar 
necesidades de tipo organizacional, y separarlas según el bajo desempeño de los 
trabajadores, así como determinar los programas correspondientes que se diri­
jan a reducir o eliminar los problemas o necesidades identificados (Ibidem: 78). 

Método combinado 

Combina métodos de análisis, tanto descriptivos como parttc1pativos. 
Dependiendo del enfoque de la investigación y del ámbito, área y nivel de 
estudio, serán los métodos, técnicas e instrumentos a emplear. 

Técnicas de investigación 

Tienen como finalidad recopilar la información básica que permita conocer 
las necesidades de capacitación existentes en una empresa. 

Para elegir la más adecuada, la selección se hará en función de los objetivos 
previamente determinados, los cuales estarán dirigidos a la solución de pro­
blemas y a la satisfacción de necesidades organizacionales. 
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Las técnicas más usadas en el diagnóstico de necesidades de capacitación son: 

Técnica de observación directa. Es la observación de conductas en el trabajo 
para compararlas con un patrón de conductas esperadas y, en su caso, 
encontrar desviaciones que puedan indicar la necesidad de un entrena­
miento. 

Técnica de la entrevista. Consiste en recabar la información a través del diálo­
go directo entre el investigador o entrevistador y alguno de los trabajadores 
sujetp en la detección de necesidades (entrevistado). 

Técnica de la encuesta. Su finalidad es obtener información sobre hechos con­
cretos u opiniones del personal de una organización. La información se 
obtiene siempre a través de un cuestionario diseñado para el caso y las 
respuesras se dan por escrito en este mismo instrumento. 

Técnica de corrillos. Es una técnica participativa. Los corrillos son grupos 
formados por las personas que más conocen de la problemática del trabajo 
y que se dedican a trabajar o a discutir algunos cernas para llegar a conclu­
siones; por ejemplo, pueden discutir la importancia de los problemas exis­
tentes en la organización, concluir a cerca de las causas de estos problemas 
o determinar las prioridades en la capacitación. 

Técnica de la lluvia de ideas. Su objetivo es propiciar la creatividad y la parti­
cipación entre la gente para la búsqueda de soluciones a problemas. Gene­
ralmente es aplicada en grupos pequeños de eraba jo (máximo 1 O o 1 i per­
sonas), el investigador encabezará el grupo y actuará como moderador y 
guía del grupo. 

Técnica de diagnóstico aplicando la ley de Paretto. Parre de la premisa que 
afirma que normalmente sólo unos cuantos (20o/o) de los muchos proble­
mas que tiene una organización provoca la mayor parre (80%) del impacto 
negativo de la misma. En relación con lo anterior, es posible aplicar la ley 
de Paretto en la detección de necesidades, en distintos aspectos, para hacer 
una selección de los conceptos más imporrances sobre los cuales se debe 
actuar, para ser lo más eficaces y eficientes. 

Técnica de análisis de la relación causa-efecto de problemas o modelo de Ishikawa. 
Esca técnica es un instrumento muy sencillo y útil para determinar cuáles 
son las causas de los problemas que se presentan en una organización. Es 
parre de la determinación de los problemas más importantes en un área 
específica; posteriormente, se toma uno por uno y se analizan según las 
causas que los producen. Este análisis se realiza con el apoyo del diagrama 
de pescado (diseñado por Ishikawa), que facilita la visualización de lo que 
se va haciendo y, sobre todo, la forma en que se relacionan los problemas y 
sus diversas causas (Ibídem: 80, 81, 83, 88, 89, 94, 96 y 100). 
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Contenido de un informe de detección de necesidades de capacitación 

En efecto, la detección de necesidades de capacitación es la base principal para 
la fijación de objetivos y la elaboración del plan y programas de entrenamien­
to; por ello, la información obtenida, ya ordenada, se plasma en un informe 
que debe contener los siguientes apartados: 

l. Justificación de la investigación. 
2. Alcances del estudio, área, nivel y ámbito que cubrió: 

a) Enfoque de la investigación 
b) Quiénes participaron en el proceso 
c) Universo de personal 

3. Metodología empleada. 
4. Problemas organizacionales detectados. 
5. Problemática de capacitación y cursos más importantes. 
6. Necesidades detectadas por puesto y por persona: 

a) En qué capacitar. 
b) A quiénes capacitar. 
c) Cuánto capacitar. 
d) Cuándo capacitar. 

7. Anexos: que instrumentos se utilizaron (diagramas, gráficas, cédulas, 
etcétera) (Ibídem: 102). 

Etapa 2. Elaboración del programa de capacitación 

La elaboración del programa de capacitación debe considerar que éste se apli­
que adecuadamente y se capacite a los trabajadores para que realicen sus acti­
vidades efectivamente. El logro de los objetivos y metas de las empresas así 
como el óptimo aprovechamiento de sus recursos, requieren de una planifica­
ción y sistematización de sus actividades. 

Según la Secretaría del Trabajo y Previsión Social (1995: 9), el programa de 
capacitación se define como "la descripción detallada de un conjunto de acti­
vidades de instrucción-aprendizaje, estructuradas de tal forma que conduzcan 
a alcanzar una serie de objetivos previamente determinados". 

Objetivos principales de la elaboración del programa de capacitación 

Orientar las actividades de capacitación al señalar los objetivos, activi­
dades, técnicas y recursos que se aplicarán durante el proceso instruc­
ción-aprendizaje. 
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Seleccionar los contenidos al tener co1no parámetro el análisis de activi­
dades de manera organizada y siscemácica con base en la detección de 
necesidades. 
Ofrecer al instructor una visión de conjunto del evento, que le permita 
conocer la escructura del mismo y auxiliarlo en la elaboración del plan 
de sesión. 
Proporcionar las bases para efectuar la evaluación del programa de capa­
citación; es decir, la fonna en que está estructurado, respecto a la selec­
ción y organización de contenidos y su ubicación en relación con el 
plan de capacitación del cual forma parte. 
Brindar al capacitando la visión total, respecto a cómo será el proceso 
de instrucción-aprendizaje durante el periodo establecido. 

Para elaborar y aplicar con éxito un programa de capacitación, se debe 
contar con la siguiente inforn1ación básica: 

Número de trabajadores a capacitar 
Características de los trabajadores a capacitar (edad, escolaridad y expe­
riencia laboral). 
Decisión de cipo de instrucción (individual o grupal) 
Merodología did;íctica 
Recursos didácticos 
Descripción de actividades (actividades que habrá de realizar el trabaja­
dor, las condiciones en que deberá hacerlas y la eficiencia en su cumpli­
miento, es decir, la rapidez, exactitud y precisión que debe alcan7-·u) 
(Ibídem: 9, 1 O y 13). 

A partir de los dacos obtenidos, es posible elaborar el programa de capaci­
tación. el cual requiere una secuencia y organización en su desarrollo a través 
de los siguientes clc1ncntos: 
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Redacción de objetivos 

La instrucción será eficaz en la medida que logre cambiar a los participantes 
en las direcciones deseadas; por tal motivo, al elaborar un programa de capaci­
tación, debemos asegurarnos que exista una necesidad de enseñanza, es decir, 
primero decidimos a dónde queremos ir, después formulamos y administra­
mos los medios para llegar ahí y finalmente verificamos si hemos llegado a 
nuestro destino (lbidem: 17). 

Clasificación_ de objetivos 

Generales. Enunciados que establecen los propósitos a lograr a través del pro­
ceso de instrucción y sólo serán analizados al finalizar dicho proceso. 

Particulares. Describen los alcances que deberán cubrirse después del estudio 
de un tema. Se derivan de los objetivos generales y, a su vez, engloban a los 
objetivos específicos. 

Especijicos. Determinan el tipo de comportamiento que los participantes 
mostrarán al término de cada actividad de instrucción (Jbidem: 18). 

Elementos de la redacción de objetivos 

Un objetivo bien redactado será aquel que logre transmitir un propósito, la 
formulación más adecuada será la que incluya cuatro elementos básicos: 

Presentación. Busca que los participantes sientan, de manera personal, lo que 
lograrán hacer en el proceso de instrucción, su redacción deberá ser directa 
cuando se planteen objetivos particulares y específicos, por ejemplo: El 
participante aplicará las nuevas tecnologías en computación. 

Formas de conducta. Lo importante es tratar de fijar cuál es la meta que se 
pretende para el participante, en términos de conducta verificable, escrita a 
través de un verbo. Se debe elegir adecuadamente el verbo para evitar diver­
sas interpretaciones. 

Ejemplos de palabras ambiguas que permiten diversas interpretacio­
nes son los siguientes: saber, comprender, conocer, entender, apreciar, captar, 
etct!tera. 

Ejemplos de palabras más precisas son: listar, escribir, identificar, elabo­
rar, verificar, etct!tera. 

Para los objetivos generales, el verbo se redacta en infinitivo y sin pre-
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sentación previa, por ejemplo: identificar las áreas de oportunidad y desarrollo en 
la organización a través de la capacitación conrinua. 

En el caso de los objetivos particulares y específicos, el verbo se redacta 
en futuro de indicativo, pero se incorpora también la presentación, por 
ejemplo: el empleado aplicará las técnicas de autosupervisión para mejorar su 
rendimienro. 

Condiciones de operación. Un objetivo describirá siempre las condiciones per­
tinentes bajo las cuales deberá especificar el grado de perfección que se 
espera de la actividad que realizará el participante. De acuerdo al ejemplo 
anterior: el empleado aplicará las técnicas de autosupervisión para mejorar su 
rendimiento. 

Nivel de eficien~ia. Siempre que sea posible, un objetivo describirá el criterio 
de realización acepcable, en él se deberá especificar el grado de perfección 
que se espera de la actividad que realizará el participante. De acuerdo con el 
ejemplo anterior: El empleado aplicará las tlcnicas de autosupervisión para 
mejorar su rendimiento atendiendo de JO a 20 personas más. En este caso 
atendiendo de 1 O a 20 personas más es el nivel de eficiencia requerido 
(Ibídem: 20 y 22). 

Determinación de contenidos 

El contenido del programa de instrucción se estructurará de acuerdo ~on el 
conjunto de conocimientos, habilidades y acritudes que el participante debe 
adquirir, dominar y aplicar, resultado de su formación. 

Hay dos aspectos importantes para la determinación del contenido: la se­
lección y la organización. 

En la selección de contenidos se consideran los siguientes aspectos: 

El nivel de los participantes, en función de los contenidos que pueden 
dirigirse a distintas categorías. 
La claridad y el grado de profundidad, a fin de que contenga todos los 
elementos e ideas indispensables para su comprensión. 
La actualidad, esto es que sea válido para el contexto donde el trabaja­
dor desarrolle o aplique el contenido. 
La funcionalidad, es decir, que el contenido sea útil y práctico para el 
participante. 
Información primaria. Recabar información a partir de los resultados 
obtenidos en el diagnóstico de necesidades. 
Investigación de contenidos. Este paso se lleva a cabo por medio de 
pequeñas investigaciones que se realizan a personas especializadas res-
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pecto al contenido que se desea abordar, además se revisará bibliografía 
específica para obtener más información. 
Dividir en temas, capítulos o en unidades menores la sistematización del 
contenido. Cada parte incluye su propia organización, objetivos particu­
lares y específicos que corresponden a un nivel de aprendizaje a lograr. 

Con respecto a la organización del contenido, ésta deberá reflejar la estruc­
tura interna del programa de capacitación, el orden puede ser de lo particular 
a lo general, o por grado de importancia, interés, etcétera. 

Debido a que la organización pretende eliminar divagaciones, se propone 
concretizar y especificar el conocimiento que se desea aprendei, es decir, deli­
mitar los contenidos con el fin de no saturar con información el logro del 
objetivo general del programa (lbidem: 23). 

Diseño de actividades de instrucción 

Las actividades de un programa se basan en técnicas de instrucción y grupales, 
las cuales facilitan el proceso de instrucción-aprendizaje. 

Las técnicas se eligen a partir de: 

Objetivo de aprendizaje 
Características del grupo 
Dominio que el instructor tenga de la técnica a seleccionar 
Disponibilidad fiscal y material (Ibídem: 29). 

Las técnicas de instrucción son básicamente eres: 

Técnica interrogativa: se caracteriza por la utilización de preguntas y respues­
tas para adquirir información y opiniones de lo aprendido. Con ella se 
pretende fomentar el pensamiento creativo, un proceso de comunicación 
abierto y propiciar la participación. 

Técnica demostrativa: consiste en demostrar en forma teórica y práctica el 
manejo de un inscrumenco o aparato técnico. Su propósito es comple­
mentar, aclarar y precisar una exposición con base en la comprobación. 

Técnica expositiva: se caracteriza por presentar la información en forma oral 
en un mínimo de tiempo, según el cerna. La exposición del instructor 
deberá estar estructurada siguiendo un orden: primero, una introduc­
ción general del tema, después, el desarrollo detallado y, finalmente, una 
conclusión. 
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Normalmente escas técnicas no se emplean de manera aislada, ya que la misma 
dinámica grupal requiere de la combinación de ellas para obtener los resultados 
esperados. 

Por otro lado, las técnicas grupales se utilizan para lograr el cumplimiento 
de objetivos grupales establecidos en el proceso de aprendizaje; éstas facilitan: 

La comunicación entre los miembros del grupo 
La participación crítica y reflexiva a parcir de la discusión y análisis 
Un ambiente de informalidad y compañerismo para alcanzar un objeti­
vo común. 
La práccic;i necesaria para facilitar el trabajo (Ibídem: 29-31 ). 

Selección de recursos didácticos 

El uso de recursos didácticos no sólo obedece a razones de cipo circunstancial, 
como lo pudiera ser la necesidad de variar el ritmo de una sesión a través de la 
introducción de un factor novedoso, sino que, además, se ha comprobado 
que cuando los sentidos son estimulados por medio de los recursos didácticos, 
se optimiza el proceso de instrucción-aprendizaje y se facilita la elaboración 
de un programa de capacitación exitoso, codo esto debido a que dichos rec;ursos: 

Aproximan al participante a la realidad que se quiere enseñar 
Facilitan la perfección y comprensión de los hechos y conceptos 
Concretan e ilustran lo que se expone verbalmente 
Economizan esfuerzos para contribuir a la fijación del aprendizaje 
(Ibídem: 33). 

Criterios para seleccionar los recursos didácricos 

Analice los objetivos para definir el área de dominio (cognoscitivo, afec­
tivo, psicomotriz) que se trabajará. 
Considere la actividad particular de instrucción, porque a pesar de que 
un recurso satisfaga los requerimientos para su utilización, puede no ser 
adecuado para un tema específico. 
Considere la madurez, interés y aptitud del grupo para evitar el uso de 
recursos infantiles, complicados y confusos. 
Identifique las ventajas y limitaciones de cada uno de; los recursos que se 
pretende elegir y opte por el que proporcione mayores ventajas. 

42 



Observe las instalaciones en donde se llevará a cabo la capacitación, la 
visibilidad, acústica, iluminación, ventilación, amplitud y, muy impor­
tante, los recursos con que cuenta la empresa. 
Al elegir un recurso se debe pensar en mantener un equilibrio, con 
ello se evitará el abuso de uno solo, lo cual puede provocar aburri­
miento. 
Identifique el dominio que tenga del tema y la habilidad como instruc­
tor para manejar los recursos (lbidem: 34 y 35). 

Evaluación 

La evaluación debe ser permanente, estar presente en todo el evento. Para 
determinar la oportunidad en que conviene evaluar el aprendizaje se conside­
ran tres momentos básicos: 

Diagnóstico inicial. Se realiza al inicio del evento para identificar las expecta­
tivas, experiencias y conocimientos que tienen los participantes sobre los 
temas en su conjunto a nivel individual y grupal. 

Formativa o intennedia. Se aplica durante el desarrollo del evento para compro­
bar que se cuenta con los conocimientos para seguir adelante. El énfasis debe 
estar en los objetivos de cada cerna, y deben efectuarse evaluaciones•parciales. 

Sumaria o final. Se realiza al concluir el evento para valorar el total de objeti­
vos alcanzados, individual o grupalmente. El énfasis debe darse en el logro 
del objecivo general del evento (Ibidem: 39 y 40). 

Etapa 3. Ejecución del programa de capacitación 

La integración y esquematización de los recursos en el momento que toman 
vida los planes es, en otras palabras, el desarrollo del programa de capacitación. 

Este desarrollo debe estar respaldado por la experiencia y una administra­
ción efectiva que permita al capacitador controlar las actividades del programa 
conforme a lo planeado. 

Es necesario realizar una planeación minuciosa para lograr coordinar todos 
los intereses, esfuerzos y tiempos del personal involucrado (tanto el interno 
como el externo) en la realización de los planes y programas, así como de los 
registros correspondientes. 

Parte del éxito que se espera obtener en la ejecución se conseguirá con el 
buen desempeño de los instructores, su eficiencia será evaluada con el logro de 
los objetivos de aprendizaje. 
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Los instructores pueden ser agentes de la misma empresa o bien contratarse 
instructores externos o los servicios de alguna institución capacitadora (Pinto; 
1994:119). 

Cont:raración de servicios exrenios 

Instrucrores exrernos. Son personas físicas que reúnen los requisitos marcados 
por la Ley Federal del Trabajo y tienen autorización para impartir instrucción 
en un área determinada. 

En la concra~ación de estos servicios profesionales se deberán considerar 
varios factores; entre otros, están los siguientes: 

Análisis curricular: comprende la revisión de sus datos generales, esco­
laridad, trayectoria laboral, experiencia docente y como instructor, así 
como otras actividades afines que haya realizado. 
Análisis de su propuesta: se refiere a la evaluación del programa de 
instrucción del curso a impartir, desde los objetivos, contenido temáti­
co, tiempo didáctico, metodología y materiales de apoyo. 
Análisis del costo de intervención: incluye la estimación del costo hora­
inscrucción o por paquete, coseos adicionales y descuentos en caso de 
contratar volumen de horas. ' 
Características personales: presentación, seriedad y puntualidad, inte­
rés de servicio, disponibilidad de tiempo para entrevistas previas a la 
realización del curso, e interés por conocer la organización de la empresa, 
esto con el objeto de adecuar su temática a las necesidades del cliente y 
para no originar problemas ideológicos (lbidem: 120). 

Insrittu:iones capaciradoras. De acuerdo con la Ley Federal del Traba­
jo, escas instituciones, también llamadas Agentes capacitadores, si reúnen los 
requisitos correspondientes están autorizadas para ofrecer sus servicios profe­
sionales a las empresas o instituciones que lo soliciten. 

Algunas recomendaciones prácticas para la contratación de escas institu­
ciones son las siguientes: 

• Análisis curricular. Consiste en conocer las condiciones de su origen y 
desarrollo, el año de creación, fundadores, razón social o nombre co­
mercial, tipo de sociedad, domicilio social y socios actuales. 
Calidad del producto o los servicios. Dentro del paquete de servicios 
que proporciona se debe analizar los objetivos de sus programas de ins-
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trucción, los contenidos temáticos, la metodología empleada en la conduc­
ción de grupos, el tiempo didáctico programado y los materiales de apoyo 
con que cuenta. 
Cuerpo de instructores. Revisar el currículum de los instructores, así 
como su experiencia docente y como instructor de adultos; empresas e 
instituciones donde presta sus servicios; registro de instructor; caracte­
rísticas personales. 
Análisis del cosco del servicio. Se refiere a estimar el costo de hora­
instructor o asesoría, costo por el paquete del servicio, alquiler de pelí­
culas, proyectores, transportación aérea y terrestre, hospedaje y alimen­
tos pa~a instructores, coordinadores y participantes. 
Análisis de políticas de pago por el servicio. Porcentajes de pago antici­
pado, penalizaciones económicas por reprograrnación parcial o total y 
cancelaciones. 

Para realizar la mejor elección, se recomienda recopilar varias propuestas 
preparadas por agentes capacitadores y elaborar un análisis comparativo con 
respecto a lo que ofrecen. 

También, la selección deberá llevarse a cabo en función de las necesidades 
de capacitación detectadas, por ejemplo, si la necesidad de capacitación equi­
vale a la falta de habilidad de algunos trabajadores para manejar cierta máqui­
na, entonces sólo necesitamos a una persona que les enseñe cómo ,;.a.nejar la 
máquina (dicha persona puede ser un trabajador de la misma empresa), y no 
necesitaremos contratar a alguna institución capacitadora que nos ofrezca una 
gran variedad de servicios (Ibídem: 121 y 122). 

Programas generales 

Los sistemas generales de capacitación, tal como marca la Ley Federal del Tra­
bajo, están constituidos por organismos que tienen establecidos programas de 
enseñanza para capacitar a grupos de personas en determinada rama industrial 
o actividad económica y tienen carácter terminal. 

En el caso de contratar servicios de capacitación de alguna empresa, con­
viene tener catálogos de proveedores de estos servicios y conocer las políticas 
financieras de la empresa respecto a este renglón. 

Por otra parte, se deben obtener diferentes cotizaciones a fin de tener una 
idea del costo de la capacitación, para poder comparar precios en el mercado y 
así negociar con todos los conocimientos y circunstancias que se presenten 
manteniendo una imagen positiva de las obligaciones financieras (/bidnn: 123). 
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Formalización de contratación de servicios 

Según el cipo de servicio que se contrate, al capacitador se le recomienda for­
malizar las relaciones de servicios que se están contratando, con el propósito 
de especificar las condiciones, para dar seriedad y deslindar responsabilidades 
entre el contratante del servicio y la institución capacitadora que lo propor­
ciona (lbidem). 

Servicio de hoteles. Una de las actividades que más tiempo absorbe es la que 
se refiere a la contratación de salones, refrigerios, aulas en hoteles y otras em­
presas que se dediquen a esca actividad. Para poder abreviar tiempo y cosco, se 
deben elaborar listas de los hoteles y centros que proporcionen este cipo de 
servicios, las cu;les pueden contener el nombre de la empresa, domicilio y 
teléfono, servicio que presea, formas de pago y personal responsable de esca 
función. También se recomienda contar con un formato para solicitar 
reservaciones en los hoteles, ya sea para el instructor o los participantes del 
curso (Ibídem). 

Alquiler de equipo y material de apoyo didáctico. El alquiler de equipo 
contempla rocafolios, proyectores de cine y transparencias, recroproyeccor, pro­
yector de cuerpos opacos, video casecera, etcétera, por lo que se recomienda 
tener registro de los proveedores para su localización más rápida. 

En esce cipo de servicios existe la modalidad de pagar una fianza ¡;>or el 
alquiler del equipo; para ello, es recomendable negociar en buenas condicio­
nes anees de comprometerse, ya que muchas veces resulta más conveniente 
comprar el equipo. 

Contratación de servicios de impresión. Se estima que un curso requiere 
por lo menos de 50 a 80 cuartillas de material didáctico, dependiendo de la 
duración del detalle de la información, de los anexos, las gráficas, etcétera. 

Algunas áreas de capacitación cuentan con fotocopiadoras para uso exclu­
sivo, pero otras en su mayoría necesitan del apoyo de imprentas externas con 
las que tienen que establecer contraeos de servicio para la impresión de mate­
riales didácticos, invitaciones, follecos y poscers promociónales, encre otros 
(Ibídem: 124). 

Servicios internos 

Inscructores internos. Se selecciona a los trabajadores que han demoscrado su 
habilidad y experiencia en el desempeño de un determinado puesto, y que desde 
luego tengan interés por compartir sus conocimientos y experiencias, además de 
disponibilidad para entrenarse en el manejo de grupos y como instructores. 
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Para seleccionar y formar un adecuado grupo de instructores internos, en la 
empresa será necesario tornar en cuenta los siguientes aspectos: 

Que el trabajador realmente desee compartir con otras personas lo me­
jor de sus conocimientos y experiencias. 
El trabajador debe de dominar la materia que va a enseñar, conocer y 
haber experimentado en carne propia lo que trata de enseñar. 
El trabajador (futuro instructor) debe tener conocimiento sobre cómo 
aprenden los adultos, del porqué se resisten al cambio, cómo se moti­
van y cómo involucrarlos para que aprendan. El instructor tiene que 
saber c:liseñar guías didácticas, redactar los objetivos susceptibles de eva­
luar y estructurar los contenidos de los cursos que impartirá; además, 
poder comunicar sus ideas con orden y efectividad. 
Finalmente, hay que considerar la importancia de una personalidad 
adecuada, es decir, el instructor debe ser un líder que guíe y conduz­
ca al grupo de trabajadores hacia los objetivos predeterminados. El 
instructor necesariamente tendrá la facultad de transmitir credibili­
dad y de disfrutar el dar y compartir con los otros lo mejor de sus ex­
periencias. 

Servicios 

Entre los serv1c1os internos con los que generalmente se cuenta en la 
empresa, y que pueden ser aprovechados por el área de capacitación, se en­
cuentran: 

Los servicios generales para apoyo en limpieza de salones, mantenimiento 
de las instalaciones de los mismos, arreglo de mobiliario y reparaciones. 
Imprenta 
Servicio de diseño y dibujo 
Promoción y relaciones públicas; área que coordine las estrategias para 
la difusión y promoción de los programas, o bien la dirección de revis­
tas internas, periódico interno, con el fin de crear una cultura de capa­
citación de la empresa. 

Para lograr todos estos apoyos se requiere conocer toda la capacidad insta­
lada de la organización, así como supeditarse a las normas y procedimientos 
establecidos para conseguirlos por la vía formal -aunque también por la vía 
informal se obtienen muchos recursos, dependiendo de las habilidades del 
capacitador (Jbidem: 125). 
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Coordinación de eventos 

La coordinación de los eventos de capacitación tiene el propósito de supervi­
sar las actividades que tendrán que realizarse durante y después de un curso, y 
se refiere a los siguientes aspectos: 

Registro de participantes. Para tener el con crol de los trabajadores suscepti­
bles de recibir capacitación durante un periodo, es conveniente abrir tarjetas o 
carnés individuales que contengan la información relativa a los cursos de ca­
pacitación a los que ya han sido incorporados dichos trabajadores, para deter­
minar los cursos que les hacen falca de acuerdo al programa de capacitación 
diseñado para el puesto que desempeñan. 

Por lo regular, estos registros contienen el nombre del empleado, datos 
sobre su escolaridad, el puesco que ocupa actualmente y los que ha desempe­
ñado dentro de la empresa, su antigüedad, el departamento o área a la que 
pertenece, los cursos en los que ha participado, fechas y duración. 

Mantener actualizados escas dacas permite planear con oportunidad los 
cursos, el número de participantes y dececcar los problemas de cupo. 

Los registros ayudan a localizar en forma personal o por teléfono a los parti­
cipantes que deben asistir a un curso cuando existen cambios imprevistos en la 
programación. Asimismo, sirven para confirmar o hacer cancelaciones, lo cual 
ayuda a mantener la eficiencia administrativa del sistema de capacitación .que 
establece una comunicación efectiva que redunda en una buena imagen. 

Fonnulación de invitaciones, difusión y seguimiento. Una vez que se ob­
tiene el material impreso del curso, se escoge el instructor y se determinan las 
instalaciones disponibles, se debe poner especial cuidado en informar a los 
participantes oportunamente sobre la realización de curso, con el propósito 
de despertar su interés y motivar su participación; para ello, una invitación 
personal es lo más efectivo y acercado. 

Dicha invitación debe contener por lo menos la siguiente información: 
nombre de la persona a la que se dirige, nombre del curso, una breve explica­
ción sobre los beneficios que obtendrá el empleado al participar en él, el con­
tenido temático, duración, fechas y horario, nombre del instructor y lugar 
exacto en donde se desarrollará el evento. 

Una vez elaboradas las invitaciones personales, éstas deberán distribuirse 
por lo menos ocho días hábiles anees del curso, para que las personas tengan 
tiempo de organizar su trabajo. Hecho esca, se tiene que verificar, por lo me­
nos eres días anees del curso, que las personas asistirán al evento. 

Apoyos de instrucción. Anees de iniciar cualquier evento debe verificarse 
que se cuente con codos los apoyos de instrucción necesarios, corno aparatos 
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audiovisuales, pizarrones, etcéteral' además es necesario que éstos se encuentren en 
perfecto estado de funcionamiento para evitar contratiempos. 

Lista de verificación. En ésta se concentran codas las actividades que deben 
realizarse anees, durante y después de un curso para asegurar el éxito del mis­
mo, con el fin de comprobar que efectivamente se hayan realizado. La lista de 
verificación comprende al detalle el desglose de las actividades, desde la entre­
ga de invitaciones a los participantes hasta la clausura del evenco y la entrega 
del reporte del instructor. A esta lista también se le puede denominar "control 
de coordinación de eventos". 

Inauguración y clausura del evento. Lo más recomendable es formular un 
orden de las _actividades que comprenden las ceremonias de inauguración y de 
clausura, y determinar a quién corresponde realizar cada una de ellas, cuidan­
do los siguientes aspectos: 

Que sean dos personas quienes dirijan la ceremonia, cuya intervención 
no sea mayor de cinco minutos. 
Cuidar que el acto no se convierta en una tribuna libre para sacar a flote 
conflictos ni frustraciones. 
Mostrar seguridad sobre lo que se ofrece sin prometer lo que no se 
puede cumplir, ni justificar posibles fallas que pudieran presentarse. 
Evitar engaños y amenazas. 
Mostrarse cortés y amable durante la exposición. 

Cabe mencionar que canto en la ceremonia de inauguración como en la 
de clausura, las personas que dirigen el evento deben estar atentas para 
captar las inquietudes de los participantes y encausarlas al objetivo del 
mismo. 

Refrigerios. Dependiendo de las características del evento, del objetivo del 
mismo y del tiempo didáctico, se deben planear periodos de descanso durante 
cada sesión del estudio para evitar la fatiga del grupo y del mismo instructor, 
por lo que es conveniente realizar un descanso de entre diez y quince minutos 
por cada tres horas de estudio. Por otro lado, debe cuidarse que no falce el 
café, las galleras y refrescos, ya que en algunos casos los cursos pueden ser 
evaluados en función de los servicios que se ofrecen. 

Cambios imprevistos. Es común que durante la capacitación se presenten 
situaciones que alreren el desarrollo de las actividades de instrucción; por ejem­
plo, el instructor no se presenta a la sesión o llega tarde a ella cuando el grupo 
ya se prestaba a retirarse. Siempre que ocurra c~alquiera de escas situaciones, el 
capacitador debe hacer uso de su talento e imaginación para resolverlas 
airosamente, con paciencia y madurez para reconocer los errores actuando 
con rapidez y sin buscar culpables. 
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Recalendarización. Cuando existen cambios en la programación de los eventos 
de capacitación se deben realizar los ajustes necesarios para avisar oportuna­
mente canco al instructor como a los participantes los motivos de la suspen­
sión y las fechas en que se realizará el curso posteriormente, a fin de que no 
decaiga el interés en él. Sin embargo, lo mejor es evitar escas situaciones y lo 
más pertinente es que el capacitador, anees de difundir un evento, se cerciore 
de las fechas en que serán realizados otros eventos de la empresa para evitar 
duplicidad de actividades. 

Conclusión de eventos. El responsable de capacitación debe estar pendiente 
de todas las actividades que se llevaran a cabo en el curso, desde el inicio hasta 
laº clausura. Esca_úlcima es ceremonia especial en la que a parce de sensibilizar 
a los participantes sobre los resultados que se esperan de ellos, se les invita a 
llevar hojas de evaluación sobre el curso. 

Supervisión de actividades. La supervisión en la fase de ejecución desem­
peña un papel primordial en virtud de que se tiene que verificar paso a paso el 
desarrollo de codas y cada una de las actividades implicadas en la realización de 
un evento, para asegurar que se cumplan "los objetivos esperados. 

Reporte de actividades. Al finalizar un evento se debe recopilar toda la 
información que nos permita tomar decisiones de carácter administrativo 
y técnico, integrándola en un reporte que contemple básicamente los si­
guientes puntos: 

Evaluación de los participantes. 
Evaluación del instructor 
Evaluación de reacción 
Situaciones que alteraron los resultados y alternativas de solución. 

Después de este análisis cuanticacivo se realiza la interpretación, conside­
rando la información cualitativa proporcionada a través de las entrevistas con 
el personal del departamento de capacitación, los usuarios y el área de la em­
presa a la que se dio servicio. Finalmente se elabora el informe en el que deben 
estar contenidas las recomendaciones para mejorar la función de capacitación 
(Ibídem: 125, 127, 128, 131-134). 

Control administrativo 

El escablecimienco de controles y registros es la parce complementaria de la 
información que se debe cener en codo proceso de capacitación. El control 
adminiscracivo implica las siguientes actividades: 
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Diseño de formatos de control: de asistencia de participantes a cursos, de 
eventos impartidos, de personal capacitado, entre otros. 
Verificación de datos. 
Establecimiento de estándares de trabajo sobre el control administrati­
vo de la capacitación. 
Elaboración y presentación de informes de avance sobre los resultados 
de la administración, que incluya desde la elaboración de cursos, pro­
gramación, elaboración del presupuesto, aplicación de partidas presu­
puestales y el costo de los programas desarrollados. 

Estas actiyidades ayudan a la elaboración de informes correctos y oportu­
nos, evitando pérdida de tiempo y errores (Ibidem: 136). 

Co1ltrol presupuesta[ 

Se refiere al control del gasto desde el punto de vista contable, relativo a las 
erogaciones necesarias para realizar las actividades de capacitación. 

El presupuesto del departamento de capacitación cubre tres grandes aspectos: 

Honorarios de recursos humanos: pagos a instructores externos y agen­
tes capacitadores, y compensaciones para los instructores int~rnos. 
Gastos de operación: pagos de papelería, impresión, fotocopiado, al­
quiler de material fílmico y equipo audiovisual. 
Inversión: destinada a la adquisición de equipo audiovisual, a la remo­
delación o construcción de un centro de capacitación y tecnología en 
general. 

El control presupuesta! es el conjunto de procedimientos y recursos que, 
usados con pericia y habilidad, sirven a codo administrador para planear, co­
ordinar y controlar por medio de presupuestos todas las funciones de departa­
mento con el mínimo esfuerzo (lbidem: 137 y 138). 

Etapa 4. Evaluación de la capacitación 

Es el proceso que sirve para obtener información útil para retroalimentar al 
sistema de capacitación y normar la toma de decisiones con el propósito de 
mejorar y de validar, técnica y profesionalmente, la capacitación en función 
de sus resultados. 
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En este sentido, la evaluación debe ser identificada como la fase del proceso 
administrativo de la capacitación que compara lo planeado con los resultados ob­
tenidos, a fin de medir la eficiencia y eficacia del sistema, e identificar las causas 
que puedan afletar su correcto desarrollo. 

En la evaluación se identifican dos niveles: microevaluación y macro­
evaluación (fbidem: 143-144). 

Microevaluación 

Este nivel de evaluación se dirige a la recopilación y análisis de la información 
sobre la percep~ión y resultados del aprendizaje, productos del proceso 
insrruccional, proporcionando al capacitador los primeros datos sobre el de­
sarrollo del proceso de capacitación, los que le sirven tanto a él como al instruc­
tor para considerar los ajustes que convienen llevar a cabo, con el propósito de 
reducir o evitar desviaciones entre lo planeado y lo realizado. 

En el nivel de la microevaluación, se ubican la evaluación de la reacción o 
del impacto y la evaluación del aprendizaje. 

Evaluación de la reacción o del impacto. Este primer tipo de evaluación mide 
las reacciones de los sujetos inmediatamente después de asistir a los programas 
de capacitación. Para realizar este tipo de evaluación es recomendable utilizar un 
formato de evaluación de cursos y que sea entregado a los participantes pa;a que 
lo contesten antes de dar por terminado el curso de capacitación. 

Es importante realizar este tipo de evaluación para tener información útil y 
objetiva que evite que la alta gerencia tome decisiones sobre la base de uno a 
más comentarios aislados. 

Cabe mencionar que el hecho de que los participantes salgan satisfechos del 
curso de capacitación no significa que hayan aprendido. Por ello, la mi­
croevaluación, la evaluación de la reacción ha de ser complementada con la 
evaluación de resultados de aprendizaje. 

Evaluación del aprendizaje. El proceso enseñanza-aprendizaje requiere de 
situaciones organizadas que faciliten las experiencias que propicien el cambio 
de conducta en el sujeto que aprende, cambio que se verifica evaluando los 
logros totales o parciales respecto a los objetivos de la capacitación. Lo ante­
rior permite constatar tanto al instructor como al trabajador hasta qué grado 
y de qué manera están alcanzando sus metas. 

El propósito esencial de la evaluación es verificar desde el inicio si las accio­
nes que se han seguido son las adecuadas para facilitar el cambio de conducta del 
sujeto que aprende. Además, la evaluación permite detectar en qué momento y 
en qué punto existe una falla en el proceso para modificarlo o reestructurarlo. 
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Así, para determinar si el entrenamiento ha sido exitoso o no se requiere anali­
zar el programa de capacitación siempre a partir de los objetivos planteados para el 
mismo. 

Los pasos a seguir para la evaluación del aprendizaje son: 

Identificar el objetivo general y los objetivos específicos 
Identificar el área de la conducta a la que se dirigen (cognoscitiva, 
psicomocriz o actitudinal) y su nivel de profundidad. 
Diseñar el instrumento de evaluación 
Aplicarlo a participantes 
Recroalimentar al participante con base en sus re"sulcados de aprendizaje 
(lbide;,,: 146 y 148). 

Macroevaluació11 

La evaluación es una fase importante del sistema de capacitación, ya que el 
desarrollo de sus procesos tiene importantes repercusiones en la planificación, 
el desarrollo y la ejecución tanto del proceso administrativo como del 
inscruccional y legal. Asimismo, los resultados de la evaluación fundamentan 
la toma de decisiones en lo referente a la planificación e implementación de 
innovaciones al sistema. ' 

Encendemos por proceso administrativo de la capacitación al hecho de 
aplicar a esca actividad los principios y funciones de la administración (pla­
neación, organización, integración, dirección y control). 

El proceso legal se refiere a las gestiones legales que se realizan anee las 
autoridades de la Secretaría del Trabajo y Previsión Social, particularmente en 
la Dirección General de Capacitación y Productividad, que es la entidad res­
ponsable de vigilar el cumplimiento de las disposiciones de la Ley Federal del 
Trabajo, en materia de capacitación. 

El proceso inscruccional atiende a la planeación y dinámica de los cambios 
de conducta operados en los trabajadores sujetos a instrucción. Este proceso 
permite establecer la relación entre el instructor y los participantes, siendo 
responsabilidades del instructor la planeación y conducción del proceso de 
capacitación, con el fin de promover el aprendizaje de los trabajadores. 

La macroevaluación, o evaluación de la función, es la combinación evaluativa 
de los distintos subsistemas que integran la función de entrenamiento, canco 
desde el punto de visea técnico como del inscruccional y legal. 

Este nivel de la evaluación se basa en la información disponible sobre los 
recursos humanos, materiales y tecnológicos que integran un sistema de capa-
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citación, es decir, que la evaluación del sistema implica la validación de los esque­
mas, estructura, procedimientos, instrumentos, métodos y recursos utilizados para 
llevar a cabo la capacitación. 

Áreas de acción de la macroevaluación. La macroevaluación interviene y 
vincula todos los subsistemas que conforman la capacitación, dándose gene­
ralmente en las siguientes áreas: 

Sistema de capacitación adoptado 
Proceso de enseñanza-aprendizaje 
Métodos y técnicas de análisis para efectos de la detección de necesida­
des de capacitación. 
Procedimi~ncos de ejecución 
Políticas generales y particulares 
Estructura organizacional formal que adopta la función 
Recursos materiales y humanos empleados 
Estrategia legal. 

Alcances de la evaluación 

Evaluación inmediata. Si la evaluación se aplica para determinar el grado 
de cumplimiento de los planes y programas de trabajo, conducción de la 
enseñanza y, en general, para medir la reacción de los usuarios, se esd apli­
cando una evaluación inmediata o captación del impacto del proceso de 
entrenamiento. 

Eva/11ación mediata. Si la evaluación atiende a los efectos de la capacita­
ción considerándola estrechamente vinculada con los procesos productivos 
entonces se establece la evaluación mediata. 

Eva/11ación ulterior. Si la capacitación se considera como sinónimo de efec­
tividad organizacional y se enmarca en un proceso planeado de desarrollo 
organizacional que contemple claramente la problemática a resolver por me­
dio del entrenamiento, ésta se convierte en un instrumento que capta la pro­
blemática organizacional con gran amplitud. Es aquí donde la capacitación 
cobra toda la plenitud técnica y los resultados que arroja se convierten en 
estratégicos para la empresa; en este caso nos referimos a la evaluación ulterior 
o evaluación de la efectividad del sistema de entrenamiento. 

Límites de la evaluación 

Límites de la evaluación por razones que están al margen del sistema de 
capacitación: 
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Carencia de información, indicadores y, en general, de insumos para hacer 
el entrenamiento. 
Resistencia, rechazo, falta de apoyo y conciencia de que el entrenamien­
to es responsabilidad de un área o una persona, y no de que es parte de 
las responsabilidades mismas de los jefes y supervisores. 
Carencia de una estructura organizacional y sistemas estables de trabajo. 
Falta de recursos tecnológicos, materiales y humanos, o por creer que el 
entrenamiento se puede dar sin escatimar esfuerzos, tiempo y presu­
puestos. 
Falta de concientización de la gerencia, y por pensar que el cambio de 
conductas se da de la noche a la mañaña. 

Límites de la evaluación por razones internas al sistema de capacitación: 

Falta de una correcta determinación o detección de necesidades. 
Definición de objetivos desvinculados de las causas o razones que justi­
fican la acción capacitadora. 
Falca de objetivos instruccionales, o de objetivos inscruccionales que no 
son susceptibles de medir. 
Selección equivocada de estrategias, enfoques, métodos, técnicas en ins­
trumentos de análisis y de construcción inscruccional. 
Manejo equivocado de los procedimientos legales administra

0

tivos. 
Carencia de procedimientos de ejecución y control. 
Carencia o deficiencia en la propia estructura del sistema. 
Falta de políticas y lineamientos que normen el entrenamiento y que 
sean respetados. 
Falca de manuales de instrucción y apoyos didácticos. 
Selección y entrenamiento deficiente de instructores o falca de refuerzo 
e incentivación del subsistema de instrucción interna. 
Carencia de personal calificado a cargo del entrenamiento (Ibídem: 153, 
154, 156-158). 

Como observamos, son muchos los límites y obstáculos a los que se en­
frenta el administrador del programa de capacitación en cuanto a la evalua­
ción del mismo, sin embargo, cada uno de esos límites puede ser solucionado 
o superado si es detectado a tiempo y se le dedica la atención, esfuerzo y 
control necesarios. 
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6. MARCO LEGAL 

CONSTITUCIÓN POUTICA DE LOS EsTADOS UNIDOS MEXICANOS 

La Consricución Política de los Estados Unidos Mexicanos es la 
ley fundamental que establece las ordenanzas o estatutos con los 
que se gobierna nuestro país. En su artículo 123, aparcado A, 
establece lo referente a las organizaciones con fines colectivos: 

FRACCIÓN x111. Las entidades como una organización que persigue fines colectivos, 
están obligadas a proporcionar capacitación o adiestramiento para el ~rabajo, ya 
que éstas, por lineamientos jurídicos. determinarán los procedimientos conforme a 
los cuales los patrones deben apegarse y cumplir con dicha obligación. 

FRACCIÓN XXXI, INCISO B. En los términos de la ley y respecto a las obligaciones de 
los patrones en materia de capacitación o adicstramienro de sus trabajadores, as( 
como de seguridad e higiene en los ceneros de trabajo para los cuales las autorida­
des federales contarán con el auxilio de jurisdicción local en los términos de la ley 
reglamentaria correspondiente (LFT; 2000: 4, 8 y 19). 

LEY FEDERAL DEL TRABAJO 

Título primero: Principios generales 

AirrrcuLO 3. Asimismo, es de interés social promover y vigilar la capacitación y el 
adiestramiento de los trabajadores. 

ARTICULO 7. El patrón y los trabajadores extranjeros tendrán la obligación solidaria 
de capacitar a trabajadores mexicanos en la especialidad que se trate. 
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TCtulo segundo: Relaciones Individuales de Trabajo 

ARTfCULO 25. El escrito que conste las condiciones de trabajo deberá contener: 

FRACCIÓN VIII. La indicación de que el trabajador será capacitado o adiestrado en 
los términos de los planes y programas establecidos o que se establezcan en la em­
presa, conforme a lo dispuesco en la ley. 

TCtulo cuarto: Derechos y obligaciones de los trabajadores y de los patrones 

ARTICULO 132. Son obligaciones de los patrones: 

FRACCIÓN xv. Proporcionar capacitación y adiestramiento a sus trabajadores, en los 
términos del capitulo JI! Bis de este título. 
FRACCIÓN xxv111. Participar en la integración y funcionamiento de las comisiones 
que deberán formarse en cada cenero de trabajo, de acuerdo con lo establecido por 
la ley (lbidem: 22, 26, 36, 82 y 84). 

LEY ÜRGÁNICA DE U. ADMINISTRACIÓN PúBLICA 

ARTICULO 40. A la Secretarla del Trabajo y Previsión Social le corresponde el 'despa­
cho de los siguientes asuntos: 

FRACClóN VI. Promover el desarrollo de la capacitación y el adiesrramienco en y 
para el trabajo. así como realizar sus investigaciones, prestar servicios de asesadas e 
impartir cursos de capacicaci6n para incrementar la productividad en el trabajo, 
que: requieren los sectores productivos del país y en coordinación con la Secretaría 
de Educación Pública (2000). 

CRITERIOS ADMINISTRATIVOS, FORMATOS E INSTRUCTIVOS 

El 18 de abril de 1997 se publicó en el Diario Oficial de la Federación el 
''.Acuerdo por el que se fijan criterios generales y se establecen los formatos 
correspondientes para la realización de trámites administrativos en materia de 
capacitación y adiestramiento de los trabajadores". El acuerdo contiene los 
nuevos lineamientos administrativos que deberán cumplir las empresas en ma­
teria de capacitación a partir del 17 de julio del997. fecha en que entró en 
vigor dicho acuerdo, según el artículo 1.0 , transitorio del mismo. 
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ARTfCULO 1.0 Se establecen los siguientes criterios generales y formatos correspon­
dientes para la constitución y funcionamiento de las comisiones mixtas de capaci­
tación y adiestramiento en las empresas: 

1. La comisión mixta de capacitación y adiestramiento es el grupo de trabajo res­
ponsable de vigilar en cada empresa la instrumentación de operación del siste­
ma y de los procedimientos que se implanren para mejorar la capaciración y el 
adiestramiento de los trabajadores, y sugerir las medidas tendientes a perfeccio­
narlos conforme a las necesidades de los trabajadores y de la propia empresa. 

2. Las comisiones mixtas de capacitación y adiestramiento se constituirán en cada 
empresa y se integrarán de manera bipartita y paritaria. El número de sus inte­
grantes y sus bases generales de funcionamiento serán determinados, de común 
acuerdo, por el patrón y los rrabajadores o, en su caso, por el patrón y el sindi­
cato titular del contrato colectivo de trabajo o administrador del contrato-ley. 

3. Cuando sea convenido por las partes y las necesidades de la empresa lo ameriten, 
en razón de su número de establecimientos, de sus características tecnológicas o 
de la cantidad de trabajadores que ocupen, se podrá constituir más de una co­
misión mixta, o bien, conformar subcomisiones mixtas. 

4. Las empresas deberán mantener en sus registros internos la información reque­
rida por la Secretaría del Trabajo y Previsión Social, respecto a la inregración de 
las comisiones mixtas conforme al formara DC-1 (anexo l ). La Sec;:r~_rar!a del 
Trabajo y Previsión Social podrá solicitar en cualquier momento la presentación 
de dicho formato, así como información de las bases generales de funciona­
miento y las actividades de los últimos 12 meses de las comisiones mixtas, para 
lo cual las empresas deberán conservar los registros internos correspondientes. 

Con relación a los planes de capaciración y adiestrarnienro, el acuerdo esra­
blece que: 

ARTCCULO 2.0 Se establecen los siguientes criterios generales y formatos correspon­
dientes para la elaboración y presenración anee la Secretaría de los planes y progra­
mas de capaciración y adiesrramienro de las empresas: 

l. Son el con junco de acciones específicas que permiren acender las necesidades de 
formación, acrualización y desarrollo de los rrabajadores en las empresas, con 
objero de proporcionarles información sobre la aplicación de nueva tecnología, 
prepararlos para ocupar una vacante o puesto de nueva creación. prevenir ries­
gos de rrabajo, incremenrar la producrividad y, en general, mejorar las aprirudes 
del trabajador. 

2. Los planes y programas deberán ajusrarse a los siguienres lineamienros: 
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a} Responderán a las necesidades de capacitación y adiestramiento de codos 
los puestos y los niveles de trabajo existentes en la empresa, incluyendo los 
programas de inducción a los trabajadores de nuevo ingreso a la empresa, y 
precisarán el número de etapas durante las cuales se impartirán. 

b) Podrán formularse en eres modalidades: 
1. Los planes y programas específicos elaborados en el inrerior de la empresa. 
11. Planes y programas comunes elaborados por un grupo de empresas. did­

gidos a resolver necesidades de capacitación en puestos de trabajo u ocu­
paciones determinadas. 

111. Sistemas generales de capacitación y adiestramiento elaborados para una 
ram; de actividad económica determinada. 

e) Deberán referirse a periodos no mayores de cuatro años. 
d) Podrán impartirse por conducto de personal propio, instrucrores espe­

cialmente conrrarados. inscicuciones, escuelas u organismos especializa­
dos, o bien mediante adhesión a sistemas generales de capacitación y 
adiestramiento. 

~) Cuando sea el caso podrán incluir los cursos o eventos de capacitación que: 
1. Impartan aquellas empresas de las que hayan adquirido un bien o servi­

cio de cualquier naturaleza. 
11. Sean impartidos a sus trabajadores en el extranjero, o bien, aquellos ex­

tranjeros que impartan a trabajadores mexicanos en territorio na~i<;>.nal. 

3. Los trabajadores o parrones de las empresas que impartan cursos o eventos in­
cluidos en planes y programas comunes, serán considerados agentes capacitadores 
internos, independientemente de que sean propietarios, accionistas o presten 
sus servicios a empresas distintas a aquellas en las que proporcionen la capacita­
ción y adiestramiento referidos. 

4. La Secretaría del Trabajo y Previsión Social podrá proporcionar asistencia técni­
ca y merodológica para la formulación y desarrollo de los planes y programas de 
capacitación y adiestramiento, aplicables a una empresa, a un conjunto de ellas 
o a una rama de actividad económica determinada, a petición expresa de las 
propias empresas o de las organizaciones que las representan. 

5. Para la aprobación de los planes y programas de capaciración las empresas, 
incluyendo aquellas que lo hacen a través de planes elaborados para un gru­
po de empresas, deberán requisirar y presentar la solicitud correspondiente 
a la Secrerada del Trabajo y Previsión Social en el formato DC-2 (anexo 2), 
dentro de los 15 días siguientes a la celebración, revisión o prórroga del 
contrato colectivo de trabajo. En el caso de empresas donde rija contrato 
colectivo, la presentación será dentro de los primeros 60 dlas de los afias 
impares. 
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6. Para el registro de sistemas generales de capacitación, las asociaciones empre­
sariales deberán presenrar la solicimd correspondienre a la Secrerarla del Tra­
bajo y Previsión Social en el formara DC-2B {anexo 3). 

ARTÍCULO 3.0 Se establecen los siguientes criterios genera.les y formatos correspon­
dienres para la elaboración de las consrancias de habilidades laborales que se expi­
dan a los trabajadores, y para la presentación de las listas de dichas constancias ante 
la Secretarla: 

1. La consrancia de habilidades laborales es el documento que acredita la capacita­
ción que un trabajador recibe como resultado de la aprobación de los cursos 
que forman parre de los planes y programas de capacitación y adiesrramiento 
de la empresa. 

2. Las constancias de habilidades laborales deberán sujetarse a los siguientes 
lineamientos: 

a) Serán expedidas por la persona o entidad instructora en el caso de instructo­
res, instituciones, escuelas u organismos especializados externos, o por la 
empresa cuando se trate de instructores internos. 

b) Serán autenrificadas por la Comisión Mixra de Capacitación y Adiestra­
miento de la empresa, a través de un representante de los trabajac!o.~es y uno 
de la empresa, miembros de la propia comisión y designados por la misma. 

e} Deberán enrregarse a los rrabajadores dentro de los 20 días hábiles siguien­
tes al término de cada uno de los cursos de capacitación que se lleven a cabo 
en la empresa. 

d) Para su expedición se utilizará el formara DC-3 (anexo 4). 

3. Las empresas deberán hacer del conocimiento de la Secretaria. para su registro, 
las listas de las constancias de habilidades laborales expedidas a los rrabajadores, 
a rravés del formara DC-4 {anexo 5), denrro de los 20 dlas hábiles posteriores al 
término de cada año. Las empresas deberán conservar copia de las constancias 
de habilidades laborales incluidas en la úlrima Jisca remirida a la Secretarla del 
Trabajo y Previsión Social. 

ARTICULO 4.0 Se establecen los siguienres criterios generales y formaros para la au­
torización y registro de agentes capacitadores externos: 

L Los agentes capacitadores externos son las personas físicas o morales que pres­
tan servicios a las empresas para el desarrollo de las acciones de capacitación a 
sus trabajadores. 
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2. Los agentes capacitadores externos se clasifican en dos grupos: 

a) Instituciones, escuelas u organismos especializados de capacitación, que son 
las entidades que cuentan con instalaciones, equipo, mobiliario y personal 
docente para impartir capacitación. 

b) Instructores independientes, que son las personas físicas dedicadas a prestar 
por s( mismas servicios de capacitación a las empresas. 

3. Las instituciones, escuelas u organismos especializados de capacitación deberán 
solicitar la autorización y registro de la Secretaría del Trabajo y Previsión Social, 
así como de los programas y cursos de capacitación que deseen impartir, para lo 
cual deberán presentar la siguiente documentación: 

El formato DC-5 (anexo 6) 

Si se trata de personas morales, una copia fotostática del acta constitutiva que 
señale en su objeto social el relativo a la capacitación de recursos humanos. Si se 
traca de personas físicas, una declaración bajo protesta de decir verdad de que 
ejercen actividades de capacitación a través de instructores contratados 
específicamente para cal fin. 
En el caso de que instructores independientes soliciten la autorización y r~g~stro 
de la Secretaría, así como de los programas y cursos de capacitación que deseen 
impartir. deberán presentar la siguiente documentación: 

El formato DC-5 

Documentos que acrediten los conocimientos técnicos en los temas de instruc­
ción, adquiridos empírica o académicamente. 
Dos fotografías tamaño infantil. 

4. Los agentes capacitadores externos autorizados y registrados deberán solicitar a 
la Secrecaría del Trabajo y Previsión Social, mediante la presentación del forma­
to DC-5, su autorización para modificar el come nido de los cursos o programas 
previamente autorizados, para impartir nuevos cursos o programas y, en el caso 
de instituciones, escuelas u organismos especializados de capacitación, para mo­
dificar la plantilla de inscruccores. 

S. Los agentes capaciradores externos podrán autorizar un sistema general de ca­
pacitación y adiestramiento, a petición expresa de alguna empresa pertenecien­
te a la rama de accividad económica para la cual fue desarrollado dicho sistema, 
conforme a las disposiciones legales aplicables en maceria de derecho de autor. 
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6. La Secretaría del Trabajo y Previsión Social revocará la aurorización y cance­
lará el registro a los agentes capacitadores externas, cuando sean objeto de 
inconformidades presentadas a la Secretaría del Trabajo y Previsión Social por 
las empresas que contrataron sus servicios y que acrediten fehacientemente su 
mal desempeño, contraviniendo lo dispuesto en la Ley Federal del Trabajo o 
en el presente Acuerdo. en materia de capacitación y adiestramiento de los 
trabajadores, o bien cuando la Secretaría compruebe esta circunstancia en 
ejercicio de sus facul rades de inspección. En ambos casos. la revocación o 
cancelaci6n será determinada por la Secretaría, respetando al derecho de au­
diencia correspondiente. 

ARTICULO 5.0 La información que deben proporcionar las empresas y los agen­
tes capacitadores externos con arreglo a los criterios a que se refiere el presente 
Acuerdo, deberá presentarse a la Secretaría en formaros que se ajusten al diseño y 
contenido de los modelos anexos. Dichos formatos podrán presentarse en las dele­
gaciones, subdelegaciones u oficinas federales del trabajo o en la Dirección General 
de Capacitación y Productividad de la propia Secretarla de manera directa, o por 
medio de correo certificado o servicios de mensajería con acuse de recibo, en cuyo 
caso los interesados deberán pagar por anticipado el porte para enviarles el acuse de 
recibo foliado correspondiente. 

A solicitud de los interesados, las listas de constancias de habilidade,s. l.aborales 
podrán presentarse a través de medios magnéticos, para lo cual se deberán asentar 
en el formato DC-4 los datos generales de la empresa señalados, anexando un ar­
chivo en código ASCII interlineado que contenga información requerida de los 
trabajadores a quienes les fueron expedidas las constancias de habilidades laborales, 
respetando las características de dicho formaro, en un disquete de 3.5 pulgadas 
(STrS; 1997). 
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7. CONOCIMIENTO DEL MEDIO 
SUJETO A INVESTIGACIÓN 

Con la intención de que se tenga un conocimiento más amplio y 
objetivo del campo de investigación, a continuación se propor­
ciona la información recopilada previamente e involucrada con el 
presente trabajo. 

La empresa a la que nos hemos avocado es la referente a eventos deportivos 
y de espectáculos, y que se ubica en uno de los principales inmuebles del país, 
con un reconocido liderazgo porque presenta eventos de carácter deportivo y 
de espectáculos, entre ellos: partidos de fútbol soccer y conciertos musicales 
que han involucrado artistas contemporáneos. 

En el cuadro 1 se realacionan las principales empresas de eventos deporti-

vos y espectáculos en el Distrito Federal: 

Cuadro 1 

CAPACIDAD 
DELEGACIÓN DE AFORO 

NOMBRE DEL EN LA QUE SE PERSONAL (ESrEcrADORE.5 

NúM. INMUEBLE ENCUENTRA EMPLEADO SENTADOS) 

1. Eventos deportivos-espectáculos Coyoacán 501-1000 106 ººº 
2. Plaza de Toros "México" Benito J uárez 251-500 55 000 
3. Foro Sol lztacalco 251-500 60 000 
4. Olímpico Universitario CU Coyoacán 251-500 45 ººº 
5. Estadio Azul Grana Benito Juárcz. 251-500 36 000 
6. Palacio de los Deportes lztacalco 251-500 21 ººº 
7. Auditorio Nacional Miguel Hidalgo 101-250 10 000 
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Asimismo, las principales empresas dedicadas a promover los espectáculos 
masivos en el área metropolitana están relacionadas con: 

Clubes de fútbol 
Estaciones de radio 
Federación Mexicana de Fútbol 
Corporación lnceramericana de Encretenimienco 
Operadora de Ceneros de Espectáculos 
En vivo. 

Para la realización de los evencos que promueven, además de considerar 
aspeccos mercadológicos, esas empresas contemplan estratégicamente las va­
riables relacionadas con las características físicas propias de cada inmueble, 
donde pueden realizar dichos eventos, como pueden ser: capacidad de aforo, 
costo de arrendamiento, servicios internos, iluminación, audio, distribución 
del espacio, seguridad, etcétera. Con base en ello, de las diversas empresas 
posibles que se dedican a presencar espectáculos, el promotor selecciona la 
que ofrezca las mejores condiciones para la realización del evento respectivo. 

La empresa Eventos Deportivos-Espectáculos (véase figura 1) es una obra 
cimentada y moldeada en más de cien mil toneladas de concreco por el arqui­
tecto Pedro Ramírez Vázquez (creador entre otras obras del Museo Nacional 
de Ancropología e Historia y la nueva Basílica de Guadalupe), y es acmaimen­
ce la sede más imporcance de eventos deportivos y espectáculos en México. 

Fue construida sobre una superficie aproximada de 64 mil metros cuadra­
dos del extinto volcán Xicle e inaugurada el 29 de mayo de 1966. 

Cuenca con una infraescrucmra excepcional, con máxima visibilidad a la can­
cha desde cualquier punto de palcos, placeas o gradas de día o de noche, ya que 
los ángulos de visión fueron calculados con coda precisión gráfica y matemática, 
a lo que podemos agregar que cuenca con accesos y salidas por vías rápidas, 
pudiendo ser desalojado por completo en tiempo promedio de 18 minutos. 

Tiene habilitadas dos pantallas gigances de 16 metros de largo por 9 de ancho, 
siendo las más grandes y modernas de codos los estadios de fiícbol del mundo. 

Por su magnimd y capacidad es considerado como uno de los estadios más 
importan ces a nivel mundial, ya que tiene capacidad para 106 mil espectado­
res cómodamente sentados, además de una zona especial para personas con 
discapacidad. 

Este inmueble ha tenido el privilegio de ser sede de dos copas del mundo 
(1970 y 1986), así como del mundial femenil (1971), el mundial juvenil (1983), 
la Copa FlFA Confederaciones (1999), eventos olímpicos (1968), juegos pana­
mericanos (1975), comeos con equipos nacionales y extranjeros (desde 1966 
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hasta la fecha), y en la actualidad juegan como locales los equipos América, Necaxa 
y la Selección Nacional. 

Ha acogido eventos especiales como los conciertos de Elcon John (1992), 
Michael Jackson (1993), Gloria Escefan (1997) y el concierto masivo para la 
despedida del grupo Bronco (1997). 

También se ha llevado acabo ocro cipo de eventos, como peleas de box 
internacionales (1967 y 1993), partidos de fútbol americano profesional (Ame­
rican Bowl 1994, 1997, 1998, 2000) y desde 1997 hasca la fecha, el cierre 
masivo del Teletón. 

Pero fue en 1999 cuando la empresa Eventos Deporcivos-Especcáculos se 
consolidó como emblema de orgullo nacional con la cuana visita pastoral de 
su Santidad juan Pablo 11, con el primer encuentro de generaciones, mensaje 
que se emitió a través de un enlace sacelical transmitido a codo el Continente 
Americano. 

Por esca y mucho más, la empresa Eventos Deporcivos-Especcáculos es 
considerada como un magno recinto nacional que guarda en su interior sue­
ños, ilusiones y esperanzas, enmarcando, en una sola estructura, el orgullo del 
pueblo mexicano.* 

,. ... 

•www.esmas.com/cscadioazccca/noticia/5.hcml 
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FIGURA l. Estr11ct11ra de la empresa de servicio "Eventos Deportivos-Espeddculos~ 
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fLUJO DEL PROCESO Y DISPOSICIONES LEGALES PARA LJ\ REALIZACIÓN 

DE ESl'ECl.ÁCULOS PGBLJCOS EN LJ\ EMPRESA 

Ddegación Coyoacán 

Subdeh:gación Jurídica y de Gobierno 

Unidad Departamental de Giros Mercantiles y Espectácu­
los Públicos (UDGMyEP). 

Los artículos 1 y 3 de la Ley para la Cdebración de Espec­
táculos Püblicos en el Distrito Federal (LCEPDr) (DOF-LCEPDF; 

1997: 24) verifican el cumplimiento de las disposiciorn:s 
establecidas tanto en la 1nis1na ley como en la Ley para el 
Funcionamiento de Esr:.1hleci111icntos Mercantiles en el D.F. 
(LFEMDF) (GODF-LFEMDF; 2000) con el objeto de regular la 
celebración de los 1nis1nos, cntrc las que destacan: 

Que "Eventos Deportivos-Espectáculos" co1no persona 
moral cuente con la licencia de funcionamiento del giro 
espectáculos públicos para la realización de eventos depor­
tivos y musicales que organice con10 cscablccimicnro rne.í­
canril (Art. 2 de la LFEMDF, pág. 3). 

Cumplir con d ordenamiento legal de dar aviso a la Ddcgación 
Coyoacán, notificando la presentación dd evento deportivo o 
musical en el inmueble con 10 dí::is hábiles de anticipaci<'>n a la 
fecha en que se pretenda presentar dicho especdculo püblico 
(Ares. 19 y 23 de la LFFMDF, págs. 28 }' 29), anexando: 

Copia del aviso presentado, que será dcvuelco en 
forma inmediata debidamente sellado (Are. 23 de 
la LCEl'DF, pág. 29). 
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FLUJO DEL PROCESO Y DISPOSICIONES LEGALES PARA LA REALIZACIÓN 

DE ESPECTÁCULOS PÚBLICOS EN LA EMPRESA 

(continuación) 

Presentar el aviso utilizando el formato que para 
este efecto proporcionen las ventanillas únicas o 
de gestión para la realización del trámite (Are. 20 
de la LCEPDF, pág. 28). 
El programa del evento en el que se deberá espe­
cificar: 

1. El tipo y contenido del espectáculo público a 
presentar. 

2. Publicidad por medio de la cual se pretende di-
fundir. 

3. Horario y fecha en que se pretende llevar a cabo 
4. El precio de las localidades que se expenderán 
5. Aforo autorizado (Are. 21 de la LCEPDF, pág. 29). 

Respuesta en un plazo máximo de cinco días hábiles y 
previo pago de los derechos que establezca el código fi­
nanciero del D.F. deberá expedir permiso solicitado o 
negarlo si resulta improcedente (Are. 26 de la LCEPDF, 

pág. 30). 

Vigilar que "Eventos Deportivos-Espectáculos" cumpla con 
las disposiciones establecidas para la celebración de espec­
táculos públicos: 

a) Que el evento se desarrolle conforme al aviso soli­
citado. 

b) Tenga a visea del público durante la celebración 
del espectáculo el permiso que la Delegación le haya 
expedido. 

e) Notifique a la Delegación y al público con un míni­
mo de eres días hábiles de anticipación cambios en el 
programa del espectáculo público que pre-
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FLUJO DEL PROCESO Y DISPOSICIONES LEGALES PARA LA REALIZACIÓN 
DE ESPECTÁCULOS PÚBLICOS EN LA E.'vlPRESA 

(conti1111ació11) 

senten por los mismos medios que hayan utiliza­
do para su notificación y difusión. 

d) Respete horarios autorizados por la Delegación para 
la presentación del espectáculo. 

e) Esté autorizado por la delegación para expender 
bebidas alcohólicas en envase abierto o al copeo. 

/J Cuente con los servicios necesarios para garanti­
zar el orden, la seguridad e integridad de parcici­
pantes y espectadores durante la realización del 
espectáculo. 

g) Presente el espectáculo en términos y condicio­
nes ofrecidos en la publicidad que éste haya di­
fundido al público. 

h) Mantenga orden durante la celebración del es­
pectáculo de asistentes y empleados en el esta­
blecimiento. 

i) Cuente con el programa especial de proteccton 
civil establecido en la Ley de Protección Civil. 

j) Respete aforo autorizado en el permiso y la capa­
cidad física del local. 

k) Cumpla con las disposiciones del Reglamento de 
Construcciones para el Distrito Federal y normas 
técnicas complementarias que resulten aplicables 
con motivo de la colocación de gradas, templetes, 
estructuras, mamparas y demás instalaciones cuyo 
montaje se requiera para el espectáculo público. 

/) Se apegue a las medidas especiales de seguridad y 
logística que se instrumentarán para mitigar los efec­
tos de la celebración (Are. 12 de la LCEPDF, pág. 26). 

Las funciones de revisión, superv1s1on y vigilancia a los 
ordenamientos de la Ley sean realizadas mediante visitas de 
revisión administrativa (Art. 75 de la LCEPDF, pág. 37). 

-+-
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FLUJO DEL PROCESO Y DISPOSICIONES LEGALES PARA LA REALIZACIÓN 
DE ESPECTÁCULOS PÚBLICOS EN LA EMPRESA 

(co11rinu11ción) 

~ 
Que competen: 

A la Delegación (uoc:1.1yEr, Art. 77 de la LCEPDF, pág. 
37). 
A la Comisión de Espectáculos Públicos Deporti­
vos {Art. 65 de la LCEPDF, pág. 35). 
A la Comisión de Espectáculos Musicales (Art. 70 
de la LCEPDF, pág. 36). 

i 
Y en caso de contravención a las disposiciones de la Ley 
dará lugar a la imposición de medidas de seguridad, sancio­
nes económicas, clausura del escablecimienco mercantil, 
suspensión del espectáculo público y revocación de oficio 
del permiso corrcspondience (Art. 76 de la LCEPDF, pág. 37). 

> •• 
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8. FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS 

Para este propósito se establecieron diferentes alternativas, que 
analizadas cada una de ellas nos permitieron determinar la hipó­
tesis de la presente investigación. 

Las alternativas consideradas sobre la capacitación son las siguientes: 

Permite mejorar las habilidades cognoscitivas del personal de la empre­
sa, contribuyendo así a la consecución de los objetivos de la misma. 
Facilita la educación de la persona al puesto, por lo que el cumpli¡nien­
to del contenido del mismo es más factible. 
Contribuye a mantener un potencial humano conveniente a los reque­
rimientos del mundo tan cambiante donde converge la empresa. 
Contrarresta las limitaciones cognoscitivas del personal, por lo que el 
mismo siempre estará acorde a los cambios que se susciten en el medio 
en el que se desenvuelve la empresa. 
Proporciona los conocimientos que el personal requiere y al nivel cognos­
citivo que se necesi[a, y así se asegura una planeación de carreras adecua­
da para cada persona. 
Permite la manifestación adecuada de las necesidades del personal en las 
exigencias de la organización. 
Contribuye a que los requerimientos del personal se solventen oportu­
namente, porque los reemplazos estarán debidamente preparados para 
contrarrestar imponderables que resquebrajen la empresa. 

Así, la hipótesis concordante a los requerimientos de la investigación, para 
aprobarla o rechazarla, es: "Si la capacitación al personal no es la adecuada para el 
control del acceso del público a los eventos recreativos y deportivos, repercutirá 
en problemas de diversa índole, incluyendo pérdidas económicas para la empresa". 
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Hipótesis nuln. Si la capacitación al personal no es la adecuada, para el control 
del acceso del público a los eventos recreativos y deportivos, no repercutirá en 
nada. 

Las hipótesis anteriores establecen las variables que determinan su contex­
to y son las siguientes: 

Várinble i11depe11die11te. Si la capacirac1on al personal no es la adecuada 
para el concrol de acceso del público a los eventos recreativos y deportivos ... 

Várinble depe11diente. Repercutirá en problemas de diversa índole, inclu­
yendo pérdidas económicas para la empresa. 

¡. •• 
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9. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

Como se mencionó en puntos anceriores, las precensiones aquí 
expuescas son: 

Comprobar o rechazar la hipócesis planceada con base en el marco de 
referencia escablecido anceriormen ce. 
Decerminar con base en las personas que han estado involucradas por 
lo menos en un curso o evenco de capacitación, hasta dónde dichos 
cursos concuerdan con los requerimientos de quienes asisciqrqn a los 
mismos, y generaron en los parcicipances el cambio de conducta respec­
tiva, y qué can provechosos fueron canco para el personal como para la 
organización. 
Conocer si después del curso o evento mejoró la predisposición del 
personal hacia el trabajo y hacia la organización. 
Considerando en principio algunos faccores higiénicos en los que se 
involucra la capacitación, qué can importante es la misma para con las 
personas que han participado en dichos cursos. 
Conocer la manera de pensar de los parcicipances en los cursos y su 
reflejo conductual y operacional en el concexco organizacional. 
Determinar si la presencia del Licenciado en Administración en el terreno 
de la capacicación, comando como base el plan de estudios que le compece 
y por ser altamente provechosa para la empresa, garantiza una mayor renca­
bilidad. 
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10. DETERMINACIÓN DE lA MUESTRA 

Para conformar la presente investigación, tomamos como universo 
a las 500 personas relacionadas con el control del acceso al inmue­
ble, y que representa el promedio de elementos que se ocupan cuan­
do se erara de algún evento de importancia que asegura su lleno. 

Considerando como universo a 500 personas, y aplicando el siguienre pro­
cedimiento para determinar la muestra. 

Fórmula de la muestra: 

Donde: 

n = ramaño de la muestra 
Z =grado de confiabilidad 
p = número de éxiros 
q = número de fracasos 
E = grado de error 

Susdruyendo: 

n= 

Z'pq 
n= E, 

90% 

(90%)2 (.5) (.5) 

(0.10)2 
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Donde para un grado de confiabilidad de 90% en la tabla de la distribución 
normal es igual a 1.64 5. 

n= 
(I.645) (.25)' 

n = 67.65062 

ContinuandÓ con la aplicación de esta fórmula: 

no - 1 
l+ ----

N 

Donde: 

n número de la muestra 
no resultado obtenido de la primera fórmula 
N universo 

Sustituyendo: 

67.65062 
n = ---------

l + _6_7_.6_5_0_62 __ _ 

n= 

500 

67.65062 

1.1333012 

(O.O 1) 
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n 59.693416 

La cifra final de cuestionarios a aplicar (muestra) será redondeada a la can­
tidad de 60, lo cual es suficiente para los fines de nuestra investigación, ya que 
se cuenta con un universo de características homogéneas (Stevenson; 1981). 
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11. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

El vocablo invescigar viene del latín investigare que significa regis­
crar, indagar o descubrir la verdad (Zorrilla; 1990: 40). 

La invescigación surge cuando se ciene conciencia de un problema. 
El punco de parcida de la invcscigación es la exiscencia de un problema que 

habrá de definirse, examinarse y analizarse crícicamence, para poder luego in­
cencar su solución. 

Por lo expuesco, al aprobar o rechazar la hipócesis planceada anceriormen­
te, así como los demás objecivos establecidos previamence, se prese.nta la se­
cuencia considerada en el presence crabajo y que a concinuación se menciona: 

PROGRAMACIÓN 

Cuando se decerminó el problema de esca invescigación, se consideró conve­
nience la elaboración de un concrol en el que se involucraran las accividades 
requeridas en la invescigación y el ciempo en que se llevarían a cabo, con base 
en una secuencia ordenada y siscematizada. 

·Para lo ancerior, y por su viabilidad, se ucilizó la gráfica de Ganrr (véase fig. 2), 
estableciendo una relación encre las actividades a realizar y el ciempo para su ejecu­
ción (véase cuadro 2 y fig. 3), comando en cuenca a su vez, de la disponibilidad de 
los incegrances de la invescigación, la faccibilidad de la misma encre ceros aspeccos. 

INSTRUMENTOS 

Con el objeto de recopi_lar información suficiente, se seleccionaron las siguientes 
técnicas: 
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Entrevista. Se aplicaron entrevistas dirigidas a: 

Académicos con nivel de posgrado de la Facultad de Contaduría y 
Administración de la Universidad Nacional Autónoma de México e 
involucrados en el área de Recursos Humanos, con el fin de conocer 
su opinión en relación con la capacitación, tema central de esta inves­
tigación. 
Personal de control de accesos para aplicar el cuestionario canco piloto 
como el definitivo. 

Cuestionario. Se utilizó con la finalidad de obtener la información nece­
saria sobre hechos y opiniones del personal de control de accesos de la organi­
zación en estudio, ya que en él quedaron asentadas dichas opiniones que res­
pondieron a preguntas específicas. 

Observación directa. Realizada en las instalaciones de la empresa en 
los distintos accesos del público y en donde el personal de control ejecuta 
sus funciones, con el propósito de observar la realización de su trabajo y 

as( detectar o identificar comportamientos susceptibles de considerar en 
el estudio. 

NúM. 

l. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 
10. 
11. 
12. 

CUADRO 2. Lista de actividades. 

AcnvmAo 

Planteamiento de la investigación 
Planeación de las actividades a realizar 
Presentación del proyecto 
Investigación de los antecedentes de la empresa 
Determinación de la metodología 
Formulación de la hipótesis 
Determinación de la muestra 
Recopilación de datos 
Análisis e interpretación de la información 
Diseño del proyecto a implementar 
Redacción y mecanografía del eraba jo 
Impresión. 

DURACIÓN 

(SEMANAS) 

02 
01 
01 
02 
03 
02 
01 
03 
01 
02 
24 
01 

85 



ll;W.'1--.a· 
· · Da .W uallljo •. 

FIGURA3. 

11 .. ,......_.· ... · •.... •• .. 

~ 

l. PlantlllllÍlalO d1 
la Un.ipci6n 



CUESTIONARIO PILOTO Y PRUEBA PILOTO 

El diseño de este cuestionario piloto (tuvo como finalidad estructurar este ins­
trumento con preguntas acordes con la información que se pretendía conocer; 
además de detectar posibles fallas, deficiencias y lagunas que pudiera tener éste, 
y así contar con bases objetivas para construir el cuestionario definitivo. 

Para detectar las fallas de interpretación del cuestionario se aplicó a un grupo 
reducido de controladores, previa sensibilización, para que manifestaran si las 
preguntas involucradas en este instrumento eran claras o no, y qué recomenda­
ciones perfectibles se tenían que-considerar para una mayor claridad. 

Dentro de las deficiencias manifestadas están las siguientes: 

Incomprensión de algunas palabras utilizadas en el cuestionario. 
Reestructuración de la redacción de algunas preguntas porque estaban mal 
enfocadas. 
Eliminación de algunas preguntas innecesarias por ser repetitivas. 
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Edad 

Preparación académica 

CUESTIONARIO 

(PILOTO) 

Datos generales 

Estado civil 

Experiencia laboral.------------'--'---'-------------

Antigüedad en el pueséo 
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La capacitación en su trabajo 

Cursos recibidos en la empresa: 

Ninguno Sí 

En relación con el contenido de los cursos: 

éSu contenido se ajusta 
a su trabajo? 

éSu diseño abarcó un orden 
o metodología? 

éEI instructor fue el indicado? 

¿Las técnicas de enseñanza 
fueron las apropiadas? 

éConocieron antes del curso 
sus necesidades? 

éEI curso fue provechoso 
para usted? 

éRequiere el curso una 
reestructuración en la 
logística? 

éSe debe aplicar reingeniería 
para los nuevos cursos? 

éLos métodos ucilizados por 
el instructor fueron los 
adecuados? 

éLo que abarcó el curso fue 
suficiente? 

Sí 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

éCuántos? 

No 

( ) 

( ) 

..... 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 
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Después del curso: 

¿Los cursos son benéficos? 

¿Le ayudó a mejorar 
su desempeñ~? 

¿Hubo más confusiones 
después del curso? 

·¿Hubo más problemas 
en. su trabajo? 

¿Los compañeros están 

Efectos de los cursos 

más renuentes a la colaboración? 

¿Hay mejores canales de 
comunicación? 

¿Se manifiesta menos 
interés en el trabajo? 

¿El acceso del público 
al evento ha estado mejor 
controlado? 

¿Han sido insuficientes los 
cursos y por eso persisten 
los errores en el con crol de 
acceso del público? 

¿Son necesarios más cursos? 

Sí No 

( ) ( ) 

( ) ( ) 

( ) ( ) 

( ) ( ) 

( ) ( ) 

( ) ( ) 

( ) ( ) 

( ) ( ) 
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Para que usted proporcione a la empresa un mejor servicio a través de su 
trabajo, se requiere: 

¿Una mejor esrruccura de 
sueldos? 

¿Un mejc;>r traro? 

¿Que mejore el ambiente 
laboral? 

¿Que la capacitación sea 
preventiva y no correctiva? 

¿Más compañerismo? 

¿Que haya incentivos 
adicionales? 

¿Que la empresa lo come 
más en cuenta? 

¿Más coordinación por 
parre de la empresa? 

Sí 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

( ) 

No 

( ) 

( ) 

(. ) , --
( ) 

( ) 
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¿En qué porcentaje, considera, le sirve a la empresa lo que usted aprendió en 
el curso? 

0°/o 25% 50% 75% 100% 

( ) ( ) ( ) ( ) 

¿Las pérdidas por falta de un adecuado control de acceso en qué porcen­
taje considera usted que se han incrementado? 

0% 25% 50% 75% 100% 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

¿Si hubiese mejor capacitación, en qué porcentaje considera uste? _que 
mejoraría la actitud en el trabajo? 

0% 25% 50% 75% 100% 

( ) ( ) ( ) ( ) 

¿Si la capacitación fuera la correcta, en qué porcentaje considera que se 
reducirían los errores? 

0% 25% 50% 75% 100% 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
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CUE.STJDNARIO DEFINITIVO 

Realizados los ajusres requeridos en el cuesrionario, se reesrrucruró el definitivo 
(véase pág. 94) para así obtener la información requerida en la invesrigación. 

Dicho cuesrionario se enrregó por bloques de pregunras cerradas y de op­
ción múlriple, los cuah:s se diseñaron como sigue: 

Bloque referenre a "Datos generales". Sirve para confirmar qué tan 
homogénea es la muestra con respecro al universo, principalmente en 
la experiencia laboral, edad promedio y en la antigüedad generada en el 
puesro-. Ya que desde el rccluramiento se establece un perfil con deter­
minados parámetros acordes al puesro. 
Bloque de preguntas relacionadas con "La capacitación en su traba­
jo". Nos permitirá verificar si el personal de conrrol de accesos ya fue 
capacitado, y al respecro de la capacitación que ha recibido, qué tan 
completos han sido los cursos en cuanto a su estructura, diseño y con­
tenido. Asimismo, analizar y poder determinar qué aspectos requieren 
de algún ajuste, y ser considerados en la planeación de los cursos o eventos 
subsecuentes de capacitación. 
Bloque de preguntas "Efectos en los cursos". Son con la finalidad de 
evaluar la reacción y opinión del personal de control de ac~e~os con 
rcspecro a los cursos o eventos de capacitación que recibieron. Esto nos 
permite comparar las conductas que se esperaban obtener con los cur­
sos de capacitación, contra el desempeño real de dicho personal después 
de haber recibido los cursos mencionados y el grado de asimilación de 
los conceptos contemplados en dicha capacitación. 
El bloque de preguntas "Para que usted proporcione a la empresa un 
mejor servicio a través de su trabajo se requieren. Esrán escrechamen te 
relacionados con las condiciones de trabajo que si son las adecuadas 
para el personal, éste mejorara en su desempeño y, por ende, el ambien­
te laboral será el adecuado. 
El bloque de preguntas de escala de porcentajes. Nos ayudarán a reafir­
mar si los cursos a los que ha asistido el personal les ha resultado bené­
fico, las pérdidas, la actitud y los errores se han contrarrestado o qué 
tanto se ha logrado al respecto. 
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EVENTOS DErORTrvos-EsrECTÁCULOS 

Solicitamos su colaboración contestando este cuestionario lo más apegado 
a la realidad. 

La información que nos proporcione es únicamente para fines académicos, 
por cal motivo queda asegurada su confidencialidad. 

¡Gracias por su participación! 

Edad 

De 1 8 a 21 años 
De 22 a 25 años 
De 26 a 28 años 
De 29 a 31 años 
Más de 31 años 

Preparación académica 

Secundaria 

Datos generales 

Preparatoria o carrera técnica 
Varios semestres de licenciacura 
Licenciatura terminada 

Antigüedad en el puesto 

De O a 6 meses 
De 6 a 12 meses 
De 12 a 1 8 meses 
Más de 18 meses 

Estado Civil 

Soltero 
Casado 
Viudo 
Divorciado 

Experiencia laboral 

De O a 1 año 
2 años 
3 años 
4 años 
5 años o más 
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La capacitación en su trabajo 

Cursos recibidos en la empresa: 

Ninguno Sí ¿Cuántos? 

En relación con el contenido de los cursos: 

En su 
Para nada En parte mayoría Totalmente 

¿Su contenido se ajusta ( ) ( ) ( ) ( ) 

a su trabajo? 

¿Su diseño abarcó un orden ( ) ( ) ( ) ( ) 

o metodología? 

¿El instructor fue el indicado? 

¿Las técnicas de enseñanza 
fueron las apropiadas? 

¿Conocieron antes del curso ( ) ( ) ( ) ( ) 

sus necesidades? 

¿El curso fue provechoso ( ) ( ) ( ) ( ) 

para usted? 

¿Requiere el curso una ( ) ( ) ( ) ( ) 

reestructuración? 

¿El curso debe ser diseñado ( ) ( ) ( ) ( ) 

de manera diferente? 

¿Los métodos utilizados por ( ) ( ) ( ) ( ) 

el instructor fueron los 
adecuados? 

¿Lo que abarcó el curso fue ( ) ( ) ( ) ( ) 
suficiente? 
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Efectos de los cursos 

Después del curso: 

Hasca cit!rto 
Para nada pu neo En parte Totalmence 

¿Su concenido se ajusta ( ) ( ) ( ) 

a su crabajo? 

¿Qué can benéfico ( ) ( ) ( ) 

resulcó el curso para 
usced? 

¿Le ayudó a mejorar ( ) ( ) ( ) ( ) 

en su crabajo? 

¿Hubo más confusiones ( ) ( ) ( ) 

después del curso? 

¿Hubo más problemas ( ) ( ) ( ) 

en su crabajo? 

¿Los compañeros están más ( ) ( ) ( ) ( ) 

renuentes a la colaboración? 

¿Hay más comunicación? 

¿Se manifiesca menos 
incerés en el crabajo? 

¿El acceso del público ( ) ( ) ( ) ( ) 

al evento ha estado m-.:jor 
con ero lado? 

¿Han sido insuficientes los ( ) ( ) ( ) ( ) 

cursos y por eso persisten 
los errores en el control 
de acceso del público? 
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Para que ust:ed proporcione a la empresa un mejor servicio a través de su 
trabajo, se requiere: 

Ne he En parte: 
pensado Nosc: sc:rfa Seria Sc:rla 

c:n ello rc:quic:rc: bue: no bueno excelente: 

Una mejor remuneración 

Un mejor trato 

Que mejore el ambiente 
laboral 

Que la capacitación sea ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

constante y mejor 

Más compañerismo 

Que haya incentivos 
adicionales 

Que la empresa lo come ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

más en cuenta 

Más coordinación por ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

parte de la empresa 
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¿En qué porcentaje considera le sirve a la empresa lo que usted aprendió en el 
curso? 

0% 25% 50% 75% 100% 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

¿Las pérdidas económicas por falta de un adecuado control de acceso en 
qué porcentaje éonsidera usted que se han incrementado? 

0% 25% 50% 75% 100% 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

¿Si hubiese una mejor capacitación, en qué porcentaje considera usted 
que mejoraría la actitud en el trabajo? 

0% 25% 50% 75% 100% 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 

¿Si la capacitación fuera la correcta, en qué porcentaje considera que se 
reducirían los errores? 

0% 25% 50% 75% 100% 

( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
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12. RECOPILACIÓN DE LA INFORMACIÓN 

La aplicación de los inscrumencos de invescigación se llevó a cabo 
como más adelance se explica y conforme a lo escablecido ance­
riormente. 

La recopilación de la información escuvo basada en el cipo de invescigación 
mixca, ya que concempla canco la invescigación documencal como la de campo 
(Zorrilla, 1990). 

Se recopilaron daros parciendo de lo general a lo específico, con el objecivo 
de seleccionar codo aquello que nos hiciera posible concemplar y visuali¡¡ar los 
hechos más significacivos, y así obccner conocimiencos relacionados con el 
problema y rema de escudio de esca invescigación. 

Los daros de mayor relevancia se obcuvieron por medio de la invescigación 
de campo, ya que ésca se realizó en las inscalaciones de la empresa Evencos 
Deporcivos-Especcáculos en diversos momencos y previa aucorización de los 
direccivos que cienen a su cargo la adminiscración del inmueble; esca aucoriza­
ción no fue necesario solicicarla mediance carca o memorándum, ya que se 
obcuvo de manera económica, en respuesca a nuescra pecición y al plancea­
mienco de la invescigación que se precendía llevar a cabo, la cual represen raba 
una oporcunidad para aplicar parce de los conocimiencos adquiridos en los 
escudios profesionales, y convenía canco a nuescros incereses de formación y 
de ciculación como a los de la empresa al ser un siscema faccible de desarrollar 
por los beneficios que más adelance se plasmaran en nuescras conclusiones. 

OBSERVACIÓN 

tsca fue realizada al momenco de la operación de cinco evencos y se enfocó a 
lo siguiente: 
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Verificar la ejecución de las funciones 
Analizar el flujo de las operaciones de acuerdo con la ubicación del per­
sonal en las distintas zonas del inmueble. 

ENTREVISTAS 

Las entrevistas se realizaron cuando el personal estaba concentrado para la asig­
nación de su ubicación en el inmueble (antes de iniciar el evento), y sirvió para: 

Obte.ncr información mediante las entrevistas dirigidas al personal de 
concrcil, con el objeto de sensibilizarlos previamente al cuestionario, y 
conocer, desde luego, su opinión de la situación real en la empresa des­
de su punto de vista. 
Conocer el estado de ánimo y su disponibilidad de contribuir o de es­
perar algo provechoso para ellos, es decir, ser tomados en cuenca. 

CUESTIONARIO 

Éste se utilizó después de la entrevista y, entre otras cosas, nos pern;i:ió: 

Conocer información en relación con el contenido de los cursos que ha 
recibido el personal de control con anterioridad: si en su opinión fue 
provechoso; si se requiere ser reestructurado; y si abarcó lo suficiente. 
Identificar los resultados y las reacciones en el personal de control de 
accesos después de que recibieron los cursos de capacitación: Si se logro 
más colaboración; el acceso escuvo mejor controlado; y si los cursos que 
tomaron han sido suficientes para corregir errores. 
Conocer la opinión del personal de control de accesos para mejorar el 
servicio: si se requiere mejorar sueldos y el trato; más capacitación; y ser 
cornadas en cuenca. 
Analizar la proporción en que el personal considera mejoraría en su 
trabajo y si se reducirían los errores al recibir una adecuada capacitación 
(véase cuadro 3). 

Además, como ventajas a considerar fueron: 

Obtener información enfocada a la capacitación 
Darle más confiabilidad a los dacas requeridos y obtenidos 
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Escultar sobre aspectos que se apeguen a la realidad y con ello tener seguri­
dad en la información, 
Menos riesgo de distorsionar los resultados por la interacción personal 
entre el investigador y los encuestados. 

CUADR03 

Aspectos positivos Aspectos negativos 
¡. , .. ,, 

~I personal mostró interés ' .. , :. · '. Hubo necesidad de hacerlo 

t"."nte la investigación. '\.~~-en varios eventos. 

i:: 
''.·:· . .\ 
,,:~;' .. i~ 
. ~.\~ 

El trato que recibimos por parce del ·,' ·;.¡\;Al principio se notó cierto 
P,~rsonal de control de accesos fue cordial:·.;;:temor a represalias. 

. 'l 

tardaron\' &tán conscientes de la problemática 
éxistence en la empresa. 

·::~'·-·: 
:·:~'.'.Algunos encuestados 

'. ·;. erl mostrar con fianza. 
' . ·~·. :- .• _ji 

Se obcuvo la información necesaria que,., ,·~Difícil acceso a información ~ó::¡, 
~e requería para la investigación. . ·, .· ','~ áJgunos lugares (no eran flexibles] 

: :' ¡•¡.al proporcionarla) .,: ..• ~ 

INVESTIGACIÓN DOCUMENTAL 

Al respecto de la investigación documental, acudimos a bibliotecas universita­
rias y centros federales de acopio de información oficial, como el lnscicuco 
Nacional de Estadística, Geografía e Informática, el Cenero de Documenta­
ción de la Secretaría del Trabajo y Previsión Social, y las Delegaciones Políticas, en 
las que se consultaron codas aquellas fuentes escritas, cales como libros referentes al 
cerna de capacitación, revistas especializadas, las leyes y publicaciones oficiales en 
las que se obtuvo la información de carácter teórico y legal relacionada con la 
capacitación y con giro de la empresa motivo de nuestro estudio. Dichas fuentes 
se detallan en la bibliografía. 

Cabe mencionar la presencia de una constante retroalimentación conjunta 
entre los participantes de la investigación, durante todo su desarrollo, lo que 
permitió orientar a la investigación adecuadamente y obtener la información 
más confiable y acercada a !a realidad del contexto organizacional de la empresa. 
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
DELOS DATOS 

Para el análisis e incerprecac10n de los dacos recopilados, de los 
cuestionarios aplicados se probaron los programas SPSS 1 O.O para 
Windows y Microsofc Excel, de los cuales se decerminó ucilizar el 
segundo para el procesamienco de los dacos, debido a que las he­
rramiencas de ejecución de esce programa son más sencillas de 
operar, además de que satisfacen las expcccativas contempladas 
canco de concenido {cantidad de información) como las de pre­
sencación (gráficos de calidad). Asimismo, se ucilizó Corel Draw 
para la elaboración de diagramas y planos y PageMaker para la 
formación final del documenco. 

En ere otras ven cajas de esce programa están los reportes en forma de cabulaciones 
de cancidades y porcenrajes que arrojan resulcados que se pueden procesar en el 
mismo programa, diseñando archivos que contengan fórmulas que al ingresar los 
daros se obcengan presentaciones de forma gráfica que nos permiten visualizar 
rendencias de la muescra determinada para esca investigación. 

Escas presencaciones permicen analizar cada uno de los resultados que se 
obtuvieron de cada pregunca o bloque de las mismas para tener ideas conclusivas 
de la tendencia y comportamiento de la muescra {véanse el cuadro 4 y las 
gráficas de la 1 a la 9). 

Con base en el comportamiento (reflejado numéricamente) que cuvieron 
las respuestas, y observando las rendencias ascendentes o descendentes, se 
obtuvieron conclusiones que nos llevaron a diagnosticar que existe la necesi­
dad de diseñar un sisrema de capacicación enfocado a corregir la problemática 
planteada de la invesrigación y que se confirmó con dichas tendencias. 
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.MAS U . A 1 . za: 
CUADRO 4. Concentrado de cuestionarios . 

$U. 

f>AltA NADA 

C/\NTIOAP 
~- ... ~· ·~, 

o 

o 
9 
o 

12 
13 
19 
o 
4 

o 
12 

1 
39 
42 
10 

9 
41 
11 
o 

15 
o 
o 
o 
o 

13.33 
o 

11.66 

;;:: 

•• fy"" ,- •.. • . ~1°S'c"-:~.~~'f':f~~f~~:'iif:-: "·.F.·~~f;.:.-~t:::'J.: .... -r~';: .. :.~ ·u::-:;r:-7,:~~ ,« 
PoRCENTAIE EN rARTE PoRCENTAJ E EN !>U .\IAYOllfA ~o TOTALMENTE % 

% CANTIDAD % CANTIDAD PoncENT.\JE CANTIDAD PORCENTAJE 

o 
o 

15 

20 
21.66 
31.67 

o 
6,67 

.... •%-

o 
20 

1.66 
65 
70 

16.66 
15 

68.J4 
18 . .34 

IO 
o 
o 
o 
1 
() 

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

14 23.33 27 45 
1.1 21.50 22 .i7 
11 18.33 31 51.67 
11 18.33 31 51.67 
2H 46.67 23 38.33 

1 1.66 13 21.67 
27 45 12 20 
18 30 13 
12 20 1 
18 30 37 

H:i;!;·""~;'E:;:-,;:at~·: .. t;:¡,tJ.,:f:H ~=:...~~ 
PORCENTAJE 

') ~ .. · ..... ~.,, 
14 

11 
19 

8 

10 
19 
10 
12 
j9 

5 
16.66 

o 
o 
o 

1.66 
o 

3.33 

23 .. 13 
o 

18.34 
31.68 
13.34 
16.66 
31.67 
16.66 

20 
65 

12 
18 
29 

o 
o 
1 

11 

,¡,.¡,u.¡¡;,~ ...... :..;;,~¡.¡ .... ~ .. ~<--·..i·«~;"':' . 

27 
21 
13 

1 
10 
38 
12 
9 
1 

45 
35 

21.67 
t.66 

16.66 
63.35 

20 
31.66 
48.34 

o 
o 

1.66 
13.33 
18.34 

20 
15 

1.66 
1 5 

l'qR.~ENTA E_ ,,C\NTl.C{AD~ ;.Fo.R~Ef"!!A E C,.....~1:10."PE.'i 

0% 9 15% 21 35% 
0% 11 18.34% 37 61.66% 

16.66% o 0% o 0% 
0% 9 15% 11 18.34% 



GRÁFICA l* 

66.67% Edad 
70 

60 

50 
g 
"' .. 

40 ·¡;; 

~ 
30 

20 16.67% 15% 

10 o o 1.66% 0% 

o .. .. 
18-21 22-25 26-28 29-31 Múde31: 

Afio• 

* Con una representatividad de dos terceras partes en la gráfica, el promedio de 
edad del personal del control de accesos es de 18 a 21 años. 
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Divorciado 1.66% 

Viudo °"" ~ ·¡; 
o ...., 
::! 

.::; 
Catado 26.67"" 

Soltero 

o 10 20 30 40 50 60 70 80 

Por ciento 

• El estado civil del personal de conteo! de accesos que predomina con mayor 
porcentaje en la gráfica es el de soltero, con un 71. 67%; precedido con una proporción 
significativa de 26.67% del estado civil casado. 
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GRÁFICA3* 

Preparación acaclimica 

Sl.67% 

1 

E.colaridacl 

- Secundaria - Vario• aanatrea de licenciatura 

e» Preparartoria o carrera tknica - Licenciatura terminada 

• El nivel de escolaridad de más de la mitad del personal de control de accesos es 
de preparatoria o carrera técnica, con un 51.67%, precedido en una menor propor­
ción por el personal que tiene varios semestres de licenciatura con un 35%, y en 
conjunto ambos representan a más del 85% del personal encuestado. 
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Experiencia laboral 

100 

90 

80 ca 0-1 afios -2 afios 

70 -3 afios e» 4 afios 

.j 60 
51.67% - 5 afios o más 

~ 
50 

40 

30 
18.34% 

20 o 13.33% 
8.33% 8.33% 

10 u • ' 

. 

o 
2 afios 0-1 afios 3 afios 4 afios 5 o más al\os 

•Tomando como base: a los dos migos que en conjunto ocupan mayor proporción en la g!Mica (70% de los encuestados), se puede decir 
que d personal de control de accaos tiene una experiencia labow promedio de uno a dos a~ en el campo. 
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GRÁFICA 5* 

Antigüedad en el puesto 

._ 0-6 meses 

e» 6-12 meses 

ca 12-18 meses 

e:. Más de 18 meses 

48.33% 

Meses 

• La antigüedad en el puesto del pcnonal de control de ar.ccsos está 1tp1tscntada grífiamcnlC con una propord6n mayor al 76%, d 
cual c.i obu:nido de la suma de dos rangos: el que contiene al pcnonal que ha laborado de 12 a 18 meses ron un 48%, y d que ha laborado 
de 6 a 12 meses ron un 25 por ciento. 
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GRAFICA6* 

Capacitaci6n en su trabajo 

¿Su coorenido se ajusta asu ttabajo? 
4596 

¿Su disefío abarc6 un orden o 
metodología? 

¿El insrructor fue el indicado? 

¿ w técnicas de ensefíanza fueron 
las apropiadas? 

U.l0l6 -Totalmente 
~ En su mayoría 

51.6796 En parte = 
~ Para nada 

51.6796 

¿Conocieron sus necesidades antes 
del cuno? 46.6796 

¿Fl curso fue proiuhoso para usted? 56.6796 

2096 

¿Requiere d curso una recsrruc-
turación? 4596 

¿El curso debe ser diseñado de 
manera diferente? 

¿Los métodm utilizadm por d ins-
rructor fueron los adecuadm? 

¿Lo que abarcó d curso fue 
suficiente? 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 

Por ciento 

"Se iapondi6 con opiniones divididas en las que no se conocieron las necesidades antes de impartir el CUJSO, Para el pcnonal de control de accesos, 
los runos de capacitación son de p=ho, pero al mismo tiempo se marca unarcndcncia ascendenrc a que ~os deben ser diseñados y m:structWados 
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GRÁFICA 7• 

ffictos de los CUROI ~ Para nada 

~ Hasta cierto punto 

¡Qµ~ tan bcn~fico resultó el curso o En parte 
para usted? 45% 

35"' En todo ~ 

¡Le ayudó a mejorar en su trabajo? 
58J3"' 

¿Hubo m:ls contusiones despu~s 65% 

del curso? 

¡Hubo m:ls problemas en su trabajo? 
70ll 

¡Los comkalleros esún renuentes 
a colaboración? 63J591 

¿Hay m:ls comunicación? 31.6i'l!I 

33% 

¡Se maniticata menos interls en 68.34% 
el trabajo? 15% 

¡El ac.ctso ~úblico al evento ha 
llJ4% 

lllll 
e o mejor? 6llll 

¡Han sido insuficientes los cunas por 6591 
eso continúan los errores? 20ll 

091 IOll 20ll 3°" 4091 5llll 6llll 70% 

*Sólo el 45% del personal de control de aa:caos manifestó que el CU!IO lo hap beneficiado en forma total; mientras que m:ls de un 35% reconoció que d 
beneficio fue parcial, y d 20% restante no sintió ningún bcndicio. En conclusión, no se obtuvo d beneficio esperado. Para sólo un 58% dd penonal encuestado 
el curso le ayudó a mejorar en su trabajo, mientras que para un 31% las confunsiones se incrementaron. Asimismo, un 63% opinó que la renuencia a la 
colaboracióncn parte aumentó. Se refleja una opinión dividida en la que sólo el 60% del personal rcaponde que el aa:cao del público ha sido mejor controlado y 
para el resto no ha sido controlado en su totalidad. Todos opinan que los cursos han sido insuficicnra, y aceptan que aaualmcnte persisten errare en d control 
de aa:cao de público. 
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Lo que aprendió en el curso. 

Aumento en pérdidas por falta de con­
trol en acceso. 

C Mejoras con mayor capacitación. 

O O Reducción de errores por mejor capa-
citación. o 10 ~~~~'---~~~~~~~ 

Número de personas 

*l. De los cursos disciiados e impartidos con anterioridad al personal del control 
de accesos, y con base en lo aprendido en los mismos, el beneficio real para la 
empresa no es del 100% satisfactorio para contrarestar diferencias existenres, ya 
que tan solo el 36% de los encuestados indica un beneficio del 75%, mientras 
que para otra parte considerable, 35% de los encuestados, indica que el benefi­
cio es del 50% hasta un 75 por ciento. 

2. La gráfica indica que actualmente al no ser adecuado y funcional el control de 
accesos de público, se tiene como repercusión que las pérdidas de la empresa se 
puedan incrementar de un 50% a un 75 por ciento. 

3. También se observa que más del 83% del personal de control de accesos consi­
dera que si en la emprcsase conrara con capacitación adecuada la acritutd en el 
trabajo mejorarla entre un 75% y un 100 por ciento. 

4. La última conclusión es que la reducción de los errores existentes del personal 
de control de accesos, en la ejecución de sus funciones, disminuiría de un 50% 
a un 75% si la capacitación en la empresa fuera la correcta. 



Mejor servicio 

Q Seríaexclenre 
Más coordinación por 

~ar 
• Sería bueno 

parte de la empitsa 18Jlt jl.67ló 

11.66ll 
Que la empresa lo tome piiii ,,,!I 483411> 

l8Jlli> cto en cuota 

Que haya incentivos 1 11 Mi llJjli> 

~ adiconab 

i 
11 l3J39' 

Mil compalierismo 'i 
ll'.661i 683411> 

~ 
< 

Que la capacitación sea il 
18Jlli> 

81.67!1 
conswue y mejor 

-- Que mejore el ambiente • 5 46.66ll 

:E. laboral 
~8.34'11 

Un mejor trato -11' 
48Jjli> 

31.66'11 
16.66!6 

Una mejor itmuncración ~20'11 
llJlli> 

26.6711. 

15'11 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 

*Muestra algunos indicadoits sobitsalientcs para que el pcoonal de control de accesos ofrezca un mejor scivicio al momento de italizar 
su trabajo en la empresa. Del 81 % al 100% de los encuestados sonsidera que serla bueno y cxa:lentc que la capacitación sea mejor y constante. 
Un 86% opina que serla favorable que la empresa tornará a su pcoonal más encuenta. Un 83% indica que se itquiercn inccntivos adicionales, 
mientras que el 66% itcomienda como bueno y cxa:lentc el que exista más coordinación por parte de la empresa. 





14. CONCLUSIONES 

Con base en la invescigación que antecede a este punco, se afirma 
lo siguiente: 

La hipótesis, mocivo de este trabajo, se confirma, porque las personas 
encuescadas en la empresa -la cual proporcionó las facilidades respecti­
vas- consideran que la reescruccuración de los cursos a los que han asisci­
do, en parce o de manera coral (53o/o), se necesica; también en cuanto a su 
diseño (41°/o) proponen que sea diference, independiencemence de los,o_cros 
puntos que contempla el bloque de preguntas involucradas en "La capaci­
tación en su era bajo". En lo refcren ce a los "Efectos de los cursos", las 
personas que parciciparon en los mismos manifescaron que el personal 
está más renuence a colaborar (50°/o), además de problemas en la comuni­
cación (51 %), independiencemence de la insuficiencia en su contenido 
(60 por ciento). 

Los participantes consideran de ucilidad los cursos, aunque no en su to­
talidad, en virtud de que piensan que la capacitación debe ser más conscance 
y mejor (60%), y por otro lado, ayudaría a mejorar la accicud en el trabajo 
(50º/o); porque cambién ha quedado claro que el control sobre el acceso del 
público a los eventos respectivos no es del codo eficiente, lo que quedó 
demostrado con un incremento en irregularidades que va del 25% al 75°/o, 
y que comprueba que la capacitación no ha sido del codo adecuada para 
escas fines, porque si fuera la correcta, los errores se reducirían desde un 
25% hasca un 75 por ciento. 

Con base en lo anterior, queda de manifiesto que la capacitación es fun­
damencal para concrarrescar las fallas e irregularidades que repercucen en la 
eficiencia, y por lo canco, en pérdidas, lo cual se podrá contrarrestar siempre 
y cuando el diseño, los objecivos y codo lo que involucra a los cursos o 
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eventos se apegue a los requerimientos de la empresa, de las personas y a la 
funcionalidad operativa de la misma organización. 

Después de que los participantes asistieron a un curso, o a varios, de capa­
citación, se demostró en esra investigación que sí es benéfica dicha función, aun­
que de una manera relariva, porqu" 55o/o dd universo encuestado no esrá del rodo 
convencido de ello, en virrud de que 30º/o de los encuesrados manifiestan que 
hubo problemas posteriores con su trabajo, hubo más renuencia a colaborar (75°/o), 
pero por otra parce 100°/o contempla que si fuera constante dicha capacitación se 
irían con crarresrando los errores humanos en la operatividad del servicio. 

Queda demostrado también que si se imparten oportuna y adecuadamente 
cursos de capacitación al personal de la empresa, desde luego, contemplando los 
requerimientos de la misma, d personal mejorará sus actitudes y así estaremos 
eficiencando la empresa. 

Por lo que corresponde a la teoría de Herzberg. y en relación con los 
factores higiénicos y motivadores, que encausan a que sea más participativo 
el personal a través de la motivación en el contexto organizacional, los 
encuestados coinciden en que hay insatisfacción porque el ambiente laboral 
podría ser mejor, así lo confirma el 100º/o; ser tomados o considerados más 
en cuenca 100°/o; desean un mejor traro un 83°/o, independientemente de 
otros puntos. Lo que nos hace entrever que mientras el grupo de dirección 
mantenga una postura de no darle al elemenro humano la importancia que 
tiene y se vea a la persona de una manera secundaria, su in tegr~c"¡°ón a la 
empresa será relativa, los propios resultados lo demuesrran. 

Como ya lo mencionamos de manera general en la aprobación de la hipó­
tesis, es contundente la importancia de la capacitación, porque codos los 
encuestados afirman que ésta es primordial en la vida laboral, pues mientras, 
en los lugares donde se llevan a cabo eventos, la capacitación es inadecuada, 
las pérdidas económicas -confirman ellos mismos- se incrementan, y si 
hubiera capacitación la actitud del personal cambiaría favorablemente para la 
empresa. el 83°/o, así lo confirma, y lo recalca el 100°/o, porque a través de 
dicha capacitación se reducirían los errores que se traducen en deficiencias, y por 
ende, en pérdidas económicas. 

Las cosas bien hechas generan beneficios importantes para una empresa, 
por lo que confirmamos nuestro pensamiento en el sentido de que la capaci­
tación se debe contemplar como una inversión y no como un gaseo, que es 
como lo ven en las organizaciones. Pensamos que por ello se le sigue comando 
como algo superficial, poco úril o innecesario. 

Por otra parce, la presencia del Licenciado en Administración queda plenamen­
te justificada, como lo hemos vislumbrado, porque el plan de estudios de esca 
carrera abarca varias materias relacionadas con el ser humano, conocimientos que 
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se adquieren al cursar las mismas, y aunado a su adecuada aplicación mucho se 
contribuirá en la detección de necesidades de capacicación, en el diseño de los 
cursos, y al involucrarse de una manera coral y eficaz, se demostrará que la incur­
sión de esca profesión no tendrá sólo como fin cumplir con la legislación laboral en 
esca materia, sino contribuir en el desarrollo integral del personal, lo que traerá 
como consecuencia personas apeas, compecicivas y con la suficiente madurez para 
encarar los problemas y los retos, asegurando con ello la estabilidad de la empresa 
y su crecimiento bajo el principio innovador. 
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15. DISEÑO DEL SISTEMA DE CAPACITACIÓN 
A IMPLEMENTAR 

Referenre al diseño del curso que como consecuencia de la pre­
sente invesrigación es prioritario, contemplando para ello la rela­
ción causa-efecro (lo que se hace contra lo que se debe hacer y las 
necesidades de capaci ración de rectadas en la en trevisra, cuestio­
nario y observación), como quedó demostrado (cuadro 5 y cua­
dro 6) procedemos en esre punro a presentar el curso o evento 
más viable que recomendamos a la empresa (véase cuadro 7) para 
que de manera directa se conrrarrcsce, en primer término, la falca 
de conocimienros básicos o fundamentales para disminuir los;- .. 
problemas o errores que se tienen y en los que incurren los con­
troladores del acceso del público a las insralaciones de los eventos 
deporrivos y recreativos y que si se aplica con una adecuada 
planeación (véase figura 4). los resultados que se contemplarán 
en la realidad consisrirán en la disminución de las fallas e irregu­
laridades y, como consecuencia, el cambio de conducta relariva­
mence permanente. 

Partiendo de que los objerivos del curso que son la razón de ser de roda 
proceso y contemplando el análisis de las operaciones y del personal involucrado 
en la investigación, por los resulrados obrenidos canco del rrabajo de dicho perso­
nal como de sus actividades, anee el mismo, llegamos a la consideración que más 
adelanre se conrempla en el curso que proponemos (véase cuadro 7) y que bien 
aplicado justificará por sí mismo la imporrancia y trascendencia de la capacitación. 

Las deficiencias que se tienen, como es la falca de capacidad discriminariva 
del personal encargado del acceso, el no resolver los problemas que se les presenran 
en su trabajo, el no solucionar aquellos referenres a los accesos convenientes con 
base en los boletos y las facilidades de las instalaciones, o aclarar cualquier duda o 
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problema que se presente y se renga con el público, al no tener una dicción 
propia para el buen encendimiento entre emisor-receptor, nos orilló a que el curso 
o evento propuesto va enfocado al área cognoscitiva primordialmente, abarcando 
el dominio efectivo y en este caso omitiendo el dominio psicomorriz. 
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Lo QUE SE HACE: 

;:p~rden del
1

~dhli~ ~n.los 
:' ·aCccsoS generales. 

. ·Deficiencias en la revisión 
' de tarjcta..s y boletos, cicla 
· acrcdicación tiene un acceso 

Espcc{fico y no se respeta 
. dicho oicccso. 

f· Los carCos no son realiza-
• 'dos en fOrffia cstricca, ya 
·que han sido detectadas 
personas con artículos pro­
hibidos no visibles dentro 
dd irunucblc. 

Lo QUE SE HACE: 

· 4 pcrfo.ración de rarjc:cas 
¡-.~Q-~c ~~ adccuadameme. 
i. ri, que: SC? perforan números 

;-:~i ~~~~S de otro día. 

. r<: 
r 
i. Pú-bliCo ~n busca del acceso 
!. eiPccifaéo que le corresponde 
(:~17#aai~o cpn su bolero y 
l! Óóac le orienta correctamente. 
~z:~~ -~--;>:,: ~" . 

CUADRO S. Lo q11e u hace co11trt1 lo q11e se debe hacer. 

-.~ _: . .:. 

EN LOS ACCESOS GENERALES 
Acnv1DADES 

Lo QUE SE DEBE HACER: 

Ordenar al público en filas antes de ingresar 
al inmueble . 

Revisar el boleto o tarjeta 
personal que acredita el 
acceso del público al 
inmueble . 

Retirar del público los anf­
culos prohibidos (rubos, pa­
los, botellas, entre otros) 
que a simple vista se ob­
servan. 

Realizar cateo personal para 
retirar del público los anf­
culos prohibidos no visibles 
(pilas, petardos. armas. etc.) 

EN LOS ACCESOS ESPECÍFICOS 
ACTMDADES 

,: ,., 

LO QUE SE DEBE HACER: 

Realizar segundo corte al 
bolero personal y/o perfora­
ción correcta de tarjeta. 

Realizar segunda revisión 
visual par.t detectar objetos 
no percibidos en la primera 
revisión . 

Informar .U público y así 
canali?.arlo correctamente. 

RE~CIONADA.S CON: 

RE~CIONADA.S CON: 

··+ .. ~ ~ ~· .' 

. ~nm.;>li<~ 



PROPUESTA 

Con b:llC en la información obtenida en la enllevista dirigida, en la aplictción dd cuestion:irio y a !l:ivés de la obseMción, se detea:iron necesidades concretas de ctp:icitación. 

r~.;;~~todelosdifermtes-=os. 
l~ '- : • .','; · nhii.dCni>rivación{nosontom:idoscncuenta). 

tiii0;r;r 
¡S~~;~L,u~(qued:irnbien1elaboralmejore). 

¡~t~,}[l~= 

~if~:::.::-
~\i@'.~~~alinmuebledeacuerdoasuboleto. 
"({Nc!'teatló,~ enágic:unente los dispositivos 

.'{.ft~'~ (se fil= objetos prohibidos). 

(UADR06 

AUNEA.\llfNTO 

•• l'ER.IONAL CooRDINADOR 
ENCU!STADO DEAAEAº 

60 Xl-X9 
60 Xl-X9 

60 Xl-X9 
60 Xl-X9 

60 Xl-X9 
60 Xl-X9 
60 Xl-X9 

PERSONAL OBSERVADO 
DURANIT ONCO CooRDINADOR 
EVINTOS DEAAEA .. 

500 Xl-X13 

500 Xl-Xl3 

500 Xl-X13 

500 Xl-X13 

. CooRDJNADOR 

GENERAL 

halcón 
halcón 

halcón 
halcón 

halcón 
halcón 
halcón 

CooRD!NADOR 
GENERAL 

Halcón 

Halcón 

Halcón 

halcón 

TENDENCIA 
i'RoMEDIO EN 1'lJICENfAJE 

48/60 
52/60 

41/60 
40/60 

31160 
49/60 
50/60 

PROMEDIO 

375/500 

200/500 

300/500 

60/500 

80.00%. 

86.67% 
68.34%' 

66.67% 

51.67% 
81.67% .. 
83.33% 

ºCUJndo la concurrencia al inmuebleescomemplmdebajaa medi:1, end dispositivo de seguridad un coordinador general (halcón), supeivisade 1a9 dememosdeconl!OI de•= (Xl-X9) . 

.. CUJndo la concurrencia al inmueble es comernpl>dade medio a Ueno, en d di<positivo de seguridad un coordinador gen eral (halcón), supervisa de l a 13 dementas de aml!OI deaa:eso (XI-XI 3). 



ÜBJEll\'O GE!IEIW. 
i·· .~:·~·~;:, ;¡~~-<,. .. ' -,r. 

CUADRO 7. C11no bdJiro paro el C01lhvl de acmoJ. 
(licrnpocstinudodedur.ición: 21 h) 

Oa1rnvos INIIRMEDIOS On1rnvos orwmus 
!'RIJl'ÓllTODEL 

L"SJ'RucroR 
'•;:.··!..!l:: ... ~.-'. ·. •..:. ~-- . : :..::-t,,.'!f~:.:.:::.:::.':.:~· --

l. El panicipame duringuid 
los diferentes accesos que 
se ácncn en el inmueble, a.sí 
camo los diferentes niveles 

· ;.dcocupación,involucr.mdo 
,"palcos y plateas. 

'¡ '. · lL El pattlcipame sed capaz 
· de difcn:nciat rodas las 

· '"" • acra!iracioncs y boleros de 
· cnuada de acuerdo al 

··::.' .. 

~· -

l. El pmicipincc conoced los di­
fcrcnm accesos que lu}' en d 
inmueble. 

2. El pinicipantc idcntific.ri oda 
uno de los niveles de ocuplción 
del inmueble. 

3. El panicip¡mc dinínguiri bs 
torw cspcdfias de acce-
so al inmueble. 

l. El pinicipantc conoccri bs 
disrinw acrcdiucioncs pm. 
cada acceso del inmueble 
(boleuje). 

2. El panicipame duringuid todas 
bs acrcdit1cioncs y/o pases de ingmo 
pua las zonu aclwivas del inmueble 
(palcos, plateas y urjew). 

3. El panicipame idemificd bs 
car.i.cmfstia.s que le ~rmit1n 
apreciar la autcmicidad de los 
boletos y tarjetas de entrada. 

Explicar o.da uno de los 
accesos. 

Señalar la ubicación 
especifica de los ni,·des 
de ocupación. 

Explior los pormenores 
dd inmueble y sus acce· 
sos, así como lu ruras de 
m.cu:ición y u1idas de 
emergenci:i. 

Mosrm ada uno de los 
boleros referemes a ada 
acceso. 

Enseñar las aracmísti· 
as de hs difercmcs 2cre· 
diracioncs. 

Señalar los distintivos de 
seguridad y l<girimidad, 
t:into de bolecos como de 
DrjewdeenttJda. 

Acm10.IDESDE 

Al'RENDIZAJE 

Indicar con base en los 
punros ardinllcs b 
ubiación de todos 
los accesos dd 
inmueble. 

Ubicar en el pbno 
respectivo los niveles de 
ocupación dd inmueble. 

Señilir en d plano 
cormpondieme 
las zonas especifi­
cas de acceso al 
inmuebk. 

Recorrido para reco­
nocer las iwrilicio­
ncs dd inmueble. 

Enfürar iodos los 
boleros de ingreso al 
inmudile. 

Enluur los distinti­
vos de bs urjeus y 
pases para palcos y 
plateas. 

Enunciar los seguros 
y protecciones de 
au1emicid2d de los 
boleros y tarjetas de 
ingreso. 

lluRAClON 
MEDIOS DE 

Al'RENDIZAJE 
,:'l.;.,';,:_.._,.,:•: ... :.~~-~·_¿:¡::.~!~ 

;¡!~E~~~.tI:t1~1,:;f;1 
panodmicasdd~:'1f ,. 

····:· :~:. ·· .. - "·> ~: ,: ~ 

,• ~:;;' .. \f:" 

Acetatos y mues-· 
ms no negocia· . 
bles de boletos. 

< 
Accu1os y mu;,;':!_ 
tras no negocia· :,: · 
bles de bs wjew, : 



OBJETIVOS IITTut\IEDIOs 

lll. El p.micipame promomá 
u111 accirud respetuosa con d 
público P'"' cviw dd mismo 
presiones e inlf0ducci6n ,¡ 
inmuebk de objetos prohibi­
do• 

CUADRO 7. Cur¡o bdJiro parit rlco111ro/dtacmos. 
('liempo estinudo de dur.ición: 21 h) 

(co11tinuarió11) 

ÜBJETl\USOPElt\IDOS 

l. El pmicipantc conoccr.á la. mi­
sión de la crnprcs:a pan compc· 
nmmc en dl.t (¿¡ja, y valores 
en d 112b2jo). 

2. El panicip;mtc sed apn de 
orden.ar 21 piiblico en filu pan 
facifü.ar d 2Cccso organilldo 
ddmismo. 

3. Elpmicip;intcdcsnrollarí 
técnias de cuco par.a descu-
brir objcms prohibidos, que aten­
ten contra b seguridad unto 
del público 2.SÍst<nte como del 
pcoon.I que bbo12 en d 
inmueble. 

J'ROl'ÓlllOOO. 

INSTRUCTOR 

Explim 2 det.Ile b r.uón 
de ser de la empresa y lo que 
espera b misnu de cada 
112b2j2do1 de cont1ol de 
acceso. 

Enscfmlastécniasdc 
ordcnamicmo y orpniu.­
ci6n de fiw P"' d manejo 
y control de grupos nume­
rosos. 

Explicu w tlcniru de 
cateo, revisión visuil y los 
pormenores pan la detec­
ción de objetos prohibidos. 

•Apoyos visuales y didácticos existentes en la empresa que por su carácter de confidencialidad no se anexan. 

· Acrn10ADES DE 

Al'RL'lO!ZAJE 

Ruonar b imporu.n­
CÍ.1 de b misión de 
l.tcrnprcsa. • 

Enunchr los v.ilorcs 
rd.acionados con d 
mbajo.' 

Integrar en simula.eros 
d manejo, org;¡niución 
y control de grupos 
numerosos y confliaivos.• 

Rcaliur mividldes 
relacionadas con el 
ateo (simula.eros) 
pa.n idcn1ifiar a.ncr 
malfas, calcs como la. 
fihnción de público 
con boleto incorrecto 
y/o el ingreso de oh· 
jetos peligrosos! 

mimu.' 

~!#'.''H 
riesgos en d cooíd: -" 'i 
y ordcnamkno>de; 
grupor~nfliai~· '. ;:. 

':._-";"f. 

Vidcosqutmuc~-.:. '::;~ 
tren las técniai · .. :, · ~i · 
de ateo y mitod.í-:'.;;'. 
P'" iden\i6"' ''· ;¡ · i 

0URAOON 

infil112ci6nde .---"-. -'" -.i 
objcrosprohibidós.' · 

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

:'.'\:··.¡ .. ~. 
'· ';_¡::~ _~'. . 



FIGURA 4. Plantación át/ cuno. 
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Secretaría del Trabajo y Previsión Social 

INFORME SOBRE LA CONSTITUCIÓN DE LA COMISIÓN MIXTA 
DE CAPACITACIÓN Y ADIESTRAMIENTO 

Formato DC-1 
DATOS GENERALES DE LA EMPRESA 

Nombre o razón social 

Regislro Federal de Conlnbuyenles Regislro patronal del 1.M.S.S. 

Calle No. Exl No. lnt ColoNa 

LocafiClad Código postal Mmiciplo o delegeción politica 

Entidad federativa Teléfono (s) 

Actividad especifica o giro 

Los datos s• proporcionan blijo prollstl de decir la verdad. •percibidos de la responsabilidad en que lncune todo 
aquel que no •• conduce con la wrdad. 

Nocrore y firma del patrón o representante legal de la ~resa 

Lugar y lecha de elaboración de este infoone 

1 1 1 
Afta Mes Dia 

•¡ Asentar en el reverso de esla forma el domicilio, R.F.C. y registro del l.MS.S. de los establecimientos en los que rige la comisión. 
NOTAS 

• Llenar un formelo por cada comisiOn mixta qua - en la errflresa 
• Llenar a maquina o con lelra de molde 
• Los espacios somllraados son pllrl uso exclusNo de la Seaalaria del Trabajo y Previoión Social 



ESTABLECIMIENTOS EN LOS QUE RIGE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO 
Num'"' 

consecutNo R..-oFedwalde 
ConDlb entes 

R~o pM'Dn211 del l.M.S.S. 

\'30 



Secretaria del Trabajo y Previsión Social 

PRESENTACIÓN DEL PLAN Y PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN Y 
ADIESTRAMIENTO 

Formato DC-2 

Nombre o nLZón social 

Reg1S1ro Federal de Con?nbuyentes Registro patronal del l.M.S.S 

No. Ext No lnt CcloNa 

Locahdad 

Entidad lederatrva 

Ac~dad especifica o giro 

N~m~ de traba¡adores 
de la empresa 

COd1go postal Municipio o de!eg3Ci6n polibca 

. ._ 
Telelono tsl 

lnárvidual 

Fecha de celebrac:1ón o reV1s10n 
del ConlfMD Colectivo o Contrato Ley 

INFORMACIÓN SOBRE EL PLAN Y LOS PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN Y ADIESTRAMIENTO 

Objetivos del pl;1n de c11pacd:ación Modalidad d• la opacitacion 
Sef11!111 del 1 al 5 en oteen dnce~n•e oe ompottancia 

Actuahzar y pl!ffecc1onar conocim1entC'S y habilidades 

Ma1c:11 ~una X la mocahdad corr1e1pordenr• 

Proporcionar mformaoon de nuevas tec:nologiss 

Pre;iarnr pera ocupar vacantes o puestas de nueva creac16n 
Prevenir nesgas de lraba10 

Incrementar la proc:IUC'J'Vldad 

NUmero de estlDlec1m1entos 
en los que rige el plan •r 

Numero de etapas del plan Del 

Plan y programas especificas de la empresa 

Planes y programas comunes de un grupo de emprest1s 

Sistema general de una rama de actividad 
económica 

Penado de vigencia del plan 
M~ Oia Af.o 

al 

LA EMPRESA DECLARA QUE TIENE EN REGISTROS INTERNOS, A OISPOSICION DE LA SECRETARIA DEL 
TRABAJO Y PREV1SIÓN SOCtAL, LA INFORMACION SOBRE EL NOMBRE, OBJETIVOS Y CONTENIDOS DE LOS 

PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN Y LOS PUESTOS A LOS QUE ESTÁN OIRlGIDOS. 

Los datos se proporcionan bajo protestad• d•cir la v•rdad, apercibidos d• la rHponsabilidad en qu• incune todo 
aquel qu• no M conduce con la verdad. 

Nombre y firma del pairón o representante legal de la empresa 

Lugar y feocha de elaboraciOn d• ni• informe 

Año Mes 01a 

,,.., 
º'ª 

·1 Asental' en el reveno de esta ranna .& domicibo. R.F.C. y reg1s~o del l.M.S.S. de los estableQf'l\icntos en ios que ngen el plan y los pr..,.._ dti ~. 

NOTAS 

• Llena a m¡jqu1na o con lel"a de mokle 
• Los espacios sombreadas son psa uso nctusNo de ta Seaeta"i• del Trabmio y Previsión Social. 



ESTABLECIMIENTOS EN LOS QUE RIGEN EL PLAN Y LOS PROGRAMAS DE CAPACITACION Y 
ADIESTRAMIENTO 

Numen> 
cansecutivo 

Domicilio Regi5'ta Federal da 
Contribu entes 

Registra patronlll del 1.M.S.S. 



Secretarla del Trabajo y Previsión Social 
SOLICITUD DE REGISTRO DE SISTEMA GENERAL DE CAPACITACIÓN Y 

ADIESTRAMIENTO 
Formato DC-28 

DATOS GENERALES DEL SOLICITANTE 

Non""t:Jre o razón sooal de la asoaaoOn empresanal 

Calle No 80. No. tnt 

Loc:ahcbd Munw;:i>io o delegaa6n po{Ibc:a 

T.Wono(s) 

Nombre del programa Contenido t~bco 

Loa dato••• propardonan bal• protMtll do dedr I• vord•d. •perdbldCl9 de larnpoHabilhlad en qu. Incurre todo 
9Ct•• que no .. CCMUhlC• COft la v.nlad. 

Lugar y fecha de 91abond6• do ••ta •oGdtud 

.... o; • 

NOTAS 
• NwlDt el número de t.o;as ~ SH nec:esarki. Somnente dtblti .. ntane i. fwma en ta Ultma ho;. ~·se presenM: 

• Uerw a rqquina o con letra~ mok:io 
• Los espaoos sombfelldO'S son para uso exdusivo ae la Seaetaria del TratlilfO y Pr.-v$6t\Sooal 

Cclctu3 



CONSTANCIA DE HABILIDADES LABORALES 
Formato DC-3 

Registro Federal de Contrimyentes Registro patronal del o:M.s.s. 

Actividad especifico o giro 

Duración en horas Periodo do Año Oia 

ejecución Ce 

Nombre del agente capacitador 

Nombre y firma del instructor 

Año 

Los datos se asientan en esta constancia bajo protesb de decir .. verdad, apercibidos de la responsabilidad en que incurre todo 
aquel que no se conduce con la nrdad. 

Representante de los trabajadores Representanle de la empresa 

Nombre y firma Nombre y firma 

Dia 

l.3."1 



Secretaría del Trabajo y Previsión Social 

LISTA DE CONSTANCIAS DE HABILIDADES LABORALES 
Formato DC-4 

Nombre o razón social 

Regstrc Federal da Contribuyentes 

Actrv1dad especifica o giro 

RBgstro patronal del 1.M.S.S. 

RELACIÓN DE TRABAJADORES 

Nombre del trabajador Nürnero de constancias 
erpedidas al b'Bbajador 

---

Los datos se proporcionan baJo protesta de decir la verdad, apercibidos de la responsabilidad en que Incurre todo 
aquel que no se conduce con la verdad. 

Nombre y firma del P3trón o representante legal de la empresa 

Lugar y lecha de elaboración de este informe 

1 1 1 1 1 1 1 
Mo Mes Oia 

NOTAS 
• Anexar e( nümatJ de hoja que su neces.-lo. Solamente deber.I aswitaru la firma en la Ultir,\a hoja que se presente. 
- llenar a máquina o con li.1tra de molde 

~embreados sen para uso exclusivo de la Secretaria del Trabaio y Previsión Soictal 



'· 

Secretaría del Trabajo y Previsión Social 

SOLICITUD DE REGISTRO DE AGENTE CAPACITADOR EXTERNO 
Formato DC-5 

. . . 1--"!!'•• . . 
Nombre o 1'11tón socia 

Registro Federa de Contnbuyentes r"'""'º P¡•·• t' .. ,.s.s. I 
1 1 1 1 - 1 1 1 1 1 1 1 - 1 1 1 1 1 1 1 

Calle No. Exl No. lnl 

Locaidad 

1~rí 
Municipio o delegoción polibc:a 

1 
Enbdad federativa T.aéfono(s) 

1 
Tipa de sollcltud qu• prnenta 

Regis1toinic:ial o Modificación de progrwnas o ctnas 

Modrficaci6n de ptanblla de inS1nJctores o Regisvo de nuevos progranas o cursos 

PROGRAMAS O CURSOS QUE REGISTRA 
NUmwo 

consecutivo 
Nombr• del programa o cwso Tanas pnncpllles 

1 1 1 - 1 
Coloría 

1 1 1 

D 
D 

Chración 



) "---
TAQUILLAS, TORNIQUETES Y ACCESOS GENERALES 

PUlllTAI 

PUlllTAI 

l W PUE&TAS DEL 1AL11 SON DE ACCESO A ESTAOONAMIENTU 

l W PUERTA 1,2, 10 Y 11 SON PARA ESTAC!ONi\.\UENTO DE LOS 

nnn.ARES DE PALCOS (A,l!,C y D). 
• LAS PUE&TAS DE lA 3 A U 8 SON PARA ESTACJOXAMJENTOS 

GENEJW.ES. 
1 w PUErrAS 1, n ,11 y IV SON SON DIJ DESALOJO DIJ PUBUCU 

1 ...a tCDlll'lCXM•JllMTDOlllAJCPM,DY 
1 ...a 1cmm.CXMIJqAITm&IUl'CIUL 
1 -ICDlll'lCllllllCIMTll(lllll'CIUL 
1 ...a tcmlf&CXMTlllJll 
1 -ICDlll'lClllTlqM 
1 -lcmrAClllTlqM 
1 ...a 7amriCXMTlllJll 
1 -ICDlll'lCXMTlqM ·-·--• llÍllllll•CDlll'lCXMll!IMT•lllRIUL 
1 -•ama••lllMTm&...._ 

13( 
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PRIMER NIVEL ESPECIAL BAJO 
(TUNELES) 

15 18 

t t 

ITA CON: TORNIQUETE Y REHILETE 

J CUENTA CON: TORNIQUETE YREHlLl!TE 

• CUENfA CON: TORNIQUETE Y REIIlLETE 

1 CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETll 

7 CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILETE 
t CUENTA CON: TORNIQUETE Y REHILliTE 

11 CUENTA CON: RFJllLETE 

ti CUENTA CON: RElllLE'J1l 
U CUE.'ITA CON: TORNIQUETE Y IU!HlLETE 

11 CUE.'ITA CON: TOINIQUETE Y ltEHlLETll 
9 CUENTA CON: TORNIQUETE Y .ANEXO 
, YENTRADAAPALCOS 

CUD.'TA CON: TORNIQUETE Y REHILE11l 

a CUENTA CON: TOINIQUETE Y REHILETE 

11 CUENTA CON:TOINIQUEI1! Y IEHILETE 

CUENTA CON: TOINIQUET!l YllEHILETE 

CUEl\'TA CON: REHILETE 

• CUD.'TACON:TORNIQUETEYlEHILETE 

2I ~ ~ fl CUENTACON:TORNIQUETEYIEHILETE 
a CUENTA CON: TORNIQUETE Y llE!ll!ETB 

CUENTA CON: TORNIQUETE Y IEHILETE 

MODUW DE PERSONAS EXTIAVIADAS 

N 
o 
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SEGUNDO NIVEL ACCESO Y DESALOJO 
A PLATEAS ALTAS Y ESPECIAL ALTO 

RAMPA4 

•MXmlll•tVrM.amDNCXlfl 
'l'CDQlllSTllllUa 

•T•cmADOID.,._MDl 

•lllA&.AIDIUD0 ... 11.U.14 
l 1WaamrMDSUm>(WT1" ....... 

llRlllL&m 
1 IUDm'l'UIT H&MDIOIMTU. 

• o 
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SEGUNDO NIVEL ACCESO Y DESALOJO 

A PLATEAS ALTAS Y ESPECIAL ALTO 

RAMPA4 

·~mf1Vlll.CDICDNCXH 
,.,..,.,.y ..... 

•Y•<mADCllOl....,,.. 
•1mm..A1D1UD0 ... 1J&14 
1 lmcmm'MlllUIS>(MY1'o 

llUllMMZM 
llBllAL&IO 

1 IWDlllntlS 1118Mm1114Yll 

• o 

7 
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TlllCEll NIVEL ACCESO A ESPECIAL ALTO 

RAMPA 7 

RAll'A4 

l1 u1111am-.aaCD1me11111.Mlmlll 

11-..... ....... 
! lllfAlulallMmCJHF,et• 

i llilmruDMmal"•H 

PANTALLA 
SUR 

• Q 
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PLATEAS BAJAS Y PALCOS 

(TUNELES) 

, ' •' . •, 

, 1 ACCiiSO Y D!lSALOJO SOUJ A PLATI!.AS CL'ENTA CON: 
TOR.'<!Ql:'F.TR Y RF.Hll.F.TF. 

• ACCESO Y DESALOJO A PALCOS ZONA NORTll Y ' 
PLATEAS BAJAS CUENTA CON:TORN!QUF.TF. Y; 

Rl!HIU:.11!. 

: IACCFSOYDF.SAl.OJOA!.ACANCHA(MIF.LMARATON i 
Y PALCOS) NOO.'E'ITA CON: TORNIQUhiE YREllILl!'m 

, •• \CCESO Y UF.SAf.ClJO A PALCOS ZONA NOR'J'E. l'LhTEAS : 

l!AJAS CUE;l.'TA CON: TORNIQUETE Y RBHU.BTE. 

: IACCESO '{ DESiU.OJOS A PALCOS "B' '{ ANliXO, PALCOS 

2o Y 3er NIVFJ. l'\JF.Kl'A CON: TORNTQUF.IF. YRFJID.F.11'. 

; IACCESO y DliSALOJO A PALCOS • A. y Pl..ATliAS BAJA.S 

CUENTA CON: TORNIQUF.TF. Y RF.Hll.F.TF.. 

• 1Acct.SO Y Dl!.W.OJO A PALCOS "A" Y Pl..ATllAS BAJAS 
1 
. CL'F.NTA CON: llF.Hll.P.TF. 

'IACCESOYD™LOJOSAPALCOS'B'Y PALCOS2oY.lcr 

NIVEL CUENTA CON: RP.HILF.TF. 

· • PALCOS SUll Y PLATEAS BAJAS CUENTA CON: 

TORNIQUl!TE Y REHILETE. 

.PAJ.COS SUR Y PI.ATEAS llAJAS (CERllADO) CL'ENTA 
CON: TORNIQUL'Tli Y RllHIL!:1ll. 

IPAT.COS SUR y Pl.ATP.AS BAJAS (CERRADO) ct.'P.NTA 
CON: TORNIQUL'Tll Y RIJlilU:11J. 

N 
<~·¡ 

"" 



AV. 
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ACCESO Y DESALOJO PEATONAL 
POR RAMPAS 

---; ~ 

ACCESO POR RAMPAS (PEATONAL) 

RAMPA! 

llAMPA2 
IWIPA3 

llAMPA4 

WIPA5 

llAMPA6 

llAMPA7 

N 
(') 

1~2. 
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