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INTRODUCCION 

Como parte de la administración en el organismo, la 

capacitación de los recursos humanos en Aeropuertos 

y Servicios Auxiliares tiene como fin primordial el 

de resolver los problemas de desempeño, productivi

dad y de desarrollo personal de los trabajadores den

tro del marco de objetivos institucionales de ASA; 

coadyuvando a elevar los niveles de eficiencia y efi-

cacia a través del incremento de los conocimientos 

que poseen o deben poseer los trabajadores para de

sempeñar sus funciones. 

Por otra parte, la capacitaci6n implicará otorgar a 

uno o varios trabajadores los conocimientos y técni

cas espec!ficas, requeridas para desarrollar sus ha

bilidades laborales, con la finalidad de alcanzar en 

un mínimo de tiempo los est~ndares de desempeño ind! 

cados en los controles de productividad de cada una 

de las áreas. 
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Es imprescindible el manual de procedimientos para 

adecuar las características y habilidades del eleme~ 

to humano con los requisitos de lo que actualmente 

esta desempeñando o con las que en lo futuro realiz~ 

rá, surgiendo de esta manera la necesidad de capaci

taci6n como una de las áreas de responsabilidad de 

lograr una optimizaci6n del personal. 

Se ha formulado el presente trabajo que será de ca

rácter general y tiene corno finalidad, adem~s de cu

brir un requerimiento acad~rnico, compartir experien

cias profesionales a los responsables de la capacit~ 

ci6n y usuarios de los servicios de la misma, un es

quema sencillo para generar su propio programa de e~ 

pacitaci6n. 

Este trabajo permite visualizar factores internos de 

la instituci6n y de la funci6n de capacitación que 

pueden impactar en los planes de formaci6n más ade

cuada del personal. Está dirigido especialmente al 

usuario de la capacitación y a los encargados de re~ 

lizar la funci6n. 
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El porqué de la elecciOn de este tema se debe en es

pecial al hecho de que creo que una organizaciOn pue

de mejorar, optimizar o cambiar cualquier aspecto que 

la conforma, a través del cambio de los individuos h~ 

cia ese fin; y que una de las estrategias a utilizar 

es el manual de procedimientos en materia de capacit~ 

ci6n que manejado en forma profesional y planeado pu~ 

de coadyuvar a dichos fines. 

III 



CAPITULO I 

'LA ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS 

1,1 ORIGEN DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 

1.2 DEFINICION DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HU~ 

NOS 

1.3 CARACTERISTICA DE LOS RECURSOS HUMANOS 

1.4 FUNCION DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 

1.4.1 POLITICAS DE LA FUNCION DE LA ADMINISTRA

CION DE RECURSOS HUl!ANOS 

1.4.2 OBJETIVO DE LA FUNCION DE LA ADMINISTRA

CION DE RECURSOS HUMANOS 



CAPITULO I 

LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS 

I.1 Origen de la Administraci6n de Recursos Huma

nos 

No se puede hablar en forma separada del origen de 

la ad.ministración de recursos humanos, corno se le co

noce actualmente, sin mencionar el derecho laboral y 

la administraci6n cientif ica, as1 como otras discipll 

nas. 

Me refiero al derecho laboral por que al parecer ~ste 

como una consecuencia de la exigencia de la clase tr~ 

bajadora, a fin de que se reglamentara el trabajo, se 

pens6 en que bastar:ia aplicar los preceptos legales 

en forma fria para la obtenciOn de buenos resultados, 



pero se encontró que las relaciones que se estable

cian requertan estudio, entendimiento y elaboración 

de una serie de principios, ya que se hablaba de con

ceptos relativos a sueldos, prestaciones, contrata

ción, etc., que necesitaban de algo m~s que una mera 

improvisación. 

Asimismo, los principios de Taylor y Fayol pusieron 

las bases de la administración, a trav~s de la coordi 

nación dirección, y por lo tanto, el mejor empleo de 

los recursos humanos que intervienen en el trabajo. 

El mismo Taylor viendo la importancia del área, cre6 

las 11 oficinas de selección". 

La organización funcional trajo la aparición de es

pecialistas en las áreas de ~ercado, finanzas, pro

ducción y en igual forma empezaron a aparecer en los 

Estados Unidos los departamentos de relaciones indu~ 

triales y como consecuencia de la necesidad de poner 

en manos de expertos una función tan importante y de

jar de improvisar en tal área. 

En nuestro pats, la llegada de los libros extranj~ 



ros en los que se hablaba de este nuevo concepto hizo 

surgir la inquietud por el mismo. Se percibi6 al 

igual que en otras partes que esta funci6n no consi~ 

t1a finicamente en la elaboraci6n de nóminas y pagos 

al seguro social, sino que d!a a d1a se hac1an m~s 

complicados y que no bastaba con el "Jefe de Persa-

nal '.! que pretendía ser amigo de todos. Se hacia nec~ 

sario unir muchos conocimientos para poder realizar 

esta funci6n en una forma correcta. Es por eso que 

se ha incluido co~o parte fundamental, dentro de la 

carrera de Licenciado en Administración de Empresas y 

Contador, este aspecto que es important1si~o. 

Puede decirse que la administraci6n de recursos huma

nos es multidisciplinaria, pues requiere el concurso 

de rnGltiples fuentes de conocimientos. 

Como una consecuencia de la revolución industrial, 

el ntimero de organizaciones y la magnitud de las mi~ 

mas, experimentaron un gran crecimiento que se tradu

jo en una mayor complejidad en su manejo. 

11 A principios de siglo, a fin de encontrar una solu-



ci6n a lo anterior, Federico Taylor propuso un modelo 

de organizaci6n denominado 11 funcional 11
, basado en el 

principio de la división del trabajo y mediante el 

cual se busca agrupar actividades de la misma natura

leza bajo la coordinaci6n de un especialista". (1} 

"Taylor se dio cuenta de que la organizaci6n perdía 

considerablemente, si con anterioridad no se selecci2 

naba a quienes fueran a desarrollar la tarea. El si~ 

tema empleado hasta entonces, consistía en que los 

interesados llegaban al. sitio de trabajo, a fin de 12 

calizar al capataz y era ~ste quien realizaba la se

lecci6n de una manera emp1rica, sin seguir t~cnica a! 

guna 11
• (2) 

Buscando una econom:í.a y eficacia, Taylor "propuso que 

el reclutamiento quedata centralizado, con objeto de 

cbtener mejores resultados 11
• (3} 

(1) Pigosr Paul, La Administraci6n de Personal, p·. 

118, Editorial Continenal 

(2) Pigors Paul, La Administraci6n de Personal, P. 

118, Editorial Continental 

(3) Pigors Paul, La A~~inistraci6n de Personal, P. 

118 Editorial Continental 



As! surgieron las llamadas "oficinas de selecci6n". 

"La influencia de Taylor y sus recomendaciones por la 

especialización funcional, estimularon en definitiva 

la idea de una ~rea dedicada espec1ficarnente a la ad

rninistraci6n de recursos humanos". (4) 

"A principios de este siglo, en los Estados Unidos, 

las funciones de administraci6n de recursos humanos 

se reduc!an a contratar, despedir, y tornar tiel"lpo; 

quienes las desarrollaban aumentaron al llevarse re

gistros y elaborarse nóminas" (5) 

Fue entonces cuando se pens6 en un oficinista que re~ 

lizara esta tarea y as1 surgi6 el primer 11 especialis

ta11 en el ~rea. 

(4) Chruden/Sherman, Administraci6n de Personal, P. 

214, Editorial CECSA. 

(5) Fernando Arias Galicia, La AdministraciOn de R~ 

cursos Humanos, P. 240, Editorial Trillas. 
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Considero que esta primera etapa coincice con el ca

so de M~xico, donde adn es frecuente encontrar al 

"jefe de personal 11 encargado de pago al seguro so

cial y de la elaboraci6n de n6minas Gnicamente. 

I.2 Oefinici6n de Administraci6n de Recursos Hu-

manos 

Algunos autores lo definen como el proceso adminis

trativo aplicado al acrecentamiento y conservaci6n 

del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocá 

mientes, las habilidades, etc., de los miembros de 

la organizaci6n, en beneficio del individuo, de la 

propia organizaci6n y del pais en general 1
' (6) 

Existen varias definiciones sobre la Administración 

de Recursos Humanos y en lo personal, es la discipli 

na que persigue la satisfacci6n de objetivos median

te el esfuerzo de los recursos humanos. 

(6) Fernando Arias Galicia, La Administraci6n de 

los Recursos Humanos, P. 23, Editorial Trillas 



Las organizaciones, a fin de poder funcionar, necesi

tan satisfacer objetivos organizacionales, dados por 

el medio y la propia organizaci6n. 

Puede apreciarse que el objetivo social tiende a sa

tisfacer a los grupos de personas que van a proporci2 

nar su esfuerzo a la organización, a la comunidad do,!! 

de se localiza la misma y al pa!s en general, median

te el cwnplimiento de las disposiciones gubernamenta

les y legales pertinentes, o multiplic§ndose como una 

fuente de trabajo. 

I.3 Caracter!sticas de los Recursos Humanos 

a) No pueden ser propiedad de la organizaci6n, a 

diferencia de los recursos materiales; los e~ 

nacimientos, la experiencia, las habilidades, 

son parte del patrimonio del personal. Los 

recursos humanos implican una disposición vo

luntaria de la persona. 

b) Las actividades de las personas en las organ_! 

zaciones son voluntarias y si los objetivos 



de la organizaci6n son valiosos y concuerdan 

con los objetivos personales, los individuos 

pondrán a disposici6n de la organizaciOn los 

recursos humanos que poseen a su máximo es

fuerzo. 

Entonces, aparte de un contrato legal de tra

bajo, existe tambi~n un contrato psicol6gico 

cuya existencia está condicionada. 

e) Las experiencias, los conocimientos, las habi

lidades, etc., son intangibles, se manifies

tan solar.tente a trav~s del comportamiento de 

las personas en las organizaciones. Los mie~ 

bros de ellos prestan un servicio a cambio de 

una remuneraci6n econ6rnica y afectiva. La i~ 

tensidad de tal servicio depende generalmente 

del inciso anterior. Esta intangibilidad ha 

causado serios trastornos. Generalmente se 

ha pensado que los recursos humanos no cues

tan nada y no tienen connotaci6n econOrnica al 

guna; por tanto, han sido los que menos aten

ci6n y dedicaci6n han recibido en cornparaci6n 



con los otros tipos de recursos. As1 los ec~ 

nomistas hablan de "Capital Hwnano" y algunos 

realizan esfuerzos a fin de que sus Estados 

Financieros, que tradicionalmente se ocupan 

de los recursos materiales, reflejen tam-

bi~n las inversiones y los costos en los re

cursos hu.manos. 

d) El total de los recursos humanos de un pa!s o 

de una organizaci6n en un momento dado puede 

ser incrementado. B~Sicamente existen dos 

formas para tal fin, descubrimiento y mejora

miento. En el primer caso, se trata de poner 

en manifiesto aquellas habilidades e intere

ses desconocidos o poco conocidos por las pe~ 

senas, para ello un auxiliar valioso son los 

test psicol6gicos y la orientaci6n profesio

nal. En la segunda situaci6n, se trata. de 

proporcionar mayores conocimientos, experien

cias y nuevas ideas, a trav~s de la educación, 

capacitaci6n y desarrollo. Infortunadamente, 

los recursos tambi€n son disminuidos por las 

enfermedades, los accidentes y la mala alime~ 

taci6n. 



e) Los recursos humanos son escasos, no todo el 

mundo posee las mismas habilidades, 

mientes, etc". (7) 

conoci-

I.4 Funci6n de la Administraci6n de Recursos Hum~ 

nos 

Existe la tendencia a considerar al departamento en

cargado de la funci6n como asesor de la direcci6n de 

las dependencias de l!nea, lo anterior considerando 

que el "administrador de recursos humanosº o "jefe de 

personal 11 deber~ ser precisamente el jefe de linea en 

relaci6n a sus subordinados. El a:partamen~o mencio

nado proveerá los servicios especializados a los je

fes de l!nea y a la direcciOn, pero no tendrá autori-

dad lineal, contando Gnicamente con esa autoridad 

"t~cnica" o "profesional 11 que da el conocimiento y que 

en ocasiones resulta de gran trascendencia. 

(7) Fernando Arias Galicia, La Administraci6n de los 

Recursos Humanos, P.P. 234-236, Editorial Tri

llas. 
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El papel del supervisor, que en la prfictica es quien 

va a enfrentarse a mfiltiples problemas en sus relaci,2_ 

nes con sus subordinados; quien debe ademas motivar

los, quien va a convertirse, en muchas ocasiones, en 

objeto frustrante. 

El administrador de recursos hwnanos debe asesorar a 

cada supervisor para que cumpla mas adecuadamente con 

su papel. Siendo el elemento hwnano el factor m~s f!!! 

portante y valioso con que puede contar una organiza

ción, es de suponerse que el departamento encargado 

de la administración del mismo, tenga igual jerarqu!a 

que los restantes departamentos de operaci6n y de se.E, 

vicios. 

1.4.1 Pol!ticas 

"Las pol!ticas son guS:as de acción que orientan sobre 

la forma de lograr los objetivos marcados; no debe ser 

categ6ricas, sino m&s bien flexibles, ya que de otra 

manera se convertir!an en reglas y dejar!an de orien

tar la acci6n, para marcar caminos finicos, lo cual s~ 

r!a totalmente contraproducente cuando se trata de a~ 

11 



ministraci15n de recursos humanos" .. (8) 

Tanto las pol1ticas como los objetivos en la adminis

tracil5n se basan en suposiciones sobre la naturaleza 

humana. En los ültimos tiempos, se ha hablado de las 

teor1as gerenciales: La X, la Z y la Y. Cada organi

zación hará bien en establecer en forma expl1cita sus 

pol1ticas y seguirlas, pues en ocasiones se convier

ten s6lo en letra muerta. El personal de la organiz~ 

ci5n no tarda en darse cuenta de que en la práctica 

~stas no se realizan y eso ocasiona actitudes negati

vas y problemas a la organización. 

Es frecuente que en las organizaciones no se fijen P2 

11ticas generales en cuanto a la administración de r~ 

cursos humanos, dándose as1 lugar a que cada supervi

sor siga las suyas propias, cosa que causa incordina

ciGn, inseguridad y descontento. La autoridad máxima 

debe tener muy en cuenta esta situaci6n .. 

(8) Pigors Paul, La Administraci6n de Personal, P. 

361, Editorial Continental. 

12 



Normalmente los tratadistas de la materia coinciden en 

las funciones que corresponde efectuar al departamento 

que nos interesa. 

La tendencia dentro de las organizaciones parece ser 

en el mismo sentido; es decir, hay una gran coinciden-

cia en las actividades que lleva a efecto departamen-

tos de diferentes instituciones. 

A continuación {tabla 1.4) / "se detallan los resulta-

dos sobre las funciones que realizan las organizacio-

nes que colaboran en la misma" (9) 

Estamos conc.ientes de que el hombre es el elemento m&s 

valioso con que puede contar una organización y que 

dentro de la misma tiene que satisfacer una serie de 

necesidades que le son indispensables para su completa 

realizaci6n. 

(9) Fernando Arias Galicia, La Administración de Re-

cursos Humanos, P. 23, Editorial Trillas. 

13 



1'ABLA 1. 4 

Funciones (actividades realizadas por un departarnen-

to) 

Funciones Realizadas 

Reclutamiento 

selecci6n de personal 

Aspectos disciplinarios 

Prestaciones al personal 

compensaciones suplementarias 

servicio m~dico 

Introducci6n 

Promociones y transferencias 

Motivaci6n al personal 

CapacitaciOn y desarrollo 

seguridad e higiene industrial 

Relaciones con sindicato 

An~lisis de puestos 

valuaci6n de puestos 

Calificaci6n de m~ritos 

contrataci6n colectiva 

Otras 

14 

Organizaciones 
Ntírnero % 

100 90.91 

97 86.18 

81 73. 64 

79 71. 82 

78 70. 91 

74 67.27 

61 55.45 

60 54. 55 

58 52. 73 

56 50.91 

54 49.09 

53 48.18 

48 43.64 

48 43. 64 

46 41. 82 

45 40.91 

24 21.82 



Creo asimismo, que urge brindar oportunidades para el 

desarrollo y la capacitaci6n de los elementos humanos, 

a fin de que, fruto de su madurez y equilibrio, parti

cipen cada d1a m~s en la marcha de las organizaciones 

y de la sociedad, dentro del orden y la coordinaci6n 

que deben privar para que se logren los objetivos de 

la instituci6n. 

Todo lo anterior, considera la dignidad de la persona 

humana, que debe ser espetada y no convertise en obje

to de manipulaciones, actitudes ni explotaci6n. 

1.4.2 Objetivo de la Funci6n de la Adrninistraci6n de 

Recursos Humanos 

Desarrollar y administrar pol1ticas, programas y pro

cedimientos para proveer una estructura administrativa 

eficiente, empleados capaces, trato equitativo, oport~ 

nidades de progreso, satisf acci6n en el trabajo y una 

adecuada seguridad en el mismo, asesorando sobre todo 

lo anterior a la linea y a la dirección, son el objeti 

vo que redundar~ en beneficio de la organizaci6n, los 

trabajadores y la colectividad. 

15 



!~: Empleo 

Objetivo: 

Lograr que todos los puestos sean cubiertos por perso

nal id6neo, de acuerdo a una adecuada planeaci6n de r~ 

cursos humanos. 

Capaci taci6n: 

Objetivo: 

Dar al trabajador las oportunidades para desarrollar 

su capacidad, a fin de que alcance las normas de rend! 

miento que se establezcan, asi como para lograr que d~ 

sarrolle todas sus potencialidades, en bien de ~l mis

mo y de la organizaci6n. 

16 
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CAPITULO II 

ASPECTOS BASICOS DE LA CAPACITACION 

2.1 Importancia de la Capacitación 

Los empleados pueden aprender sin recibir capacita

ci6n y eso es muy peligroso, si no se les capacit6 o 

si se les capacita incorrectamente, los em~leados 

aprenderán de todos modos. 

Es necesario que nos hagamos a la idea de que la ca

pacitaci6n no es s6lo una de las funciones principa

les, sino una de las m&s importantes, debiendo dese!!! 

peñarla todos los d1as. S6lo as1 tendremos un grupo 

de trabajadores eficiente. 

Hay algunas condiciones que nos indican falta de ca-

17 



pacitaci6n en nuestro organismo: 

Exceso de temores 

Demasiadas renuncias 

Baja producción 

Cantidades anormales de quejas 

Exceso de ausencias 

Retrasos desacostumbrados 

Indice de accidentes 

Demasiadas horas extras 

Baja moral de los empleados 

Falta de cooperaci6n 

Podeinos decir que en los departamentos en general 

bien capacitados, no se presentan estos problemas. 

Capacitar a los empleados mejora la imagen del depaE 

tamento en lo que se refiere a mejor calidad y mejor 

cantidad de trabajo y tendrá personal preparado para 

cubrir emergencias y lo m~s importante: Si desea 

progresar, se tendr~ gente capacitada para cubrir 

cua1quier emergencia. 

18 



La buena capacitaci6n se inicia cuando ingresa un 

nuevo empleado. Sea amable con ~l, seguramente se 

sentir~ nervioso, trátelo como a cualquiera que esp~ 

ra que lo aprecie y que se sienta agusto en su depa~ 

tamento. 

ºEl capacitar a un nuevo empleado puede ser una ta

rea dificil o facil. Si se siguen los principios 

fundamentales para impartir capacitaci6n, la tarea 

le resultarli exitosa". (1) 

l. 

2. 

Preparar al empleado cara que aprenda. Debe 

entender la raz6n por la que su trabajo es i~ 

portante y se debe hacer bien. 

Demostrar como se debe hacer el trabajo. No 

se 1imite a decirle como, es preciso que el 

vea como se hace. 

3. Probarlo dejando que haga el trabajo.El nuevo 

(1) Gerald John Sikula, Administraci6n de Recursos 

Humanos, P. 144, Editorial Limusa. 
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empleado realiza el trabajo bajo su direcci6n. 

4. Dejarlo trabajar solo. Esto debe hacerlo, po

co a poco, no lo abandone por completo. 

Lo que puede enseñar a un empleado en cada sesi6n de

pende de la rapidez con que pueda aprender y lo difi

cil que sea el trabajo. No hay que desesperarse, 

avanzar con lentitud es sumamente importante al prin 

cipio, por otro lado, debe comenzar por la parte m&s 

sencilla y avanzar gradualmente hacia lo m&s dificil. 

11 La capaci taci6n real es una tarea que puede ser con

fiada a un empleado, siempre y cuando éste sea comp~ 

tente. Tambi~n debe procurar que todo su departamen 

to asista a cursos de capacitaci6n y actualizaci6n, 

pues los empleados m&s antiguos pueden aprender y 

actualizarse en nuevos m~todos". (2) 

(2) Centro de Capacitaci6n y Desarrollo de Recursos 

Hwnanos, La Capacitaci6n, México 1991, P. 86 
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Es necesario fomentar una comunicaci6n que permita 

a cada uno expresarse. Esto solo se lograr~ en un 

ambiente de seguridad y sinceridad, donde cada uno 

acepte al otro y sean capaces de reconocer los 

res sin descrirninaciones. 

erro-

Un individuo trabaja solo, de manera diferente a co-

mo trabaja en un gruPo y este mismo individuo traba-

jar~ diferente en uno o en otro grupo. 

"Aunque cada individuo de un grupo posea su persona-

lidad y sus objetivos el grupo corno tal, tiene cier-

ta personalidad y determinados objetivos. Hay grupos 

que tienen conflictos y disputas frecuentes, pero 

los acuerdos son muy firmes y las presiones de C0.!1 

forrnidad son mayores. Existen otros grupos en donde· 

los objetivos no son compartidos por todos los miem-

bros a donde unos cuantos lideres toman la mayor!.a 
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de las decisiones". (3) 

"Los conocimientos acumulados recientemente sobre la 

conducta de los seres humanos y la nueva tecnolo

g1a nos muestran otros puntos de vista. Este es el 

tema que hace el Dr. Douglas McGregor, elabora su 

famosa teor1a XY que se basa en un conjunto de supo

siciones acerca de la naturaleza y la conducta de 

los seres humanos". (4) 

2.1. l Teoria X 

l. Los seres humanos promedio sienten una ave~ 

sión innata hacia el trabajo y lo evitaran 

siempre que puedan. 

2. Debido a esta caracter~stica humana de disgu~ 

to por el trabajo, la mayor1a de las personas 

(3) Centro de Capacitaci6n y Desarrollo de Recursos 

Humanos, La Capacitaci6n, México 1991, P. 89 

(4) Centro de Capacitaci6n y Desarrollo de Recursos 

Humanos, La Capacitaci6n, México 1991, P. 100 
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debe estar coaccionada, controladas, dirigidas 

o amenazadas con castigos para lograr que dedi 

quen el esfuerzo adecuado al alcance de los o~ 

jetivos de una instituci6n. 

3. Los seres humanos prefieren seguir la direc

ci6n de otros, desean evitarse responsabilida

des y desean tener seguridad, por encima de t2 

do. 

2.1.2 Teor1a Y 

l. DP.dicar esfuerzos f1sicos y mentales al traba

jo es tan natural como jugar a reposar. 

2. El control externo y las amenazas de castigo 

no son los finicos medios disponibles para lo

grar que se dediquen esfuerzos al alcance de 

objetivos de las instituciones. Los seres hu

manos se autocontrolan al servicio de objeti

vos de cuya conveniencia est§n convencidos. 

3. La entrega a los objetivos depende de las re-



compensas que se asocien a su alcance. Las r~ 

compensas más importantes son las que satisfa

cen necesidades de autorrespeto y mejoramiento 

personal. 

4. En las condiciones apropiadas, los seres huma

nos promedio aprenden no solo a aceptar, sino 

tarnbi§n a buscar las responsabilidades. 

S. La capacidad <le dar muestra de una cantidad r~ 

lativamente alta de imaginaci6n, ingenio v 

creatividad para la resoluci6n de problemas 

de organizaci6n, esta muy difundida entre la 

poblaci6n. 

6. Con las condiciones de vida industrial moderna 

solo se utiliza en forma parcial el potencial 

intelectual de los seres humanos promedio. 

2.2 Oefinici5n de la Capacitaci6n. 

El organismo debe contar con un programa de capacita

ci5n de personal que le permita mejorar el desempeño 

de su puesto actual. 
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Existen programas con los que se busca que se desarr2 

llen todas las aptitudes, para que posteriormente pu~ 

da ocupar puestos de mayor importancia dentro de nue~ 

tro organismo. 

Una de las definiciones más concisas es la que nos d! 

ce que 11 es la acci6n destinada a desarrollar las apt_! 

tudes del trabajador con el prop6sito de prepararlo 

para desempeñar adecuadamente una ocupaci6n o puesto 

de trabajo" (5) Su cobertura abarca, entre otros, 

los aspectos de conocimientos, atención, memoria, an! 

lisis, actitudes y valores de los individios respo~ 

diendo sobre todo al ~rea cognostivia y afectiva del 

aprendizaje. 16) 

Por lo que podemos decir que la capacitaci6n, es el 

otorgar a los trabajdores conocimientos y t~cnicas 

(5) Glosario de T~rminos Administrativos, Presiden

cia de la República, Coordinación General de E~ 

tudios Administrativos, México 1991, P. 40 

(6) Glosario de T~rminos Administrativos, Presiden

cia de la República, Coordinaci6n General de E~ 

tudios Administrativos, M~xico 1991, P. 42 
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especificas, requeridas para desarrollar sus habili

dades, actitudes, aptitudes que requieran los pues

tos laborales. 

2.3 Tipos de Capacitaci6n 

El avance de los esquemas de Capacitación han hecho 

necesario contextualizarlos, refiri€ndola a los pro

p6sitos o fines que 'se persiguen al impartirla. 

En este marco de referencia se han definido dif eren

tes tipos de capacitaci6n: 

Capacitaci6n para la Formación de Instructores 

Es aquella que se dirige al personal que domina 

ciertas materias especificas dentro de una insti

tuci6n y tiene como finalidad operar el efecto de 

la capacitación, preparando a dicho trabajador p~ 

ra que pueda impartir a los empleados que por ne

cesidades laborales requieran de los conocimien

tos que posee el personal formado corno instructor. 
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CapacitaCi6n en el puesto 

Es el tipo de capacitaci6n que se relaciona m&s d! 

rectamente con la productividad. 

La instituci6n plantea el compromiso de rece-

nacer el esfuerzo permanente y sistem&tico da los 

trabajadores por capacitarse y por ende, debe ser 

vinculada al escalaf6n para que represente, aunada 

a otros programas que miden el desempeño, la posi

bilidad de recibir una promoci6n. 

Capacitaci6n Inductiva 

Es aquella que se proporciona a los trabajadores 

de nuevo ingreso, con el objeto de ambientarlos a 

su nuevo medio laboral, destacando siempre la i~

portancia que tienen dentro del servicio pGblico, 

identific&ndolos prioritariamente con los objeti

vos de la institución respectiva. 

Capacitaci6n para el Cambio de Puesto 
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Es aquella que se imparte al personal con posibil,.! 

dades de ser promocionado, por lo que la prepara

ci6n que reciba dicho trabajador estará en funci6n 

del puesto que se pretende ocupe en la instituci6n. 

Capacitaci6n para el Desarrollo 

Este tipo de capacitaci6n está encaminada a satis

facer las necesidades y las demandas de superaci6n 

personal de los trabajadores, la capacitaci6n para 

el desarrollo, no involucra un beneficio directo 

para la instituci6n, pero representa el compromiso 

que tiene el organismo de dar respuesta a los tra

bajadores cuyos merecimientos acreditan, se les 

apoye motivacionalmente para desarrollar al máximo 

sus potencialidades. 

Capacitaci6n para el Perfeccionamiento Directivo 

Es el tipo de capacitaci6n encaminada a formar cu~ 

dros directivos y a perfeccionar y/o actualizar 

los conocimientos t~cnico-administrativos, pol1ti

cos, econ6rnicos y sociales de los funcionarios pfi-
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blicos con la finalidad de facilitar e incrementar 

el cumplimiento de su funci6n directiva. 

Capacitaci6n para la Comunicaci6n 

Es aquella destinada a adecuar y establecer los e~ 

nales id6neos para la transmisión de informaciones 

entre todos los niveles de la Adrninistraci6n Pfibl! 

ca, esto representa el compromiso que adopta la 

instituci6n ante los trabajadores, para mantener

los informados de aquellos prop6sitcs y acciones 

gubernamentales en que figuren como principales 

protagonistas. 

2.4 Funciones de la Capacitaci6n 

l. Elaborar planes y programas en base a la info~ 

maci6n captada a trav~s de la detecci6n de ne

cesidades. 

2. Planear, dirigir, coordinar y ejecutar los pl~ 

nes y programas de capacitaci6n generados por 

las necesidades espec1f icas de capacitaci6n de 
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cada una de las &reas del aeropuerto. 

3. Establecer pol!ticas de capacitaci6n que rigen 

las acciones programadas. 

4. Administrar el sistema de capacitaci6n del or

ganismo y los recursos asignados para ello. 

S. Coordinar el funcionamiento de los subsistemas 

y programas de capacitación del organismo, pr~ 

viamente establecidos y autorizados por la su

perior id ad. 

6. Establecer las funciones y responsabilidades 

de los puestos en el &rea. 

7. Coordinar y mantener la relaci6n y comunica

ci6n necesaria de las dem&s &reas del organis

mo y del sector aeron&utico: 11 DEGAC, SENEAM, 

AEROMEXICO, MEXICANA, TRANSPORTACION TERRESTRE" 

8. Detectar peri6dicamente necesidades de capaci

taci6n del personal del organismo. 
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9. Integrar al personal de nuevo ingreso mediante 

el programa de inducci6n del organismo, procu

rando una mayor identificaci6n con los objeti

vos institucionales de Aeropuertos y Servicios 

Auxiliares. 

10. Integrar los cursos que satisfagan las necesi

dades de capacitaciOn detectadas por puesto. 

11. Integrar y/o controlar los cursos contemplados 

en el programa de capacitaci6n vigente. 

12. Elaborar y/o revisar los contenidos y material 

did~ctico de los cursos que integran el pro

grama. 

13. Seleccionar a los instructores internos de 

acuerdo a las características particulares de 

cada curso, ast corno los participantes que re

quieran tomar dicho curso. 

14. Coordinar y administrar el sistema de enseñan

za abierta, en el aeropuerto respectivo. 
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15. Difundir el programa de capacitaci6n local a 

todos los trabajadores de dicho centro laboral. 

16. Revisar y autorizar la docurnentaci6n y presu

puesto necesario para la realizaci6n de trfuni

tes administrativos de conformidad con la Ge

rencia General a la cual reporta. 

17. Coordinar la ejecuci6n del programa de capaci

taci6n vigente. 

18. Integrar los recursos administrativos, f1sicos 

e institucionales necesarios para la ejecuci6n 

del sistema. 

19. Difundir a nivel nacional los planes, progra

mas, eventos de capacitaci6n y desarrollo y a~ 

pectes de caracter educativos de inter~s gene

ral para los trabajadores. 

20. Elaborar y/o reproducir los materiales did&ct! 

cos necesarios para cada curso. 
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21. Desarrollar actividades de evaluaci6n y segui

miento de investigaci6n tendientes a proporci2 

nar retroalirnentaci6n continua al sistema de 

capacitaci6n. 

22. Proporcionar el desarrollo integral de los tr~ 

bajadores, mediante la aplicaci6n de instrume~ 

tos de evaluaciiSn y seguimiento de acuerdo a 

los lineamientos establecidos en las politicas 

de adrninistraci6n de personal. 

23. Trabajar coordinadamente en otras &reas con el 

objeto de alimentar el sistema de capacitaci6n. 

24. Coordinar, asesorar y administrar el sistema 

de enseñanza abierta en la red aeroportuaria. 

25. Atender y reglamentar el uso de la Biblioteca 

y el Banco de Datos del Organismo. 

26. Elaborar informes y reportes necesarios que 

contengan el avance de las metas asignadas. 
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27. Y todas aquellas funciones inherentes al me-

jor desempeño de la Subgerencia de capacita

ci6n. 

2.5 Marco Jur1dico de la Capacitaci6n 

"Constituci6n Pol1tica de los Estados Unidos Mexica-

nos. La fracción XXXI del apartado B del Artículo 

123 constitucional establece la obligaciOn del Esta-

do de mejorar los conocimientos y actitudes de su peE_ 

sonal". (8) 

"El articulo 43 precisa en el apartado B inciso f) 

de la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio 

del Estado que son obligaciones de los titulares el 

establecimiento de Escuelas de Administraci6n PQbli-

ca en las que impartan los cursos necesarios para que 

los trabajadores puedan adquirir los conocimientos 

(7} constituci6n Pol1tica de los Estados Unidos Me

xicanos, P. 126, Editorial Trillas. 
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para.obtener ascensos conforme al escalaf6n y procu-

rar el mantenimiento de su aptitud profesional" {8) 

"Por otra parte, el Art!culo 44 apartado B fracciOn 

VIII de la misma ley, señala que los trabajadores 

deben asistir a los institutos de capacitación, para 

mejorar su preparaci6n y eficiencia". (9} 

11 El art!culo 123 reglamentaria al apartado B fracci6n 

XIII de la misma ley. Las empresas, cualquiera que 

sea su actividad estar&n obligadas a proporcionar a 

sus trabajadores capacitaci6n o adiestramiento para 

el trabajoº. 

"La Ley reglamentaria determinar& los sistemas, méto

dos y procedimientos conforme a los cuales los patro-

nes deber:§.n cumplir con dicha obligación". (10} 

{8) Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del 

Estado, P. 94, Editorial PorrGa. 

(9) Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del 

Estado, P. 95, Editorial PorrGa. 

(10)Constituci6n Pol!tica de los Estados Unidos Mexi

canos, Pp 128, Editor al Trillas. 
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El artículo 141 de la Ley del Instituto de Seguridad 

y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado 

de conformidad con la secci6n segunda, Fracci6n III. 

"El instituto proporcionará. u ofrecerá. los servicios 

de capacitaci6n, a los trabajadores al servicio del 

estado 11
• (11). 

El articulo 66 del Reglamento de las Condiciones Ge

nerales de Trabajo, ·en cumplimiento a la ley orgáni

ca de la Administraci6n Pt:iblica Federal del 22 de d.!_ 

ciembre de 1976 a la estructura de la comisi6n de P1:!. 

cursos Humanos del Gobierno Federal, del 31 de enero 

de 1977, el organismo en atenci6n a sus necesidades 

y posibilidades presupuestales, proporcionar§. los m.!:. 

dios necesarios para capacitar a sus trabajadores con 

la finalidad de promover ascensos escalafonarios y 

aumentar la cantidad del trabajo, a trav~s de lo si

guiente: 

Cursos permanentes. de capacitaci6n, adiestramien

to y actualizaci6n, te6rico-prácticas 

(11) Ley Federal de los Trabajadores al Servicio 

del Estado, P. 98, Edi tor!al. Porrt:ia. 
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Ciclos peri6dicos de conferencias y seminarios. 

Bibliotecas 

Publicaciones culturales, t~cnicas de informaci6n 

general, becas 11 • (12) 

'
1 El art1culo 67 del Reglamento de las Condiciones G!!, 

nerales de Trabajo. En cumplimiento a la Ley Org&n! 

ca de la Administraci6n, los programas de capacita

ci6n serán aprobados por el Comité Nacional Mixto de 

Capacitación, el cual estar& presidido por el titu

lar del organismo y el secretario general del sindi

cato y se regirán por el reglamento correspondiente, 

el cual será aprobado de conformidad con los linea

mientos del programa operativo anual del organismo 11
• 

(13) 

(12} Reglamento de las condiciones de Trabajo, Aer2 

puertos y Servicios Auxiliares, México 1988 

1991, P, 31 

(13) Reglamento de las Condiciones de Trabajo, Aer~ 

puertos y Servicios Auxiliares, M~xico 1988 

1991, P. 31 
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Comisi6n Mixta de Capacitaci6n y Desarrollo 

"Organismo bipartida que se constituye en cada empre

sa o establecimiento, con igual número de representa~ 

tes de los trabajadores y de los patrones, y cuya fun 

ci6n principal es la de vigilar la instrurnentaci6n y 

operaci6n del sistema y de los procedimientos que se 

implanten para mejorar la capacitaci6n y el adiestra

miento de los trabajadores, conforme a la situaci6n 

real de necesidades''. (14) 

Comit~ Nacional de Capacitaci6n y Adiestramiento 

"Es un organismo bipartida que se constituye por una 

rama industrial o actividad econOmica con igual nOme

ro de representantes de los trabajadores y de los pa

trones, y cuyas facultades son: participar en la de

terminación de los requerimientos de capacitaci6n y 

adiestramiento, colaborar en la elaboraci6n de cat&l.2_ 

ge Nacional de Ocupaciones y en la de Estudios sobre 

(14) Glosario de T~rrninos Administrativos, Presiden

cia de la RepGblica, Coordinaci6n General de E}! 

tudios Administrativos, México 1991, P. 51. 
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las caracter1sticas de la maquinaria y equipo en exi~ 

tencia, proponer sistemas de capacitaci6n y adiestra

miento par~ y en el trabajo, formular recomendaciones 

especificas de planes y programas de capacitaci6n y 

adiestra~iento en la productividad, todo esto dentro 

de las ramas industriales o actividades especificas 

de que se trate y gestionar ante la autoridad laboral 

el registro de las constancias relativas a conocimie~ 

tos y habilidades de los trabajadores que hayan sati~ 

fecho los requisitos legales exigidos para tal efec

to. (15) 

(15) Op. Cit. pp. 52- 3 
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CAPITULO III 

DETECCION DE NECESIDADES EN MATERIA DE CAPACITACION 

EN AEROPUERTOS Y SERVICIOS AUXILIARES 

3.1 NECESIDADES MANIFIESTAS 

3.2 NECESIDADES ENCUBIERTAS 

3.3 TECNICAS BASICAS DE LA DETECCION DE NECESIDADES 

DE CAPACITACION 
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C A P I T U L O III 

DETECCION DE NECESIDADES EN MATERIA DE CAPACITACION 

EN AEROPUERTOS Y SERVICIOS AUXILIARES 

3.1 Necesidades Manifiestas 

Capacitar implica investigar en el interior del Org_!. 

nismo, la diferencia c_!UE! exiote entre el desempeño real 

y el requerido en determinada ~rea de la actividad 

de ésta, debe hacer notar aqui, que la discrepancia 

entre el desempeño real y el id6neo, se puede solu

cionar algunas de las veces por medios m~s econ6mi

cos que el de la fcrmaci6n, a trav~s de los cambios 

de puesto, automatizaci6n, eliminaci6n de tareas, 

etc., por lo cual deben preferirse estas alternati-

vas. 

De lo anterior, se desprende que las necesidades de 
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capacitaci6n, se presentan en dos niveles: 

a) Falta de conocimientos, habilidades y actitu

des del trabajador relacionadas con su puesto 

actual o futuro. 

b) Diferencia entre los conocimientos, habilida

des y actitudes que posee el trabajador y los 

que existen su puesto actual o futuro. 

As1 concebida la capacitaci6n se vincula siempre, c2 

mo ya se indic6, a los objetivos de la empresa, rel~ 

cionados prioritariamente con las ~reas en donde se 

presentan las mayores deficiencias en la ejecución 

de las &reas asignadas por puesto o al bajo rendi-

miento y efectividad de un ~rea asignada1 por lo que 

las necesidades detectadas en dichos puestos y/o 

&reas ser&n el punto de partida para elaborar y ca

lendarizar el programn de capacitaci6n. 

Resumiendo, se tiene que las necesidades de capacit~ 

ci6n se manifiestan b~sicarnente en: 
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"T~rminos de tareas espec!ficas por puesto 

Su v!nculo con los estándares de desempeño espera

dos a nivel organizacional por cada área. 

Su vinculo con los objetivos de la empresa y el 

propio puesto. 

La necesidad de incrementar conocimientos, habili

dades y actitudes que permitan alcanzar v1a de ca

pacitaci6n los estándares de desempeño esperados 11
• 

(1) 

Considerando estas caracter1sticas ligadas estrecha

mente a la problemática de una organizaci6n, se des

prende que la capacitaci6n forma un sistema de obje

tivos definidos que tiende a coadyuvar en la conse

cuci6n de las metas y de la instituci6n, as1 como a 

solucionar ciertos problemas detectados por la inve~ 

tigaci6n de necesidades, pero que no forman parte del 

conjunto de acciones de capacitaci6n que contemplará 

el programa y permitir&: 

(1) La Capacitaci6n, Centro de Capacitaci6n y Desa

rrollo de Resursos Humanos, M€xico 1991 P. 75 
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Garantizar que la capacitaci6n sea la soluci6n m~s 

viable para un problema dado. 

Iniciar la planeaci6n del desarrollo del personal 

Sistematizar las acciones de capacitaci6n en la 

empresa 

Reflejar el conjunto de intereses de los trabajad~ 

res y la empresa 

Fundamentar los planes y programas de capacitaci6n 

Se define como necesidades manifiestas, aquellas que 

surgen por los cambios de la estructura organizacio

nal, la movilidad del personal y las generadas por la 

modernizaci6n tecnol6gica de la organizaci6n y se ge

neran casualmente por: 

La promoci6n de personal 

La transferencia de personal 

La contrataci6n de personal para plazas de nueva 

creaci6n 

Los cambios de maquinaria, herramientas, pol1ti

cas, etc. 
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J.2 Necesidades Encubiertas 

Las necesidades de capacitaci6n, en las organizacio

nes, representan una carencia de algo que aparece en 

funci6n de una norma, de un patr6n. 

Se le conoce tambi~n como desviaciones. Así pues, 

el an§.lisis de necesidades es parte medular, antes de 

lanzar programas de·capacitaci6n. 

Se requiere conocer cuales son las necesidades actu~ 

les y futuras. 

"Estas necesidades son m§.s dif!ciles de detectar y 

se definen en el marco de los problemas de desempeño 

que tienen los trabajadores en su puesto normal y que 

surgen de la falta de conocimientos o de lo obsoleto 

de los mismos". (2} 

(2) La Capacitaci6n, Centro de Capacitación y Desa

rrollo de Recursos Humanos, M~xico 1991, P. 63 



3.3 T~cnicas B&sicas de la Oetecci6n de Necesida

des de Capacitaci6n 

Toda t~cnica est& integrada por un conjunto de proc~ 

dimientos y recursos que vienen a formar herramien

tas o instrumentos que se utilizar&n para realizar 

la determinaci6n de necesidades de capacitación, una 

adecuada detecci6n estar& en función de la selecci6n 

de las t~cnicas elegidas para llevarla a cabo, dis-

tinguiendo las caracter1sticas espec!ficas de los 

puestos y tareas que requieren de capacitación. 

Las siguientes son algunas t~cnicas a utilizar para 

el efecto: 

La entrevista directa. "Que es de primordial utili

dad en la detecci6n de necesidades de capacitación 

en &reas laborales con reducido nfimero de personal y 

nos brinda la posibilidad de localizar problemas de 

desempeño encubiertos, mediante el planteamiento de 

preguntas relacionadas con las funciones del &rea o 
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del puesto investigados 11
• (3) 

La observaci6n. Que 11permite cotejar el desempeño 

real en relaci6n al estandar óptimo, en base a un es-

tudio de tiempos y movimientos por puesto, as1 como 

corregir los errores de ejecución detectados a trav~s 

de la investigaci6n que requieran soluciones alternas 

a la capacitaci6n 11 
.. (4) 

El cuestionario. 11 Este puede ser abierto o cerrado y 

permite detectar m&s ~gilmente las necesidades de ca-

pacitaci6n que se presentan en las ~reas con na.meros 

elevados de personal". (5) 

La descripción de puestos enfocada a la caoacitación. 

Es una herramienta cornunmente utilizada en la Admini~ 

traci6n de personal. La informaci6n que normalmente 

contiene es: 

(3) Fernando Arias Galicia, Administraci6n de Recur-

sos Humanos, P.P. 264-265 

(4) Fernando Arias Galicia, Administraci6n de Recur-

sos Humanos, P. 267 

(5) Pigors Paul, La Administración de Personal, P. 

296, Editorial Continental 

46 



La identificaci6n del puesto 

La descripci6n gen~rica del conjunto de activida

des desarrolladas 

La descripción especifica de cada una de las acti 

vidades 

La especif icaci6n del puesto o requerimientos mi

nimos para ocuparlo 

De la elaboraciOn de la descripci6n específica de las 

actividades se obtiene un elemento valioso para el d! 

seña de programas de capacitaci6nª Con este fin, ca

da descripci6n especifica debe definir la actividad 

mediante: 

Un verbo que represente una conducta observable 

La especif icaci6n de la condiciones de operación 

a partir de las cuales el empleado debe realizar 

la actividad 

El nivel de eficiencia con que se espera sea eje

cutada la actividad 
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3.3.1 Algunas ventajas de este sitema son: 

Cada actividad establece los patrones con los que 

se debe evaluar al ocupante del puesto 

A partir de cada actividad se pueden definir los 

objetivos de aprendizaje y el contenido de los 

programas de capacitaci6n 

Se puede establecer con facilidad parfunetros para 

la evaluaci6n del aprendizaje 

Con base a la evaluación del desempeño, se dispon 

dr:i de informacit5n para tomar decisiones referen

tes a: transferencias, promociones, sueldos, sis 

temas de incentivos y, como ya se mencion6, nece

sidades de capacit~ci6n de los empleados 

An:ilizar las tareas 

Precisar los puestos en que es necesario capaci

tar y en qu€ tareas 

Especificar los datos laborales del trabajador i~ 

plicado, as! como sus caracter!sticas personales 

Fecha en que las necesidades deben ser satisf e

chas, estableciendo las prioridades. 
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,3. 4 Formaci6n de Manuales de Capacitación 

Siendo el manual "la guia o procedimiento a seguir 

para el curso, el instructor encuentra en ~l una ay~ 

da b~sica, pues constituye su manual en el trabajo a 

desarrollar, de ah1 la importancia que existe al se

ñalar el contenido del mismo". (6) 

a) Introducci6n: Parte en donde se localiza la 

raz6n por la cual la organizaci6n realiza di

cho manual. 

b) Recomendaciones al instructor. Como debe en

tender el instructor las partes que integran 

el manual {nombre, etapas, temas y anexos, c2 

rrespondientes, señalamiento de las hojas, 

etc), adem~s de mencionarle cu~les son los 

prop6sitos y caracter1sticas del curso, c6mo 

manejar el manual, al grupo y forma de efec

tuar la capacitaci6n. 

(6) Glosario de Términos Ad~inistrativos, Presiden

cia de la Rep6blica, Coordinaci6n General de E~ 

tudios Administrativos, México 1991. 
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e) Objetivos. Cada parte del temario se divide en 

un ntimero de unidades de trabajo, mismas que d~ 

ben expresar un objetivo a alcanzar. Igualmen

te debe señalarse el objetivo general del curso 

Las metas deben expresarse en formas de la con

ducta que se adquirir~ despu~s de realizarse la 

capaci taci6n. 

d) Programas. Deberán contener el terna a desarro

llar, duraci6n de los mismos y prácticas a rea

lizar. 

e) Hojas-Guias para el instructor. Son ayudas pa

ra recordar todos y cada uno de los pasos a 

desarrollar, al impartir el tema, objetivo del 

tema, materiales para la capacitaci6n, etc. 

f) Est~ndares. son los criterios o medidas que 

permiten decidir si la persona efectivamente 

aprendi6 algo. 

Es importante señalar que para que se obtengan mejores 

resultados, deben tenerse o tomarse en cuenta algunos 
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aspectos propuestos que son importantes para la solu

ci6n de las necesidades; de ah1 que solo se mencione 

algunos: 

Rotaci6n de personal entre diversos puestos 

Redacci6n de articulas 

Lecturas dirigidas 

An~lisis de casos 

Discusiones dirigidas 

Seminarios 

Mesas redondas 

Viajes de estudio 

Conferencias 

Retiros 

Dramatizaciones 

Demostraciones 

Cursos internos y/o externos 

Juegos de gerencia 

Instrucci6n programada 

Etc~tera 

3.4.1 Ayudas Did~cticas 

Son auxiliares importantes de la comunicaci6n 
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Las ayudas did~cticas en la capacitaci5n aceleran el 

aprendizaje, disminuyen el esfuerzo del comunicador 

y el esfuerzo del receptor y se aprende m~s en menor 

tiempo. 

Las ayudas didácticas son "el conjunto .de técnicas, 

que utilizando los impulsos propios de loo sentidos 

corporales, ayudan a una mejor co~prensi6n de las 

ideas y a la unificaci6n e interpretaci5n de los mi~ 

mes". (7) 

3.4.2 Tipos de Ayudas Didácticas 

Películas con o sin sonido 

Carteles, manuales, transparencias, boletines 

Transferencias 

Grabaciones 

Diagramas 

Proyector al hombro 

Proyector de cuerpos opacos 

(7) La capacitaci6n, Centro de Capacitaci6n y Desa

rrollo de Recursos Humanos, Nt!xico 1991, P. 96 

52 



Rotafolio 

Franel6grafo 

Fotograf!as 

Pizarr6n 

Etcétera 
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C A P I T U L O IV 

ELABORACION Y APLICACION DE PROGRAMAS 

DE CAPACITACION 

4.1 DISEílO DE OBJETIVOS 

4.2 SELECCION DE INSTRUCTORES 

4.3 PRESUPUESTO DEL PROGRAl'.A 

4.4 CALENDARIZACION DE CURSOS 

4.5 DIFUSION DEL PROGP.AMA 

4.6 SELECCION Y REGISTRO DE PARTICIPANTES 

4.7 MATERIAL DE APOYO 

4.8 CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL CURSO 



C A P I T U L O IV 

ELABORACION Y APLICACION DE PROGRAMAS 

DE CAPACITACION 

"La elaboraci6n de programas de capacitaci6n surge 

de la necesidad de contar con personal cada vez mas 

calificado para el desarrollo de sus funciones, por 

tal motivo estos deben aplicarse al detectar las ne

cesidades, lo cual facilita el diseño de cada curso 

a impartirse". (1) 

Es importante no perder de vista las metas y objeti

vos que pretenden en su realización, esto es posible 

mediante una adecuada selecci6n de instructores que 

(1) Fernando Arias Galicia, La Administrac.i6n de R,! 

cursos Humanos, P. 272, Editorial Trillas 
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se imparten en base a los montos de los recursos fi

nancieros de los que se dispone y el tiempo estable

cido para cada uno de ellos. 

En esta parte se puede observar la importancia que 

tiene la aplicación del proceso administrativo, ya 

que al partir de una adecuada planeaci6n, se obtie

nen resultados satisfactorios, sin embargo, se tiene 

que establecer un control absoluto para su seguimie~ 

to. 

A continuación se presenta cada uno de los puntos 

que se contemplan para obtener resultados satisfac

torios en los programas, utilizando adecuadamente 

los recursos disponibles. 

4.1 Diseño de Objetivos 

La adecuada detecciOn de necesidades facilita el di

seño de objetivos y una vez que ha sido integrado el 

pre-programa se procede a: 

a) Diseñar los objetivos de los cursos que se 
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han incluido en el pre-programa. 

b) Adecuar los contenidos del curso, que estos 

sean una garant!a para satisfacer la necesi

dad detectada: al cubrir y alcanzar ampliamen 

te los objetivos específicos y particulares 

del área, puesto o tarea a la que se dirige. 

c) Seleccionar el grupo de instructores internos 

y externos que garanticen el cumplimiento de 

los objetivos, mediante la adecuaci6n de los 

contenidos de los cursos: dichos contenidos 

se enfocarán invariablemente a solucionar los 

problemas detectados. 

d) Presupuestar los costos de la aplicaci6n del 

programa, contem9lando la instrucci6n intern~ 

externa y los materiales did&cticos de apoyo 

a la instrucci6n que se requieran reponer, 

rentar o adquirir. 

e) Calendarizar los cursos a impartirse de acue~ 

do a las prioridades detectadas. 
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"Los objetivos generales, serán los prop6sitos fina

les, a cuya consecuci6n se subordinan los recursos 

t~cnicos y materiales, en pro de la soluci6n de los 

problemas detectados que contempla el programa de c~ 

paci taci6n 11
• ( 2) 

11Los objetivos espec!ficos son los prop6sitos parci2. 

les que deben alcanzarse y que se refieren a algunos 

aspectos del puesto o la tarea en la que se capacit~ 

rá. Estos son pasos previos a la consecuci5n de los 

objetivos C)'enerales 11
• (3) 

La selección y estructuraci6n de contenidos de cada 

uno de los cursos que se contemplan para los progra

mas estarán siempre en relaci6n directa y de subordl 

nación a los objetivos, pues una adecuada selecci6n 

de los mismos permitir~ alcanzür de manera óptima 

los objetivos generales y específicos. 

(2) La Capacitaci5n, Centro de Capacitaci6n y Desa

rrollo de Recursos Humanos, P. 96, M~xico,O.F. 

{3} La Capacitaci6n, Centro de Capacitaci6n y Desa

rrollo de Recursos Humanos, P. 06, México, D.F. 

57 



La selecci6n del tema, debe en medida de lo posible, 

contemplar las características de los participantes, 

sin sacrificar en ningún aspecto el nivel de los ob

jetivos que se pretenden alcanzar mediante la irnpart,!. 

ci6n del mismo, en los tiempos estándar que requiera 

la instrucci6n de la capacitación. 

4.2 Selección de Instructores 

11 La selecci6n de instructores constituye uno de los 

puntos más importantes porqu~ es aqu! donde se elige 

a la persona adecuada con un costo adecuado que con

tribu~·a a los prop6si tos de la organización, así co

mo los objetivos generales, departamentales, etc., 

de la misma 11
• {4) Esto implica entre otras cosas, 

la valoraci6n de los recursos existentes y la plane~ 

ci6n de los que van a ser necesarios para alcanzar 

los objetivos, y que comprende la deterrninaci6n de 

las necesidades presentes y futuras en cuanto a can

tidad y calidad. 

(4) Pigors Paul, La Administraci6n de Personal, P. 

415, Editorial Continental 
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Caracter1sticas b~sicas de un buen instructor. 

a) 11 Conocer bien el trabajo que va a hacer 

b) Poseer deseo de enseñar a otros 

c) Tener conciencia de lo que se va hacer 

d) Contar con habilidad para comunicar ideas a 

los dem&s 

e) Lealtad para la organizaci6n y los objetivos 11 

(5) 

Esta selecci6n debe hacerse a trav~s de la adecua

ci6n de los contenidos básicos que se han determina

do, con los presentados por los instructores poten

ciales del curso, de forma que el contenido final 

del mismo sea una garantS:a en el cumplimiento de los 

objetivos. En caso de no contar con instructores in 

ternos para impartir alC]an o algunos cursos del pro

grama, se procede a contactar con las instituciones 

educativas locales. 

(5) Fernando Arias Galicia, La Administraci6n de R~ 

cursos Humanos, P. 327, Editorial Trillas 
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4.3 Presupuesto del Progrruna 

"El presupuesto del programa, es la estimaci6n de los 

gastos que intervienen en la realizaci6n del programa 

en tiempo determinado, tomando en cuenta los recursos 

financieros y los recursos monetarios con los que di~ 

pone la organizaci6n 11
• (6) 

La elaboración del presupuesto para la realización 

del programa, ser& un elemento clave para la realiza

ción del mismo en los tiempos estipulados en la cale~ 

darizaci6n que se haga y deber~ incluir: 

a) Costos por adquisici6n, reposici6n, reparaci6n 

y alquiler de material did&ctico y de apoyo a 

la instrucción. 

Los materiales b&sicos son: 

Proyector de cine 16 mm. 

Rotafolio y hojas de rotafolio 

Pizarr6n de accesorios 

(6) Gerald John Sikula, Cathlenn Ann Casey, Adminis

tración de Recursos Humanos, P. 192 Editorial Ll 
musa 
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Proyector de acetatos 

Proyector de diapositivas 

Materiales did~cticos 

Pantalla portátil 

Otros 

b) Costos por pago de instrucci6n interna 

Se solicitarán a las instituciones educativas 

locales, los costos por escrito, a fin de int!:_ 

grarlos al programa, haciendo tambi~n las ob

servaciones del caso y la exposici6n de venta

jas y desventajas que presenten dichas instit,!! 

cienes. 

e) Solicitar a Oficinas Generales, a la Gerencia 

General de Administraci6n, las instrucciones 

respectivas mediante el envio de oficio, ane

xando programa local para autorizaciOn e incl,!! 

si6n en el programa nacional. 

4.4 Calendarizaci6n de cursos 

"La calendarizaci6n de cursos es la programaci6n de 

tiempo en la que se van a impartir cada uno de los 
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cursos de capacitaci6n 11
• (7) 

Para esta actividad ser& necesario establecer un sis

tema de prioridades, que nos permita solucionar en 

forma inmediata los problemas que m&s afectan a las 

&reas claves de la organizaci6n en un primer término, 

y en un segundo, en la pr~visi6n de las nuevas neces!_ 

dades operacionales manifiestas, que requerir&n de C!!_ 

pacitaci6n previa del personal para cumplir las ta

reas asignadas de manera óptima. 

4.5 Difusi6n del Programa 

Difusi6n Escrita: 

Una vez aprobado y calendar izado el programa de cur

sos, éste se puede presentar en forma manual o folle

to, debiéndose imprimir suficientes ejemplares y ha

cerlos llegar a todas las &reas mediante oficios, de 

manera que todo el personal tenga oportunidad de con~ 

cer el programa y poder manifestar su interés a su j,!!_ 

fe inmediato, facilit~ndole as! la selección de los 

(7) La Capacitaci6n, Centro de Capacitaci6n y Desa

rrollo de Recursos Humanos, P. 68, México 1991 
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participantes, de acuerdo a las necesidades ocupacio

nales como de los intereses personales. 

El programa deber& ir acompañado con los fundamentos 

te6ricos de la capacitaci6n, los objetivos y los dif!!, 

rentes tipos de capacitaci6n, los objetivos generales 

y los diferentes tipos de capacitación de forma que 

el jete irunediato tenga mayores elementos para deci

dir los diversos cu~sos a los que debe ser enviado el 

personal adscrito a su &rea. 

Para la impresión de carteles alusivos, ser§ necesa

rio solicitar autorizaci6n a Oficinas Generales, Ge

rencia General de Administración. 

Difusión Oral: 

Es importante realizar, juntas con los encargados de 

&rea para sensibilizarlos acerca del programa y prop,! 

ciar su compromiso para cumplir con los objetivos. 

La atenci6n personal de los trabajador.es para infor

marles y/o aclararles dudas es tarnbi~n de vitalimpor

tancia, ya que a trav€s de ellos es posible motivar 

al resto de la poblaci6n. 

63 



Difusión a través del Sindicato: 

Clave para el €xito del programa es establecer canta~ 

to permanente con los representantes sindicales, para 

que sean corresponsables de atraer al personal traba

jador a los diferentes cursos. 

4.6 Selección y Registro de Participantes 

Para garantizar un namero adecuado de participantes a 

cada curso, es necesario enviar a cada área, con una 

semana de anticipaciOn un recordatorio que indique: 

nombre del curso, personal al que va dirigido, fecha, 

duraci6n y lugar donde será impartido¡ anexando el t~ 

mario del curso y la forma de inscripci6n, esta filti

ma, una vez inscrito el personal del area, deber~ ser 

devuelta al promotor de capacitaci6n para que proceda 

a integrar el grupa¡ despu~s debera archivarla en el 

expediente que se abra para el curso en cuestiónª 

Independientemente de la lista de asistencia que se 

elabora, donde se anota si el participante acredita 

el curso, al iniciar el mismo, cada uno de los asiste!! 

tes llenar& la ºforma hoja de registro 11
, donde anota-
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r~ claramente todos sus datos personales y su clave 

de adscripción en especial, ya que mediante €sta, la 

información perteneciente al participante, ingresar~ 

al sistema de computación. 

4.7 Material de Apoyo 

El material de apoyo es importante, ya que es la ba

se para otorgar una adecuada capacitación. 

Uno de los materiales de apoyo es el programa o la 

guia a seguir para el curso, en donde el instructor 

encuentra en él una ayuda b&sica y su contenido es: 

a) Introducci6n.- Parte en donde se localiza la 

raz6n por la cual se realiza dicho programa 

de ca~acitaci6n. 

b) Recomendaciones al Instructor.- C6rno debe e~ 

tender el instructor las partes que integran 

el programa (nombre, etapas, temas y anexos 

correspondientes), adem&s de mencionarle cua

les son los prop6sitos y caracter1sticas 
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de la capacitaci6n. 

e) Objetivos.- Cada parte se divide en un nGmero 

de unidades de trabajo, mismas que deben expr~ 

sar un objetivo a alcanzar, indicando el obje

tivo general del curso. 

d) Programas.- Deber~n contener el tema a desa-

rrollar, duración de los mismos y pr&cticas a 

realizar. 

e) Hojas-Guias para el instructor.- Son ayudas 

para recordar todos y cada uno de los pasos a 

desarrollar. 

f) Est&ndares.- Con los criterios o medidas que 

permitan decidir si la persona aprendi6 efec

tivamente. 

Con la debida anticipaciOn, deberán preparar los su

ficientes juegos de material did&ctico para los pa~ 

ticipantes para ser entregados al inicio del curso. 

Los materiales audiovisuales necesarios deberán ser 
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adquiridos y/o alquilados antes de inicar el curso, 

cuando dicho evento se realice con instructor inter

no, dichos materiales estar:in en función de los t~r

minos establecidos en el contrato. 

4.B Control y Seguimiento del Curso 

Durante el desarrollo del curso, ser& importante v~ 

rificar la asistencia de los participantes y mante

ner contacto con los jefes de &rea para solicitar in 

formaci6n por ausencia o retardos, ya que se decidi

r& en funci6n de las asistencias y la evaluación, si 

se les entrega constancia de participación. 

Para satisfacer las necesidades diarias del curso, 

el instructor deber& llenar la "Fomra Control del 

Evento 11 anotando las caracter1sticas y el horario en 

que necesiatar& el material o materiales de npoyo r~ 

queridos por el instructor. 
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CAPITULO V 

EVALUACION DE PROGRAMAS DE CAPACITACION 

EN AEROPUERTOS Y SERVICIOS AUXILIARES 

5.1 EVALUACION DEL PROGRAMA 

5.1.l LA ENTREVISTA 

5.1.2 CUESTIONARIOS 

5. l. 3 CALIFICACION DE MERITOS 

5.2 ELABORACION DE ESTADISTICAS E INFORMES 

5.2.1 ELABOPACION DEL INFORME 

5.2.2 ELABORACION DE ESTADISTICAS 



C A P I T U L O V 

EVALUACION DE PROGRAMAS DE CAPACITACION EN 

AEROPUERTOS Y SERVICIOS AUXILIARES 

5.1 Evaluaci6n del Programa 

La evaluación es un paso en el proceso administrati

vo que nos permite verificar las cosas que se han h~ 

cho y los resultados que se han logrado. 

Mediante la evaluaci6n podemos retomar caminos, cam

biar el enfoque o hacer correcciones sobre aquello -

que se est! realizando. 

En capacitación es tambi~n necesario e indispensable. 

tiene como finalidad controlar por un lado que lo 

que se planteo, se realizó y por otro, evaluar si 

los objetivos se logran, si los contenidos son los 
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adecuados, si la metodolog1a ayuda a reforzar y com

plementar las actitudes requeridas por la institu

ci6n, en pocas palabras, si a trav~s del programa de 

capacitaci6n se han logrado los cambios de conducta 

que se pretend!an. 

La evaluaciiSn comprende "los pasos necesarios para 

medir la efectividad de un programa de capacitaci6n 

y todo el proceso en si que se establezca; sirviendo 

esta Gltima frase a la vez como fuente de informa

ci6n para reorganizar y planear nuevamente las acti

vidades". {1) 

De manera ideal, el administrador de un ~rea de cap~ 

citaci6n buscar& con esta informaci6n saber si las 

actividades realizadas por su área est&n siendo de 

utilidad para la organizaci6n, o bien, si tiene que 

modificarlas o cancelar algunas en un momento deter

minado.. Ahora bien, 11 
•••• la evaluaciOn parte de que 

en su calidad de investigaci6n aplicada est~ consagr~ 

(1) Jeorge Strauss, Leonard R. Sayles, Los Proble

mas Humanos de la Dirección, P .. 394, Editorial 

Herrero Hermanos, Sucesores, S.A. 

69 



da al principio de utilidad ••.. "(2) Por lo que l!s-

ta se realiza por una persona que tiene que tornar de

cisiones y que recurre a ella para encontrar respues

tas en las cuales basar sus decisiones. 

Al igual que con los instructores, mucho depender~ 

de los propósitos, alcance, ubicaci6n y recursos con 

los que se cuenten. 

Esta actividad en sí, esta sujeta a las mismas candi 

cienes o características que una funci6n de tipo 

staff en una estructura organizacional. 

Lo que se recomienda antes de iniciar una investiga

ci6n evaluativa, sea por personas internas o exter

nas, es el verificar si tiene realmente utilidad al 

hacerla. 

Las personas que evaluan en una organizaci6n pueden 

(2) Wels, Carel H., Investigaci6n Evaluativa, P. 

23, Editorial Trillas. 
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ser externas o internas. Cuál de ellas es la m~s ad~ 

cuada? 

Nuevamente, lo anterior est~ en funciOn de lo que se 

va a evaluar, el alcance y profundidad de las evalua

ciones, recursos, distribución geogr~fica, prepara

ci6n, etc. 

"En un ~rea de capacitación, los aspectos a evaluar 

se podr1an resumir en conocimientos, habilidades y 

actitudes, comportamiento en el trabajo, obtenidos a 

trav~s de los programas de capaci taci5n 11
• {3) 

Considerando este punto de vista, podr!a tenerse que 

tal vez seria m~s recomendable evaluar los programas 

de capacitación con base en los resultados obtenidos. 

Sin embargo, hay muchos factores que pueden interve

nir al respecto y que est~n ajenos a la función de 

capacitaci6n en la empresa, por lo que "algunos aut2 

(3) George Strauss, Leonard R. Sayles, Los Proble

mas Humanos de la Dirección, p; 402, Editorial 

Herrera Hermanos, sucesores, S.A. 
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res recomienda que se haga una evaluaci6n a trav~s de 

la reacci6n, el aprendizaje obtenido (conocimientos) 

y en cierta medida, las actitudes". (4) 

A continuaci6n se hace la descripci6n de los aspec

tos que comprende la evaluaci6n del aprendizaje bajo 

los dos enfoques arriba mencionados. 

Para evaluar cada uno de los aspectos anteriores, hay 

que seguir un esquema diferente en cada uno, pero coa 

siderando que sean secuencia uno de otro y bajo una 

misma escala de valores. 

Continuando con esta idea y a modo de ejemplo, para 

medir la reacción, algunos autores aconsejan lo si

guiente: 

l. se usa un instrumento (cuestionario, la entr~ 

vista y la calificaci6n de m~ritos), que con

tenga los puntos a investigar. 

(4) Wels Carol H., Investigaci6n Evaluativa, P. 29 

Editorial Trillas, 1987 
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2. Que el diseño del instrumento facilite la ta

bulaci6n y cuantificaci6n de resultados. 

3. Que sea contestado en forma precisa, objetiva 

etc. 

4. Dejar un espacio para comentarios generales 

sobre puntos que no sean cubiertos por el 

cuestionario. 

S. Verificar si la evaluaci6n fue favorable o no 

favorable" (5) 

En lo que corresponde a la medici6n del aprendizaje, 

Norman L. Gronlund hace diferencias en el proceso de 

evaluaci6n, considerando dos elementos: la evalua

ci6n y la medici6n. 

"El instructor deber§. establecer mediante una evalu-ª. 

ci6n, el nivel de conocimientos previos al curso, p~ 

(S) La Capacitaci6n, Centro de Capacitaci6n y Desa

rrollo de Recursos Humanos, México 1991 P. 98 
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ra poder determinar si estos se incrementaron al ter

minar el curso, si se desarrollaron las habilidades 

y/o si se logr6 el cambio de actitud esperado, es de

cir, tendr& que realizar una evaluaci6n previa y otra 

al finalizar el curso, para determinar en que medida 

se cubrieron los objetivoa de aprendizaje". (6) 

Al finalizar el curso, el instructor llevar~ las for

mas de evaluaci6n grupal e individual de los partici

pantes, éstas una vez aplicadas se integrar~n al exp~ 

diente del curso y se enviar& copia de la evaluaci6n 

individual al expediente laboral de cada partiqipan

te. 

Al término del curso los empleados evaluar&n al ins

tructor llenando la forma correspondiente, ésta serv! 

r§ para medir el desempeño y en base a la califica

ci6n obtenida podremos determinar su contrataci6n fu

tura. 

(6) Wels, Carol H., Investigaci6n Evaluativa, P. 115 

Editorial Trillas, Edicion 1987 
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Ser! necesario realizar una tercera evaluaci6n de los 

participantes, a los tres meses como m1nirno, para ve

rificar si el curso efectivamente influy6 en la actu~ 

ci6n del personal. 

La t~cnica a utilizar podr& ser la entrevista, cues

tionario al jefe inmediato, o bien a realizar la cal! 

ficaci6n de rn~ritos. 

5.1.1 La Entrevista 

La entrevista es "una conversaci6n que tiene corno ob

jetivo recabar datos, opiniones, etc., existen b~sic~ 

mente tres tipos de entrevistas". (7) 

Libre.- Aqu1 se conversa con el entrevistado sin en·· 

trar en un tema fijo, el entrevistador deja que su i~ 

terlocutor lleve la voz y frecuentemente se concreta 

a escuchar. Este tipo de entrevistas es muy empleado 

(7) Fernando Arias Galicia, La Adrninistraci6n de Re

cursos Humanos, P. 416, Editorial Trillas 
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en psicoterapia y en orientaci6n profesional, su em

pleo es muy limitado en la investigaci6n. 

Dirigida.- En esta modalidad el entrevistador sele~ 

ciona algunos puntos o datos que sean de interes y 

en ellos centra la conversaci6n. Este tipo es muy 

empleado sobre todo en la selecci6n de personal, ca

lif icaci6n de m~ritos, etc., Puede decirse que su 

dominio es fundamental para el administrador de re

cursos humanos. 

Estandarizada.- El entrevistador tiene redactada de 

antemano una lista de preguntas que lee a cada uno 

de los entrevistados y se concreta a anotar las res

puestas de sus interlocutores. 

5.1. 2 Cuestionarios 

Los cuestionarios 11 consti tuyen otro tipo muy usual 

de t~cnica de investigaci6n. Mediante ellos los in

terlocutores recaban por escrito algunos datos perti 

nentes a su problema". (8) 

(8) Fernando Arias Galicia, Administraci6n de ReCU!:, 

sos Humanos, P.P. 418-419, Editorial Trillas. 
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B&sicarnente existen dos tipos de cuestionarios: los 

de respuesta abierta y los de elecci6n forsosa. En 

los del primer tipo, se deja que la persona responda 

con sus propias palabras a la pregunta; por lo tanto, 

una limitaci6n al uso de respuesta abierta est& dada 

por la facilidad de expresi6n escrita de los respon

dientes. En cambio, en los de respuesta cerrada, se 

dan las respuestas por anticipado para que el corres

pondiente marque la gue considera correcta, o la que 

mejor refleja su opini6n, Dentro de los cuestiona

rios de respuesta cerrada, hay varias clases tarnbi~n: 

a) Dicat6micos.- Se dan dos alternativas para 

que se marque una. 

Encierre en un circulo su respuesta SI NO 

b) Tricotómicos.- Se incluyen tres alternativas 

SI NO NO SE 

e) Alternativas maltiples.- Como su nombre lo i~ 

dica, existen rn~s de tres posibilidades. 

d) Escala de Likert.- La que se marca con una X 

la columna adecuada. 
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5.1.3 Calificaci6n de M~ritos 

11 La observaci6n de la conducta del personal de las 

empresas trata de estructurarse a través de sistemas 

que reciben nombres como: calificaci6n de m~ritos, 

evaluaci6n en el desempeño, etc." (9) 

Cuando se incluyen conceptos como responsabilidad, 

iniciativa, criterios, puntualidad, caracter y trato: 

se hacen evaluaciones sobre escalas discontinuas que 

permiten calificar el desempeño de bueno, regular o 

malo, pero para ser conceptos generales y subjeti

vos, no puede garantizarse que tengan relaci6n con d~ 

ficiencias de habilidades o conocimientos y tampoco 

dan una idea de su intensidad, aun cuando las malas 

evaluaciones pueden ser s!ntomas de problemas de act.!_ 

tud en el personal. 

Si de la calificaci6n de m~ritos no se obtienen datos 

precisos sobre que necesita la persona evaluada para 

(9) Fernando Arias Galicia, La Administraci6n de Re

cursos Humanos, P. 468, Editorial Trillas 
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mejorar su conducta y sus resultados en la organiza

ción, si no se obtienen de él su aprobaci6n y su in

terés por desarrollarse, la calif icaci6n de méritos 

no es en tal caso, un instrumento util para la dete~ 

ción y determinacil5n de necesidades. 

5.2.1 Elaboración de Informes 

"El informe es una ex.posición de las conclusiones s~ 

cadas de una investigación, noticias que se dan ace_E 

ca de una persona en cuanto a su trabajo o a su com

portamiento". (10) 

"Es el dictamen gue se da acerca de los resultados 

obtenidos al t~rmino de algún curso y en cuanto al 

avance del programa" .. (lll 

(10) Glosario de Términos Administrativos, Presiden

cia de la RepGblica, CoordinaciOn General de E~ 

tudios Administrativos, P. 70, México 1991 

(11) La Capacitación, Centro de Capacitación y Desa

rrollo de Recursos Hu.manos, P .. 84, México 1991 · 
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Tomando en cuenta los aspectos que señalan los auto

res citados en las definiciones anteriores, se puede 

conceptualizar al informe de la siguiente manera: 

Es el dict&men que se elabora para dar a conocer los 

resultados obtenidos en relación a los esperados de 

una actividad realizada. 

Al t~rmino de cada curso de capacitaci6n, se elabora 

un informe particu'lar, en donde se concentran los d~ 

tos m§s relevantes como son: 

Objetivo particular.- Es el resultado que se de

sea obtener al t~rmino de cada curso impartido. 

Universo.- Es el nombre del curso de capacita

ci6n que se ha impartido. Conjunto de activida

des abarcadas. 

Alcance.- Es el porcentaje en el que se logrO 

el cumplimiento del objetivo y universo prograrn~ 

do, el cual se obtiene por medio de las Estad1s

ticas de Evaluaci6n. Lo ideal es que en el alean 
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ce se logre al 100% lo establecido. 

Observaciones.- Es la detección de los aspectos 

m~s relevantes del curso efectuado, las cuales 9.!: 

neralmente son las deficiencias en las que se ha 

incurrido. 

Recomendaciones.- Son las sugerencias que se dan 

para la aplicación de las medidas correctivas de 

las observaciones determinadas. 

Una vez cumplido el programa anual de cursos de Capa

ci taci6n, se procede a realizar la evaluaci6n final 

de la calendarizaci6n previa, por medio del informe 

general, el cual contempla el resultado general. 

El informe en cuestión contempla los siguientes aspeE 

tos: 

Objetivo General.- En esta parte se muestra el 

resultado que inicialmente se tería contemplado 

lograr a trav~s del cumplimiento del 

anual de cursos de capacitaci6n. 
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Universo.- Esta secci6n contempla aspectos tales 

como: 

Nombre de cada curso impartido 

Nlimero de capacitados en general 

Lugar en que se impartieron los cursos 

Fechas de impartici6n 

Total de horas de instrucci6n 

Tipo de instructores. (Internos o Externos) 

Alcance.- Es el porcentaje en que se logró el cu~ 

plimiento del objetivo general y universo program~ 

do, determin~ndose a trav~s de las Estadísticas de 

Evaluación. 

Lo ideal es gue en el alcance se logre al 100% lo 

establecido. 

Observaciones.- Es la detecci6n de los aspectos 

m&s relevantes del programa efectuado, los cuales 

generalmente son las deficiencias en las que se ha 

incurrido. 

Causa.- Son las situaciones que originaron las d~ 

ficiencias en las cuales se ha incurrido, motivo 

de observaci6n. 
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Efecto.- Son las lesiones que se pueden originar 

si no se corrigen lae anomal!as detectadas. 

Recocendaciones.- Son las sugerencias que se dan 

para la aplicaci6n de las medidas correctivas de 

las observaciones determinadas. 

s.2.2 Elaboraci6n de Estad!sticas 

Oefinici6n de Estad!stica 

Algunos autores la definen como "El campo -de estudio 

referente a la organizaci6n, el resumen de los datos 

y la extracción de inferencias acerca de un grupo de 

datos cuando solo se observan una parte de ~stosº. 

(12). 

•Es la ciencia que se ocupa de la reuniOn de todos 

los hechos que se pueden valorar nwn~ricamente para 

hacer comparaciones entre las cifras y sacar concl~ 

(12J nayne, w. Daniel, Bioestadí.stica, P. 285, Edit,2 

rial Limusa. 

83 



sienes aplicando la teor!a de las probabilidades, as! 

como el 'conjunto de hechos as! reunidos". (13). 

En lo personal, es una rama de las matemáticas que es

tudia las reglas para recolectar, organizar y proce

sar datos, para utilizarlos con objeto de extraer con 

clusiones. 

La estad1stica es una ayuda para la capacitaci6n, PºE 

que es la que compara todos los datos obtenidos, ela

bora el censo o recuento del trabajo realizado por m~ 

dio del conjunto de datos, as1 corno las conclusiones 

basados en el cálculo de las probabilidades y es a 

trav~s de todo ~sto que se evaluan los cursos de cap~ 

citaci6n que se han impartido. 

La Estadistica se divide en: 

EStad1stica Descriptiva.- Es la que proporciona 

las reglas para recolectar, organizar y procesar 

los datos: es decir, para describirlos. 

(13) Mendenhall y Reinmuth, Estad!stica para Adrnini,! 

traci6n y Econorn!a, P. 255, Editorial Wadsworth 

Internacional. 
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Inferencia Estadistica.- Es la que proporciona 

las reglas para extraer conclusiones acerca de 

una poblaci6n, con base a la inforrnaci6n conte

nida en una muestra. 

Para la realización y elaboración de la estadística 

en lo que se refiere a los cursos de capacitación, 

se utiliza la estad1stica descriptiva, porque cale.!:! 

la a partir de los datos de una muestra. 

Los M~todos para calcular los datos son: 

Media 

Mediana 

Recorrido 

Varianza 

Desviaci6n est~ndar 

Se sacan totales y se elaboran las estad1sticas co

rrespondientes en base a los resultados y avances 

de los diferentes cursos de capacitaci6n. 

Todos estos datos deberán ser enviados al Departa-
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mento de Desarrollo y Capacitaci6n Administrativa de 

las Gerencias Generales de Administraci6n y de Servi

cios T~cnicos, segan el tipo de curso, dentro de los 

cinco primeros d1as de cada mes. 

Verificar que los datos de cada participante est~n c~ 

rrectos y enviarlos para que la informaci6n relativa 

a los cursos que tome ingrese a procesamiento de d~ 

tos a trav~s de su clave de adscripción. 
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CASO PRACTICO 



DESARROLLO DE UN CURSO DE CAPACITACION 

EN AEROPUERTOS Y SERVICIOS AUXILIARES 

A. ETAPAS EN EL SEGUIMIENTO DE UN CURSO DE CAPA

CITACION 

A.1 Primera Etapa. Detecci6n de Necesidades 

A.2 Segunda Etapa. Calendarizaci6n de Cursos 

A.3 Tercera Etapa. Selecci6n de Instructores 

A.4 Carta Etapaw Plan de Trabajo del Instructor 

A.5 Quinta Etapa. Difusi6n del Evento 

A.6 Sexta Etapa. Inscripciones 

A.7 S€ptima Etapa. Inicio del Curso 

A. 8 Octava Etapa. Evaluaci6n de los Participantes 

A.9 Novena Etapa. Evaluaci6n Final del Curso 

A.10 O~cima Etapa. Evaluaci6n General del Grupo de 

Participantes 



Para que se pueda dar inicio a los cursos de Capacit~ 

ci6n en Aeropuertos y Servicios Auxiliares es necesa

rio detectar cuáles son los problemas que más están 

afectando el desarrollo de la organizaci6n, y para 

que esto se leve a cabo, se debe tomar en cuenta 

ciertos aspectos para la toma de algunas decisiones. 

A continuaci6n se describen las etapas a seguir en la 

realizaci6n de un curso: 

Priw>ra Etapa.- La Subidrecci6n de Administraci6n, 

Gerencia de Personal distribuye las "c&iulas de Il»et:e!:_ 

ciC5n de llecesidades". Anexe No. 1 

Estas son entregadas a todas las áreas y· aeropuertos 

de la red, con el propósito de detectar cu&les son 

realmente ·los problemas más relevantes que deterioran 

el adecuado funcionaniento del Organismo. 

Segunda Etapa.- Los aeropuertos regresan dichas c~d~ 

las, para que sean analizadas. 

UNa vez tedectadas y evaluadas las necesidades, el D~ 

partamento encargado procede a integrar un programa 

denominado "ca1endarizaci6n de curaos 11 
•• (Anexo No. 2) 
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Este programa tiene como fin primordial el enumerar 

un menG de los distintos cursos que se podr1an dar en 

un periodo no mayor de un año y as1 tomar en conside

raci6n los de rn~s ayuda tanto al Organismo, corno al 

personal que en el labora. 

Tercera Etapa. - Ya realizado el programa "calendari

zaci6n de cursos 11
, se llev.: a cabe la selección de 

instructores que impartir§n dichos cursos. 

Para su deterrninaci6n la selección de instructores se 

lleva en dos fases: 

Selecci6n Interna. Se busca en A.S.A. si existe 

internamente el personal adecuado que est~ apto 

para impartir un curso y reGna las caracter1sti

cas b§sicas de un buen instructor. Si no se en

cuentra, se procede a buscar externamente. 

Selecci6n Externa. Al no contar con una persona 

adecuada.para impartir el curso en el Organismo, 

se busca un instructor en las instituciones exteE 

nas afines al Organismo, co~o son la Secretaria 

ªª 



de la Contralor1a General de la Federaci6n {SECO

GEF) ; la Secretar1a de Programaci6n y Presupuesto 

(S.P.P.), Despachos de Asesorías, etc. 

cuarta Etapa.- Una vez seleccionados a varios ins

tructores, se les solicita un plan de trabajo con los 

aspectos a cubrir en el curso. 

Este plan de trabajo debe contemplar lo siguiente: 

Titulo del curso. Es la palabra o frase con la 

que se enuncia o se da a conocer la materia y el 

contenido del mismo. Este lo dar& el Organismo 

en base a las necesidades detectadas en la segun

da etapa, o en dado caso se le pedir& al instruc

tor que proponga alguno. 

Objetivos Generales. Son los propósitos finales 

a cuya consecuci6n se subordinan los recursos t~~ 

nicos y materiales en pro de la soluci6n de los 

problemas detectados que contempla el programa de 

capacitación. 
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Objetivos Espec1ficos. Son los propósitos parcia 

les que deben alcarzarse y que se refieren a alg~ 

nos aspectos de los cursos que se otorgan. 

Contenido. El instructor o la persona seleccio

nada, desglosar~ el temario del curso con cada uno 

de los puntos espectficos. 

Se eligir~ al que con su plan de trabajo reana las c~ 

racter1sticas afines que persigue el Organismo. 

A los que no reanan dichos requisitos, se les llevar~ 

un expediente en el archivo para su posible utiliza

ci6n en un futuro. ºcontrol de :Instructores". Anexo 

No. 3 

Qninta Etapa.- Elegido al instructor que cumpla con 

los requisitos deseados, se ~rocede a difundir eleve!!. 

to. 

La difusi6n se realiza mediante las invitaciones que 

se hacen a nivel de Subdirectores, Gerentes, Subge

rentes y Jefes de Departamento, ~stas se dinfunden 
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por medio de 110ficios" . Anexo No. 4 

La difusión para el personal en general se realiza por 

medio de: 

Tripticos. Anexo No. Grabado o relieve en tres 

partes de las cuales dos laterales se 

doblan sobre las del centro, formado 

as! seis caras. 

En la primer cara nos muestra el logot! 

po de la empresa, el ~rea que difunde 

la invitación, as1 corno algfin dibujo o 

irn~gen caracteristica de los cursos. 

En la segunda, tercera y cuarta cara 

nos muestran los diferentes tipos de 

curso a impartir, sus objetivos, a quien 

va dirigido, la fecha del curso, el ho

rario, duración y el contenido tem~tico 

de cada uno. 

La quinta cara nos muestra informaci6n 

general, como es: 
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Posters. 

Otros. 

Los requisitos a cubrir 

La sede 

Las Inscripciones 

En la sexta cara nos muestra mensajes 

que suelen ser con dibujos y/o con pa

labras que incitan a la superaci6n. 

Anexo No. 6 El poster es una pieza de 

~apel, tela o aluminio escrita, que 

contiene anuncios o propagandas que se 

exhiben pGblicamente y se fijan en un 

sitio pGblico o cuadro mural para la 

enseñanza. 

Aquellos que de una forma similiar siE 

van para difundir los cursos de capaci 

taci6n. A continuaci6n se mencionan 

algunos: 

Carteles 

Memorandums 

Folletos 

Anexos 
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Revistas de la Empresa 

Peri6dicos de 

Etc. 

la Empresa 

Sexta Etapa. - En esta etapa se realizan las 11 :rnscri2 

ciomes 11 
• Anexo No. 7 

Las inscripciones es la acci6n de apuntar el nombre 

de una persona entre las otras para un objeto determ! 

nado. 

Se busca que el cupo sea de 10 a 15 gentes, por cons! 

desarse el ntímero adecuado para el aprovechamiento 6E 

timo del curso. 

Dias antes de dar inicio al curso, la persona encarg~ 

da realiza llamadas de recordatorio y confirmaci6n a 

los inscritos para contar con su presencia segura. Zn 

caso de que cancelara su inscripci6n a altirna hora 

por algQn motivo se proceder& a inscribir a otra per

sona que haya quedado en lista de espera. 
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SiSptima Etapa.- Es el inicio y desarrollo delcurso. 

Anexo No. 8 

A. Título del curso. 11 Importancia del manual de 

B. 

procedimientos en materia de 

capacitaci15n. 

Destinatarios. Dirigdo a: 

Duración: 

94 

Jefes de &rea admi-

nistrativos, auxi

liares administratl:, 

vos, analistas de 

organizaci6n y m~t~ 

dos, analistas de 

recursos humanos y 

a todo el personal 

que por necesidades 

de sus actividades 

asi lo requieran. 

30 horas (las horas 

varian dependiendo 

el tipo de curso) .. 



c. Objetivo • 

Lugar: 

Fecha: 

El que indique la 

empresa. 

La indicada en las 

invitaciones. 

Al t~rmino del curso, los part! 

cipantes ser~n capaces de apli

car y dar seguimiento al manual 

de procedimientos en materia de 

capacitaci15n. 

Octava Etapa.- Al t~rmino del curso y despu~s de que 

han 'sido realizadas las evaluaciones de cada uno de 

los temas aplicados, se procede a la 11Bvaluaci6n de 

los participantesº. 

En esta evaluaci6n se califican los siguientes aspe.E 

tos: 

l. Integraci6n. 

2. Participaci6n. 
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El participante se adaptó al 

grupo. 

El participante intervino e~ 

pontáneamente en las activi

dades del aprendizaje. 



3. Iniciativa. 

4. Responsabilidad. 

El participante aport6 ideas 

positivas para el grupo. 

El participante cumpli6 con 

trabajos individuales o en 

grupo. 

S. Conocimientos previos del Ternario. El participan 

6. Aprovechamiento. 

te dominaba algunos temas 

del curso. 

El participante manifest6 h~ 

ber aprendido los conocimien 

tos y habilidades propuestas 

en los objetivos y temario 

del curso. 

La hoja de evaluaci6n se lleva mediante claves que a 

continuaci6n se mencionan: 

E Excelente 

MB Muy bueno 

B Bueno 

R Regular 

O Deficiente 
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llovEna Etapa.- Una vez terminada la evaluaci6n de los 

participantes, se realiza la "Eva1uaci6n final de1 CU!: 

so". Anexo No. 10 

En €sta se evalCa al instructor y se consideran los s! 

guientes aspectos: 

l. Contenido de ta Exposici6n 

Te6rico 

Práctico 

2. Nivel de la presentaci6n 

3. Mobilidad para comunicarse 

4. Puntos claves señalados 

5. Ayudas visuales (si se usaron) 

6. Material distribuido (si se us6) 

La evaluaci6n se lleva de la siguiente manera: 
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100-75 

74-50 

49-25 

24-0 

Calificaci6n 

Excelente 

Bueno 

Regular 

Malo 

En la segunda parte se consideran los grados en que se 

lograron los objetivos y se dividen en: 

M1ximo 

Grado Medio 

Cierto Grado 

En la tercera parte el instructor evaluar§ el conteni

do del programa y proporcionará sus observaciones' 

~cima Etapa.- Para dar por terminado el curso se re!!_ 

lizará una "Evaluaci6n Genera1 del grupo de particip~ 

tes". Anexo No. 11 

Esta tiene como fin evaluar al grupo en general y se 

considera: 
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l. Puntualidad 

2. Asistencia 

3. Integraci6n 

4. Participaci6n 

s. Iniciativa 

6, Responsabilidad 

7. Conocimientos previos del temario 

8. Aprovechamiento 

La evaluaci6n se calificar~ por los siguientes grados: 

Excelente 

- Muy Bueno 

Bueno 

Regular 

Deficiente 
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ANEXOS 



ANEXO No. 1 

11 DETECCION DE NECESIDADES" 

RELACIONES HUMANAS 

Instrucciones 

Marque con una "X" dentro del par~ntesis los aspectos 

en los que se siente incompetente o en que le gusta

r!a tener mayores conocimientos y/o habilidades: 

l. C6mo detectar síntomas de problemas person~ 

les como baja moral, irritabilidad, quejas, 

fricciones, etc. 

2. C6mo investigar las causas de los problemas 

humanos detectados para saber si ~stos se 

originan por factores propios del trabajo o 

por factores externos. 

3. C6mo entrevistar a los subordinados cuando 

éstos están exhibiendo conductas que demue~ 

tran que tienen problemas. 

() 

() 

() 



4. Cuáles son las causas que originan los 

problemas interpersonales en el trabajo 

y proponer algunas solucionesª 

s. C6mo prevenir conflictos 

6. C6mo investigar las características del 

personal que afectan las relaciones in

terpersonales 

7. C6mo manejar al personal o al compañero 

cuando est& bajo una crisis emocional o 

swnamente exaltado 

8. C6mo conducir una entrevista disciplina

ria 

9. C6mo manejar entrevistas para dar a con~ 

cer resultados de promociones 

10. C6mo motivar al personal para que no vi~ 

le el reglamento de trabajo, para que se 

interese m&s por su trabajo, para que se 

desarrolle, etc. 

() 

() 

() 

() 

() 

( ) 

( ) 



11. C6mo lograr que exista cooperación entre 

los compañeros o con cualquier persona 

de la empresa 

12. Cómo manejar al personal que tiende a el~ 

dir sus responsabilidades 

13. Cómo integrar al grupo de trabajo al per

sonal que siempre se aisla. 

14. C6mo manejar al personal "dificil" 

15. C6mo usar la autoridad evitando problemas 

humanos 

16. C6mo canalizar discuciones dispersivas en 

una reunión de trabajo. 

17. C6mo implantar cambios en los m~todos, he

rramientas, equipo, etc. 

() 

() 

() 

() 

() 

() 

() 



Anote en las siguientes lineas, los ntlmeros de los as

pectos que marc6 y diga por qué razones seleccion6 t~ 

les aspectos. 
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('fl()(jMM/\ ANUAL 

"CAl.l:!IOARIZl,CJC'IN DE CURSos• 

NotlBP.E DEI, IUW::tal 
CURSO OB,JtTlVO Gl:NERAL DtnJGlOO A "' HORARIO f,Uf"JIR 1""5 

Fonmci6n 00 ~on::i<nv i'I los partkipillltcs, 106 ,1qo:tos rcra:n.11 :JUe ¡ior si ex 20 O'l:OO .i E:l inUc.i-
Llislal5, rclilO:ior.ido!i mn las hnrL'li'I, t00iica5 ¡eril!OCfoy~id.!d- 11;00 llrs. tlo 
y pnxnlilllimtos •rue les pcm.it.in s.i desarrollo ¡u:dl fun]ir = irlS'-
en la tran!J!lisi6n de 9JS a;incciJnicntos. '""""" 

Rcrurros IU!u-1 Se WlC'ietiUz.lr~ al allJITD cr la qrnn irrplrl.lln-
~~~!a~;s:::;J " m:: ~trs. I~ inlica-1 :~ ª da •JUC! tia'ICTl los rncurnoo hlnliY>r. •lentm <k> \,• 

vida intUM de !.is orq.ll\i~iorL"s, ~to priva- rul t"l'l qcrrral. 
das COlf> r>(jbHc.is, <tinblc los c.>h'!"Dlt..os flC.'C'l•!I.-.-

rioa p.ira el mejor •lf'~c:ito y '1J}licae1frl 
de alt)tZl4a tf'Ctlic;t.o; .r aninistr~t6n tic n"t'UT-
500 htrn.lllJS, 

Actu.1llzaci00 
~:~·\!~s,!~~¡~~~1!: ~~~i! ~r:r~~~a 1 20 m:: ~. I! irdica- ¡:~ ª Sxret.lrial 
ciacs recrcWlalcs ('J\ un qr.::1<b 6pti:ro ~ t'fi- tlvo. -
Cil!OCJ,1 y cficacta, 

~l<X'i01Cs AyWai- .i ooosUtuir- fo mtcr-.icci6n ~ lbs o m.1s 
~!~wci;:"~: J 

25 li~!: ~lrs. 1: lnlica- 1 :~ 11 llnln.ls per-ron.isp.tratL>n:>run.1rcl,-.::i6n~,mz:od.! 

be ser l'fl tedas partes y 1'IO !!Clo en l.i or~ani2 lr<ltiVO, 
ci6n. -

Orto¡raffa l'n:pon;:icnv a los p.1rt.kb ... 10tcs loa <UDciJn.iC'fl 

~~~vo=~ 1 
20 !~~:: ~trs. J! indieo>- 1 ;~ 11 tos b.1sima liObrccl uso de las diversas rnqla!!i-

ort:J:w¡rtiric.is, lo '1lle les rcnnitilti irr.jorar la - tr.ilh"t>. 
callrl.:ld y prcrent..1i::16:i deo sus cr.critos .1 tra\.t'!s 
de l.l pr:'ict.ka. 

AJlCD No. 2 



ANEXO No. 3 

"CONTROL DE INSTRUCTORES" 

NOMBRE: 

R.F.C.: 

ESCOLARIDAD: 

INSTRUCTOR INTERNO ( EXTERNO 

TELEFONO: 

DIRECCION: 

ADSCRIPCION O DESPACHO:~~~~~~~~~~~~-

CURSOS: 



Oficio No. 

México. D.F •• 

ce. GERENTES. SUBGERENTES, JEFES 
DE DEPARTAMENTO Y SUPERINTENDENTES 
DE OFICINAS GENERALES "l A. I.C.M. 

ANEXO Ne. 4 

Con objeto de cumplir con la normatividad de la Secretaría de Pro 
gramación y Presupuesto y con el Programa Institucional de Capad:· 
taci6n. emitido por la Secretar.ta de Comunicaciones y TransporteS 
este Organismo tiene establecido con el Instituto de Seguridad y 
Servicios Sociales para loa Trabajadores del Estado, en convenio 
para capacitar a nuestro personal, en los horarios y temas deter
minados por dicha Dependencia. 

Estamos conscientes del problema que representa el prescindir del 
personal en tiempos tan prolongados, sin embargo y debido a que 
también para el tSSSTE, representa una fuerte erogaci6n el aten-
dernos en otros horarios, agradeceremos su valiosa colaboraci6n 
para cumplir con los Programas mencionados. 

En virtud de lo anterior, adjunto me permito remitir a usted la 
programación para el pr6ximo mes de septiembre, a efecto de soli
citarle se realice un esfuerzo extraordinario y env1en a los tra
bajadores que neccs!tan de estos apoyos. 

Por otra parte, cabe señalar que se está:n realizando las gestio
nes necesarias para que en un plazo mediato, se programen los cur 
sos en horarios más accesibles, contando para ello, con la parti= 
cipación de instructores internos. 

Sin otro particular 1 y en espera de su respuesta quedo de usted. 

ATENTAMENTE 

GERENTE DE PERSONAL 



CARA 5 

~ .............. .._ ............... 
• l/RRVC[(}/ WE/1)1_ • 

/EaJISI1DS: fBTr!EFI El FFl1I!D fE 9.J 
.EFE INEDIATD. 

SE/E: WWITNENTD fE CAP/CITN:!(}I 
y lESNlll.1.0. 

• IN!DIIFCI<HS • 

W'NlTNENTD fE CAPICITIC!(}I Y 
fESNRlW. 

........... ····----· 

CARA 6 

.. ........ _ ........................... . 
PARTICIPA 

E 

!! INSCRIBE TE 11 

!SUPERATE! 

~ 

CAM 1 ANEXO No. 5 

SUDDIRECCION DE ADHJNISTRACION • 
GERENC 1 A DE PERSONAL. 

l/l 

SUBGERENC 1 A DE RELACIONES LABORALE!: 

CAPACITACION 
y 

DESARROLLO 

Alguna duda? 
! Capacitate 

SEPTIEHBRE • 19!' 



ARA 2 

(];'IWWIA II 

lRET1IO 

m:RR:IaWI A La; PNITICIFWffES La; 
aNXIffIENTUS BASICCIS sa:RE B. U!ll CE 
LAS OM11S<S RmAS cmrmAFICAS. LO a.E 
LES FER1ITIRA ~.DINI LA Oll.100 Y 
fflESENTllCIUI CE 9./S ESCRITOS A 11l4ITT CE 
LA FrlllCITCA. 

OIRIGIOO A: FfJro/11. SHHTNIIAL 
CTrn4TIIO Y AU1INIS11l4TIIO.' 

Ff014: 2 AL 6 a¡ SEPTIElfJE. 

IOW?!O: !E:(IJ A IJ:(IJ IDIAS. 

OJl;'CIIN: 2V /CPAS. 

conmrro 1B'l1Ticu: 

- Olll:m4FIA. 
- Cf!UIIIXIIN. 
- n.IRAl.IZACIIN CE LAS PA!A91AS. 
- ffmJCIKIIN Y ESt:R!TlFA. 
- B. ICENTO. 
- A9iR'IA11Jl4S. 
- CL4SIFIIXIIN CE LAS PA!A91AS. 
- La; SIJNJS OC MIU"CIIN. 
- ESCRITIRA OC La;~. 

CARA J 

FCRW:IIN OC J1IS1T!CT[F,fS 

aJ.CTIIO 

lfUfKl(JIN1 A La; PNITICIP/WTES, • La; 
~TOS BASICCJS. /iElXIcmxJS CrR LAS 
TEUIIAS. TWIICAS Y mrEDmIENTOS. a.E 
LES Ff'fl1ITAN 9.J CESl'Rl:l.1.0 EN LA 
TRN01ISIIN OC 9./S WIXIlfIEN/05. 

OIRIGIOO A: Pf!&N4I. a.E FUI 9.J Dff
RIEICIA Y CN'KIOO. IUll4 
FINiIR Cl7V INSTTU:TU<. 

FfOl4: 17 AL JIJ OC SEPTIOU/f. 

ICRIRIO: (IJ:(IJ A. 11 :(IJ /DIAS. 

aPKIIN: 2V /DIAS. 

COITENIOO 1B'l1TICU: 

- OINN1rr:A l1U'Al. 
- CNllCTUIISTICAS Y CIYll.Ill'lE IR 

INSTIKTUI. 
- LA lfJTIVKIIN Y LA CUUIIIXIUI EN LA 

INSITUXIIN. . 
- CN'KITKIIN. f{)IESTFINfifNTV Y IE4-

IRJ.LO. 
- TEUIIAS IR NMNJilAE. 
- fDDCifR IR HU.TO. 
- tUrID5 Y TWIICAS OIDICTICAS. 
- EUlm/CIIN OC lR.ETIKl5 OC lfmCJI-

lAE. 
- 114/ERIN.ES E INS/1YENTO OC N!?>!7 

ldJICNISYt. 
- TWIJCAS OC EVALOCJIN. 
- crnurrm oc autr;. 
- fV«WCIIN OC lm11Nl1S. 

CARA 4 Z\NEXO No. 5 

J!CTUN.JZICJrJI SHHTNl!Ji. 

Ql.E71IO 

PIUl:liCiaWI A La; PNITICIPIHTES. Ll5 
~ J;El.EV/WTES a.E LES P!1llI7il 
OCSNm.LNI 9./S R1Cii18 58YBNl!Ji.ES 
EN 11' <RNXJ C1'T!7fJ OC EFICIEJCIA Y 
EFIOCIA. 

OIRIGIOO A: FfJro/11. SHIETNl!Ji. Y 
tmrNISTFlllTIIO. 

FfOl4: 23 Al l7 oc SEPTIEl'f1;f. 

/UINIJO: Cll:(IJ A IJ:(IJ /UIAS. 

aPKIIN: 2V IDIAS. 

COITENIOO 1B'l1TICU: 

- aJffl!IXIIN. 
- Elf/91TOS FlN!lfUffN.ES IR llJICnl. 
- CL4SIFICICIIN OC f'IJUfRAS. 
- IWEJJ OC COff.!RHIJCIA. 
- CR;lll!ZACIIN EN LA IFICIN4. 

2/2 



. 
Alguna duda? 
! Capacitate ! 

ANEXO No. 6 
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OR.lF.TlVOS 

ú:inocnán los orf~l'nt.•s 
y exp11carán con s11s 
propias pó'llabras los 
conct:plos rn.'is 1tnf'Drtan 
le9 del curso. -

Evaluar tnJlvlduallllt'n
tC' el r.r;¡do dl' aprl'ncll 
zaje y l'"lllPrcnslcín •111; 
el p.1ltldr,1nte hiJ lu
~rndo c1•n rclacliin a 
conceptlis 111.1nej,1dos 
h;¡st.'1 el momento. 

Anallz¡¡r y discutir en 
gr11po las respuestas 
dildas en el cucstlnna 
rln Individual t:on ha': 
se en ln lnfonnaciéin 
dilda. para poder cun
f11111;irlas, enrlquecrr
las y/n modlílc.1rJ;i11. 

PR!X;P.AtiA DE ZNSTRUCt:IOS 

ACTIVIDADES TECNICO-DIDACTICAS 

INSTRUCTOR 

f.xrl lc.trl'i breveinente lo!i nnte1·edcntes y exp"c 
t:HIV¡¡fl, 111ltos y re111IJ.1rlt"S th•1 te111.1 que !H! -

cst5 1l•·sarrollando, 

f.xplirará dl'tnl\ndamcnte los •·oncertos del l.!:, 

Expllc.1r5 dl't·'lllada111cntl' t•n qu¡; C"Onslste y P:! 
ra q1w strvl', cte. 

PARTICIPANTES 

l'ndr.'i Mcndón y dar5 
lasresput•stas3 J,.s 
prl'&nnt:is •!lit' se IM¡:.111 

liATERlAI. 
DIDACTICO 

rroyrrtnr 
rant.il la 
1\rl•t.1to 
1:ul.:1 

TlEKl'O 

15 a )0 ~lnu-

SO ;i f10 mlnu-

EVALUAClO~ 

lntegr11ndo a 
los partlcl
rantcs al -

Entrer,.irñ a los p.1rtlclp.mll's el cul'stlon;irlol Oar tl'!op•wst¡ii; a tod.1sl Cuestlnn.irlol\O .1 20 mlnu-¡ Cucstlon:irio 
lmllvid1mJ, in1lh:,mJU QUC !111 l!t•naJo fli'ro'i l'n );¡5 flTl'~llOlilS l'Sl"Tlt,¡s inJividu;il loS de (l[l'gUOl.19 
íur11111 Individual, soll1·itar.'i que lean las lns 1•11 el t'tH•i;tln11.1rlo 1:0111;i abiertas 
lt'lll"Clunt"S p.ira L'I \ISO Jt>I Ctlt"Sllon.1rlu y V(·= 1-'iplz 
rHlrará c¡ue c¡ul'den dar.is p.1rn todos, 

El lnstrnc,tor no drber.'i participar en el lh·
oado d••l rut>Stlooarlo, nl dh1cutlrlo, 

!Jt.>hl'rá vcriflc;¡r que todos los partlctrantcs 
h.1y,1n 1i:ido por tcrmtnaJa la n·solución del 
Cul'Stlon.1rlo. 

for1f>.1rá grupni¡ dt• lo ó ñ rersun;i'J, Sl'RÍln d nr. 
111ero d•• p,1rth:lp.1ntes. -

rrnporcionará el cuestionario ~rural, IL•cr."i 
t.1s lnstruccloneR del misroo. Vt"fHicanJo ft'le 
éstas estén clarai;. 

Pedirá a c;ula r.ruro, nomhrc un rcspons,1hle 
que coordlnar.'i las O]•lnlnnc:1 y los coment.1-
rlos que 1>urjan. 

El lnstrurtor partlctrará cu1>0 modcradnr, cul 
di1ndo que los rartlclpantl'S nn ne 1,.•xtkndan -
en un seto punto. 

~~o~~~;l~.!,,:.º~~c!~~~~~I ~~~~!~~~~rlol~~s 3 60 minu-1 ~e;;!~~::!: 
abiertas. 
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ANEXO No. 9 

EVALUACION DE LOS PARTICIPANTES A CURSOS 

CURSO EMPRESA O INSTITUCION (CURSOS ESP.§ 
T.C. CIALES) 

DURACION 1 FECHA DE REALIZACION HORARIO 

INSTRUCTOR LUGAR DE REALIZACION 

EVALUACION DESCRIPCION DE LOS ASPECTOS No, NOMBRES 
1 2 3 4 5 6 A EVALUAR 

1 
1 

l. Iln'EGRACION: el participan-
2 te se adaptó al grupo. 
3 -
4 

2. PARilCIPACIOll: el participan-
-¡ te intervino espontáneamente 

5 en las actividades de aprend,! 

6 
zaje. 

7 3, DICI.ATIVA: el participante 

a aportó ideas positivas para 
el grup_o. 

9 

10 4. RESPONSABILIDAD : el partici-
pante cumplió con trabajos 

11 individuales o en grupo. 
12 

5. IDHOCDllEllTOS PREVIOS DEL 
13 YEWUO: el part.icipante do-
14 minaba algunos temas del cu!. 

15 
so. 

16 6. APROVECIIAKIENTil: el partici-

17 pante manifestó haber apren-
dido los conocimientos y ha-

18 bilidades propuestas en los 
l ,n objetivos y temario del cur-

so. 
20 

21 

CLAVE DE EVALUACION 

E • F.xcelente, MB • Muy bueno, B • Bueno, R • Regular, D • Deficiente 
Para cada aspecto anote la clave que mejor evalue la actuación de los partici
pantes. 



A.t.;EXO No. 10 

HOJA DE EVALUACION FINAL DEL CURSO 

OHBRE DEL CURSO; 

NOMBRE DEL INSTRUCTOR; 

CONTENIDO DE LA EKPOSICION: 

TEORICO 

PRACTICO 

NIVEL DE LA PRESENTACION 

FECHA: 

CURSO T.C. No,: 

ALTO EQUILIBRADO 

MUY AVANZADO ADECUADO 

SUFICIENTE 

MUY ELEMENTAL 

EFECTIVA MEDIO EFECTIVA POCO EFECTIVA 

HABILIDAD PARA COMUNICARSE 

PUNTOS CLAVE SESALADOS 

AYUDAS VISUALES (SI SE USARON) 

MATERIAL DISTRIBUIDO (SI SE USO) 

ANOTE SU EVALUACION FINAL PARA EL INSTRUCTOR COLOCA."lDO UNA "X" E?-; EL CUADRO 

100 75 so 25 

OBJETIVOS DEL PROGRAMA 

MAXIMO GRADO MEDIO CIERTO GRADO 

ENSENANZA DE NUEVAS IDEAS 

INTERCAUBIO DE IDEAS 

AYUDA PARA REALIZAR MEJOR EL TRABA.JO 

CONTENIDO DEL PROGRAMA 
¿qui:; Tt;MA (S) .. v1•;o>.&..,~"-J1. l'Ut;; \"-'-'•~) Ut. n1uv"' v ........ u"' l'AKA u;o>.1.~1 

lQUE Tt':MA(S) LE GUSTARIA INCLUIR EN EL CURSO? 

!QUE TEMA(S) CONSIDERA SE DEBERIA(N) ELIMINAR? 

O!!IAS OBSE?.\'ACICl~'ES 



ANEXO No. 11 

EVALUACION GENERAL DEL GRUPO DE PARTICIPANTES A CURSOS 

NOMBRE DEL CURSO T.C. 1 FECHA DE RJ::ALIZACION 

EMPRESA O INSTITUC!ON (CURSOS ESPECIALES) DURACION ·1 HORARIO 

INSTRUCTOR J.UC:AR DE REAJ.IZACION 

INTRUCCIONES: MARQUE CON UNA 11X11 EL GRADO QUE MEJOR EVALliE LA ACTUACION GENERAL DEI. GRUPO, 

CONTESTE SINCERA Y LO MAS Oll.IETIVAMENTE POSIBLE 

ASPECTOS A EVALUAR GRADOS 

EXCELENTE HUY BIEN BUENO REGULAR DEFICIENTE 
1. PUNTUALIDAD 

2. ASISTENCIA 
J. INTEGRACION 

4. PART!C!PACION 

5. INICIATIVA 

6. RESPONSABJl.!DAD 
7. CONOCIMIENTOS PREVIOS DEL TEMARIO 

8. APROVECHAMIENTO 

1 OBSERVACIONES Y COMENTARIOS - -- - r 1 



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Es indudable que el hombre fue inventanCo sus herra

mientas, armas, ropas, viviendas y desde luego un 

lenguaje; la necesidad de enseñar, la utilización al 

igual que su diseño de los instrumentos, se convir

ti6 en un ingrediente escencial en la ~archa de la 

civilizaci6n. 

Estoy convencida que la capacitaci6n es un sistema 

que a trav~s del mismo podernos coadyuvar al desarro

llo de los dem&s. 

Es indiscutible que todos los seres humanos tenemos 

la capacidatl de modificar nuestras actitudes to

tal o parcialmente, todo estar& en funci6n de nues

tra voluntad y corno consecuencia alterar nuestra foE 

ma de vida. 

La conducta del hombre gira alrededor de dos concep

tos muy importantes; la actitud y la aptitud, estoy 

segura de que la comhinaci6n de este binomio traer~ 

i 



grandes beneficios tanto para el ser humano corno para 

la empresa. 

Es indudable que tiene mayor importancia invertir en 

capacitaci6n que en la renovaciOn total o parcial de 

una organizaciOn, ya que el no contar con un manual 

de capacitaci6n, no se contar& con personal adecuada

mente capacitado, y la empresa permanecer& est&tica y 

su progreso nunca se llevaría a cabo. Por tal motivo 

propongo que a todo el personal de la empresa se le 

otorgue un manual de capacitaci6n y se le capacite p~ 

ra mejorar la ejecuciOn de las actividades del puesto 

que ocupe. 

La capacitación se debe de entender corno el ~receso 

de enseñanza-aprendizaje, para mejorar actitudes e i~ 

crementar aptitudes de los trabajadores, as1 como los 

servicios que la empresa proporcione. 

Considero que iodo el sistema de capacitaci6n, debe P2 

seer las siguientes características: ser participati 

vo, sistern&tico, uniforme, analítico y formativo. e~ 

be aclarar que al omitir alguno de ellos, estaríamos 

ii 



cometiendo un gravisimo error, ya que el inter~s de 

parte de los participantes se ver1a frustrado. 

Por lo que se refiere a los programas de capacitaci5n 

es indudable que en nuestro pa1s existen una gran va

riedad de curso, conferencias, seminarios, etc., to

dos relacionados can el desarrollo personal, familiar 

institucional y social. Los problemas con los que se 

enfrenta este tipo de capacitaci6n, consiste en que 

se llegan a omitir en los programas anuales, sin con

siderar que ~ste for~a parte de sus paquetes de solu

ción a los conflictos laborales. 

Los programas de capacitaci6n en nuestro pa!s compre!!. 

den una gran cantidad de curses; entre los que mas 

destacan se encuentran las especialidades (Administr~ 

ciOn, Derecho, Ingenier1a, Pedagogía, Contabilidad, 

Economía, entre otros). 

Los problemas con los que se enfrenta este tipo de e~ 

pacitaci6n, consisten en que muchas veces no obedecen 

a las necesidades detectadas, por lo que propongo que 

se realice una verdadera detecci6n de necesidades, 

iii 



pues esta marcar& el ~xito o el fracaso del programa 

anual de capacitación. 

Para que sea efectivo y resulte atractivo cualquier 

sistema de capacitación, es necesario que reuna los 

siguientes requisitos: Ser integral, permanente y 

desde luego que exista una adecuada politica de pro

moci6n interna. 

La capacitaci6n, continuamente se enfrenta a uno de 

los problemas más grandes, como lo es la tecnocracia 

{Poder de la técnica), y si no se atienden estos a 

tiempo, tendremos graves consecuencias {La deshumani_ 

zaci6n). 

C!>mo consecuencia se traduce a la deshumanización. E~ 

te simple concepto consiste en desaparecer total o 

parcialmente caracteristicas humanas de la persona y 

básicamente es tratado como cosa, máquina, objeto o 

instrumento al ser humano. 

La educación debe tener por objetivo la formación de 

hombres para que lleven una vida normal, 6til y de 

servicio a la comunidad, dicho de otro modo, quiand2 

la al desenvolvimiento personal, despertando y forta 

leciendo el sentido de su libertad, así como de sus 

obligaciones, derechos y responsabilidades. 

iV 



Por lo anterior, y para dar soluci6n a los problemas 

de esta especie, siento y creo que seria necesario i~ 

cluir en los programas de capacitaci6n a todos los n! 

veles ternarios o materias humanistas. 

Es conveniente que todos los integrantes de cualquier 

empresa, sin considerar jerarquías, tomen con m§s fr~ 

cuencia la ca~acitaci6n, a través de cursos o semina

rios vivenciales, mediante ellos, el podr~ encontrar

se a s1 mismo. 

Es sumamente importante que cualquier empresa cuente 

y que adem~s respete las pol!ticas de promoci6n inteE 

na, pues al no existir ~stas, estamos dando elementos 

para fortalecer a la crisis econ6mica y de valores 

que actualmente vive el pa1s. Todo lo anterior tiene 

una raz6n de existir, ya que la segunda necesidad fuE 

damental del ser humano es la seguridad. Por eso, 

considero natural la actuaci6n de muchos trabajadores 

al sentirse inseguros en sus puestos que ocupan y tr~ 

tan de asegurarse económicamente por todos los d1as 

de su vida. 

Corno algunas sugerencias propongo que: 

a. Se realice una supervisi6n rn~s eficiente, a las 

personas que tengan la responsabilidad de selec

cionar o designar trabajadores a ocupar puestos 

V 



vacantes o de nueva creaci6n. 

b. Apoyo completo a la capacitaci6n comenzando 

con la actualizaci6n y distribuci6n del manual 

de procedimientos en materia de capacitaci6n. 

c. Poseer con los propios instructores expertos 

en alguna especialidad, que conozcan la empre

sa para la que trabajan y desde luego, la co

rrecta aplicaci6n de las t~cn.icas pedag6gicas. 

d. Es necesario que los instructores dialoguen 

con los jefes de firea, a fin de explicarles 

que su participaci6n es sumamente importante, 

ya que los beneficios son para el trabajador 

a sucargo, para la e~presa y desde luego para 

el mismo. 

e. Es conveniente involucrar a instructores y a 

jefes de &rea en la planeaci6n del programa 

anual de la capacitaci6n, as1 como para deter

minar ternarios. 

f. Considero ademfis que, ayudar!a bastante que se 

incluyera en la Ley Federal del Trabajo, una 
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disposici6n que obligue a todo trabajador sin 

considerar jerarqu1as, a capacitarse humana y 

administrativamente. 

Para desarrollar correctamente cualquier actividad, 

es necesario apoyarse en el proceso administrativo, 

de esta menra estaremos evitando incurrir a equivoc~ 

cienes en las tareas encomendadas. 

La aplicaci6n del proceso adninistrativo, estar~ ga

rantizando al capacitado y a la organizaci6n, resul

tados positivos, mismos que se reflejar~n en el tra

bajador. 
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