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CAPITULO PRIMERO

EL TRABAJO SOCIAL EMPRESARIAL

1.1 Campos laborales de Trabajo Social.

1.2 Antecedentes de la participacion de Trabajo
Social en el area empresarial.

1.3 La .intervencién especifica del Trabajador
Social en el area empresarial.
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1.1 Los Campos Laborales de Trabajo Social '

Durante e! desarrollo de la produccién y reproduccién de {a vida social, se
presentan obstaculos o problemas soclales que se derivan de las contradicciones
estructurales que definen a cada sistema social. En la resolucién de estos
problemas, cada socledad genera el desarrollo de su tecnologfa, clencla, diversas
instanclas politicas, sociales y culturales tales como, sindicatos, institutos,
hospitales, legislaciones, escuelas, asilos, etcétera, con lo que se constituyen los
campos de la practica profesional. Esta dinamica se caracteriza por la demanda de
determinadas préacticas profesionales para la satisfaccién de necesidades en la

produccién y repl:oducclén soclal.

La profesion de Trabajo Social como tal, se inicia dada la necesidad de capacitar a
personal especializado para la atencion a nivel operativo, de los requerimientos de
la poblacién demandante de satisfactores soclales, econémicos, habitacion, salud,
asistencia, desempleo, inseguridad industrial, educacién, etcétera.

La manera de satisfacer estos factores, ha determinado y conformado -
paulatinamente los procedimientos a través de los cuales actia Trabajo Social,
mismos que se dan como un conjunto de actividades y técnicas de deteccion,
investigaci6én, diagnéstico, planificacién, tratamiento, asf como de organizacion y
administracion de servicios, mismos que se han obtenido con estrategias
tedrico-metodoldgicas, que se designan como Trabajo Social de Casos, Trabajo
Saocial de Grupos y de Organizacion y Desarrolio de Comunidad.

Estas estrateglas se han diversificado para dar paso a la tipificacién. de las
probleméticas sociales y estructurar las areas de intervencidn especfficas o
particulares, como son: juridicas, asistenciales, médicas, psiquiatrica, recreativas,
escolares, laborales, etcétera. '

A partir de la tipificacidn antes mencionada, el Trabajador Social inicia una etapa



importante con su participacién en equipos muiltidisciplinarios, a fin de intervenir en
la elaboracion y desarrollo de programas y proyectos para con ello, optimizar los
recursos disponibles de las instancias laborales en donde desarralla su practica

profesional.

En Ia actualidad para e! Trabajador Social, se distinguen dos dmbitos laborales por
y para quién trabaja; el gubernamental o publico y el privado o empresarial.

Las instancias gubernamentales o publicas, se encuentran inmersas y distribufdas
de acuerdo a la estructura del Estado Mexicano, que constituclonalmente esta

clasificado en tres poderes:

- Poder Ejecutivo.

- Poder Legislativo.

- Poder Judicial.
Los tres poderes de la Unibn comparten el encargo de ser depositarios de la
soberanfa nacional en sus respectivos &mbitos del quehacer plblico, mismo que ha
representado para el Trabajador Social el primordial campo de accién profesional,
tanto para el nivel Técnico como el de Licenciatura.

El Poder Ejecutivo, por su amplitud a nivel nacional, estatal, regional y municipal y
por su diversidad para atender a la poblacién demandante de la seguridad pubilica,
la educacion, la salud, la asistencia social, la alimentacién, la vivienda, la
disponibllidad de servicios basicos, el acceso y promocion de la cultura, el deporte
y el esparcimlento, ha sido la imagen tradicional para este profesional de las
Ciencias Sociales, en donde se da la mayor captacion de personal y el principal
terreno donde desarrolla sus actividades a través de programas y proyectos
encaminados a satisfacer la funci6n primordial de las instancias del Estado, que es
el de proporcionar bienestar y seguridad social.

Actualmente este 4mbito estd conformado por las Secretarfas de Estado, los



Gobiernos Estatales y Municipales cuyas funciones concretas les son conferidas de
acuerdo a las problematicas y necesldades a atender, por lo que ha implementado
instrumentos y herramientas para establecer objetivos precisos, estrategias y metas
a fin de precisar las orientaclones a las que deben sujetarse los programas de la
Administracion Publica Federal y de esta forma cumplir con sus funciones de

manera eficiente y oportuna.

E! Poder Legislativo, es el encargado de la aprobacién de leyes, la vigilancia y
control para que las acclones del Ejecutivo se realicen conforme a la ley vigente.

Est4 integrado por las Camaras de Diputados y de Senadores, en este ambito la
participacion del Trabajador Soclal se ha limitado a las funciones de auxiliar en la
gestaria entre las diputaciones, senadurfas y las autoridades del ejecutivo, a fin de
proporcionar a la poblacion que acude en busca de apoyo, las alternativas de
solucién a las problemdticas sociales diversas que presentan.

La funcién esencial del Poder Judicial es dar plena vigencia al Estado de Derecho
que nos rige, asf como constituye el elemento de equilibrio entre los Poderes; y su
estricta autonomfa en la préctica, es indispensable para el cumplimiento de sus
propasitos. Este poder estd representado por la Procuradurla General de Justicia
de la Replblica y las Estatales.

Las instancias correspondientes a este poder, comienzan con las autoridades
encargadas de vigilar y aplicar el orden a través de los cuerpos de seguridad; en
segundo término, se encuentran los juzgados que conforman el Tribunal Superior
de Justicla divididos en: penales, clviles (famiiiares, de arrendamiento,
administrativas, etc.), agrarios y laborales.

En este campo, el desempefio del Trabajador Soclal es vasto y por tanto, requerira
conocer las legislaciones y la normatividad vigente en cada uno de los niveles
de atencién en esta &rea y de las diferentes Instancias en donde desarrolle sus



actividades y funciones. En el campo penal, es necesarlo distinguir entre las
agencias del Ministerio Publico y los Juzgadas del Tribunal Superior, de los Centros
de Rehabilitacién Social, ya que estos Ultimos se encuentran dependientes del
Poder Ejecutivo correspondiente en cada entidad federativa del pafls, en cuanto a su
organtzacién y atencién. En ellos la atenci6n a la poblacion sera acorde con las
politicas y estrategias que se dicten, a fin de proporcionar una verdadera

rehabilitacidn social.

Las acciones del Trabajador Soclal en estos &mbitos, son definidas de acuerdo a
los lineamientos y politicas marcadas por cada una de las Instanclas o
dependencias en que se labore, pues la poblacién susceptible de atencién se ubica
desde la infancia hasta la tercera edad; dicho lo anterior se puede afirmar que no se
desempeifian las mismas actividades en un centro de rehabilitacién social a las que
se desarrollan en un centro hospitalario o asistencial. Sin embargo en cada una de
estas &reas, el Trabajador Soclal planea, promueve, desarrolla, administra y
supervisa soluciones a situaciones concretas de acuerdo a los objetivos, metas y
recursos disponibles de cada Institucién o dependencia.

El dmbito privado o empresarial esta conformado por todas aquellas instanclas de
indole particular, cuyas funciones y acciones concretas estdn destinadas a la
produccién de bienes o al servicio,

Para proporcionar un panorama general de este ambito, se inicia con la definicién
de empresa. Cabe sefalar que las definiciones existentes varfan de acuerdo al
punto de vista a estudiar a la empresa, pero para los objetivos de la presente
investigacién, la definicion mas adecuada es la siguiente:

EMPRESA.- "Es la organizacién de una actividad econdmica que se dirige a la

produccion o al intercambio de blenes o de senvicios para el mercado”. 1

Una de las finalidades de crear una empresa es atender la satisfaccion de las



necesidades econémicas del hombre.

A continuacion se da la clasificacién general de las empresas, y éstas son
consideradas como: industriales, comerciales, financieras, y de servicios.

INDUSTRIALES.- tlenen por objeto la explotacién de los recursos naturales, como
minas, agricultura, ganaderfa, aguas, montes y demas materias producidas por la
naturaleza, comprendiendo igualmente su transformacion y adaptacion para llenar
las necesidades o deseos colectivos o individuales. 2

Por su naturaleza, pueden dividirse en dos ramas: las empresas extractivas y las
empresas de transformacién o manufactureras.

Las empresas industriales extractivas limitan su actividad a la obtencion de los
recursos que la naturaleza propociona en su estado bruto; es decir, a la extraccion
de los metales, petréleo, piedras preciosas, carbon y demds productos del
subsuelo; a la explotacion de las maderas, pastos, frutas y ganados que la
naturaleza produce en la superficie terrestre, la pesca y la explotacidén de las
riquezas marinas. La mayorfa de los productos en bruto o naturales pasan
forzosamente por la etapa de la manufactura, antes de que los productos puedan
ser comercializados y consumidos.

COMERCIALES.- tiene como principal objeto el intercambio o distribucién de los
productos explotados o manufacturados por las empresas industriales, y ia
comprenden los transportes, los comercios propiamente dichos, el anunclo, y todas
aquellas actividades que tiene por objeto poner a los productos industriales en
condiciones de ser consumidos o adquiridos bien por grupos, colectividades o
individuos. 3

Dentro de éstas, pueden caber desde organizaciones mercantiles de gran
importancia, hasta simples negoclaciones personales que son extraordinarlamente
variadas, numerosas y diferentes en sus multiples actividades y detalles.



FINANCIERAS.- proporcionan tanto a las empresas industriales como a las

comerclales los elementos financleros necesarios para su explotacién, desarrolio y

crecimiento y estan representadas principaimente por instituciones bancarias, las
organizaciones de crédito y cambios, las compaiifas de inversiones y fiduciarias,

loscorredores bancarios, las empresas de seguros, Bolsa de Valores, mismas que

por su complefidad para su eercicio se requieren de amplios conacimientos en

determinadas clencias especiales, como la economfa, las matematicas, Ila

estadistica y fa contabllidad y por su dificultad técnica se requieren estudios

amplios y especializados. 4

SERVICIOS.- son aquellas en que el trabajo o servicio es la actividad principal, y
que su utilidad esté fijada por la calidad y la técnica de trabajo o serviclo prestado y
recibido. Los - servicios pueden ser brindados por un profesional o por
organizaciones, entendiéndose por éstas Ultimas como empresas de pequefia,
mediana o grandes dimensiones. 5

Las nuevas tendencias de la administracién requieren de un conocimiento mas
profundo del ambiente en que viven los trabajadores, el ofrecer estimulos a éstos
.para que se alcance una mayor productividad o se brinde un mejor servicio sin
menoscabo de sus legitimos derechos, es ésta una de las participaciones concretas
y posibles del Trabajador Social en este &mbito. Con estas y otras actividades a
través de equipos multidisciplinarios, como son la elaboracién de programas y
proyectos encaminados al bienestar de la poblacion trabajadora, es que Trabajo
Social se encuentra ya inmerso en este sector.

La participacién mas activa del Trabajador Social en este ambito, es a través de un
programa generalizado en las empresas independientemente del ramo o giro que
tengan, y este consiste en la planeacion, organizacién, desarrollo, supervision y



evaluacién de los procesos de adiestramiento y capacitacion, mismos que van
dirigidos al personal de las empresas, incluyendo en muchas ocaslones a los
directivos y ejecutivos de las mismas.

Cabe sefalar que la participacion del Trabajador Social en este campo de la
iniciativa privada, se ha dado en las grandes empresas, como par ejemplo, Nacional
Financiera, S.A. (NAFINSA) y Bayer de México, S.A. entre otras.

Las acclones desempeiiadas en estas empresas varfan, ya que depende del giro o
rama y de las polfticas de cada una. A saber que en Nacional Financiera, una de las
actividades especfficas, es efectuar investigaciones a fin de autorizar el
otorgamiento de créditos hipotecarios a los empleados que lo soliciten y tengan
derecho a esta prestacién. En Bayer de México, el Trabajador Social desarrolla
funciones mas amplias, mismas que implican la programacién y desarrollo de
actividades educativas, recreativas, deportivas y de esparcimiento dirigidas a los
trabajadores y empleados de la empresa, incluyendo al personal de alto nivel.



1.2  Antecedentes de la Participacién de Trabajo Social en el
Area Empresarial.

A partir de las relaciones entre el capital y el trabajo, el &mbito privado o empresarial
ha sido objeto de innumerables estudios, en donde se abarcan perspectivas
filosdticas, condiciones soclales, economicas, de higlene y salud de los
trabajadores, psicoldgicas, administrativas, organizativas, politicas, de liderazgo, de
comunicaclén, etcétera; estos estudios le han propbrcionado un determinante y
vasto campo de desarrollo, para aéimlsmo, contribuir de manera reciproca al
impulso industrial o empresarial con la implementacion de técnicas aplicadas al
comportamiento humano, a fin de lograr optimizar la produccién o servicio.

Las actividades principales del Trabajador Social en el campo industrial o
empresarial fue posterior a la Revolucién Industrial en Inglaterra, donde su
intervencién era entre otras de manipulacién a través de una actitud paternalista
hacia los individuos, para dar atencién a las probleméticas sociales como la
promiscuidad, la desnutricién, mismas que causaban enfermedades de cardcter
social. De esta manera el Trabajador Soclal se desempefiaba como el asistente del
médico. De la misma manera, en el 4rea jurfdica se desenvolvia como el intérprete y
facilitador ante el publico de la legislacién imperante a través de una funcién de
contralor directo en los hogares de los beneficlarios.

Posteriormente la intervencién de Trabajo Social en éste ambito, se da
paulatinamente de acuerdo a las necesidades y requerimientos de la poblacion; las
cuales son de indole social, tales como, hacinamiento, promiscuidad, vivienda,
salud; de [ndole econémico, miseria, supra-explotacion, desempleo, subempleo,
mala remuneracion, trabajo de mujeres y nifios, jornadas excesivas, bajos salarios,
inseguridad industrial. Evidentemente todos estos factores tienen una



interdependencia dindmica.

El surgimiento de Trabajo Soclal puede considerarse como un instrumento para
orientar, conducir e intervenir en el conjunto de problemas colectivas que surgen
necesariamente al profundizarse las diferencias entre las clases sociales en el
capitalismo, mismas que emanaron del interlor de las empresas, dando como
resultado a nuevos fenémenos sociales en las relaciones laborales, por lo que el
empresario requerfa de un protesional calificado que administrara eficazmente los
recursos de los que disponfa para "atenuar" la problematica generada.

Al determinarse que en el origen del desarrollo de las relaciones laborales existen
condiciones en donde participan por un lado, una minima parte de la poblacién
formada por grupos de empresarios, y por otro, la mayorfa de la poblacién
integrada por los trabajadores, se motiva la integracion de un profesional que
mediante las contradicciones generadas por la desigualdad social, su actividad se
vineule estrechamente a este proceso, ya que ... las presiones de la empresa y de
los obreros sobre la Trabajadora Social, tiene diferente connotacién, a pesar de ser
coincidentes: a la empresa le interesa que la productividad no decline, mientras que
el trabajador reinvindica ante aquella -vla Trabajadora Social- condiciones mas

faciles de trabajo".

Los primeros Trabajadores Soclales, durante la primera parte del presente siglo,
apoyados por los mismos industriales o empresarios -mismos que estaban
organizados en asoclaciones filantrépicas-, realizan investigaciones soclales sobre
las condiciones laborales de los obreros y las causas de la pobreza y como
resultado de estas investigaciones, la legislacion de bienestar social mejoré
notablemente e inclusive se dieron algunas reformas del derecho del trabajo.

El impacto que tuvola estructura socio-econdmica durante la crisis de 1929 en



Estados Unidos y las dos guerras mundiaies, repercutié primordiaimente en la clase
trabajadora, manifestandose un alto porcentaje de desempleo, subemplec e
indigentes que requerfan de atencion inmediata.

Esta problematica, orilla nuevamente a tos grupos empresariales y al Estado requirir
de medidas institucionales a fin de dar respuesta a esta nueva expresion soclal.

En México, el Trabajo Social Técnico tiene auge importante en la época del
cardenismo, sus funcloneé estan estrechamente ligadas a las "misiones culturales",
una de sus acclones era elevar la capacitaclén y adiestramiento para el trabajo. A
partir de los afios cuarenta, en México sé dan los procesos de la industrializacion
pero no existen antecedentes de participacién de este profesional en el area, ya que
su labor en esa época se enfocaba al asistenclalismo.

Sin embargo, no es hasta la década de los arios sesenta, que se tlenen testimonios
de la intervenclon del Trabajador Social en el &mbito privado, concretamente en dos
industrias de transformacién, como lo son la Cervecerfa Modelo, S.A. y Cementos
Cruz Azul de México, en donde sus actividades concretas consistian en
proporcionar a los directivos del area de personal, apoyo a las actividades y
acciones de atencién adminsitrativa y social a la poblacion de la empresa.

Enla Actualidad, se advierte su adheslén principalmente en diversas empresas de la
transformacién como son: Pedro Domecq México, Mabe, S.A., Industrias Vidrieras
(Los Reyes y Vidrio Plano), Condumex, etcétera. Asf también su inclusién se ha
dado en otro tipo de empresas como son las bancarias o financleras, como
Multibanco Comermex, S. A., Nacional Financiera, S.A., Banco Naclonal de México,
etcétera; y por Ultimo, dentro de las empresas o industrias diversas estan, los
laboratorios farmacéuticos como Bayer de México, S.A. de C.V.



Ante las crisis econémicas mas dificlles por las que ha atravesado el pafs en las
tltimas dos décadas, se encuentra la mis severa contraccion de la actividad
productiva en las empresas e Industrias, éstas se han visto en la imperiosa
necesidad de disminuir el presupuesto dirigido a humanizar las relaciones laborales,
realizando los ajustes indispensables con el recorte de personal, tales han sido los
casos de las empresas como Mabe, S.A., Condumex y Cervecerfa Modelo, S.A., en
donde por sus elevados costos de produccion, originado por las alzas de materias
primas y la problematica derivada por huelgas, han tenido que recurrir a la

mencionada situacion,

Sin embargo, consideramos que en la medida que el pals recupere gradualmente
su crecimiento econémico, sera requirimiento primordial el atender las necesidades
de indole social de la clase trabajadora, a través de equipos multidisciplinarios.
Trabajo Social ante las presentes perspectivas, requerira desarrollar nuevas formas

de intervencidn profesional.



1.3 La intervencién especifica del Trabajador Social en el
area empresarial.

Actualmente la accion del Trabajador Social en el ambito empresarial se encuentra
en condiciones de desarrollo, ya que los objetivos, las funciones y las actividades
especfﬂcas que persigue en este ambito se dirigen primordiaimente a la
humanizacién de las relaciones de trabajo, a equilibrar las relaciones
obrero-patronales y colaborar en la solucién de los problemas individuales,
familiares y de grupo que afectan a los trabajadores, y para la atencién de estas
problematicas en cada empresa, independientemente de su giro o rama, se
delimitan politicas y lineamientos, que de acuerdo a ello, el Trabajador Social
conforme a su ubicacién dentro de la empresa -que generalmente es en las 4reas
de recursos humanos y de relaciones industriales-, procedera a desarrollar los
proyectos y programas encaminados a lograr el mejoramiento de las condiciones
de trabajo, elevando los niveles de bienestar de la poblacion que conforma la
empresa. Cabe mencionar que la relacién entre las ciencias soclales y el Trabajo
$ocial, estriba en que éste dltimo hace una sintésis de las ciencias sociales, gracias
a la practica directa que desarrolla, por ello, el Trabajador Soclal con su formacién
profesional tiene elementos basicos para interrelacionarse con mayor facilidad con

el personal.7

Para lograr lo antes mencionado el Trabajador Sbcial. necesariamente requerir de
tener conacimientos diversos para atender las problematicas particulares de este
ambito, como son los relacionados con los derechos y las obligaciones tanto de ‘
trabajadores como de empresarios, a través del conocimiento de las legislaciones y
las politicas del Estado en materia laboral, asl como de las Instancias o
dependencias que las operan y regulan; instruirse respecto al desarrollo de las
organizaciones en cuanto a su productividad o al servicio que brindan, de sus
procesos administrativos y de su estructura arganizacional; de conocer y contactar

13



las instanclas que apoyen su labor de atencién de casos y de grupos de los
trabajadores y sus familias, etcétera.

Ante la diversidad de aplicaclones que se pueden realizar respecto a su
intervencién en este ambito, el Trabajador Social Empresarial, requiere de
desempediar funclones particulares, de entre éstas las mas importantes se
encuentran: la investigaclon, la administracién, el reclutamiento y seleccion, la
capacitacién y el adiestramiento del personal, la seguridad e higiens, las relaciones
publicas, la educacion, las prestaciones diversas, la coordinacién, la asesorfa, la
divulgacién, la sistematizacian, etcétera. '

Sin embargo para llevar a cabo cada una de las funciones especfficas, el Trabajador
Social requiere de desarrollar actividades concretas, involucrando en algunas de
ellas, aspectos importantes de interrelacion grupal con diversas areas de la
empresa y en otras efectuar acciones que le son Inherentes para aplicar a su
trabajo individual. A continuacién se detallan algunas de las funciones que realiza.

La elaboracién de investigaciones donde se busque el bienestar para los
trabajadores, sin disminuir de los intereses de la empresa. '

“Las actividades administrativas en la empresa que el Trabajador Social puede
reallzar en este sector, es lo relacionado a la gestién de recursos sociales; se
pueden mencionar la integraclon de trabajadores desplazados, la creacién de
servicios sociolaborales, organizacién de actividades de tiempo Ilbré, progamacion
de otras actividades de naturaleza social, como comedores, gestién de becas para
los trabajadores o hijos de estos, asistencia social, educacion familiar, guarderfas,
capacitacién y problemas de vivienda entre otras". 8

Uno de los puntos esenciales de su intervencién dentro del &mbito empresarlal, se
encuentra lo relacionado a los programas y proyectos sobre la capacitacién y
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adlestramiento, ya que en esta funcion, se encuentran coyunturas de solucién a los
rezagos de educacion y formacién generalizadas en la clase trabajadora, para
proporcionarle el mejoramiento en el desempefio de su trabajo, a través del uso de
recursos que contribuyan a mejorar ia calidad de los productos que elabora.

De acuerdo a la normatividad planteada en la Ley Federal del Trabajo, la seguridad
e higlene es un tema de obligatoriedad para todos y cada uno de los miembros de
una empresa, cualquiera que sea su naturaleza, por lo que el &rea de Trabajo Social
debera contribuir para que esta reglamentacién sea observada por la comunidad.
En este aspecto la participacién del Trabajador Social se manejard de manera

multidisciplinaria.

Las relaciones publicas y humanas, son un instrumento vailoso y por demés
importante para su accién en cualquier ambito laboral, sin embargo dentro de las
empresas la habllidad en este aspecto redundard en estabilizar situaciones
conflictivas entre los jefes y subalternos.

En uno de los puntos de mayor relevancla, destaca la educacién a los trabajadores,
en ésta se contemplan programas y proyectos dirigidos a la poblacién en general
de la empresa, pero primordialmente a aquellos en donde su problemética soclal
externa es suceptible de atender desde su lugar de trabajo.

Las prestaciones y servicios a los que tienen derecho los trabajadores, como
miembros de una empresa, representan un campo propicio para desarrollar el
Trabajo Soclal de Casos, con el apoyo que se les proporciona en la tramitacién de
beneficlos referentes a incapacidad, maternidad, lactancia, guarderfas, créditos;
canalizacién de demandas y necesidades, como son defunciones, damnificacién,
etcétera.

La coordinacion es una funcién Inherente a las actividades especificas del
Trabajador Social en cualquier &mbito laboral, sin embargo en el campo privado,
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los resultados se dardn en elevar la produtividad o mejorar el servicio de la
empresa, segln su giro o rama. Esta funcién se diversifica en dos niveles; el
primero consiste en mantener coordinacién constante con las 4reas internas de la
empresa; la segunda se obtendrd de la relacion con las Instituciones y
dependencias privadas y gubernamentales. En ésta dltima la coordinacién se
establecera de acuerdo a las actividades a aplicar en cada uno de los programas y
proyectos a desarrollar para el bienestar de los trabajadores y de la propia

empresa.

La orientacién o asesorfa, se brindard de acuerdo a la problemética que cada
trabajador exponga. Para ello el profesional de esta area tendrd que conocer
primordialmente de reglamentaclones y normatividades. Asimismo, su preparacion
en cuanto al conocimiento de la conducta humana (psicologfa clfnica y social), le
serd de gran apoyo, a fin de proporcionar una adecuada orlentacién a los
problemas del trabajador, respecto a su desempefio laboral, relaciones con los
compaiieros de trabajo y a su familia. ’

La divulgacion o difusién, es una funcién en donde se contemplan dos directrices
de suma importancia para la comunicacién entre el personal directivo y los
trabajadores; la primera de éstas es mantener informada a la poblacién de la
empresa sobre los diversos comunicados y la segunda es para dar a cdnocer
cuales y que son las funciones que desempefia e! érea de Trabajo Soclal.

La funcién de sistematizaci6n, ésta relacionada con las actividades y acclones
concretas del drea de Trabajo Social, cuya finalidad es la proporcionar a la empresa
lainformaci6n relativa de ia poblacidn que atiende.

En todas y cada una de las funciones antes mencionadas, el Trabajador Social
requiere de conocimientos, capacidades, habilidades y de actitudes profesionales
especificas y particulares, a fin de desempeiiar éptimamente sus actividades.



Lo anterior puede resumirse en que el Trabajador Soclal, en el &mbito privado;
puede ejecutar funciones tales como: estudiar, analizar, aplicar, orientar,
desarrollar, elaborar, organlzar, establecer, disefar, delegar, controlar, evalGar,
identificar, selecclonar, coordinar, relacionar, formar, participar, atiender,
slstematizér, generar, retroalimentar, entrevistar, conducir, mantener, se
responsablliza, respeta, comparte y actda.
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2.1 Antecedentes y objetivos de la Casa Pedro Domecq
México.

La Casa Pedro Domecq tiene en su haber més de dos siglos de historia; sus ralces
como es sabido se encuentran en Espafa, nacion que por su ubicacion geogréfica,
se encuentra en la franja del vino, esta localizacion lo instala como pals de tradicion
en fabricar vinos y licores, a la par de otros pafses europeos como Francia,
Alemania, italia y en el continente americano con México.

Sus actividades como industria vitivinlcola, han conservado una legendaria
tradicién, segiin consta en los archivos de la C4mara de’Comercio en Espafia. La
Casa Domecq es una empresa vitivinicola que surge en 1730 en Jeréz de la
Frontera, Provincia de C&diz en Andalucfa. Esta cludad se encuentra ubicada en
una flanura cerca de la margen derecha del rfo Guadalete, su caracteristica
econdmica principal es la plantaci6n de vifiedos y la elaboracién de vinos y coiiac.
Tiene una extension territorial de aproximadamente 1410 kilémetros.

El noble francés Plerre de Domecq Lembeye, viticultor de la regién bordelesa en
Francla, al heredar los vinedos y bodegas de Jeréz, como parte de las asoclaciones
que hablfan efectuado sus ancestros en Esparia, funda la firma de la empresa, para
dedicarse a la produccién de los brandies y los vinos finos jerezanos. Proxima su
muerte, acaecida en 1839 y sin descendencla masculina, encomend6 a su hermano
Juan Pedro la continuidad de la empresa, que fue objeto a partir de entonces, de un
auténtico programa de engrandecimiento.

Juan Pedro asocié el negocio a su sobrino Pedro Jacinto de Domecq Loustau,
titular del sefiorfo bearnés de los Domecq d'Usquian, quien abrié para los
productos de la Casa, las rutas internacionales de Europa y América.

Las condiciones que presenta Espaia durante y posteriores a la Guerra Civil de 1936, dan
un panorama de destruccién enorime y presenta una crisis econémicay
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social casi total, lo que propicia la emigracion de espafioles hacia América y en
especial a México. Estas situaciones marcan el repunte para madurar fa idea de
buscar nuevos horizontes en muchos empresarios espafioles. Pero no es sino hasta
en 1947 que el Sr. Antonio Ariza Canadilla llega a México, quién ya contaba con
diez afios de pertenecer a la empresa. Sus actividades Iniciales en nuestro pals,
fueron ia de vender el Brandy Fundador, que en aquel entonces sélo se producia,
destilaba y envasaba en su totalidad en Esparia, llegando a México como producto
de importacién.

Ante las politicas gubernamentales de la década de los cuarenta y en especial
durante la gestion del Lic. Miguel Aleman Valdés, referentes a las restricciones de
ndole econdmicas, fueron dadas principalmente por la elevacién del tipo de
camblio respecto al délar de $5.00 a $8.00 y a $12.00, situaclén que di6 origen al
clerre total de las importaciones de algunos productos, entre ellos al brandy,
champana y el cofiac. Esta situacién determina que Pedro Domecq Gonzélez,
continuador en quinta generacién del homoénimo fundador de la Casa y Don
Antonio Ariza Canadilla conciban la idea de la apertura de una empresa vitivinicola
similar a la de Espafa, con el objetivo de fabricar en México los vinos que se
producfan en Jeréz de la Frontera, sin embargo para la realizacién del proyecto, se
requerfa de una Infraestructura con instalaclones adecuadas, tanto para oficinas
como para los vifiedos que, ante la situacién zigrarla en el pafs, representaba la
creaclén de Innumerables problemas, por lo que deciden comprar la materia prima
id6nea para Industrializarla, en vez de adquirir la tlerra; también, facilitan a! viticultor
asistencia técnica, tomando s6lo parte del proceso industrial y comercial de los
productos; incluyendo las bodegas y las cavas.

Con la finalidad de poner en préctica el plan, surgi6 la imperiosa necesidad de
solicitar recursos econdmicos a través de créditos, mismos que no podian ser

21



solicitados a Espaiia, por no contar con recursos disponibles, por lo que hubo de
apoyarse en la banca mexicana.

La respuesta a esta solicitud tiene eco y para el afo de 1952, se logra la apertura de
la nueva empresa con la razén social de CASA PEDRO DOMECQ MEXICO. En ese
mismo afio se inicia la destilacion de los primeros caldos. -

Ya una vez iniciada la produccién, y con miles de barricas en afiejamiento, el sismo
de 1957 representa para la empresa una de las mayores dificuitades con dafios de
gran dimensién, ya que las bodegas se habfan derrumbado sobre las barricas; pero
ante la tenacidad de los empresarios por continuar con los objetivos planteados de
lograr una produccién netamente mexicana, pronto se dieron a la tarea de restabler
las bodegas y para el afio siguiente, en 1958, se lanza al mercado la primera botella
de brandy, con el nombre de "Presidente", que al paso de treinta afios, con un firme
y constante esfuerzo colectivo, se ha logrado que sea uno de los brandies de mayor
venta en el mundo. Posteriormente sale al mercado el brandy "Don Pedro" y mas
tarde, la empresa se lanza a fabricar vinos de mesa y productos alimenticios. Con
referencia a esta etapa de crecimiento, se daran con mas detalle en el apartado de
las politicas establecidas por la Casa Pedro Domecq México en cuanto a su
produccion.

Actualmente en nuestro pafs, la empresa Casa Pedro Domecq México esta
considerada como una de las industrias vitivinlcolas mds importantes en su ramo;
ya que su crecimiento y desarrolio se ha dado a través de una planeacion
estratégica, con la finalidad de determinar los objetivos fundamentales a largo
plazo, adoptando las politicas correspondientes y asignando los recursos
indispensables para cumplir con las metas trazadas.
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2.2,  Politicas de la Casa Pedro Domecq México

Las estrategias y polfticas Iniclales a seguir por la empresa Casa Pedro Domecq
México, se concretaban para darle un creclimiento econdmico a la misma, sin
embargo, hoy en dia se contemplan dos finalidades primordiales; la primera es de
indole econdmico y la segunda, implica el aspecto social.

Dentro del econémico se puede mencionar que su politica permanente es que
México ocupe un lugar importante como pais fabricante de productos vitivinicolas
con calidad y caracterfsticas nacionales, a fin de conseguir que no sean una copia
de otros productos existentes en el mercado y que tenga su propia identidad, para
con ello evitar cualquler réplica o imitacién. La finalidad de esto conlleva a lograr la
meta de tener a sus productos como lideres en el mercado, tanto en calidad como

en ventas.

Lo anterior da por consecuencia el suplir con producto nacional todo lo que se dejé
de Importal". ya que esto representaba estar a [as 6rdenes de las eventualidades de
los permisos para importar y todo lo que concernfa a este proceso, s por eso que
se tiene que estar al tanto de todos los productos que salgan al mercado y asi
mantener la posicion de estar a la altura de cualquier producto a nivel internacional.

Para el cumplimiento de lo antes mencionado, Pedro Domecq México ha
considerado como estrategla a lo largo de su estadfa en el pals, el crecimiento
constante en dos aspectos importantes como son; la expansion y la diversificacion.
En términos de expansidn, la infraestructura ha sido considerada de primordial
importancia, asf en la actualidad la empresa cuenta con sus oficinas centrales en el
Distrito Federal, mismas que se encuentran localizadas frente a los Viveros de
Coyoacén; referente a las instalaciones de produccién, afiejamiento,
almacenamiento y venta, éstas se ubican en diferentes partes de la Reptiblica, tales

como:
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Sonora: En este estado se tienen cuatro plantas de vinificacin y destilacion .

Baja California Norte: Cuenta con una planta de vinificacién y destilacién con cavas

de anejamiento en el valle de Calafia.

Aguascalientes: Tiene una planta de vinificacién y destilacién con cavas de

afiejamiento.

Zacatecas: Cuenta una planta de vinificacién y destilacion (la m&s grande del pafs),

con cavas de afiejamiento.
Guanajuanto: Se cuenta con cavas de afiejamiento.

Estado de México: Aqul se encuentra la planta de Los Reyes, cavas de afiejamiento,
embotelladora, y es la bodega de brandy mas grande del mundo.

"Las aperturas comerciales como el GATT en 1987, han afectado de manera,
importante a fa Industria vitivinfcola nacional, sin embargo, las empresas deben
afrontar los efectos de las nuevas disposiciones comerciales del pals respecto a las
condiciones mundiales e Incorporarse totalmente para poder permanecer en el
mercado, y as{ también sucedera con el proximo Tratado de Libre Comercio, ya que
la politica econdmica del goblerno es clara: apertura total y fomento a las
exportaciones. Estas aperturas han sido y seran determinantes para que la empresa
modifique y adecue sus politicas y estrategias en cuanto a sus inversiones,
produccién, control y comercializacién, mismas que deberéan estar al nivel de las
exigencias actuales en el mundo.

Lo anterior se ha observado que el crecimiento que ha obtenido esta empresa en el
territorio mexicano ha sido constante y con rumbo ascendente. Asf también, Pedro
Domecq se encuentra -en otras partes de América, con organizaciones
comercializadoras en Brasil, Argentina, Venezuela y Colombia, slendo México su
sede, para las reuniones de trabajo. Uno de los Gitimos éxitos, se obtuvo en el afio
de 1991 al haber recibido a miembros de la Organizacion Internacional del Vino,
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quienes son técnicos especlalizados alemanes, italianos, espatficles y rusos, entre
otros, y después de haber conclufdo sus estudios e Investigaciones, encontraron
que los vinos elaborados en la Casa Pedro Domecq México, cuentan con excelente
calidad.

Ante los cambios descritos anteriormente el consorcio ha tenido que mostrar
capacidad para adecuarse a éstos y sobre todo sobrevivir en medio de una
durfsima competencia internacional, es por ello que en cuanto a la elaboracion de
los vinos de mesa, deciden hacerlo en México, por lo tanto las criticas y el trabajo
de convencimiento para que este producto pudiera estar a la altura de los vinos
europeos fué de arduo esfuerzo y dedicacion. Asl nacen Padre Kino y Los Reyes,
posteriormente Calafia. E! éxito en este punto dié como resultado la creacion de un
Departamento de Atenci6n Viticola, mismo que brinda apoyo técnico para el buen
desarrollo de la viticultura nacional, que en términos generales, puede compararse
con la europea. Por supuesto no en dimensiones como las de Francia, Espafa,
Italia o Alemania, pero sf en calidad.

En cuanto a la diversificacion, Pedro Domecq México busca una nueva orientacion
en el desarrollo de la empresa, al perseguir un crecimiento a través de la incursion
en nuevos mercados con diferentes productos, por lo que crea una filial
denominada "Agrimex"' del campo alimenticio, -una nueva agroindustria que da
fortalecimiento a los nuevos productos con ia firma Domecq en el mercado. Estos
productos son mermeladas , verduras, jugos de frutas, etcétera.

Para el logro de esta estrategia la labor fue ardua ya que se requerfa de contar con
la aprobacién de la Secretarfa de Agricuitura y Recursos Hidraulicos (SARHY), y el
acuerdo con las centrales campesinas para obtener una sociedad y asi dar
cumplimiento con la legislacién agraria de México, sin perjudicar a la clase
campesina.
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Actuaimente Pedro Domecq México exporta miel y semillas de café; otra de las
exportaciones de gran trascendencia ha sido el Tequila Sauza, una de las mas
recientes asociaciones de la empresa y teniendo a su cargo la distribucién en
Europa, Estados Unidos y Canada.

Con referencia a las politicas de Indole social, la empresa ha tenido como visién
primordial en los siguientes aspectos: la cultura, el turismo y la capacitacion

turistica.

Una creacion de la empresa es el Instituto Cultural, con la finalidad de difundir la
cultura mexicana, es un proyecto que como objetivo central tiene el de
promocionar, cuidar y apoyar el Centro Ceremonial mas importante de América;
Teotihucén. Este proyecto fue concebido a través de un fideicomiso con uno de los
bancos mas prestigiados en el pals como o es Banamex y con la idea de que esa
zona arqueoldgica muestre a los visitantes nacionales y extranjeros la grandeza de
una de culturas precolomhbinas mas sobresalientes de Mesoameérica, a través de un
especticulo de luz y sonido y con guiones del gran escritor mexicano Octavio Paz.

Otra de las ideas fecundadas en la empresa en este rengldn, ha sido la de difundir {a
educacl6n y formacién en algunas areas, pero sobre todo la del Turismo con su
frase muy particular el "Turismo una mano amiga".

En este aspecto la empresa ha tenido en su haber otro acierto importante, la
creaci6n del Centro de Capacitacién Turismo Domecq.
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2.3 Factores _gue propician la creacién del Centro de
Capacitacion Turismo Domecq.

El desarrollo econdmico experimentado por algunos paises, ha generado

constantes cambios en las formas de comportamiento humano. En esas nuevas

actitudes, hay que destacar al turismo, que ha surgido en las Ultimas décadas,

transformandose en una trascendente actividad social, para el desarrollo de

muchos pafses; sus objetivos contemplan lo econémico, lo social y lo cultural.

Objetivo econdémico: Por medio de la oferta de servicios, el turismo es una fuente
importante de ingresos en moneda extranjera, con la cual coadyuva al
mejoramiento de las condiciones de vida de los habitantes de las localidades
turisticas y de la economla del pafs mismo.

El objetivo social: El turismo sirve de instrumento para una politica social, ya que a
la vez que ofrece serviclos al turista extranjero, beneficia a los nacionales de cada
pals para que colaboren, si es el caso o disfruten de estos servicios como turismo

nacional .

Obijetivo cultural: Busca por medio de una promocién adecuada que el turista
conozca el progreso continuo de nuestra cultura en todas sus manifestaciones
tanto histéricas como artisticas, y asl se difundan en otros paises las riguezas
culturales con que cuenta nuestro pafs.

El funcionamiento del sistema turistico estd comprendido por la oferta y demanda
turfstica, éstas se componen de cuatro elementos que son:

Infraestructura turistica Estructura turfstica.

Superestructura turistica Atractivos turlsticos.

Al conjunto de instalaciones creadas para satisfacer necesidades de la comunisad
en general, se le denomina INFRAESTRUCTURA TURISTICA y tiens comc
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elementos: agua, luz, carreteras, drenaje, teléfono, aeropuertos, hospitales, bancos,

etcétera.

La ESTRUCTURA TURISTICA esta comprendida por Instalaciones y organizaciones
generadas exclusivamente para desarrollar la actividad turistica y la componen los
hoteles, restaurantes con categorfa turlstica, las agencias de viajes, lineas de

transportacién turfstica, etc.

La SUPERESTRUCTURA TURISTICA la constituyen las instituciones pubticas y
privadas que regulan la actividad turistica y son:

Publicas: la Secretarfa de Turlsmo (SECTUR), Fomento Nacional del Turismo
(FONATUR,) y las Delegaciones Federales de Turismo.

Privadas: la Asoclacion Mexicana de Hoteles y Moteles, A.C., Asoclacién Mexicana
de Restaurantes, A.C., Camaras Nacionales de Turismo y Confederacién de
Cémaras de Turismo, Asociacién Mexicana de Agencias de Viajes, etcétera.

Finalmente, se contemplan los ATRACTIVOS TURISTICOS, que estan subdivididos
en:

Los naturales, que son aquellos que proporcionan ia geograffa y la naturaleza
propia del lugar y que para su creacion no ha intervenido ia mano del hombre y
pueden ser; montafianas, playas, valles, clima, grutas, lagos, rfos, etcétera.

Los no naturales, son aquellos atractivos creados por el hombre especificamente
para la actividad turistica, tales como: casinos, parques de diversiones,
discoteques, centros de compras, etcétera,

Los culturales, son aquellas manifestaciones de la gente que radica en el lugar y
que son de gran interés para los turistas. Estos atractivos estan clasificados en
artlsticos (arquitectura, pintura, danza y musica), soclales (ferias, palenques,
gastronomfa, festivales), religiosos (festividades religiosas tradicionales como dfa de
muertos, peregrinaciones, semana santa, etcétera) e histéricos (zonas
arqueoldgicas, museos).
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Actualmente en México, un trabajador de cada diez trabaja directamente en el
turismo, o sea 2.6 millones de plazas de trabajo, lo que constituye el 9% de la
poblacién econémicamente activa; asimismo ocupa el 140. lugar mundial en
turismo internacional; el 10o. lugar mundial en captacién de divisas; el 5o.
lugar mundial en infraestructura aeroportuaria (con 60 aeropuertos, 33 de
ellos internacionales); y el 8o. lugar mundial en oferta hotelera.

Ante esta perspectiva y dada la Importancia que reviste al turismo como fuente de
recursos, la empresa Pedro Domecq tiene estrecha relacion con esta industria, y
cubre de dos maneras los objetivos y politicas de indole econémico y soclal; el
primero de ellos es comercializar y promocionar sus productos dentro de los
servicios de alimentacién, los centros de esparcimiento y diversion; el segundo,
después de detectar en éstos, insuficiencias relacionadas con el personal que
conforma esta parte de la estructura turistica, determina participar en las politicas
del gabiermo en lo que se refiere a contar con personal capacitado y adiestrado, en
el 4rea del turismo.

Para Pedro Domecaq, el efecto social que destaca en este aspecto es la educacién
para la industria turfstica, ya que puede brindar aportaciones en forma interna y
externa a la comunidad interesada en tal accion, y por lo tanto lograr la excelencia
en los servicios para la estructura turfstica. A partir de estos conceptos y tomando
como base sus pollticas estratégicas de crecimiento diverso, el consorcio crea el
Centro de Capacitacién Turismo Domecq en el afio de 1982, mismo que lo ubica
enlas instalaciones centrales de la empresa en la colonia Del Carmen Coyoacén de
esta ciudad de México y cuyo objetivo primordial era e! de proporcionar elementos
tedricos y practicos al personal de diversas empresas en el area de gastronomfa.

Posteriormente en 1988, al detectar las necesidades de crecimiento en la
diversidad de programas educativos, se determina la reorganizacion de! centro de
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capacitacién como una empresa descentralizada, a través de una sociedad civil,
adquiriendo capacidad jurfdica el 11 de mayo de 1988, denominandola Centro de
Capacitaclén Turismo Domecq, cuyo objetivo ampliado es el de foméntar,
desarrollar y crear programas y proyectos encaminados a la capacitacién y
adiestramiento del personal de empresas dedicadas al servicio de la industria
turistica hotelera, restaurantera y de bares.

El centro cuenta con instalaciones propias, ubicadas en la calzada Ermita
Iztapalapa No. 959, colonia Barrio de Santa Barbara, de esta ciudad de México.
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3.1 Integracién y funciones de las areas que conforman el
Centro de Capacitaciéon Turismo Domecq.

La presidencia de la Casa Pedro Domecq México para toda América Latina, tiene el
compromiso entre otras funciones la de difundir la cultura en todo el continente
americano, pero su interés ha sido abocado principalemente hacia México, asf es
como surge la idea de crear los Centros de Capacitacién Turfstica como lo es
Turismo Domecq, uno de estos centros se localiza en la Calzada Ermita Iztapalapa
No. 959 de la colonia Santa Barbara en la cludad de México y el segundo, similar y
descentralizado en el Estado de Nuevo Ledn, ubicadndolo en la ciudad de
Monterrey. Estos centros tienen como objetive formar y capacitar al personal
involucrado en la actividad turfstica, enfocada al 4rea de los servicios. Asf es como
en 1988 Don Antonio Ariza, siendo responsable en la toma de decisiones sobre la
dinamica y los destinos de la organizaclén, de los recursos disponibles necesarios
de la empresa y en conjunto con los asesores del consejo consultivo y consejo de
administracién de la presidencia, decide dar apertura a dichos centros,
constituyéndolos como sociedad civil ante notario, para obtener personalidad
jurfdica.

El titular de la Direccién de Turismo Domecq entre sus funciones tiene la de
establecer contactos con los directivos del area turistica, tanto gubernamentales
como privados cuyo interés se dirige a la elevacion de la calidad de sus servicios.

La estructura organizacional del centro consta de una gerencia y dos
coordinaciones, la administrativa y la académica, de las cuales se desprenden las
siguientes areas.

El 4rea administrativa tiene a su cargo las secciones de promocién, personal de
intendencia y vigilancia. El &rea académica contempla a los profesores y alumnos.

La descripcion anterior, obedece a las observaciones hechas de las actividades que
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desempefian tanto la gerencia como las coordinaciones, ya que formalmente no
existe un organigrama que describa la estructura de la empresa, asf como tampoco
cuentan con manuales de organizacién y procedimientos que regulen las funciones

y actividades de las &reas que conforman el centro.

La Gerencia Naclonal de Capacitacién de Turismo Domecq, tiene como funciones
especificas la de coordinar las dreas administrativa y académica para cumplir con
los objetivos y metas del centro de capacitacion, como son: mantener la calidad y
la excelencla de los cursos impartidos, la conservacién del estado éptimo de la
instalaciones, ajustar el presupueso financiero que le es asignado al Centro por la
Casa Pedro Domecq México y difundir la cultura turfstica a través de convenios con
Instituciones educativas en donde la principal actividad es la de apoyar por medio
de pléticas, conferencias, congresos y cursos a instituciones ptiblicas y privadas
involucradas en el drea de servicios turfsticos, y ast hacer extensiva la tradicién que
posee esta empresa.

Otra de las funclones que a esta gerencia le corresponde, es la de manejar el area
de recursos humanos para seleccionar al personal que ocupa las coordinaciones y
con ello dar cumplimiento a las funciones que les son encomendadas, asli como
también elegir a los profesores que impartirdn las materias que integran los
programas de los cursos. Asimismo, efectta supervisiones directas a las
coordinaclones.

Las funciones concretas de la Coordinacién Administrativa son las de supervisar el
4rea de servicios comprendidos por el personal de intendencia y de vigilancia, estos
servicios son contratados por una agencia que a su vez, labora para la Casa Pedro
Domecq México. En esta coordinacién también recae la administracién de los
recursos financieros que otorga mensualmente la casa matriz. Estos recursos
funcionan como soporte, denomindndolos caja chica. Uno de los principales
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gastos del centro est4 en efectuar la compra de frutas, verduras, carnes, aderezos,
ete. y los implementos que se requieren para la preparacién de los platillos como
son loza, cublertos, baterfas, cristalerfa, tarjas, estufas, etcétera, para que los
participantes en los cursos realficen adecuadamente las practicas correspondientes
de alimentos y bebidas de los cursos de Dependiente de Comedor | y ll, El Bar, El
Barman y la Coctelerfa. Cabe mencionar que todos los vinos y licores utflizados en
las practicas, son productos Domecq, por lo tanto son otorgados por la propia
empresa de manera mensual, a solicitud de! centro.

Otra de las funciones desarrolladas y que le competen directamente a esta &rea, es
la de mantener las relaciones ya establecidas por el gerente del Centro, con las
gerencias de los diversos establecimientos, y llevar a cabo la promocién de los
cursos que se Imparten en el Centro de Capacitacién Turismo Domecq y
especialmente en los comercios que se dedican a la venta de los productos
Domecaq.

Para el inicio y término de los cursos, se realizan ceremonlas de apertura y
clausura, mismas que son organizadas y dirigidas por esta coordinacién. Estos
eventos tienen dos finalidades concretas: la primera es motivar a los alumnos para
contar con su activa participacién en los cursos; la segunda consiste en ampliar la
promacién del centro, invitando a directivos del sector turistico y administrativos de
la empresa; empresarios del drea de serviclos y profesores del centro. De entre los
Invitados especiales se selecciona a uno para apadrinar a la generaclén saliente,
quién efectia la entrega de diplomas y constancias a los alumnos que han cubierto
satisfactoriamente los requisitos en la culminacidn de los cursos.

Otra de sus funciones operativas es realizar la contratacion de los profesores,
misma que consiste en concertar las materlas que se impartiran con las respectivas
horas/curso empleadas y determinar el pago de acuerdo a los tabuladores ya
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establecidos para efectuar el pago correspondiente.

Con referencia a otros ingresos que obtiene el centro y que maneja esta
coordinacién, estan los pagos que realizan los participantes de los cursos por
concepto de Inscripcién a los mismos. Los precios de los cursos fluctian entre
N$150.00 y N$200.00 estos precios por el nimero total de horas en cada curso, se
le cataloga como una cuota simbélica.

En la Coordinacion Académica se encuentran las secciones académica y escolar.

El plan de estudios de los cursos de capacitacion esté validado por las siguientes

autorizaciones:

CURSO SEP STPS SECTUR
D. DE COMEDOR | 89063 1CD8608250013 19-12-89
D. DE COMEDOR !l EN TRAM ITE 1CD8608250013 19-12-89
EL BAR,BARMAN Y COCT. ENTRAMITE 1CD8608250013 19-12-89

La eleccién de instructores para cada uno de los temas de los tres diferentes
cursos, es una de las actividades que realiza conjuntamente con los directivos de la
empresa. La programacion de cursos, mismos que tienen un total de entre 70 y 140
horas, se distribuyen de la sigulente manera; Ei Bar, El Barman y la Coctelerfa, 70
horas; Dependiente de Comedor |, 130 horas y Dependiente de Comedor I, 140
horas y con un horario de las 8:00 a 11:00 horas de lunes a viernes; dando un
tiempo aproximado de dos meses y medio. La designacion de los horarios y la
carga académica de los cursos para profesores, asf como la asignacion de las aulas
adecuadas para impartir las diferentes clases con visto bueno de la Gerencia
comprenden las actividades de esta 4drea, cabe mencionar que el centro cuenta con
cuatro aulas en total.

Los grupos estdn comprendidos entre un minimo 15 y un méximo de 30 alumnos y
las caractetisticas de estos son heterogéneas, ya que los participantes difieren en
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su preparacion y formacién académica.

La seccién escolar atiende a los alumnos en el siguiente proceso: captacién de los
participantes, llenado de solicitudes de ingreso, para posterlormente realizar la
etapa de selecclon de acuerdo a los requisitos establecidos.

Otra de las funciones operativas de esta coordinacion es la de llevar un seguimiento
del desarrollo en general de los alumnos en el centro, asistencias, aprovechamiento
académico y promedios finales.

Las funciones y actividades descritas anteriormente, proporcionan un panorama
general de la organizacién del centro en todas las areas que lo conforman, sin
embargo, estas funciones y actividades son el resultado de la experiencia a la que
se ha adaptado e} personal, desde la gerencla hasta los profesores y no de la
aplicaci6én formal de procedimientos administrativos para la real optimizacién de los
recursos y de una metodologfa pedagégica para la Imparticién de los cursos.
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3.2 Vinculacion con los sectores publico y privado.

A continuacién se presenta un panorama general del funcionamlento de cada una
de las Instanclas publicas y privadas, con las cuales el Centro de Capacitacidn
Turlsmo Domecq tiene vinculacién )

Organismos gubernamentales:

La Secretarfa de Turismo, organismo del Ejecutivo Federal y que tiene a su cargo la
direccién, estudio y despacho de todos los asuntos relativos al fomento y
proteccion del turismo; asl como la creacién, aprovechamiento, conservacion,
proteccién y mejoramiento de los recursos turisticos.

Las funciones y atribuciones de esta secretarfa son entre las mas importantes:
a) Supervisar, autorizar y reglamentar los servicios turfsticos.
b) Aplicar la Ley Federal de Turismo y sus reglamentos.

c) Autorizar el funcionamiento y los servicios de las agencias de viajes y de los
gulfas y choferes de turistas.

d) Promover y realizar la promoci6n oficial en materia de turismo, tanto en el pafs
como en el extranjero, asl como aprobar la publicada de manera privada con las
condiciones fijadas por la ley.

e) Crear o autorizar escuelas , centros de cabacitaclén y adiestramiento para
gufas de turistas y para el personal destinado exclusivamente o
preferentemente a la prestacion de servicios turisticos.

f) Organizar las Cdmaras y la Confederacion de Camaras de Turismo.

Otra instancia dependiente de la Secretarla de Turismo cuya vinculacién no es
directa y sin embargo de sus resoluciones dependen las actividades turfsticas del
Centro, es el Consejo Nacional de Turismo, mismo que se crea como un 6rgano de
consulta y asesoramiento de las autoridades turlsticas federales, cuyas
actividades estardn fundamentaimente encaminadas a "la elaboracion
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de estudios y promociones turfsticas, mediante el andlisis, estimacién y clasificacion
de los hechos, factores y circunstancias econémicas y culturales que operen sobre
el turismo nacional y extranjero”, y proponer ias medidas que deban tomarse
para mejorar las instituciones y establecimientos relacionados con el turismo.

La Secretarla del Trabajo y Previsién Social, también organismo del Ejecutivo
Federal, se relaciona con el Centro de Capacitacién Turlsmo Domecaq, a través de
los lineamientos que marcan las legislaciones en materia de capacitacién y
adiestramiento para los trabajadores.

Sus funciones y atribuciones generales:

a) Vigllar la observacion y aplicacién de las disposiciones contenidas en el articulo
123, Apartado "A" y demdas de la Constitucion Federal, de la Ley Federal de!
Trabajo y sus reglamentos.

b) Elevar la productividad del trabajo en coordinaclon con la Secretarla de
Educaclén Pablica.
c) Establecer el serviclo nacional del empleo y vigilar su funclonamiento.

d) Vigilar el funclonamiento administrativo de las Juntas Locales de Conciliacién y
Arbitraje v de la Junta Federal de Conciliaclon y Arbitraje y de las Comisiones
que se formen para regular las relaciones obrero-patronales que sean de
jurisdiccion federal.

e) Uevar el registro de las asociaciones obreras, patronales y profesionales de
jurisprudencia federal.

f) Participar en coordinacién con la Secretaria de Educacién Pablica, en la
vigilancia del cumplimiento de las obligaciones de los patrones en materia
educativa y de capacitacién de los trabajadores.

En la actualidad el sector privado o empresarial en México ha demostrado una
firme atencién por la capacitacién y el adiestramiento de los trabajadores, debido

38



principalmente a tres factores:
1. Disposiciones legales.
Il. Mejoramiento en la calidad de la vida del trabajador.

Ill. Incremento de la productividad o mejora en el servicio.
. DISPOSICIONES LEGALES '

El reconocimiento y reglamentacion a la capacitacién se establece a partir del 9 de
enero de 1978, fecha en que se publica en el Diario Oficial de la Federacidn, el
decreto que reforma las fracciones Xitl y XXXI del apartado "A" del artfculo 123
Constitucional, quedando de la sigulente forma:

Xill. "Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estardn obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacién o adiestramiento para el trabajo.
La ley reglamentaria determinaré los sistemas, métodos y procedimientos conforme
a los cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacién.

XXXI, “La aplicacion de las leyes del trabajo corresponde a las autoridades de los
estados, en sus respectivas juridicciones, pero es de la competencia exclusiva de
las autoridades federales en los asuntos relativos a: Ramas industriales...".

‘También serd competencia exclusiva de las autoridades federales, la aplicacion de
las disposiciones de trabajo en los asuntos relativos a conflictos que afecten a dos
o mas entidades federativas, contratos colectivos que hayan sido dectarados
obligatorios en més de una entidad federativa, obligaciones patronales en materia
educativa, en los términos de ley, y respecto a las obligaciones de los patrones
en materia de capacitacién y adiestramiento de sus trabajadores, asi como de
seguridad e higiene en los centros de trabajo, para lo cual, las autoridades federales
contaran con el auxilio de las estatales cuando se trate de ramas o actividades de
jurisdiccion local, en los términos de la ley reglamentaria correspondiente”. A partir
de la inclusién de estas fracciones al 123 constitucional, a la Ley Federal del Trabajo
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se le decretan reformas desde el 28 de abril de 1978, modificandose varios
artfculos, entre los que destacan esté el Capitulo lil Bis integrado por velnticuatro
disposiciones (art. 153 A-X), mismas que entraron en vigor en mayo de ese afo.

El 5 de junio de 1978 se publica en el Diario Oficial, el Reglamento Interior de la
Secretaria del Trabajo y Previsién Social, para adecuar su estructura administrativa
al sentido y alcance de las reformas de la Ley Federal del Trabajo, en la cual se.
establece que la Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacién y Adlestramiento
(UCECA), sera la encargada del Servicio Nacional de Capacitacion vy
Adiestramiento.

Esta Unidad hoy en dfa se llama Direccién General de Capacitacion y Productividad
(Diario Oficial del 30 de diciembre de 1983).

En cuanto a los requirimientos de las instituciones o escuelas y personal dacente o
instructores que imparten capacitacién y adlestramiento, se menciona la
obligatoriedad de estar autorizadas y registradas en la Secretarfa del Trabajo y
Prevision Social. El control de estas autorizaciones y registros lo lleva a efecto la
Direccién General de Capacitacién y Productividad.

En estas legislaciones se determina la participacién tripartita (patrén, trabajador y
gobierno) en la planeacién y aprobacion de programas, ya que cada industria o
empresa conoce sus necesidades particulares de capacitacién o adiestramiento y.
los elementos con que cuenta. La finalidad de esta participacién tiene como objeto:

1. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su
actividad, asf como proporcionarle informacl6n sobre la aplicacion de nueva
tecnologfa en ella.

2. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacién.
3. Prevenir riesgos de trabajo.

4. Incrementar la productividad o mejoras en los servicios.
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5. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

. MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DE VIDA DEL TRABAJADOR ?

Las condiciones que marcan el mejoramiento del nivel de vida de los trabajadores,
son de diversa Indole, en ellas se incluyen servicios de salud, educacion,
alimentacion, vivienda, servicios ptiblicos, esparcimiento, etcétera.

Para el logro en la consecucién de estas condiciones, el Plan Nacional de
Desarrollo 1989-1994, contempla en el Acuerdo Nacional para el Mejoramiento
Productivo del Nivel de Vida, planteamlentos estratégicos concretos para
aprovechar cabalmente el potencial productivo dela poblacién econédmicamente
activa, a fin de elevar sus propias condiciones de vida, lo que a su vez contribuird
necesariamente a su realizacién soclal y personal.

Retomando estos planteamientos, se considera que la politica gubernamental en
materia del mejoramiento del nivel de vida, promueve la ejecucion de acciones
encaminadas a aumentar de manera mas inmediata y directa el bienestar de la
poblacién trabajadora, realizandolo a través de mejorar y ampliar la educacién,
fortalecer la capacitacién para la producci6n y el servicio, a fin de promover el
aumento de las remuneraciones reales, 1o que se traduce en el consecuente
progreso de las condiciones cotidianas de la poblacidn trabajadora y por ende a
sus familias.

Por lo anterior, se concluye que la capacitacién y adiestramiento, conlleva al
aumento de la calidad de vida de los trabajadores conel mejor desempeiio de sus
funciones y actividades dentro de la empresa o industria donde preste sus servicios,
lo que redunda en la elevacién de sus ingresos.

il INCREMENTO EN LA PRODUCTIVIDAD O MEJORA EN EL SERVICIO 3

El beneficio que trae consigo la capacitacion de los trabajadores hacia la empresa
se observa primordialmente en el incremento de la productividad o mejora enla
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prestacion de servicios, segln sea la rama o giro de ésta.

Sin embargo para determinar cuando y que tipo de capacitacién se debe aplicar en

las empresas, se requlere de precisar institucionalmente los objetivos especfficos y

metas de produccién y de elevacién del servicio en conjunto con el desarrolio del

personal, de acuerdo al conocimiento que tiene la empresa sobre sus necesidades
* al respecto.

La Secretarfa de Educacion Publica es el organismo del Ejecutive Federal
encargado de la coordinacion del sector educativo, desde la instruccion bésica
(hoy, primaria y secundaria) hasta la educaci6n superior, las bibliotecas publicas, la
Academia de Bellas Artes, escuelas o centros de capacitacién o adiestramiento,
etcétera.

A continuacidén se mencionan, entre las mas importantes, las atribuclones que le
son conferidas.

a) Prestar en toda la Repfiblica el servicio plblico educacional, sin perjuicio de la
concurrencia de los Estados y Municipios y de otras dependencias del Ejecutivo
Federal, conforme a las leyes aplicables.

b) Promover y programar la extensién y las modalidades de! sistema educativo

nacional.

c) Formular para ia toda la Republica los planes y programas para la educacion
primaria, secundaria y normal y la de cualquier tipo o grado destinada a
obreros o a campesinos.

d) Autorizar el uso de! material educativo para primaria, secundaria y normal y
para cualquier tipo o grado de ensefianza destinada a obreros o a
campesinos.

e) Establecer un registro naclonal de educandos, educadores, titulos académicos y
establecimientos educativos.
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Esta Secretarfa de Estado coordina en conjunto con la Secretarfa del Trabajo y
Prevision Soclal y la Secretarfa de Turismo, lo referente a la elaboracién de
programas de capacitacién y adiestramiento destinados a trabajadores y
empleados de establecimientos en los que se presten servicios turfsticos.

Las politicas de la empresa de acuerdo a la vinculacién que actualemente tiene el
Centro Turismo Domecq con la iniciativa privada, puede considerarse estrecha y de
manera directa, como ya se menciond en el capitulo anterlor, acerca de su casa
matriz y en referencia a su expansién y diversificacion.

El Centro de Capacitacién Turismo Domecq actualmente lleva a cabo coordinacién
con empresas relacionadas con el turlsmo, como son hoteles y moteles,
restaurantes, bares, centros nocturnos, etcétera y esta coordinacion puede ser de
forma directa en cada uno de los establecimientos o por medio de sus
organizaciones.

Esta vinculacion persigue dos objetivas Importantes para la empresa y para el
centro mismo, el primero de estos tiene la finalidad de promocionar a los productos
de la Casa Pedro Domecq; el segundo consiste en difundir en todos y cada uno de
los establecimientos donde existe coordinacidn, los cursos de capacitacion y
adiestramlento que se imparten en el centro. Asimismo, se coordina con comités
organizadores de ferlas locales y nacionales, de palenques y de eventos varios, ya
sean de fndole cultural, deportivo, recreativo, etcétera.

Actualmente el centro trabaja en el sector educativo a nivel técnico, ya que aqul se
encuentran los recursos humanos que formaran parte del personal dedicado a la
prestacion de servicios turisticos. En este sector se realliza la promocion de los
cursos, pormenorizando la importancia de la educacién extraescalar.



3.3 Deteccion de la problematica del Centro

La intervencion de las Trabajadores Sociales en este Centro como instructoras en la
imparticion de diferentes temas en los cursos, brind6 la oportunidad de observar el
desempeiio de las dreas que lo conforman y detectar la problematica en los
procesos administrativos y académicos del mismo. Parte esencial en esta deteccion
fue la observacion directa.

En el presente apartado no se abordaran las alternativas de solucién asf como
tampoco las aplicaciones de Trabajo Social, mismas que se mencionan en los
capltulos cuarto y cinco, como parte de las aportaciones hechas al Centro de
Capacitacion Turismo Domecq.

Durante la descripcion del diagnéstico del centro, se mencionan de manera general
las actividades observadas dentro de la gerencia y las coordinaciones
adminsitrativa y académica. Para los fines de la presente investigacién, estas
actividades requieren de ser detalladas en los procesos correspondientes a cada
una de las areas. El presente apartado tiene el objetivo de describir la problemética
detectada en el centro, que para ello y en apoyo a esta etapa del trabajo, se
consultaron los conceptos y las clasificaciones que ofrece la administracion para
organizaciones empresariales con las caracteristicas que presenta el Centro de
Capacitacién Turismo Domecq. Asimismo se obtuvo soporte pedagdgico para la
adecuacién de las actividades académicas y recursos didacticos, que le son
inherentes a la coordinacién académica.

Dentro de los conceptos administrativos que se encontraron para apoyo en la
deteccién de probleméticas de esta indole fueron los relacionados con los
ordenamientos que toda corporacién empresarial o institucién deben tener para el
control de la misma, tales son la estructura orgénica (organigrama), los manuales
de procedimientos y de organizacion; los cuales, en este momento no existen en el
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Centro de Capacitacién Turismo Domecq.

Estos primeros elementos de la administracién moderna, proporcionan informacién
sobre los antecedentes, la estructura, la distribucion, las funciones, las atribuciones,
los niveles jerarquicos, la comunicacion, la coordinacién de las actividades y tareas
del personal, asl como también Involucra la determinacion de los tiempos de
realizacién, el uso de recursos materlales, tecnolégicos y financieros, la aplicacién
de métodos y control de trabajo para lograr el cabal, oportuno y eficiente desarrollo
de las areas que conforman una organizacion.

La Gerencia:

A partir de la observacién antes mencionada, con la ausencia de procedimientos
formales que regulen el funcionamiento del centro, es que el trabajo gerencial
actualmente ha presentado una serie de problemas, cuyo factor primordial estriba
en que, al no existir manuales administrativos de apoyo, se han tenido que ir
corriglendo anomallas en la practica dentro de las dreas fundamentales del Centro
como lo son las Coordinaciones Administrativa y la Académica . En este momento
se han presentado controversias que han sido resueltas en breve tiempo y con fa
oportuna intervencién del Gerente de Capacitacion de Turismo Domecq. Algunas
de las deficiencias se han presentado en el drea académica, ya que da mayor
soporte con sus dos vertientes; alumnos y profesores y de acuerdo a su carga
laboral, presenta mayor problematica.

Coordinacién Administrativa:

Con respecto a ésta se puede mencionar que la problemética estriba en tres
aspectos Importantes: por un lado se encuentra el personal de intendencia y
vigllancia a su cargo, mismo que es contratado por la empresa Pedro Domecq
México y contralado por esta coordinacién. En este punto la empresa ha optado
por otorgar estimulos econdémicos que corren a buen juicio de esta coordinacién o
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de la gerencia.

El segundo aspecto es el referente a los recursos materiales como son los
utencilios que se manejan para la imparticion de los cursos y la compra de los
mismos para las practicas de alimentos y bebidas, éstas, son funciones que han
sido conferidas, entre otras, a esta Coordinacién y de las cuales se contemplan
deficiencias en lo referonte a la planeacion y organizacidn con los instructores que
requieren de estos servicio.

El tercer aspecto se refiere a la difusién que se realiza de los cursos, misma que se
considera de suma importancia, ya que repercute en el nimero de inscripciones a
los mismos, ademés de darle clerta imagen a la empresa. Algunas de las
deficiencias detectadas en la difusién se refieren a que el material carece de
presentacién adecuada, ya que contiene demasiados gréficos, lo que no permite
distinguir con objetividad, claridad y precision la informacion del texto con los
graficos. El texto presenta algunas deficlencias en su estructura y gramaética.
Asimismo, la relacion de las "materias" anexadas al documento y contenidas en los
cursos, no corresponden una con fa otra y ademéas de que no cumplen con los
lineamientos y requisitos curriculares.

A continuacion se presentan los tripticos de promocién, correspondientes a los tres
cursos que imparte el centro.

Coordinacion Académica:

En esta 4rea se detectan algunos problemas que repercuten en el buen desarrollo
del Centro de Capacitacién, ya que el mal aprovechamiento de los recursos
entorpecen los objetivos académicos y, por consecuencia el rendimiento de los
capacitandos, dado que los instructores y capacitandos son la columna vertebral
del centro. En este sentido la seccién académica tiene como principal labor la
estructuracién, planteamiento de los objetivos, los contenidos tematicos y el propio
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desarrollo de los cursos en donde se presentan serias deficiencias, que parten de la
deteccibn de que el personal responsable del drea tiene escasos
conocimientos de tipo académico como son los conceptos de profesor, instructor,
alumno, capacitando, capacitacién, adiestramiento, educacién, instruccion,
dindmicas, curricula, etc., los cuales son indispensables para el manejo de esta
coordinaclon, A consecuencia de esta situacidn, el area académica carece en estos
momentos de las gufas de Instruccidén y las cartas descriptivas; herramientas
pedagaglicas de importancia para una adecuada planeacién e imparticién de los
cursos de capacitacion, mismos que contiene el nombre del curso, el perfodo,
nombre del Instructor, el programa, los objetivos general y especfficos, las técnicas
de ensefianza, los soportes didacticos, la duracion y tiempo de cada curso.

Derivado de lo mencionado anteriormente, se presentan conflictos con algunos
instructores, (en total son nueve) quienes ante la falta de preparacién en los
procesos de capacitacién y de adiestramiento, no brindan una instruccién éptima.

La asignacién de temas en cada curso, de aulas, asf como los horarios de cada
instructor, son dispuestos por esta coordinacién, pasando por la supervisién y visto
bueno de Ia gerencia, de esto surgen problemas en cuanto a la programacién,
como es el cambio imprevisto de horario, de la secuencia de temas y de la
asignacién de aulas .

Las instalaciones del centro estan reducidas a cuatro aulas de las cuales una
funclona como saldn de audiovisuales, una de practicas y las dos restantes son
utllizadas para la imparticién de la teorfa. Esta infraestructura resulta insuficiente
para los perfodos de mayor demanda de capacitacion, al tener que abrir dos grupos
para un mismo curso, ya que se calcula la participacién de entre 80 a 100
capacitandos, con horarios repartidos de las 8:00 a 11:00 horas de lunes a viernes.

Para el mejoramiento de las funciones del centro y deteccion de situaciones
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referentes a los instructores, esta coordinacion emplea dos formatos de evaluacién
para ser contestados por parte de los capacitandos. Esta se reallza en dos partes,
una se lleva a cabo a la mitad det curso, con la finalidad de detectar a tiempo las
probleméticas, sin embargo, los pardmetros utillizados para calificar a los
instructores, no incluyen puntas para la deteccion de fallas, insuficiencias o bien
deficiencias en la metodologla ensefianza-aprendizaje, sino que se contemplan
aspectos de orden administrativo como asistencia, puntualidad, los servicios y las
instalaciones; los cuestionamientos académicos se refleren a los aspectos
generales del curso, como a la organizacién, material de consulta y soporte
did4ctico unicamente, por lo que la evaluacién es insuficlente. De las observaciones
hechas de estas evaluaclones, se les sugiere a los instructores dar un mejoramiento
en el desarrollo de los temas con aplicacién de apoyos didacticos, sin considerar
que esto no salva las deficiencias académicas, en caso de haberlas. La segunda
evaluacion se realiza al final del curso, la finalidad de ésta consiste en que los
participantes emitan su opinién general y propongan sugerencias sobre los
instructores, las instalaciones, la organizacion de los cursos, el servicio y los
beneficios obtenidos de la capacitacién recibida. En esta evaluacion, se detectaron
errores similares a las de la primera, de los cuales se anexa el formato.

En la seccién escolar se encuentran contempladas las situaciones relacionadas con
los participantes de los cursos, como son la captacidn, la Inscripcién y la
asignacion de grupo. Estas actividades, se realizan sin darle la importancia a los
aspectos generales, personales y escolares que presentan los aspirantes, y cuya
circunstancla es relevante para el aprovechamiento y el control de los grupos que
se ven severamente afectados por la falta de uniformidad para su formacién, pues
lo Integran capacitandos con diferentes caracterfsticas. A saber que en un mismo
curso se encuentran participando gerentes, meitre, hostess, capitanes, jefes de bar,
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dependientes, ayudantes de comedor y cantineros, etcétera, asi también los
establecimientos de donde provienen son de diferentes especialidades y categorfas
gastronémicas; por ejemplo, La Guadalupana, Los Portales, La Polar (cantinas), La
Casita del 22, La Casa del Buen Comer, La Quinta Ramdn, Hosterfa de Santo
Domingo, El Marisquero, Costa Cantébrica, Mar y Tierra, El Tao Tao, Villa Sakura,
Las Delicias, La Cava, L.a Mansion, Fonda Santa Anita, El Rincén del Viejo Conde,
Le Mostache, Raffaelo, E! Cambalache, El Mazurka, La Ex-Hacienda de Tlalpan, Viila
Lorraine, Villa Loredo, Le Montagne, San Angel Inn, (restaurantes) etcétera, en
donde se encuentran diversos tipos de cocinas como la internacional, la francesa,
la mexicana y regional, la polaca, la suiza, la argentina, la itallana, la japonesa, la
china, la cantonesa, etcétera. Por lo anterlor, se contempla la heterogeneidad de los
participantes en cuanto a su nivel escolar, econdmico, desarrolio, formacién y
experiencia laboral, situacién que no se maneja adecuadamente, ya que la
capacitacién es impartida de igual manera para los ayudantes de comedor y para
los gerentes o patrones de los establecimientos, dando como resultado el bajo
interés de los participantes con mejor o mayor nivel escolar, lo que ha provocado
una desercién de entre el 30 y 40% en cada uno de los cursos.
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INFORMES E INSCRIPCIONES EN:

"TURISMO DOMECQ, A.C.
AV, ERMITA IZTAPALAPA N° 959
COL. BARRIO SANTA BARBARA.
IZTAPALAPA, MEXICO, D.F.
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MODULO DE OPTIMIZACION
Y DESARROLLO PARA
DEPENDIENTE DE COMEDOR |




OBJETIVOS:
‘ + pueda realizar

un servicio coordinado y eficiente]

como parte de un, equipo de trabal
jo y-#"*en= un wonjunto un servil
cio PROFESIONAL Y EFICIENTE.

*Deniro del concepta de CALIDAD
TOTAL Y EXCELENCIA EN EL
SERVICIO, el participante estard

preparado para atender las expec],

tativas y necesidades de sus clier]
tes.

*El participante manejard y ejecuta
ré las lécnicas del servicio eficiery
temente y con rapidez.

*El participante lievard a cabo sus

MATERIAS QUE COMPRENDE EL
MODULO DE OPTIMIZACION:

*Conciencia Turistica
*Gastronomia

*Caracteristicas d=! Dependienta |
*Funciones del Dependiante. .

*Mobiliario y equipo de Restaurarg

*Mantenimiento y Limpieza de las
instalaciones del Restaurant.
*Pricticas de Servicio en Restau-|
rantes.

*Conacimientos bisicos de vinos
y gastronomia.

*Cor basicos de
alcohblicas y su servicio.
*Desarrolic humano y profesional
*Conocimientos bisicos de Admi-
nistracién.
*E.

act] r

siempre en :uenta dos aspectos

fundamentales de toda empresa:
"RENTABILIDAD"
"SATISFACCION DE UN MER-|
CADO CONSIMIDOR"

*Personal de servicio de comedor
que se inicia en esta profesion.

*Personal de comedor con experien
cia que desea optimizar sus habi;
lidadedes y conocimeintos, consi-
derando su actividad como una
iVERDADERA PROFESION!.

en el Servicio
*Seguridad e Higiene
*Inglés Técnico de Restaurant.

MATERIAL DE CONSULTA.

En todas las materias se entrega
al participante material de consul
ta permanente con l2 finalidad de
que vaya formando a través del
curso su propio "MANUAL DE
CONSULTA PERMANENTE"

HORARIO:

De lunes a viernes diariamente di

fas 8.00 hrs. a 11.00 hrs. .

DURACION;

130 horas - en 8 semanas
RECONOCIMIENTOS:

Al participante que termina satisfac-
toriamente el curso de le otorga el
DIPLOMA TURISMO DOMECQ, A.C.

Igualmente se entrega al término del
curso la CONSTANCIA DE HABILIDA|
DES LABORALES de ! Secretaria de|
Trabajo y Previsién Sccial.

VALIDEZ:
Los estudios realizados cuentan con
fas siguientes autorizaciones.

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLI
CA: 890631, ]
SECRETARIA DE TRARAJO Y PREVI
SION SOCIAL ICD 8608250013 ;
SECRETARIA DE TURISMO:Aproba-
cién de fecha 19-X11-89




INFORMES E INSCRIPCIONES EN:

TURISMO DOMEC@, A.C.
ERMITA 1ZTAPALAPA

N° 959
COL. BARRIO SANTA BARBARA.
IZTAPALAPA, MEXICO, D.F.

:686 26 13

686 51 99

685 44 63

AT'ti: LIC. GEORGINA VARGAS V|
LIC. LUCIA GARCIA t,

FJE ¢ UIENTE

TJE

AVENIUA TLANUAS

§ BNDECAURRERA

¥Iv MODULO DE OPTIMIZACION
Y DESARPOLLO PARA
DEPENDIENTE DE COMEDOR 11




OBJETIVH:

BAJO EL CONCEPTO DE EXCELENCIA
EN EL SERVICIO PRESTARA ATENCION
A LAS EXPECTATIVAS Y NECESIDADES
DE SUS CLIENTES.

EL PARTICIPANTE MENEJARA Y EJECUA
TARA LAS TECNICAS DEL SERVICIO
EFICIENTEMENTE Y CON RAPIDEZ.

_— e *

DESTINADO A:

EL MODULO ESTA DIRIGIDO AL PER-
SONAL DE COMEDOR QUE DESEA OPTIH
MIZAR SUS CONOCIMIENTOS ¥ HABI-
LIDADES, CONSIDERAXDO SU ACTIVI]
DAD COMO B¥A VERDEDERA PROFESIOY|

EXCELENCIA EN EL SERVICIO

MATERIAS QUE SE IMPARTEN:
*CONCLENTIZACION TURISTICA
*EL SERVICIO Y SU EXCELENCIA
#*CALIDAD Y SERVICIO
*DESARROLLO RISTORICO kg LOS ESTA
BLECIMIENTOS GASTRONOMICOS.-
*HISTORIA DE LOS HABITOS ALIMENTI
CIOS.
*CONOCIMIENTOS GENERALES DE LOS
ALTMENTOS.
*TECNICAS DEL SEiiVICIO. HONTAJES,
FLAHEOS, CONTROL DEL SERVICIO.
#PRACTICAS DE SERVICIO.
*EL SERVICIO DE COMEDOR Y SUS DI-
FERENTES AREAS.

*CONOCINLENTOS DE BERIDAS.
*COROCIMIENTOS DE ENOLOGIA Y ARMNO
NIZACION DE VINOS Y PLATILLOS.
*DESARROLLO HUMANO Y PROFESIONAL °
#INGLES TECNICO DEL RESTAURANIE.

MATERIAL DE CONSULTA .
PERMANENTE.

EN TODAS LAS MATERIAS SE ENTRECA
AL PARTICIPANTE MATERIAL DE CON-
SULTA PERMANENTE, A FIN DE QUE

FORME A TRAVES DE LA DURACION DEL
CURSO DE "MANUAL DE TRABAJO Y CON
SULTA"

HORARIO: -
DE B.00 HRS. A 11.00 HRS.
DIARLAMENTE DE LUNES A VIERNES.

DAURACION:

140 HORAS DISTRIBUIDAS EN
10 SEMANAS.

RECONOCIMIENTOS:

SE OTORGA EL DIPLOMA "IURISHMO
DOMECQ" AL ALUMNO QUE ACREDITA
SATISFACTORIAMENTE 95 REQUISI-~
TOS MININOS ESTABLECIDOS.
AUTORIZACIONES:

*SECRETARIA DE TRABAJO Y PREVI-
SION SOCIAL ICD B60B 2300 13

*SECRETARIA DE TURISNO 19-X11-89

*SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA
EN TRAMITE.




INFORMES E INSCRIPCIONES EN
TURISMO DOMECQ, A.C.
AV. ERMITA IZTAPALAPA 959
COL,.BARRIO SANTA BARBARA.
IZTAPALAPA
MEX1CO. D.F. 09821

[ 686 26 134m
6-86-51-99
-
6-85-44-63
AT'H: LIC. GEORGINA VARGAS
Y LIC. LUCIA GARCIA M.
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XVI MODULO DE-
OPTIMIZACION
*EL BAR,
**EL BARMAN Y
***LA COCTELERIA




OBJETIVO:

QUE SU ACTIVIDAD ES UNA VERDADERA
PROFESINY Y REQUIERE DE CONOCIMI_
ENTQAC1 1 VIDAD ¥ ACTITUD VERDABE-
RAMENTE PROFESIONAL,

*QUE EL PARTICIPANTE APLIQUE LAS
NORMAS DE ORGANIZACION Y FUNCIO-
NAMIENTO DEL BAR.

"Q'JE CORDZCA Y PREPARE LAS BEBIDAS
Y COCTELES USUALES SIGUIENDO ES--
TRICTAMENTE LAS RECETAS CLASICAS
Y PUEDA FINALMENTE ORGANIZAR Y
DIRIGIR LA OPERACION DEL BAR,EN
FUNCIOH DE LA PRODUCTIVIDAD.

DESTINADO A: !

*
PERSONAL QUE SE INICIA EM tA
PROFESION DE BARMAN.

13
PERSOXAL QUE YA TRABAJA COMO
BARMAN Y QUE DESEA OPTINIZAR

SUS CONOCIMIENTOS Y EXPERLENCIAS
PAPA LOGFAR "LA EXCELENCIA EN EL
SERVICIO",

MATERIAS QUE SE IMPARTEN:

*
CONCIENTIZACION TURISTICA

*CONOCIMIENTO DE BEBIDAS 4
ALCOROLICAS

*10S VINOS Y SUS CARACTERIZTICAS

*LAS BEBIDAS DESTILIDAS Y SU
uso

*NORMAS BASICAS PARA LA PREPA-
RACION DE COCTELES.

*PREPARACION PRACTICA DE COCTE-
LES Y BEBIPAS.

*DECORACION DE COCTELES.
“FUNCIONES Y CARACTERIGTICAS
DI, BARMAN.

*PRACTICAS Y SERVICIO EN EL
BAR.

“HIGIENE Y MANTENIMLENTO DE LAS
INSTALACIONES DEL BAR.

*TECNICAS DE MANTENIMIENTO FEL,
EQUIPO Y UTENSILIOS.

*LAS VENTAS EN EL BAR Y SU
CONTROL.

FCOvTROL DB AXISTENCIAS Y
COSTOS.
*EL CLIENTE Y EL BAR

*NESARROLLO HUMAXD Y PROFESIONAL

MATERIAL DE CONSULTA:

EN TODAS LAS MATERIAS SE ENTREGA
AL PARTICIPANTE MATERIAL IMPRESO
A FIN DE QUE A TRAVES DEL CURSO
FORME SU "MANUAL DE CONSULTA"

HORARIO: DE LUNES A VIERNES
DE 8:00 3 11:00 Hrs.

DURACION: 70 HORAS DISTRIBTIDAS:
EN 5 SEMANAC.

RECONOCIMIENTOS:

SE OTORGA EL DIPLAMA "TURISMO
DOMECQ™ AL ALUMNG QUE ACKEDITA
SATISFACTORIANENTE LUS REQUISITOS
ESTABLECIDOS.

VALIDEZ OFICIAL: -

SE CUERTA CON LAS SIGUIENTES
APROBACIONES:

SECRETARIA DEL TRABAID Y PREVISIOX
SOCEAL.
ICh- 8AOS250013

SECRETARLY DE TURISMO.

APROBACION: 19-X11-89

SECRETARLA DE FOUCACION PURLICA.
EN TRAMITE

[Taae SRR
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_ LUGAR;

[r & CURSO: ____ Dt EL AR, EL DARMAN Y LA COCITLERIA.
g/d/b”m g FECIAC_____DF, DE 199
(71116'47

(* EVALUACION PARCIAL DEL CURSO.
S )

Esfﬂ evaluacién nos permite conocer tu apreciacién del Curso en que participas y
mejorar todo ln' posible el misma, por lo que tu opinién sincera y objetiva es muy
vallosa,_ Te pedimos_lo liencs_con toda atencién_y_cuidade, IGRACIAS!
FI_ 5F i'_f xgrrr}'rrr:nrnn’nn ‘fil“l.i.h.i_ll_t_!t_!

i

CALIFICA CADA CONCEPTO DE LA SIGUIENTE MANERA: EX~#=Excelente
=»- Blen

R == Regular

B -t

Marca con una X" en los espacios correspondicntes

r

Funciones del barman L EX B! RIM EXIBIRI M JEX!B!RI M [EX BIRIM
'ROF. JOSE LUIS SANCHEZ

Bebidas Alcohélicas.-
PKOF. JOSE LUIS UERNANDEZ I

o]

v
MATERIA Y PROFESOR

Conciencia Turistica
PRUFA, CCCILIA FSTRADA B

Pricticas de cocteleria
PIOF . JOSE LULS SANCHEZ

Seguridad e Higiene
PROFA, FAMOLA AMEZCUA G

Desarrotle Humano
PRUFA. CECILIA CSTRAUA B

Arlministracién
PROF. MAURICIO LOVEZ §

TOTALES
EN CENERAL DANOS TU OPINION DE LOS SIGUIENTES ASPECTOS:

Organlzacién:"Excelemcl ] Buena-[ ] Regular-[ ] Mala-[ ]

Servicios: "Excelenle[ 1 Bueno-f ] Regular-] ) Malo~[ [

Inslalaciunes:"Excelentus[ 1 Buenas~{ ] Regulares-[ ] Malas~[ 1

Material de Consulta; Excelente-{ ) Suficiente-[ ) Insuficiente={ ) Malo( )

SUGERENCIAS:

L . —)
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EVALUACION DEL CURSO

CURSO:

FECHA:

LUGAR:

El propdsito de la presente, es conocer su punto de visto
sobre algunos aspectos relacionados con este seminario y poderlo meforar en todo
lo posible, por Io que Ie pedimos ampliar sus comentarios, tento como sienta apro
piado.

1.~ Mi opinién sobre los instructores

2.- Mi opinién sobre el curso

3.~ Lo organizacién, el servicio y el local me parecieron

4.- Que otros temas considera que deben incluirse en cursos préximos

5.- Que sugeorencles puede hacernos pura mejorar nuesiros seminarios

G.- Qud wililidud obtuvo del curso paro el descmpedio de su trabajo

7.- Qué beneficivs obtuvo del curso para su persona




CAPITULO CUARTO

LA INTERVENCION DEL TRABAJADOR

SOCIAL EN EL CENTRO DE

CAPACITACION TURISMO DOMECQ

4.1

4.2

4.3

El Trabajador Social en el Centro de
Capacitacién Turismo Domecq.

Ejecucién de instrumentos y técnicas.
Anexo 1

Anexo 2

Anexo 3
Anexo 4

Procesamiento y resuitados de la informacién.
Cuadro 1
Cuadro 2
Cuadro 3



4.1 El Trabajador Social en el Centro de Capacitacion
Turismo Domecq.
De acuerdo a las funciones especificas que desarrolla el Trabajador Social, éste
podra intervenir en la resolucién de problemas para lograr e! bienestar y desarrollo
social de las comunidades por y para quién trabaja en las diversas dreas de
Intervencion, como son la de salud, educacion, jurfdica y empresarial, etcétera.

La investigacion en este Centro se inicié con nuestra intervencién como instructoras
en los cursos de capacitacién. Esta labor proporcioné la posibilidad de detectar
problematicas diversas, que dieron lugar para proponer alternativas de solucion
como profesionales de Trabajo Social con las funciones de investigacion,
administracion, reclutamiento y seleccién de personal, capacitacidn y
adiestramiento, seguridad e higiene, relaciones publicas, educacién, coordinacian,
y divulgacion.

Por la naturaleza de la empresa y la problemética que presenta, se ha requerido que
las funciones de Trabajo Social se desempefien en dos aspectos: el interno vy el
externo, mismos que se encuentran interrelacionados, dado que en el buen
desempefio de la organizacion interna, se logrardn las metas y el objetivo general
en el segundo aspecto, es decir, brindar la excelencia en los cursos que se
imparten. Para ello, la intervencion del Trabajador Social en el Centro de
Capacitacién Turismo Domecq ha sido en los siguientes puntos:

De Investigacion.-

— Se detectaron necesidades de educacién, capacitacion y adiestramiento para el
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personal de la empresa, asi como enlos procesos de comunicacién, liderazgo,
conflicto, cohesion grupal, competencia, colaboracién y adaptacidn al cambio.

De Administracién.-

A) Recursos Humanos

Se diseiid y participd en la efaboracién de técnicas y herramientas para la
deteccién de necesidades de los administrativos, Instructores y capacitandos
de la empresa y se implementaron reformas acordes a sus caracteristicas.

Se mantuvo coordinacién con las dreas que conforman la empresa para la
supervisién y evalucién de los técnicas de trabajo.

Se optimizaron los recursos humanos y materiales.

Se simplificaron los trdmites adminsitrativos intra y extra institucionales.
Se propuso la elaboracién de los manuales de organizacién y de
procedimientos.

B) De Reclutamiento y Selecci6n -

Se intervino en el reclutamiento de los solicitantes a participar en los cursos de
capacitacion.

Se participé en ia seleccién de los candidatos a los cursos, a través de la
aplicacién de un estudio social.

C) De Capacitacién y Adiestramiento.-

Se concretaron las necesidades y el tipo de capacitacion, tanto interna (al
personal del centro), como la externa (al personal de los servicios turlsticos), a
través del disefio y organizacin de cursos.

Se propusieron cursos de actualizacién, capacitacién y superacion para el
personal profesional, en el drea de turismo primordialmente, asl como en el
4rea de cémputo.
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-~ De Seguridad e higiene.-

- Se apoy6 en el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos por
la empresa para evitar accidentes de trabajo.

De Relaciones pablicas.-

- Se realizaron acciones de sensibilizacién y motivacion al personal acerca de las
actividades estratégicas de camblos a implementar para el mejoramiento de la

empresa .

De Coordinacion.-

~ Se mantuvo estrecha relacion con instituciones tanto ptblicas como de
asistencia privada, para atender la problemdtica social detectada en los
capacitandos, por ejemplo: Centros de Salud, Alcohdlicos Anénimos, Centros
de integracién Juvenil, Neuréticos Anénimos, etcétera.

De Asesoria.-

~ Orientar a los administrativos en la busqueda de alternativas de solucién a las
problematicas con repercucién en el trabajo.

De Divulgacién.-

—~  Se modificd el contenido y presentacién de los tripticos promocionales de los
cursos que imparte el centro.

— Se participé en la difusién de los cursos de capacitacién en instituciones
educativas.

De Sistematizacién.-

— Analizar en conjunto a través del estudio social para conformar indicadores del
perfil de los cpacitandos.



4.2 Ejecucién de los instrumentos y técnicas.

Los instrumentos y técnicas que aplica el Trabajador Social para la obtencién de
datos generalmente son la observacién, la entrevista, el cuestionario y la encuesta.
De entre éstos, la observacion ha sido un elemento determinante para la deteccién
de la problemaética existente en el funcionamiento del Centro y partiendo de aqul, se
determind clasificar a dos niveles la obtencién de la informacién con dos técnicas
diferentes. Los niveles se determinaron de acuerdo al tipo de poblacién que
participa en las actividades del Centro. El primer nivel lo conforman los directivos y
personal del Centro y el segundo los capacitandos integrados en los cursos. Las
técnicas e Instrumentos seleccionados fueron la entrevista y el cuestionario.

Durante el proceso de observacion se mantuvo una intervencién activa y
sistematica, es declr, se participé como miembros del grupo de trabajo, ello con la
finalidad de no afectar los resultados de la investigacion, para ello se determiné que
las situaciones concretas a observar partieran desde la gerencia, las
coordinacinnes y los instructores, para concluir con los grupos de alumnos

participantes en los cursos.

Para el primer nivel de deteccién de problemdticas, se instrumentaron entrevistas
dirigidas a la Gerencla (Anexo 1), a las Coordinaciones de cada una de las 4reas
(Anexo 2); éstas comprenden preguntas concretas en referencia al desempeio de
sus labores para determinar los procedimientos administrativos a los que estan
sujetos como miembros de la empresa, asl también a las acciones y toma de
decisiones que como titulares de una 4rea especifica deben tomar y afrontar para el
desempefio de sus actividades individuales y de grupo. Para los Instructores
(Anexo 3) se elaboré un cuestionario en donde se ubicaron cuestionamientos
relacionados ala problemética del centro, su quehacer docente y a los procesos en



los cuales estan involucrados.
Las entrevistas se estructuraron con base en los siguientes puntos:

1) A cada persona entrevistada se le plantearon fos objetivos para llevar a cabo
la presente investigacion.

2) Se elaboré una gufa de preguntas dirigidas y abiertas para la obtencion de
datos concretos referentes a las funciones y actividades inherentes al puesto.
Para el gerente se incluyeron cuestionamientos relacionados al desarrollo de las
coordinadoras y de los instructores, asf como interregantes en referencia al
arigen y posibles soluciones de la problemética.

3) Para las Coordinadoras, la entrevista consistid en solicitar datos referentes a
los procesos administrativos y académicos y los problemas en los cuales estan
inmersas; sus opiniones, sus propuestas, el aspecto general del ambiente de
trabajo, sus requerimientos de capacitacién y sus objetivos dentro de la
empresa.

4) Para los instructores se elabord un cuestionario en donde se incluyen
Interrogantes en los dos aspectos inherentes a ellos; el administrativo y el
académico, asi como de sus expectativas como docentes en el Centro.

El total de entrevistas fue de tres, la primera se llevé a cabo con el Gerente Nacional
del Centro Turismo Domecq, posteriormente se entabld contacto con las
Coordinadoras de las 4&reas administrativa y académica. Para las &reas
dependientes de la gerencia, los cuestionamientos se modificaron con la finalidad
de lograr concreci6n en los datos. Para concluir la obtencién de datos en este
primer nivel, se aplicaron cuestionarios al personal docente (nueve instructores). La
perspectiva de este personal proporclond informacién importante para obtener con
mejor claridad la prablemética en general y particular del Centro.

Para el segundo nivel de deteccién, se disefio un cuestionario enfocado y aplicado
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a los alumnos (Anexo 4). Este cuestionario, se divide en tres secciones; en la
primera, se les solicita proporcionen sus datos personales con la finalidad de ubicar
al capacitando en el curso, la generacién, su escolaridad, ocupacion, sus ingresos y
la razon soclal del establecimiento donde laboran; en la segunda seccidn se
contempla al grupo familiar en donde se encuentran inmersos, a fin de clasificar su
estatus sociceconomico, cultural y laboral y la tercera seccién consta de sels
preguntas mixtas, es decir, incluyen las de opcién miultiple y el por qué de la
respuesta elegida, éstas se refieren a su ambiente laboral y a su percepclén acerca
de la instrumentacién de los cursos que les son impartidos en el Centro.

Previamente se eligié una muestra de 30 alumnos que participaron el los cursos de
Dependiente de Comedor Il y el Bar, el Barman y la Cocteletfa; el tipo de aplicacién

fue colectiva.

En seguida se presentan los guiones de las entrevistas realizadas al personal del
Centro, asl como los cuestionarios aplicados a los instructores y a los alumnos.

En primer término se transcribe el guién que se sigui6 para efectuar las entrevistas.
Cabe hacer mencién que hubo necesidad de realizar modificaciones a las
entrevistas para las coordinaciones, a fin de ubicar la problematica especifica de

éstas.
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ANEXO 1

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DEL CENTRO
DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ
1) &Cudles son sus funciones y actividades al estar al frente de esta drea?

2) &¢Cudles son los problemas, que enfrenta el drea que usted dirige?
3) LA qué o quién atribuye los problemas con el personal y de programacion?
4) ¢{Qué puestos son los més afectados?

5) ¢En qué funciones especfficas se manifiestan necesidades de capacitacién o
adlestramiento?

6) £Cémo es el desemperio global de cada uno de los que estéan al frente de las
Coordinaaciones y que problemas plantean?

7) LCudles que cree que son las causas que originan estos problemas?

8) Dentro de sus atribuciones, ¢ha planteado a sus superiores algtn tipo de
solucién al respecto?
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ANEXO 2

GUION DE ENTREVISTA APLICADA A LAS COORDINACIONES
DEL CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ
1) ¢Cuéles son sus funciones y actividades especfficas al estar al frente de esta

area?

2) LCudles son los prablemas, de cualquier tipo, que enfrenta el area que usted
dirige?

3) &A qué o quién atribuye el origen de estos problemas?

4) ¢Ha planteado usted propuestas para la solucién de estos problemas?,
écudles y a quién?

5) En general. écomo es el ambiente en su trabajo y cémo son sus relaclones
laborales con sus compafieros y superiores?

6) LCree usted necesitar capacitacion para el trabajo en el &rea turfstica o
actualizarse para mejorar el desempefio de sus actividades?

7) ¢Considera que el Centro de Capacitacion de Turismo Domecq cubre
cabalmente sus objetivos y metas?, épor qué?
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ANEXO 3

CASA PEDRO DOMECQ MEXICO
CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ
CUESTIONARIO APLICADO A LOS INSTRUCTORES

DATOS PERSONALES

Nombre:

Profesi6n:

1) Durante los trdmites de tu ingreso a este Centro como instructor, écon qué .
tipo de problemas de encontraste?

2) & Qué documentacion te fue solicitada para tu aceptacién en el Centro?

3) La persona que te atendid, éte proporciond toda la orientacion que requerfas
para los tramites adminsitrativos a realizar?
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4) ¢Conslderas que los servicios del Centro cubren los objetivos de capacitacion?

(sl () no por qué?

5) &Cudles son las funciones de la gerencia y de las coordinaciones con respecto a
tu posicién como instructor?

6) {Hasta este momento crees que las han llevado a cabo?

7) &A qué tipo de problemas te has enfrentado como instructor en el Centro?

8) LA quién has recurrido para resclverlos?, éesta persona los ha resuelto?

Osi (Ono por qué?

9) ¢Cudnto tiempo tienes de dedicarte a impartir cursos de capacitacion en el
area de turlsmo?
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10) Como instructor de capacitacién, éconsideras que los cursos que imparte
Turismo Domecq tienen correlacion entre los temarios y sus objetivos?

Qsi (no épor qué?

11) &Cuanto tiempo tienes laborando en este Centro?, éHas concluldo los
temarios?

0 si Qno &por qué?

12) Para Impartir tus clases, écuentas con los elementos necesarios para
desarrollar el temario?

13) &Que sugerirlas para mejorar la calidad de los cursos?

14) éConsideras que el Centro de Capacitacién Turismo Domecq debe ofrecer
cursos de actualizacion al personal docente?

Qs {no por qué?
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15) ¢Cudles cursos te gustarfa que este Centro te brindara?

16) ¢ Cudles son tus expectativas como personal docente en este Centro?
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ANEXO 4

CASA PEDRO DOMECQ MEXICO
CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ
ESTUDIO SOCIAL PARA CAPACITANDOS

DATOS PERSONALES

Curso, Generaclén

Nombre

Domicllio

Teléfono

Escolaridad

Ocupacién

Ingresos

Razén soclal

GRUPO FAMILIAR

Nombre Parentesco Edad Sexo Escolaridad Ocupacién
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INFORMACION GENERAL

1.- &£ Como son las relaciones laborales en tu trabajo?
()excelentes  ()buenas ()malas ( )regulares

2.- Para tu desarrollo humano éconsideras adecuados los temas vistos en clase?

Osi (Qno porqué?

3.- ¢Con que fin asistes a los cursos de Turismo Domecq?
(superacién  ()curriculum  (obligacion ~  (Jotras

4.- ¢Turlsmo Domecq satisface tus objetivos personales de capacitacion?

(si ()no porqué?

5.- ¢Como clasificas la ensefianza en Turismo Domecq?
(Jexcelente (}buena ()mala {yregular

6.- &Te gustarfa continuar tu capacitacién en este Centro?

Osi Ono porqué?
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En lo que se reflere a las evaluaciones de apreciacion, que se aplican a los
capacitandos tanto a la mitad como al final de los cursos, éstos fueron modificados,
con la finalidad de integrarlos en uno solamente y darle cohesién a los mismos, su
funci6n central es la de evaluar a los instructores, asf como la valorar los servicios y
el acondicionamiento de las aulas, estos elementos a calificar corresponden a
ambas coordinaciones; lo anterior con el proposito de evitar la duplicidad de las
actividades. Esta informacién proporcionard elementos de apoyo para el
mejoramiento en el desarrolio de la organizacion y comunicacién de las &reas. La
responsabilidad de la aplicaclén de esta evaluacién serd la coordinacion
académica. El formato ya establecido se presenta a continuacion:
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Turismo Domecq

EVALUACION DEL CURSO CURSO :

PERIODO:
1) Complicada Exposicién | Motivacion | Uso de Re-| Propicio | Iniciaba |Conocimien
2) Confusa Encierra en un cir- en al Cursos Di-| Participa- su todela |SuTratoal] Aclard
3 Clara culo turespuesta Clase grupo décticos | ciénen Ci Clase Materia Grupo Dudas
4) Nunca
5) £n ocasioncs Clave 1 231 4 56l 7 890l 10 1nnl1 1415 1617 18]19 20 nj2 232
&) Siempre A BC| A B A B A BC|A BC|{A BC| A B A BC
7 Rotafolio 01
8 Audiovisual A BC| A BC|A BC|A BCJA BCI A BC{A BC|A BC
9) Pizamrén 02
10) Nunca A Bcla Bc|laAa Bec|la Becla Bc|]a Be|a Bc|A BC
11} Aveces 03
12) Siempre A BC|lA BC|A BC|[A BC|[A BC|A BC|lA BC[A BC
13) Muy Terde 04
14) Foco Terde A Bc|l A BclAaA Bcla Becla Be|la Bc| A Becla BC
15) Puntua) 05 .
16) Deficlants A BC|aAa BclaAa Bc|la Bc)]AaA Bc|laAaBcja Becla BC
17) Buenos 06
18) Excelentes A BC{A BC|{A BC{A BCc{A BC[A BC|[A BC{aAaA BC
18} Impositiva 07
20) Respetuasa A BC|A BCc|lA BC|A Bc|AaA BCjA BC|A BC| A BC
21) Cordial 08
22) No Resovia A Bcl A BclAaA BciaAa Becja Bclasc]laBcecjasc
23) Confusa 09

24) Clasaments




Turismo Domecq

EVALUACION DEL CURSO CURSO :

PERIODO:
1} Compiicada Exposicién | Mativacion | Uso de Re-| Propicio Iniciaba | Conocimiel
2) Confusa Encierra en un cir- en al Cursos Di-| Participa- su - todela |SuTratoall Aclaré
3 Ctara culo tu respuesta Clase grupo dacticos ] cidnen CI Clase Materia Grupo Dudas
4) Nunca
5) Envcaciones Ciav 1 231 4 56l 7 89l 10 m o2l 13 14 1s) 16 17 18119 0 uln 23 2
&) Siempre A B B B A Bc|la Bc|lAa Bc|A BC|]A BC
) Ratatolio 01
B) Audiovisual A BclaAa BclAa BCciaA Becla BeclaBela Bl A BC
9) Pizamén 02
10) Nunca A BC|[A Bc|aAa BCc|a Bc|AaA BC|lA Bc|lAa Bc|la BcC
11) Aveces 03
12) Siompre A Bc|la Bc|la Bec|lAa Bcec|laBecla Bela sela BC
13) Muy Tarde 04
14) Poco Tards A BClA BC|lA BC|lA Bcjla Bcla BclAaBc|A BC
15) Puntual 05 .
16) Deficlonte A BC|[A BC|[A Bc|la Bc|laBc|laBcla Bc| A BC
17) Buenos 06
18) Excelentas A Bc|la BeclA Bc|lAa Bc|la Bela Bec|la Bcia Bc
18} Impositiva 07
20) Respetuoso A BC|A BC|A BC|A BC|A BC|A BC|lA BC|A BC
21) Caedlial 08
22) No Resohia A BC|A BC|lA Bc|A Bc|laBcla scla Bc|la Bec
23) Cortusa 09

24) Clarzments
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4.3 Procesamiento y resultados de la informacion.

En la primera fase del trabajo se planteé a las autoridades del centro el prop6sito
que se pretendfa alcanzar mediante la presente investigacion, mismo que fue
aceptado, ya que representaba primordialmente un beneficio para el mejoramiento
de las actividades del centro. Una vez obtenida la autorizacién correspondiente, se
realizaron las entrevistas por separado a cada uno de los encargados de las areas,
esto con la finalidad de ganar su confianza.

La primera entrevista se realizé al Gerente Nacional de Capacitacion Turismo
Domecq, quién respondid a los sigulentes cuestionamientos:

1) £Cudles son sus funciones y actividades al estar al frente de esta area?
Respuesta.

— Coordino, superviso, dirijo, planeo y programo las actividades de las areas del
Centro, asl también, determino lo que ha de hacerse en cualquier eventualidad,
ya que todo problema debe ser resuelto en su momento.

— Elaboro reportes mensuales para informar a mis superiores de las actividades
llevadas a cabo.

2) iCuales son los problemas, de cualquier tipo, que enfrenta el area que usted

dirige?
Respuestas.

Estos son varios y en diferentes aspectos: la impuntualidad de los instructores, la

mala programacion de los cursos y la asignacion de las aulas, estos son problemas

no resueltos por la coordinadora del drea académica.

En cuanto a los alumnos, hay varios que presentan algunos problemas de fndole
personal, que influyen en el desarrollo de los grupos.

3) ¢A qué o quién atribuye los problemas con el personat ?
Respuesta.
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A la falta de conocimientos y habilidades del personal en la coordinacién
académica.
4) &Qué puestos son los mas afectados?

Respuesta.

— El académico. Ya que es el punto en donde se basan las funciones, objetivos y
metas del centro.

6) (En qué tareas especlficas se manifiestan necesidades de capacitacion o

adiestramiento?
Respuesta.

— Tal vez en la académica, ya que no esta capacitada en el drea de turismo. Este
aspecto requiere de personal con capacidad y habilidad para dar respuesta a
las necesidades de las personas que acuden a capacitarse.

6) LCOmMo es el desempeiio global de cada uno de los que estan al frente de las
coordinaciones?

Respuesta.

— El &rea académica se desempeiia con algunas deficiencias en las tareas que le
he asignado. Con referencia al 4rea adminsitrativa, ésta se desenvuelve bien en
las actividades que le encomiendo, es colaboradora y participa de manera
activa en todas las tareas que tiene el centro.

7) éCree usted que cumple con las funciones que le han sido encomendadas?
Respuesta.

— Si. Porque he cumplido hasta ahora con las politicas y lineamientos que tiene
marcadas la empresa respecto alos Centros de Capacitacion. Ademds se han
cumplido los objetivos del centro, que es el de capacitar en turismo.

8) Dentro de sus atribuciones, éha planteado a sus superiores algin tipo de
solucién a los problemas que se le han presentado?

ESTA TESIS HO BEBE
SMIR BE L4 BBLOIECA
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Respuesta.
— 8i, se ha contemplado la posibilidad de un camblo de coordinador académico.
— He solicitado la implementacién del uso de la computadora para la agilizacion
de las actividades, tanto del 4rea administrativa como de la académica.
Propuesta que fue aceptada, ya ha sido instalada y se comienza a trabajar con
ella.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, se puede advertir que la gerencla no ha
permitido la manifestacién de opiniones de sus mas cercanos colaboradores para el
mejoramiento del centro o para sus areas. Asf también, esta situacion ha permitido
a las titulares de las coordianciones desenvolverse abiertamente, a fin de
proporcionar al centro sus puntos de vista, mismos que son necesarios para la
resolucion de las situaciones inherentes a cada una de la dreas, y las del centro en
general, se solicita a las coordinadoras avances de las actividades para cumplir con
fa funcién dé informar. Con respecto al cumplimiento de los objetivos y metas del
centro, la gerencia esta conforme con capacitar en turismo, como parte importante
para la excelencia de los servicios que presta el centro, con una verdadera
capacltacién para el trabajo en el &rea turfstica. La implementacion de la
computadora como herramienta de trabajo ha sido utilizada parcialmente, ya que
se requiere de capacitacién para el personal. El empleo de la computadora ha sido
realizado en gran parte por los alumnos del CONALEP Tlalpan 1, con la especlalidad
de Técnicos en Computacion y quienes a iniciativa del Trabajador Social, participan

en el centro para la realizacion de sus practicas profesionales.

Para las titulares de las coordinaciones se plantearon las siguientes interrogantes
enfocadas para detectar su problematica especifica.

1) ¢ Cudles son sus funciones y actividades especificas al estar al frente de esta
area?
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Respuestas:

COORDINADORA ADMINSITRATIVA

Elaborar contratos a los Profesores, para efectuar el pago de acuerdo a las
horas impartidas.

Requisitar los insumos de las practicas.

Recepcion del pago de inscripciones.

Llevar a cabo las relaciones piiblicas del centro.

Realizar la difusi6n de los cursos.

Coordinar al personal de intendencia y vigilancia.

COORDINADORA ACADEMICA

Supervisar las materias que cada profesor imparte.

Elaborar planes y programas para los cursos por materia.

Programar cursos y calendarizar horarios.

Elaborar relaciones de alumnos, las tarjetas para el registro de sus asistencias y
retardos.

Designar a los profesores las materias que impartiran, en coordinaciéon con la
gerencia.

Coordinar a los profesores y supervisar a los alumnos.

2) ¢Cudles son los problemas, de cualquier tipo, que enfrenta el area que usted

dirige ?
Respuestas:

COORDINADORA ADMINSITRATIVA

La falta de organizaclén del drea académica para la requisicion de insumos.
Problemas con las horas impartidas para cada profesor del centro.
No hay buena promocion de los cursos por falta de tiempo.

COORDINADORA ACADEMICA
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— Falta de tiempo de dedicacién de la gerencia a [a problemética que se presente
en esta drea.

— Me han delegado funclones que no corresponden al ambito que yo conozcg;
esto se debe a que desconoce los conceptos pedagdgicos y el procedimiento
de la organizacion y desarrollo de la capacitacién.

3) £A qué o quién atribuye el origen de estos problemas?
Respuestas

COORDINADORA ADMINISTRATIVA

— Son diversos, uno de ellos es la planeacion.
COORDINADORA ACADEMICA

— Alafalta de capacitacién,

4) ¢Ha planteado usted propuestas para la solucién de estos problemas?, écudles y
a quién?
Respuestas:

COORDINADORA ADMINSITRATIVA
~ Si, la capacitacidn del drea académica.
COORDINADORA ACADEMICA

— Si. Le he solicitado a la gerencia mayor atencién a la problemética que presenta
el area. '

5) En general, écomo es el amblente en su trabajo y c6mo son sus relaciones
laborales con sus compaiieros y superiores?
Respuestas:

COORDINADORA ADMINISTRATIVA

— En general es bueno, sobre todo con la gerencia, los alumnos, profesores y el
personal que depende de mf, como los intendentes y los vigilantes.

COORDINADORA ACADEMICA
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— Lo considero bueno en términos generales. Sobre las relaciones labores puedo
especificar que son buenas con los profesores y los alumnos.

6) éCree usted necesitar capacitacién para el trabajo en el area turistica o
actualizarse para mejorar el desempefio de sus actividades?
Respuestas:

COORDINADORA ADMINISTRATIVA
— 8, para actualizarme en el area turfstica, que es mi campo profesional.
COORDINADORA ACADEMICA
— 8, en el drea de computo, ya que los procesos de esta coordinacién requieren
de agilizacién.
7) éConsidera que el Centro de Capacitacién cubre cabalmente sus objetivos y
metas?, épor qué?
Respuestas:
COORDINADORA ADMINISTRATIVA
— Si, porque tenemos entre los alumnos a participantes de establecimientos de
prestigio en el ambiente restaurantero.
~ Se han dado a conocer mas ampliamente los productos Domecq.
COORDINADORA ACADEMICA

— No, porque se ha presentado un alto porcentaje de desercion en el curso de
Dependiente de Comedor I, principalmente; al respecto los alumnos han
manifestado que las materias de este curso son repetitivas.

— Lafalta de revision del plan de estudios de los cursos que se imparten, lo que
ha impedido la implementacidn de innovaciones.

— Algunos de los profesores desconocen el procedimiento de la capacitacion.

Para la interpretacion de las entrevistas efectuadas a las coordinaciones, se realizé
un cruzamiento en las respuestas obtenidas, con la finalidad de encontrar el punto
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de referencia que proporcionara la informacién concreta y veraz de la problematica
a la que se enfrenta el centro y que fue detectada inicialmente por medio de la

observacion.

En referencia a las respuestas de las titulares de las coordinaciones se puede

mencionar 1o siguiente:

A la pregunta nimero uno, las respuestas de las encargadas fueron exclusivamente
relacionadas a las funcicnes y actividades particulares de sus éreas, sin mencionar
o manifestar la vinculacién que existe o debe existir entre ambas, por lo que se
puede observar que este problema se deriva de la falta de comunicacién.

Para las preguntas dos, tres y cuatro las respuestas sobre los procedimientos
inherentes a cada una de las coordinaciones y al drea académica le ha
correspondido la mayor carga de trabajo en cuanto a la programacién de cursos,
capacitandos e instructores; la calendarizacién con asignacion de horarios y aulas,
sin apoyo real del drea administrativa o de la gerencia para el desenvolvimiento de
sus actividades, como lo son sus propios procesos administrativas y lo relativo a la
capacitacién, en esto lltimo la propia coordinadora ha admitido no tener la
preparacion adecuada. Para la coordinacién adminsitrativa los problemas son
responsabilidad exclusiva del 4rea académica, sin mencionar que en buena parte la
promocion de los cursos es actividad inherente de su area y en coordinacion con la
académica.

En referencia al ambiente laboral que impera en el centro, en apariencia es de
cordialidad.

Respecto a las necesidades sentidas de capacitacién por ambas coordinadoras,
éstas han manifestado que la requieren, sin embargo no hay unificacién para la
seleccién del tipo de la misma, esto indica que las necesidades son sentidas
de manera personal y no manifiestas para apoyo y soporte a las actividades y
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funciones que cada una desempefia en su cargo en el centro.

De acuerdo a la respuesta antagénica de las coordinadoras referente a si el centro
cumple o no con sus objetivos, se puede concluir que éstos, para la coordinacién
administrativa existen de manera superficial, pues sin menoscabo de ello, le da mas
Importancia al prestigio y promocidn del centro, que a los objetivos primordiales
como Impartir con calidad y excelencia los cursos.

En general, la actitud que presentaron los entrevistados fue cordlal, y a pesar de
algunas reservas en proporcionar informacion se lograron obtener los datos
requeridos de cada una de las areas para los fines de la Investigacion. Se
obtuvieron opiniones tanto positivas como negativas acerca de las labores de cada
una de la coordinaciones con intervenclones directas referentes a las normas
establecidas por la empresa y al trabajo desempefiado por el personal, detectando
con veracidad la problemética en los procesos del funcionamiento del centro,
corroborando la informacién obtenida en la primera etapa de observacién.

El personal docente del Centro estd integrado por nueve instructores, a quiénes se
les aplico el cuestionario cuyo contenido se enfoca a obtener sus puntos de vista
respecto al funcionamiento de las dreas que conforman en Centro, asi como
conocer su opinién y sugerencias para el mejoramiento de los cursos y por (ltimo
saber las espectativas de este personal respecto al Centro.

Para las respuestas de los nueves instructores a los cuestionarios aplicados, se
realiz6 un concentrado de las mismas, ya que se obtuvieron respuestas similares y
a continuacién se transcriben:

La profesion de los instructores que conforman la planta docente del Centro es
variada en cuanto a niveles, ya que el 22% es Empifrico en servicios gastronémicos,
el 44% es Técnico en Hotelerfa y el 33% tiene el nivel de Licenclatura, sin
corresponder ésta al area turlstica.
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1) Durante los trdmites de tu ingreso a este Centro como instructor, écon qué tipo
de problemas te encontraste?
Respuesta:

Ninguno. La mayoria de los instructores sefalan la facilidad en cuanto a los trdmites

administrativos para formar parte de la planta docente.

2) {Qué documentacion te fue solicitada para tu aceptacion en el Centro?
Respuesta:
Curriculun vitae, constancia laboral en servicios turisticos y constancia de estudios.
La mayorfa de los instructores respondié que no hubo objecion por parte de las
autoridades del Centro al quedar pendientes documentas, como por efemplo el alta
de la S.H.C.P.
3) La persona que te atendid, éite proporciond toda la orientacién que requerfas
para los trdmites administratives a realizar?
Respuesta:
De momento si, y de acuerdo a como surgen las necesidades, se proporciona la

informacién que se requiere.

4) éConsideras que los servicios del Centro cubren los objetivos de capacitacion?
Respuestas:

(4) si (5) no por qué?

Se requieren de mayores soportes didécticos y personal que apoye en su
elaboracién como son los videos, preparacién de acetatos y material diverso. Las
aulas en algunas ocasiones son pequenas y no cubren los requisitos para cuando
se rebasa el nimero de participantes.

5) ¢Cudles son las funciones de la gerencia y de las coordinaciones con respecto a

tu posicién como instructor?
Respuestas:



Los instructores respondieron de manera unificada en los siguientes puntos:

Gerencia:

— Seleccion de instructores.

— Supervisa la primera clase, para sefialar las fallas didicticas o de contenido en
el tema.

Coordinacién Académica:

— Solicita o entrega a los instructores los temarios.

~ Entrega a los capacitandos el material de apoyo.

— Elabora la calendarizacién de los cursos y entrega los horarios a los
Instructores.

Coordinacién Administrativa:

— Elabora contratos y efectia ef pago a los instructores y personal de intendencia
y de vigilancia.

— Distribuye a los Instructores el material para practicas con previa requisicion, de
no existir ésta, se cancela la distribucién del material.

6) ¢Hasta este momento crees que las han llevado a cabo?
Respuesta:

Solamente de manera regular, ya que hace falta sistematizacion, programacion, de
planeacién y evaluacién de sus funciones.

7) ¢A qué tipo de problemas te has enfrentado como instructor en el Centro?
Respuesta:

La respuesta en general de los instructores es que han tenido problemas

especificamente con la Coordinacién Académica, ya que muestra deficiencia en

cuanto a la programacién de horarios y a la designacién de aulas.

— Los grupos presentan heterogeneidad en las caracteristicas de los
participantes, ya que algunos capacitandos tienen Ia primaria y otros cuentan
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con estudios superiores.

— Hacen mencién de la falta de buen material de apoyo, va que carece de
redaccién, no estan unificados los criterios para su elaboracién en cuanto a los
conceptos basicos turlsticos, gastrondmicos o de servicios.

—~ Repeticién de contenidos de un curso con otro.

— No existe el debido apoyo para la elaboracion del material.

8) ¢ A quién has recurrido para resolverlos?, éesta persona los ha resueito?
Respuesta:

Ala Gerencia. En gran parte s,

9) ¢Cuénto tiempo tienes de dedicarte a impartir cursos de capacitacién en el area
de turismo?

Respuesta:

Algunos de los instructores tienen su primera experiencia como personal docente

en el Centro de Capacitacion Turismo Domecq.

10) Como Instructor de capacitacion, éconsideras que los cursos que imparte
Turismo Domecq tienen correlacion entre los temarios y sus objetivos?
Respuesta:

(st (9)no por qué?

Los abjetivos son elaborados por la gerencia y los temarios por los Instructores, sin

que la Coordiandora Académica haya culdado este punto tan importante.

11) éCuéanto tiempo tienes laborando en este Centro?, (Has concluido los
temarios?
Respuesta:
El 60% de los instructores tiene laborando un afo aproximadamente, el
40% restante entre 4 y 8 meses
{9) si {no, por qué?

as



Los temarios son elaborados por ellos mismos. .

12) Para impartir tus clases, écuentas con los elementos necesarios para desarrollar
el temario?
Respuesta:

En su mayorfa los instructores respondieron de manera negativa, puesto que
carecen de los elementos bésicos del proceso de capacitacién, no hay guias que
los apoyen como: contenldos temdticos y carecen de elementos para elaborar un
programa.

13) £Qué sugerirfas para mejorar la calidad de los cursos?
Respuesta:

— Unlficar criterios entre la gerencia, las coordinaciones y los instructores en
cuanto a la elaboracién de los temarios.

— Efectuar reuniones periédicas con el personal que labora en el Centro, para la
deteccion y presentacién de las probleméticas y proporcionar de manera
conjunta, las alternativas de solucion.

— Proporcionar cursos de actualizacidn en materia de servicios y turismo.

14) iConsideras que el Centro de Capacitacién Turlsmo Domecq debe ofrecer
cursos de actualizacién al personal docente?
Respuesta:
Los instructores en general respondieron que si. Este punto es tomado como una
necesidad de capacitacién para el trabajo con la finalidad de elevar su calidad en la
imparticién de los cursos.

15) éCudles cursos te gustarfa que este Centro te brindara?
Respuesta:

La necesidad sentida por la mayorfa de los instructores es en dos aspectos, el
primero es la actualizacién en Turismo y servicios y el segundo la capacitacién para
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la formaci6n del instructor.

16) &Cudles son tus expectativas como personal docente en el este Centro?
Respuesta;

— El 65% de los instructores en este aspecto consideran que es una experiencia
importante el impartir clases de capacitacién en este Centro, asl como lograr
obtener una constancia curricular de esta empresa tan reconocida como lo es
Pedro Domecq.

— El 35% restante, muestra interés sobre lo que se puede mejorar en el ambito
académico.

La participacion de los instructores en esta actividad fue activa, aungue al inicio se
mostraron un tanto renuentes a contestar el cuestionario, ya que su posicién no les
permite de clerta manera manifestar sus opiniones acerca del Centro o de las
personas que lo dirigen y coordinan, sin embargo se logré obtener la informacion
que complementara fa informacién de este primer nivel.

En la segunda fase del procesamiento de la informacién, el cuestionario fue la
herramienta seleccionada para obtener los datos en el segundo nivel, el de los
capacitandos, esto se llevd a cabo por medio de la seleccién de una muestra de 30
personas, de un total de 70 integrantes de los cursos Dependiente de Comedor Il y
El Bar, £l Barman y la Coctelerfa, representando un 42.85 % del total de la
poblacién que asisti6 en este periodo. Los resultados obtenidos son los siguientes:

El grupo participante en el curso de El Bar, El Barman y la Coctelerla que fue
elegido para la aplicacion del cuestionario, estaba integrado por 22 personas, sin
embargo el dia de la aplicacion asistieron Gnicamente un total de 10 capacitandos.
Para el grupo de Dependiente de Comedor |l, la muestra fue de 20 participantes,
slendo éste el total de capacitandos en el grupo.

A continuacién se presenta a-manera de anexo a este inciso, el concentrado de la



informacién del cuestionario de acuerdo a las secciones en que se les clasificd y los
comentarios pertinentes a cada una, cor la finalidad de ubicar cada uno de los
aspectos en que se encuentra inmersa la poblacién participante en los cursos, para
tal efecto los resultados del cuationario se ordenaron de la sigulente forma:

Cuadro 1 Datos personales.
Cuadro 2 Grupo familiar.
Cuadro 3 Informacién general.

Nota: Se incorporan las gréficas correspondientes a cada una de respuestas de
cada seccién.

De esta primera seccién del cuestionario, se puede observar que la poblacion
atendida en el centro, tienen las siguientes caracteristicas:

La ocupacion en la mayorfa de los participantes es de Dependiente de Comedor
con el 60% que desempefian este oficlo, seguido de Barman con 10%; dentro de la
ocupacién, esta poblacién es activa en cuanto a la educacion, ya que el 40% son
estudiantes y de estos Ultimos el 13.3% también trabajan.

Con respecto a la escolaridad, ésta es variada, ya que se encuentra el 16.6% que
tienen desde la primaria completa hasta encontrar el 10% que cuentan con estudios
profesionales, sin embargo el predominio es de 33.3% con secundaria completa,
del total de la poblacién. Esto muestra la heterogeneldad del nivel y por lo tanto la
dificultad que enfrentan los instructores para impartir sus clases.

Los ingresos de este tipo de poblacién son bastante diversos, ya que se encontran
sin Ingresos el 26.6%, para ubicarios en la poblacién estudiantil, asf también, se
observa que los salarlos son bajos, ya que al 23.3% les es pagado el minimo; para
el 11% de ellos les corresponde un ingreso de entre los 400 a mil quinientos nuevos
pesas, en el rango de un mil seiscientos a dos mil de nuevos pesos esta el 10%
y Unicamente una persona obtiene ingresos de mas de dos mil nuevos pesos
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representando el 3.3%.

De los resultados obtenidos del grupo familiar se concluye lo siguiente:

En términos generales, la pablacidén encuestada tiene un entorno social con el que
se le puede considerar como parte de la clase media, tendiente a ser media baja,
con una integracion familiar en promedio de tres personas con edades fluctuantes
entre menores de 15 afios con un 23.7% y mayores de 51 con el 22%, lo anterior
proporciona un panorama mas o menos equilibrado, con tendencia a prolongar el
promedio de vida para la poblaci6n senecta.

La escolaridad en promedio del grupo familiar de los capacitandos seleccionados,
oscila entre la primaria con un 32.2% y la secundaria con el 29.6%, en este rubro se
observa que la educacién es un punto esencial para la superacion, ya que el 9.3%
acuden al bachillerato y a la profesional también con el 8.3% y el 7.6% asisten a
planteles de Educacién Técnica, entre los que se encuentran sin escolaridad son las
personas mayores de 51 afios, sin embargo no especifican si saben leer y escribir.
La ocupacién en el grupo familiar, se encuentra muy diversificado, ya que son 9
puntos considerados en este rubro con 118 personas que conforman el total del
grupo familiar de los 30 capacitandos seleccionados, incluyendo a la poblacion que
no tiene ninguna ocupacion con el 6.7%, de este titimo se excluyeron las labores
del hogar con el 22.8%, pues aunque no es remunerado, es una ocupacion
especffica. E! resto de las ocupaciones resultaron ser las sigulentes:
4.2%comerciante, 16.9% empleados 23.7%, estudiantes 6.7%, obreros 4.2%,
Jubilados o pensionados 3.3%, profesionistas 4.2% y el 11%, otras ocupaciones.

En esta Ultima seccién del cuestionario, las preguntas fueron enfocadas a buscar
por parte de los capacitandos, las probleméticas que les afectaran como tales,
punto de vista importante para dar solucién a las carencias que les afectan para su

mejor aprovechamiento.
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Las relaciones laborales de los capacitandos son un indicador para. detectar
situaciones que en un momento dado pudiesen interferir en la conduccién de los
grupos en el tiempo de capacitacion, al respecto el promedio el §3.3% informaron
que sus relaciones laborales son buenas, el 20% Indicaron que son excelentes y el
26.6% manifestaron que son regulares; ahondando en esta incidencia, los
capacitandos mencionaron que la problemética es primordiaimente con los

compaiieros de labores.

Para el 11% de los capacitandos, los temas vistos en las clases de los cursos han
repercutido para su mejor desarrollo personal y para su superacién, ya que han
obtenido mejor desemperio de sus funciones y actividades en sus centros de
trabajo, asf como en sus relaciones laborales. El 89% ha manifestado su
desacuerdo en ello, solicitando la ampliacién y concrecién de los temas para la
complementacion de los cursos. (la referencia fue tomada después que se aplico ef
temario propuesto por Trabajo Social).

La desercién en promedio general es del 30%, lo que muestra que la calidad de los
cursos debe elevarse, esto se refuerza con los resultados de los dos tltimos
cuestionamientos; la calificacion de 14 de los capacitandos o sea el 46.6% dque le
dan a los cursos fue de buena y regular y 16 personas representado el 53.3% no
desean seguir su capacitacion en el Centro.

Finalmente y a manera de comentario se puede mencionar que la actitud de los
participantes en la aplicacién del cuestionario fue cordial y altamente participativa,
en donde se les presentaron alternativas de soluci6n a situaciones conflictivas tanto
personales como laborales; asl también consideraron de suma importancia ser
tomados en cuenta, tanto como personas en sus contexto individual y familiar
como participantes transitorios de una institucion.
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Turismo Domecq

Concentrado de la informacién del estudio social a los participantes de los cursos
Dependientes de Comedor II el Bar, el Barman y la Cocteleria

PRIMERA SECCION Frecuencia

Datos Personales 1 (2 |3 [4 5

Curso: 21 |9
1) Dependiente de Comedor

2) El Bar, El Barman y !a Cocteleria

Ocupacion: 1813 (12 }1

1) Dependiente de Comedor. 2 Barman 3) Estudiante 4) Otra

Escolaridad:

1) Prim. Comp. 2) Sec. incomp. 3) Sec. Comp. 4) Bach. Inc. 5 |3 [10(3 |5
$) Bach. Com. 6) T. Prof. 7) Prof inc. |

Ingresos:

1) Minimo. 2) 400,000~ 1,500,000 3) 1,600,000 4) Bach. Inc. 7 11143 {1 §8
S) Sin ingresos.

* De los 12 estudiantes, 8 también trabajan.

Cuadro No. 1.
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Turismo Domecq

Concentrado de la informacion del estudio social a los partici de los cursos Dep
de Comedor 11 el Bar, el Barman y la Cocteleria

SEGUNDA SECCION Frecuencia

Grupo Familiar 1 12 3 14 |5 6

Edades: K
1) 0-15, 2) 16-20 3) 21-30, 4) 21-40, 5) 41-50 28 {18 [19 |15 |16 |22

Escolaridad:
1) Ninguna. 2) Jardin de niftos,. 3)Prim. 4) Sec. 5) Ed. Técnica, 1113 (38 (3519 |11

6) Bachillerato, 7 Profesional. .

Ocupacion:
1) Comer. 2) Empleada. 3) Hogar. 4) di 5) Obrero. 5 120 {27 (28 {18 |5

6) Jubilado o Pen. 7) Profes 7) Otra 9) Nin.

Cuadro No. 2



TURISMO DOMECQ
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Turismo Domecq

Concentrado de la informacion de! estudio social a los participantes de [os cursos Dependientes
de Comedor I ¢l Bar, el Barman y la Cocteleria

TERCERA SECCION Frecuencia

w

Informacién General 1 2

1.) ¢Como son las relaciones laborales de tu trabajo? 6 16

o

1) Excelentes 2) Buenas 3) Malas 4) Regulares

2.) Para tu desarrollo humano ¢Consideras adecuados los temas vistos |29 1
enclase?* 1) Si 2) No Porqué:

3.) (Con que finalidad asistes a los cursos de Turismo Domecq? 29 1 0
1) Superacién _2) Curriculum__3) Obligacidn _4) Otra

4) (Turismo Domecq satisface tus obj T les de 26 4
capacitacion?* 1) Si 2) No Porqué

5) ¢Como calificas la enselanza en Turismo Domecq? 16 5 [}

1) Excelente 2) Buena 3) Mala 4) Regular Porqué:

6) ¢ Te gustaria continuar tu capacitacion cn este centro? 24 6

1) Si_2) No. Porqué

i m

* Las respuestas abiertas estdn I en el anlisis D a esta seccion,

Cuadro No. 3



Frecuencia

Turismo Domecq

i.Como son las relaciones laborales de tu trabajo?

—
Excelentes Buenas Matas Regulares

Frecuencia

Turismo Domecqg

{Consideras adecuados los temas vistos en clase?




Turismo Domecq

&Con que finalidad asistes a los cursos de Turismo Domecq?

]
‘Q
=
o
]
o
w
Superacion  Curriculum ' Obligacién j Otra )
Turisimo Domecq
&Turismo Domecq satisface tus objetivos personales de capacitacion?
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Frecuencia

Turismo Domecq

«Como calificas la ensenanza de Turismo Domecq? -

Excelentes Buenas Malas Regulares

Frecuencia

25-‘

207

Turismo Domecq

&Te gustaria continuar tu capacitacién en este centro?




CAPITULO QUINTO

APORTACIONES DEL TRABAJADOR
SOCIAL AL CENTRO DE CAPACITACION

TURISMO\E/Q/MECQ

5.1 Presentacion de propuestas al Centro de Capacitacion
Turismo Domecq.

5.2 As\pliﬁciones de Cémputo como herramienta de Trabajo
ocial.

5.3 Creacion de un espacio de intervencion profesional del
Trabajador Social en esta empresa.



5.1 Presentacion de propuestas al Centro de Capacitacién
Turismo Domecq.

Las propuestas elaboradas y presentadas a las autoridades del centro se presentan
a continuacion. Las funciones especificas de la intervencién del Trabajador Social
son precisadas en cada una de las dreas que conforman el Centro de Capacitacién

Turismo Domecq.

Eﬁ el édrea gerencial, las funciones particulares se encaminaron a disefiar
actividades para la implementacién de politicas y procedimientas que orienten al
trabajo de direccién, con la propuesta de elaborar los manuales de organizacién y
procedimientos, que permitan llevar a cabo una buena y eficiente supervision y
evalucién de las actividades, del manejo y administracién de los recursos humanos,
materiales y financieros, de coordinacién de acciones concretas para la deteccion
de necesidades de capacitacién, actualizacion y adlestramiento requeridos por el
personal, a fin de determinar los lineamientos que coadyuven al mejoramiento de la

comunicacién entre las dreas y al trabajo grupal.

Asf también a esta area se le presentaron alternativas de adquisicién de equipo de
cdmputo y periféricos (hardware), as! como la paquetrerfa (software), mismo que
agilizarfa y facilitarfa los procesos tanto administrativos como académicos de
acuerdo a las necesidades y requirimientos. Para ello se autorizé la compra de una
computadora con impresora, asl como la paqueterfa consistente en: un procesador
de palabara, una hoja electrénica de célculo, un graficador, un editor y una base de

datos.

Para el centro, la adquisicion del equipo de computo ha representado una
importante reduccién de tiempos en los procesos inherentes a cada una de las
areas que lo conforman, ya que se han reducido los tramites y la informacién se ha
sistematizado. Sin embargo, la utilizacién adecuada de la computadora requeria de
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que el personal a utilizarla estuviese capacitado, por io que se implemento un curso
de adiestramiento para su éptimo uso, mismo que fue Impartido por la Trabajadora
Soclal, éste fue planeado a manera de maédulos, a fin de darle continuidad al

proceso de enseianza-aprendizaje y se describe a continuacién:

COMPUTACION BASICA PARA EL PERSONAL DEL CENTRO DE
CAPACITACION TURISMO DOMECQ

Méduto 1 Computacioén Bésica

Objetivo: El particlpante obtendrA un panorama general y actual de la
computacion, asf como los conocimientos basicos que le permitan decidir los
cursos que ha de seguir para continuar su capacitacién en cémputo, segun
necesidades de trabajo.

Temario:

1. Antecedentes de la computacion.

2. Estructura y funcionamiento de la computadora digital.
3. Aplicaclones y solucién de problemas.

Médulo 2 Sistema Operativo MS-DOS

Objetivo: El participante aplicar4 los comandos o Instrucciones del MS-DOS para la
creacién y uso de los archivos en disco y el control de las diferentes tareas y
funciones de este tipo de sistema.

Temario:

1. Introduccién.

2. Conceptos bésicos.

3. Conceptos basicos del MS-DOS.

4. Manejo de archivos y subdirectorios.
5. Redireccionamiento.
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6. Ediin (editor de MS-DOS).

7. Procesamiento en lote.

8. Configuracion del Sistema a través de config.sys.

9. Particularidades de MS-DOS.

Médulo 3 Procesamiento de Palabra mediante Word

Objetivo: El participante aplicard los comandos bésicos de Word para Ila
elaboracién de documentos con distintas presentaciones.

Temario:

1. Descripci6n del paquete. 8. Bloques.

2. Instalacién. 9. Formatos.

3. Descripcion del teclado. 10. Ventanas.

4. Descripcién de la pantalla. 11. Impresién.

5. El medio ambiente. 12. Blsqueda y reemplazo.
6. Menu de ayuda. 13. Cartas personalizadas.
7. Manejo de archivos.

Médulo 4 La Hoja Electrénica de Célculo Lotus 123

Objetivo: El participante se familiarizara con el manejo de una hoja electrénica de
célculo, conocera las diferentes opciones de los menis que despliega LOTUS y
podra utilizar los comandos basicos de la hoja de trabajo, base de datos y

graficador.

Temario:

1. Introduccién. 7. Manejo de archivos.
2. Descripcion de la Hoja. 8. Impresi6n.

3. Constantes y variables. 9. Funciones intrinsecas.
4. Operadores. 10. Gréficas.
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5. Manipulacion de datos en la hoja. 10. Bases de datos.
6. Formatos de la hoja.

Los participantes en el curso de capacitacién para el uso de la computadora, fueron
en total cinco personas, mismas que obtuvieron los conocimientos necesarios para
el manejo de la sistematizacién de los procesos administrativos del centro.

La propuesta de mantener convenios con el sector educativo y especificamente con
el CONALEP Plantel Tlalpan | ha favorecido tanto a la gerencia como a las
coordinaciones; esta vinculacién tiene como finalidad. entre otras cosas, la de
realizar las innovaciones de los cursos del centro en cuanto a hotelerfa y
gastronomfa, la cual es una carrera técnica que imparte el Colegio con duracién
terminal de tres afios al igual que la carrera de informatica. Asf también, el convenio
contiene entre otras actividades: la de permitir que los alumnos del Colegio puedan
realizar practicas profesionales en este centro participando en las acciones
generales y particulares de cada una de las coordinaciones; en la administrativa, los
alumnos con previo adiestramiento podran apoyar en el proceso de promocién
para llevarla a cabo por zonas dentro del area metropolitana, misma que esta
dirigida a restaurantes o dreas competentes a servicios de Indole turfstico.

En referencia a los tripticos de promocién, éstos fueron revisados tanto en su
contenido como en su presentacién, to anterior fue llevado a cabo para lograr una
éptima difusion de los servicios y cursos que ofrece el centro.

Para el area adminsitrativa, sus funciones se complementan con las aportaciones y
propuestas hechas a la gerencia,-sin embargo, sus actividades especfficas se veran
beneficiadas con la implementacién de controles adecuados y acordes con las
funciones que desempeiian tanto la gerencla como la coordinacién académica, en
cuanto a las altas de los profesores y de los cursos en las Secretarfas de Estado
que asf lo soliciten; coordinacién estrecha con la gerencla para la seleccién e
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induccién del personal a los puestos encomendados y su control administrativo
participando en los cursos de actualizacién que le sean necesarios para el mejor
desempefio de sus funciones; cumplir las normas referentes a la seguridad e
higiene implementadas para los riesgos de accidentes; lograr la optimizacion de los
recursos materiales perecederos y los implementos que son utilizados para los
cursos a través de controles adecuados en la coordinacién y comunicacion

estrecha en el Centro.

Para el mejoramiento de las relaciones humanas en el trabajo, se llevd a cabo con
el personal de las dos coordinaciones, incluyendo al de vigilancia, de intendencia e
instructores, el curso de Relaciones Humanas, cuyo contenido es el siguiente:

CURSO DE RELACIONES HUMANAS PARA EL CENTRO DE CAPACITACION
TURISMO DOMECQ

Objetivo General

Dotar al participante de las herramientas necesarias para un mejor desarrollo de las
relaciones humanas, de tal forma que se conozca a sf mismo y pueda comprender
a los demas, logrando asf una mejor relacién de trabajo y superacién personal.

Objetivos especificos

El participante al concluir el curso podréa:

- Entender y dominar las préacticas que le ayude a mejorar las relaciones
interpersonales a cuatro niveles:

a} Con subordinados b) Con superiores.

c) Con compaiieros d) Con la familia.

- Incrementar el conocimiento que tiene de sf mismo y asf decidir los cambios de
conducta requeridos para lograr el éxito planeado.

- Entender el comportamlento de los demds y aceptario segin sus cualidades y
habilidades.
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- Implementar las acciones necesarias a su vida personal, comprometiéndose
consigo mismo.
Programa del curso
DIA ACTIVIDAD
1 - Blenvenida.
- Binas de comunicacién.
- Presentacién del curso.
- Dinamica para romper el hielo.

2 - Temores y esperanzas.
- Test de caracter

3 - Estructura de la comunicacién ydidlago.
- Ventana de Jo-Hary.

-Imagenes y valencias.
5 . - Dindmica de gana todo lo que puedas.
- Causas y esclavitudes humanas.

- Mecanismos de defensa.
7 - Actividades humanas.

- Dindmica de cuadros.

- Dindmica de cubos.

8 - Madurez humana.

9 - Explicaci6n del test de caracter.
10 - Evaluacién del curso.

- Ejercicio2-4-8.

- Plenario.

- Entrega de diplomas.
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De los resultados de! curso, hubo necesidad de realizar pléticas con el personal a
fin de conocer las probleméticas concretas y sensibilizar a los titulares de las
coordinaciones para establecer vinculos de comunicacién con sus subalternos, de
lo anterior se establecié un proceso especffico para otorgar las gratificaciones
econbémicas al personal de servicios, este proceso se da con base en situaciones
reales de participacion activa y colaboracién en las tareas encomendadas para
merecerlas, asf como también conclentizar a los trabajadores de lo que significa su

valioso desempefio en su area de trabajo.

Para la coordinaci6n académica, siendo parte medular del centro, las propuestas y

aportaciones realizadas se desglosan a continuacion:

En las necesidades detectadas inherentes a esta area de comunicacién, educacién,
administracion, coordinacién y sistematizacién estrecha y directa con el resto de las
dreas, se Implementaron estrateglas para dar cumplimiento cabal, eficiente y
oportuno con sus funclones, como son el disefio de herramientas que le permitan
detectar la problematica de aprovechamiento de los capacitandos; la aplicacion de
un estudio socloecondmico, durante su estancia en el centro de capacitacidn, con
la finalidad de conformar académicamente grupos homogéneos, asl como detectar
su situacion social, econémica y cultural y con ello disminuir en lo posible el alto
grado de desercion que se ha presentado hasta ahora, asf como proporcionarle a
los participantes las posibles alternativas de solucién a las probleméticas de indole
personal que interfleran en su aprovechamiento y conduccién en tanto dura su
estancia en el centro. Para ello se programé un espacio de Trabajo Social de Casos
los dfas miércoles y viernes de 11:00 a 13:00 horas, a fin de atender probleméticas
tales como: desintegracion familiar, alcoholismo, farmacodependencia,
homosexualismo y canalizarlos a las instituciones adecuadas(ver anexo). En los
temarios de los cursos que ofrece el Centro, se implementé un espacio para la



materia de Desarrollo Humano, con la cual se did una extensién de sels horas; ello

caon el propasito de lograr la formacion integral del capacitando y mantener relacion
estrecha, concientizarlo sobre de la importancia que requiere conocerse a sf
mismos para tener mayor rendimiento en el rol faboral que a cada uno le compete
desarrollar; en este espacio también se aplica el estudio socloeconémico. El
temario de Desarrollo Humano de anexa a continuacién:

MATERIA DE DESARROLLO HUMANO

Objetivo
Contribuir al desarrollo de los conocimientos, habllidades, actitudes y aptitudes de

las personas, coadyuvando a su perfeccionamiento personal y laboral.
TEMA SUBTEMA

1 Desarrollo Humano 1.1 Definicién.
1.2 Proceso de desarrollo.
1.3 Propésitos y voluntad.

Tiempo: 2 horas

2 Comunicacion 2.1 Objetivo de la comunicacién y sus origenes.
2.2 Empleo adecuado del lenguaje.

2.3 Técnicas de la comunicacién.*
2.4 Trabajo en equipo.

Tlempo: 2 horas.

3 Relaciones Humanas

en el trabajo. 3.1 Objetivos.
3.2 Logros de las relaciones humanas.
3.3 Concientizacién y representacién de roles.
3.4 Liderazgo.* ‘
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Tiempo: 2 horas.
* Nota: para los temas 2.3 y 3.4 se aplicaran ejercicios durante 60 minutos.

Se implementaron instrumentos de evaluacién y supervisién académica para los
Instructores, a fin de determinar las necesidades de capacitacion y actualizacién de
los mismos, en éstos se contemplan factores meramente académicos. De acuerdo
a la obtencién de resultados, se detecté la falta de conceptos académicos, asf
como la necesidad de crear un curso de apoyo para los instructores, por tal motivo

se propuso el sigulente curso:

CURSO FORMACION INTEGRAL DE LOS INSTRUCTORES DEL CENTRO DE
CAPACITACION TURISMO DOMECQ

Objetivo: Propiclar que los participantes desarrollen un método estratégico de
trabajo, para su perfeccionamiento continuo e integral como instructores de
capacitacién, el cual habra de expresarse en: una autoevaluacién y la aplicacién de
distintas técnicas para perfeccionar dicho quehacer; fomentar el interés por
conocer, aprender e investigar sobre el papel que desempeiia el instructor en el

proceso de capacitacion.

CONTENIDO
PARTE ! PRESENTACION Y METODOLOGIA

1. Presentacién.
2. Metodologfa.

PARTE [l DESAROLLO TEMATICO DE LAS UNIDADES
UNIDAD 1: EL INSTRUCTOR: SU PERSONALIDAD Y
SU QUEHACER
1.1, Concepto de instructor.
1.2, Relaciones bésicas en las que se sustenta

el quehacer del instructor.
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1.3.
1.4.

UNIDAD 2:

2.1,

2.2,
23.

24,

UNIDAD 3:

3.1
3.2
3.3
3.4

UNIDAD 4:

4.1,

4.2,
4.3.
44.

UNIDAD 5:

i14

Vertientes de la actividad del instructor.

Estilo personal del instructor.

LA CAPACITACION: MARCO CONCEPTUAL
Educacion. Pedagogfa. Didactica. Capacitacion.
Adiestramiento. Instruccion.

Enfoque sistemético de la capacitacién.
E! proceso de capacitacién como un
factor significativo para contribuir al
mejoramiento del desempeiio y
productividad laboral.

Relacidn entre el proceso de capacitacion
y el quehacer del Instructor.

EL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE
INHERENTE A LA CAPACITACION

. Disefio,
.Conduccién.
. Seguimiento.
.Evaluacion.

INTEGRACION Y CONDUCCION DE GRUPOS

Aspectos tedricos y técnicos de la
dindamica de grupos.

Principlos basicos de la accién de grupos.
Técnicas de integracién y de trabajo grupal.
Técnicas de evaluacién grupal.

MEDIOS DE APOYO DIDACTICOS

PARA EL PROCESO DE ENSENANZA
APRENDIZAJE



5.1, Conceptos de medios de apoyo didéctico.

5.2 Medios de apoyo didactico: basicos,
: intermedios y avanzados.
5.3.v : Principlos bésicos para el uso de medios
. de apoyo didéctico.
5.4. Evaluacién de los medios didacticos.
PARTE Hi INTEGRACION DE MATERIALES
LECTURAS:

1. Etimologla de "Ensefnanza”, en Tecnologla de la ensenanza. B. F. Skinner.

2. El Instructor, en: Capacitaclén y Desarrollo de Personal. Alfonso Siliceo A.

3. Instruccién en e Trabajo, en : Manual de entrenamiento y desarrollo de personal.
Asoclacién Americana para Entrenamiento y Desarrollo.

4. Lineamientos generales para la integarcion de un repertorio linglistico en materia
de capacitacion.

5. Notas sobre indicadores de productividad aplicados a la capacitacion.

6. Bibliograffa de administracién y Desarrolio de Personal.

7. Acuerdo Nacional para la Modernizacién de la Educacion Basica.

8. Normatividad SHCP.

9. Habilidades y técnicas para el pizarrén, en: material didactico. Lineas practicas
para su desarrolio.

Es importante mencionar que de acuerdo a la falta de planes y programas en el
centro para esta capacitacién se propone la implantacién de cartas prescriptivas y
gulas de instrucci6n, con la finalidad de esclarecer conceptos de capacitacion y
seguimiento de la misma y asf agilizar el desrrolio de los temas de cada uno de los
curos, siendo responsables los profesores titulares de cada tema, por lo tanto esta
propuesta obliga a la coordinadora del 4rea a apegarse a los requirimientos de la
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SEP, SECTUR, STPS y con ello mejorar la capacitacién que ofrece el centro.

De acuerdo al convenio con CONALEP Tlalpan |, esta coordinacién se beneficié
puesto que se supera el contenido temético de los cursos, ya que la poblacion
cautiva de este centro de capacitacion la constituirfan los alumnos con educacion
técnica en hotelerla y gastronomfa, y cuyo interés como capacitandos sera de
formarse y capacitarse para el trabajo. Para lograr el cumplimiento de los
lineamientos del convenio, y a manera de reciprocidad , se otorgan becas para los
alumnos de esa especialldad, asimismo se propone la solicitud de alumnos de la
carrera de Informatica para realizar practicas profesionales y tener personal
calificado que auxilie a la gerencia en el &rea de cémputo, supervisado por esta
coordinacién, ya que no se contempla presupuesto para el personal responsable
del drea de computo.

Se dieron las modificaciones de texto y presentacion a los tripticos promocionales,
que permitan una eficiente y eficaz difusién de los cursos. Se lfogrd sensibilizar al
personal titular del area para participar en los cursos de capacitactén y
actualizacién que se programen, a fin de aumentar su eficacla en el desempeiio de

sus actividades.
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ANEXO

INSTITUCIONES DE APOYO PARA LA ATENCION DE CASOS

CENTROS DE INTEGRACION JUVENIL, A.C.

ALCOHOLICOS ANONIMOS, A.C.

SERVICIOS DE PSICOLOGIA Y PSIQUIATRIA DE LOS CENTROS DE SALUD
DELAS.S.

DEPARTAMENTOS Y OFICINAS DE TRABAJO SOCIAL DE LAS
DELEGACIONES POLITICAS DELD.D.F.

CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO DEL SISTEMA NACIONAL PARA
EL DESARROLLO DE LA FAMILIA,
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5.2 Is\plicalciones de Cémputo como herramienta de Trabajo
ocial.

Hoy en dfa, en todos los &mbitos del quehacer especializado, el empleo de la
computadora como una herramienta de trabajo significa gran capacidad de célculo,
manejo de grandes volumenes de informacién y una muy importante reduccion en
los tiempos de procesamiento de datos, por lo que su inclusion en las areas de las
clenclas soclales, humanfsticas y administrativas se ha dejado vislumbrar con gran
aceptacién y con las aplicaciones realizadas en estas dreas, se han logrado

avances de suma importancia.

La utilizacién de esta herramienta en el desarrollo de la presente investigacion, ha
tenido dos procesos importantes; el primero consistid en la Inclusion de
innovaciones de cémputo aplicadas al Centro de Capacitacion Turismo Domecq,
como ya se menclond en el inciso anterior y el segundo en usarla para la
elaboracidn del trabajo. A continuacién se detallan los procesos en los que intervind

el computo:

Esta herramienta tecnologica ha resultado de gran apoyo y soporte en la
preparacion, revision, correccidn y edicién del contenido total del texto, formatos,
cuadros y gréficas. La paqueterfa utilizada y las aplicaciones hechas de cada uno
de los paquetes son:

Para la captura de textos, el procesamiento de palabra es una forma diferente de
plasmar Informacién en el papel ya que su objetivo es el de facllitar las tareas de
mecanografiado, revisién y correccidn de diversos documentos como libros, cartas,
folletos, tesis, etcétera.

Una vez que se ha capturado la informacién, ésta queda aimacenada en disco por
lo no es necesarlo perder vallosas horas de tiempo volviendo a escribir el texto a
causa de algu'nos errores o cambios en la redaccion, por lo que su uso se ha
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generalizado tanto en las oficinas como en las escuelas.

Para el presente trabajo, se eligi6 el paquete "Procesador de Palabra Mediante
Word". Este paquete permite editar todo tipo de documentos: memoranda, cartas,
etcétera, a la vez que facilita la edicién simultanea de més de un documento.

Ademas con Word es posible paginar, escribir pies de péagina, manejar bloques:
subrayar, tachar o escribir en cursiva una palabra o una frase; insertar gréficas y
realizar operaciones matematicas basicas.

Las hojas electrénicas de célculo son programas que reducen el tedio de realizar
célculos repetitivos si se tienen tablas de valores con columnas que hay que
calcular en, saldos, balances, amortizacion de préstamos o equilibrio de
presupuestos de una compaiifa, asf como también facilita almacenar listas de
inventarios, clientes, empleados, etcétera, sobre las cuales se pueden efectuar
procesos de ordenamiento tanto alfabético como numérico.

La hoja electrénica de célculo elegida para los procesos administrativos y
académicos del centro fue LOTUS 123, misma que contiene tres médulos: la propla
hoja electronica de célculo, manejador de bases de datos y médulo de graficacion,
todos bajo el mismo formato de linea-columna. La hoja electrénica incluye mas de
40 funciones con las que se pueden realizar célculos financleros, estadlsticos,
16gicos y matematicos.

La graficacién es una herramienta importante dentro del trabajo de computo, que
. permite percibir y procesar muchos tipos de datos e informacién en forma rapida y
eficiente. A la graficacién por computadora, se le puede definir como el conjunto de
métodos que posibilitan la creaci6n, almacenamiento, manejo de modelos de
objetos y su trazo por medio de la computadora y equipo periférico, asi también,
permite percibir y procesar muchos tipos de datos en forma rapida y eficlente, y
para el trabajo, los paquetes "Story Board Live" y "Harvard Graphics" han cobrado
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una importancia relevante por los beneficios que acarrea para Ingenieros,
secretarias, estudlantes, ejecutivos, abogados, soclolégos, disefigdores gréficos,
etcétera, pues son herramientas que permiten presentar graficamente la
informacién, y que se puede mostrar directamente en el monitor de la computadora
o bien, visualizarias en un monitor més grande a través de un proyector, asl también
permite la elaboracion de pantallas gréficas y de texto, la creacion de dibujos como
por ejemplo la existencia de funciones para trazar lineas, cuadros, rectangulos,
circulos y elipses.

La edicién por computadora consiste en efectuar todas aquellas tareas que
permiten obtener el material original para la reproduccién de documentos mediante
computadora. Se puede escribir un texto o traerlo de alglin procesador, editarlo
con facilidad, disefar y formatear paginas mezclando texto y elementos gréficos en
ellas. Cualquler tipo de publicacién puede ser generada mediante la edicién por
computadora, algunos de los elementos que pueden ser trabajados por este
método sonlos boletines, informes, textos literarios y formas administrativas, entre

otros.

El editor por computadora utilizado para darle presentacién de este trabajo fue
"Ventura”, que permite disefar y producir rapida y eficientemente materiales
impresos de alta calidad casi tipogréfica, tanto para los textos como para gréficos,
sin con ello recurrir a los sistemas tradicionales de fotocompaosicién, reduciendo asf
los costos y tiempo de elaboracion.

La paqueterfa anteriormente expuesta, muestra la gran importancia que representa
no solo para el Trabajador Social, sino para cualquier drea de! conocimiento, la
utilizacién de la computadora como herramienta de trabajo, y para finalizar cabe
hacer la aclaracién, que la totalidad de la presente investigacién fue elaborada,
revisada, corregida, graficada y editada por métodos computacionales.
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5.3 Creacién de un espacio de intervenclén profesional del
Trabajador Social en esta empresa.

Hoy en dia el Trabajador Social, de acuerdo al desarrollo de su perfil profesional, no
unicamente puede desarrollar funciones como mediador entre las relaciones
obrero-patronales, o bien como orlentador en sus diferentes éareas, ya sea de
educacién, esparcimiento, salud, asistencia soclal, industria, etcétera. Su desarrollo
profesional se aboca a cada momento a implementar y desarrollar acciones
dirigidas a la satisfaccién de las cada vez mayores necesidades en el ser humano,
por lo que su mercado de trabajo se ha incrementado paulatinamente fuera del
ambito tradicional de asistencia social, para incluirse dentro del sector productivo.

Ante tal perspectiva, el Trabajador Social a través de las actividades llevadas a cabo
en el programa de trabajo de la presente investigaclén en el Centro de Capacitacion
Turismo Domecq, ha podidio satisfacer las necesidades de crear e Implantar
modificaciones en los procedimientos del mismo en cualquliera de sus
coordinaciones, ya sea la administrativa o académica, sin embargo, es importante
también considerar un tanto la experiencia profesional, las habilidades y
capacidades personales.

La empresa Pedro Domecq México, a través de su Centro de Capacitacién, ha
constatado la importancia de contar con personal calificado en la formacién y
organizacion de grupos de trabajo que emplee métodos de investigacion
documental y de campo, dindmicas de grupo, administracién, programacién,
sistematizacién y evaluacion, a fin de conocer e Interpretar las necesidades y
carenclas de los grupos perteneclentes a la empresa y con ello, proponer diferentes
acclones y programas que promuevan la organizacién, capacitacién y participacién
de la poblaci6n afectada para lievar a cabo la solucién a la problemética detectada,
que en el caso del Centro de Capacitacion ha sido en las dreas medulares de éste.
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En cada una de estas 4reas, el Trabajador Social a identificado las situaciones y
problemas especificos, mismos que han sido atendidos a nivel individual y de

grupo.

Las coordinaciones de este Centro de Capacitacién para el Trabajo, ofrecen al
profesional de Trabajo Social opciones de desarrollo profesional y laboral.

En la coordinacién administrativa con la proyeccion de cambios y adecuaciones
adicionales y que estan acordes con sus necesldades, como es la elaboracion de
los manuales de organizacion, procedimientos y el catdlogo de puestos,
reclutamiento, induccién, capacitacién y actualizacion del personal, a fin optimizar
este recurso y por consigulente los materiales de que dispone el Centro para el
desarrollo de sus actividades. Asi también se puede lograr una relacién mas
estrecha, en primera instancia con el sector educativo, a través de convenios que
proporcionen, tanto a las instituciones como al centro, el aprovechamiento de los
recursos e infraestructura de ambas partes con un verdadero ejercicio de
planeacién y evaluacion de los procesos y vinculaciones con las demds areas del
centro, esta coordinacion responsable de la divulgacién, es campo para realizar
modificaciones a la promocion escrita (tripticos), asi como a la verbal, ya que se
participa en la difusion de los cursos en instituciones educativas, con ello se
reforzaron los objetivos de los convenios de colaboracién.

La coordiancién con otras Instituciones de orden plblico y de asistencia social se
da primordiaimente para atender la problematica social detectada en los
capacitandos. Aslmismo se apoya a esta 4rea con el cumplimiento de las normas y
procedimientos de seguridad e higiene establecidos por la empresa para la
prevesion de accidentes dentro del Centro.

En la coordinacion académica, se aprecian un sin nimero de acciones especfficas y
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todas ellas relacionadas con la educacién, en donde sobresale la capacitacion para
el trabajo, el Trabajador Social puede responsabilizarse de las actividades en esta
4rea con la formacién y desarrollo de instructores para el turismo, a fin de
reorientar, ampliar e Intensificar los cursos que se imparten; atender la calidad de
los cursos que se ofrecen, mejorar los procesos de evaluacién, tanto para los
alumnos como para los instructores, por medio de la aplicacién de exdmenes,
diagnosticos de conocimientos y de habilidades y rendimiento escolar, a fin de
elevar la eficiencia terminal de los cursos y con ello lograr que todas las acciones
del centro converjan en la excelencia de la ensefianza.

De los resultados que se obtuvieron con la intervencion del Trabajador Social en la
reestructuracién del Centro de Capacitacion y la inclusién de sistemas
computacionales, se puede abservar que el manejo del centro ha sido mas
acceclble para su administracion en general y su organizacién en especifico para
cada unas de las areas que lo conforman, ya que su problematica ha ido resuelta en
un 85 porciento. Para llegar al cien porclento en el mejoramiento de las funciones
del centro, las autoridades deberan tomar en cuenta los perfiles reales que
corresponden a cada titular en cada érea. En este punto el Trabajador Social, ha
propuesto los perfiles, sin embargo, son los altos directivos de la empresa quienes
deben considerar esta situacién para que redunde en el cumplimiento de los
objetivos del Centro de Capacitacion.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente las autoridades, tanto del Centro como de
la Casa Pedro Domecq México, han propuesto la apertura de un espacio laborat,
dentro de cualquiera de las coordinaciones que conforman el Centro para un
egresado de la Licenciatura de Trabajo Soclal, quien a consideracién de los
dirigentes de la empresa cubre los requisitos para ocupar cualquiera de las plazas
antes mencionadas.
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Para ello, este profesional deberd tener y realizar de manera constante la
vinculacién existente entre la empresa con la realiadad socioecondmica y cultural
de la poblacién que atiende el Centro de Capacitacién Turismo Domecq.
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FECHA LIMITE DE INSCRIPCION
La fecha limite para la inscripcion de par-

ticipantes sera 5 dias antes de iniclar e
curso.

COSTO POR PARTICIPANTE
N$ 250.00 mds IVA.

ial Al

El costodel cursoincluye
¥ costo de practicas de bebldas.

INFORMES

Lic. Georgina Vargas
Lc. Lucla Garcia
Coordinadoras de Turisma Domecq
686-26-13, 686-54-99 y 685-44-63

Autoridades
Turimo Domecqg

Sr. Antonlo Ariza Cafiadilla
Presidente de la Casa
Pedro Domecq Mexico

Sr. Manuel Noguelra
Director Genera!

Lic. Jose Luis Hernéndez P.
Gerente Naclonal de Capacitacién

Tnirpo

_—"-h—-..lb@omf“@

DEPENDIENTE DE COMEDOR |

COORDIANDOR ACADEMICO
LIC. LUCIA GARCIA

CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ

Av. Ermita Iztapalapa No.959
Col. Barrio de Santa Barbara
-+ México, D.F.

GERENCIA GENERAL DE CAPACITACION
TURIMO DOMECQ



PRESENTACION

La Casa Pedro Domecq México, de acuer-
do a la deteccion de necesidades de los
prestadores de serviclo en el &rea
gastrondmica, ha disenado a través del
Centro de Capacitacién el Curso de Depen-
dlente de Comedor [, que satistace en gran
parte los requerimientos turfsticos.

OBJETIVO GENERAL

p p adquiriré los ¢
tedrico-précticos para realizar su trabaja en
€l ambito de servicios, en coordinaclén con
un equipo de trabajo profesional para op-
timizar sus actividades en esta drea.

METODOLOGIA

Praporcionar a los participantes del curso,
los conocimientos para habilitario en el drea
de servicios con exposiciones tedrico-
précticas.

PARTICIPANTES

El curso estd dirigido al personal del dreade
servicios turfsticos.

CONTENIDO TEMATICO

Médulo 1: (20 horas)
DESARROLLO HUMANO

Médulo 2: (20 horas)
CONCIENTIZACION TURISTICA

Médulo 3: (30 horas)
ETNOLOGIA Y ARMONIZACION

Médulo 4: (20 horas)
(NGLES TECNICO

Médulo 5: (20 horas}
HISTORIA GASTRONCMICA MEXICANA

Médulo 6: (20 horas)
PRACTICAS DE ALIMENTOS

DURACION Y HORARIO

El curso tiene una duracién de 130
horas/aula, de lunes a viernes de 8:00 a
11:00 horas.

SEDE Y FECHA

El curso seimpartird en las instalaciones del
Centro de Capacitacién Turismo Domecq,
del 4 de enero al 2 de abril de 1993.

RECONCCIMIENTO

Para acreditar el curso es necesario que el
participante cubra el 80% de aistencias y
aprovechamiento.

REQUISITOS

Entregar solicitud de admisién.
Presentar constancia de estudlios.
- Entregar curriculum vitae.
- Dos Fotografias tamaiio infantil.
~  Pago de cuota de inscripcion



INSCRIPCION

Lafecha limite de insctipclén serd de 5 dias
habiles anteriores al inicio del curso.

COSTO POR PARTICIPANTE
N$ 250.00 més IVA

El costo Incluye material didactico y
practicas de bebidas

INFORMES

Lic. Georglna Vargas
Lic. Lucfa Garcla
Coordinadoras de Turisma Domecq
666-26-13, 686-54-99 y 685-44-63

Autoridades
Turismo Domecq

Sr. Antonio Cafiadilla

Presidente de [a Casa Pedro Domecq DEPENDIENTE DE COMEDOR il
México .

Sr. Manue! Noguelra
Director General

Lic. José Luls Hemandez P.
Gerente Nacional de Capacitacion

COORDINADOR ACADEMICO

LIC. LUCIA GARCIA

CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECG GERENCIA NAGIONAL DE CAPACITACION
Av, Ermita |ztapalapa No. 959 TURISMO DOMECQ

Col. Barric de Santa Barbara
México D.F,



PRESENTACION

Lta Casa Pedro Domecq México a
través de su Centro de Capacitacién
ha diseiiado el curso Dependt de
Comedor 11, el cual prepara en forma
integral a este prestador de servicios
turlsticos. tanto en su desarrollo per-
sonal como cultural en su dmbito
laboral.

OBJETIVO GENERAL

E! participante obtendra un panorama
general de la cultura de alimentos y
bebidas y particular en el drea de ser-
vicios.

METODOLOGIA

Proporcionar al participante los con-
ocimlentos para habilitarlo en el drea
de servicios con exposiclones teérico-
practicas.

PARTICIPANTES

E! curso esta dirigido al personal de ser-
vicios turisticos.

CONTENIDO TEMATICO

Médulo 1: (20 horas}
DESARROLLO HUMANO It

Médulo 2: (20 horas)
CONCIENTIZACION TURISTICA I

Médulo 3: (30 horas)
ETNOLOGIA Y VITIVINICULTURA

Médulo 4: (20 horas)
INGLES BASICO

Médulo 5: (30 horas)
EXCELENCIA EN SERVICIOS

Médulo 6: (20 horas)
GASTRONOMIA INTERNACIONAL

Médulo 7: (10 horas)

PRACTICAS DE ALIMENTOS Y
ARMONIZACION DE VINOS

DURACION Y HORARIO

El curso tiene una duracion de 150 horas,
de funes a viemes de 8:00 a 11:00 haras

SEDE Y FECHA

El curso se impartira en las instalaciones del
Centro de Capacitacion Turismo Domecq,
ded 4 de enero al 23 de abril de 1993.

RECONOCIMIENTO

Para acreditar el curso es necesario que el
participante cubra el B0% de asistencia y
aprovechamiento.

REQUISITOS

- Entregar solicitud de admisién

- Presentar constancia de estudios
- Entregar curriculum vitae

- Dos fotograffas tamano infantii

—  Cubrir la cuota de inscripcién



INSCRIPCION

Lafecha limite de Inscripcién ser& de 5 dias
habiles anterlores al inicio del curso.
COSTO POR PARTICIPANTE

N$ 250.00 més IVA.

ElcostoIncluye material did4ctico y el costo
de fas précticas de bebidas

INFORMES

Llc. Georgina Vargas
Ue. Lucla Garcfa
Coordinadoras de Turismo Domecq
686-26-13, 686-45-99 y 6685-44-63

Autoridades
Turismo Domecqg
Sr. Antonio Ariza Cafiadilla
Presidente de la Casa Pedro Domecq
éxico

Sr. Manue! Nogueira
Director General

Lic. José Luis Hemandez P.
Gerente Naclonal de Capacitacion

CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ

Av, Ermita l2tapalapa No. 958
Col Barri» de Santa Barbara
México, D.F.

P

wetedrrie [%

—_—— amc‘@

EL BAR, EL BARMAN Y LA
COCTELERIA

COORIDNADOR ACADEMICO
UC. LUCIA GARCIA

GERENCIA GENERAL DE CAPACITACION
TURISMO DOMECQ



PRESENTACION

E! Centro de Capacitaciéon Turismo
Domecq, atento a las necesidades de
capacitacion en el drea de serviclos, ha
disefiado este curso que atiende las expec-
tativas bésicas del turismo con expertos en
ell drea de cocteleria y servicios.

OBJETIVO GENERAL

El participante obtendré los conocimientos
teorico-practicos para atender las
necesidades del cliente.

METODOLOGIA

Proporcionar a los participantes det curso
los conocimientos para habflitarlo en el drea
de servicios con exposiciones tedrico-
précticas.

PARTICIPANTES

El curso esta dirigido al personal de ser-
vicios turisticos.

CONTENIDO TEMATICO

Médulo 1: (20 horas)

DESARROLLO HUMANO

Modulo 2: {20 horas)

CONCIENTIZACION TURISTICA
Médulo 3: (30 horas}

CARACTERISTICAS DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS

Médulo 4: (20 horas)
CULTURA VITIVINICOLA

Médulo 5: (30 horas)

ARMONIZACION DE ALIMENTOS Y
BEBIDAS

Médulo 6: (20 horas)
EXCELENGIA EN EL 3ERVICIO
Médulo 7: (10 horas)

SEGURIDAD E HIGIENE

DURACION Y HORARIO

El curso tiene una duracién de 150
horas/aula, de lunes a viernes de 8:00 a
11:00 horas.

SEDE Y FECHA

El curso se impartird en las instalaciones del
Centro de Capacitacién Turismo Domecq,
dei 4 de enero al 23 de abrii de 1993,

RECONOCIMIENTO

Para acreditar el curso es necesario que ef
participante cubra el 80% de asistencias y
aprovechamiento,

REQUISITOS

- Entregar solicitud de admision.

-~ Presentar constancia de estudios
- Entregar curriculum vitae.

- Dos fortografias tamaiio infantil,
- Pago de cuota de inscrpcion.



GLOSARIO

El presente glosario se ha clasificado en tres partes; en la primera se encuentran los
conceptos incluidos en el texto del presente trabajo y que estdn en estrecha
relacion con el proceso de capacitacion para el trabajo; en la segunda parte se
reunen las clasificaciones que se hacen a los puestos y cargos que estan
relacionados con el ambiente retaurantero y la tercera se describen los términos
utilizados en el &mbito de la computacién y de la informatica.



CONCEPTOS DE CAPACITACION PARA EL TRABAJO

ACTUALIZACION, concepto de:

Entendida como aquellas actividades que directamente relacionadas con el trabajo
cotidiano, pueden ser concebidas en forma sistematica y transformadas en un
entrenamiento permanente, En este caso, la ayuda de los instructores del centro de
capacitacién es clave.

ACTUALIZACION, necesfdad de:
Los siguientes problemas indican una necesidad de entrenamiento:

1. Problemas de produccion:
a) baja productividad;
b) averfas frecuentes en equipos e instalaciones;
c) comunicaciones defectuosas;
d) tiempo de aprendizaje e integracién prolongada al cargo;
e) gastos excesivos de mantenimiento de las maquinas y de los equipos;
f) exceso de errores y de desperdicios;
g) elevado niimero de accidentes;
h) poca versatilidad de los empleados; y
i) mal aprovechamiento del espacio disponible.
2. Problemas de personal:
a) relaciones deficlentes entre el personal;
b) nimero excesivo de quejas;
c) poco o ningun interés por el trabajo;
d) falta de cooperacion;
e) ausencla, reemplazos constantes;
f) dificultades en la obtencién de buenos elementos;
g) tendencia a atribulr fallas a los otros; y
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h) errores en la ejecucion de las 6rdenes.

ACTUALIZACION, tipos de aplicacion:

a) El proceso de entrenamiento iniciado, pues, al integrar en el servicio debera
proseguir gradualmente durante todo el tiempo de permanencia en la

organizacion.

b) &/ entrenamiento después del ingreso en el trabajo. En una organizacién
slempre habra entrenamiento. Para que él sea realmente eficiente, debe ser un
proceso racional y obedecer a una programacién general que Interese a los
empleados y a la empresa simultdneamente.

El entrenamiento, después del ingreso al cargo, podra efectuarse en dos frentes:

1. Entrenamiento en el sitio de trabajo (en servicio).
2. Entrenamiento fuera del sitio de trabajo (fuera de servicio).

Ei primero se refiere al entrenamiento que se desarrolla en el que el entrenado

efecuta tareas relacionadas con la produccién, en el propio sitio de trabajo,

mientras que el segundo tiene lugar en una sala de clases o local especialmente

preparado para esa actividad.
ADIESTRAMIENTO:

Se entiende como la habilidad o destreza adquirida, por regla general, en el trabajo
proponderantemente fisico. Desde este punto de vista el adiestramiento se imparte
a los empleados de menor categorfa y a los obreros en la utilizaclén y manejo de

méaquinas y equipos.
ADIESTRAMIENTO, concepto de:

Es proporcionar destreza en una habilidad adquirida, cast siempre mediante una
prética mas o menos prolongada de trabajos de cardcter muscular 0 motriz.
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EDUCACION.- Adquisicidn de bienes culturales.

ENTRENAMIENTO.- Preparacion para una tarea.
ADIESTRAMIENTO.- Habilidad intelectual de tareas motoras.
DESARROLLO.- Formacion de la personalidad.

ANALISIS DE PUESTO, concepto de:

Por andlisis de puesto se reconoce: Al conjunto de procedimientos para
descomponer un trabajo en sus elementos esenciales, sefalar la secuencia de sus
operaciones y especificar las caracterfsticas que se requleren para que alguien lo

desempeie.

ANALISIS DE PUESTO, informacién que proporciona:
* Identificacién y naturaleza del puesto.
* Descripci6n del trabajo.
* Requirimientos de capacidad.
* Otros requirimientos.
ANALISIS DE LABORES, descripcién de:

Estudio de una labor para descubrir las partes que la componen; deberes y
responsabilidades relacionados con las exigencias fisicas y mentales de la labor,
herramientas y equipo utilizados, Iineas de promocién, requisitos de habilidad y
experiencia, tarifas de salarios, Jornada de trabajo y condiciones y su relacién con
otras labores.

ADMINISTRACION DE PERSONAL, concepto de:

Es el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacién del
esfuerzo, las experiencias , la salud, los conocimientas, las habilidades, etcétera, de
los miembros de la organizacion, en beneficio del individuo, de la propia
organizacion y del pais en general.

APRENDIZAJE:
La escuela, como el profesor, han de ofrecer al alumno condiciones propicias para
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el aprendizaje efectivo tales como: lugares adecuados de trabajo; recursos
accesibles; un clima emacional exento de tensiones. Es decir, condiciones fisicas y
afectivas que hagan posible el encuentro del alumno con la cultura.

Es el aprendizaje de los alumnos el fin y la razon de ser, tanto de los profesores
como de las instituciones.

APRENDIZAJE, concepto de:

En el concepto moderno, es la modificacién habitual y relativamente permanente en
algiin aspecto de la conducta observable, que ocurre como resultado de
experiencias adquiridas.

APRENDIZAJE, métodos:

Método de aprender haciendo:

Este método puede calificarse como el mas objetivo para un aprendizaje répldo y
directo. Es conocido también como método a base de demostracion, y es
ampliamente aplicado en la instruccién téenica dentro de la industria. Como
antecedente debemos el método de los cuatro pasos:

- Hacer. - Mostrar.

- Decir, - Comprobar.
APUNTES, concepto de:

La documentacibn es un medio para preservar informacion valiosa en el
desemperfio de una actividad y establecer los pasos correctos a seguir para que
ésta se concluya adecuadamente. Debe estar definita concretamente, con sensiliez,
precision y claridad, ya que es parte explicita del trabajo constante.

Existen formas de documentar y éstas cambian segtin el tipo de industria, sus
productos, sus objetivos y fundamentalmente su organizacién. Toda organizacion
industrial debe definir perfectamente el sistema de generacién, utilizacion y control
que requiere para sus fines, visualizando objetivamente las partes esenciales que la
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constituyen y la manera de mantenerlas definidas. Para ello serd fundamnetal
establecer qué se quiere documenatr, ensefiar y aprender, asf como quién es el
indicado para llevar a cabo los pasos requeridos y hacia dénde deben ir dirigidos.

CAPACITACION, actividad de:

Proceso mediante el cual el hombre desarrolla y perfecciona sus habilidades,
destrezas, actitudes y aptitudes a través de un conjunto de contenidos y
procedimientos tedrico-practicos relativos al conocimiento de un determinado
campo tecnoldgico para lograr una formacién integral que responda a las
exigencias de un puesto de trabajo.

CAPACITACION, proceso de:

El instructor debe prever las actividades que tiene que realizar y prepararlas con
anticipacion para que el resultado de la instruccién sea satisfactorio. Para lograr
ésto se sugiere lo siguiente:
*  Planear y programar la instruccién.
* Tener presente el objetivo de la capacitacién.
*  Preparar la sesion o el contenido que vaya a dar, respetando cada punto
principal varias veces.
*  Selecclonar las técnicas de instruccion y los materiales didacticos, asf como
los procedimientos de evaluacion.
*  Elaborar notas sobre tarjetas ordenadas para usarlas durante la instruccion.
* Elaborar los materiales didacticos, partiendo de la idea de que es un
instructor.
COMUNICACION DIDACTICA,concepto:

Es un proceso participativo a través de medios didacticos con el fin de llevar a cabo
el proceso ensefanza-aprendizaje; en donde el sentido Ultimo del mensaje esta en
funcién del efecto que se quiere lograr en el receptor, asf como del tema; incitando
a la pregunta, al didlogo y a la profundizacién; aspuntando a la creatividad, a la
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espontaneidad y la ruptura de lo dado por sabido.

EDUCACION, conceptos:

En sentido amplio: la formacién de la persona mediante la infiuencia idecldgica de
otras personas (e. recibida) y por elpropio esfuerzo (autoeducacion). En sentido
estricto: la formacién fisica, espiritual y de cardcter de la juventud (e. juvenil)
realizada segun un método y un plan educativos, sin excluir la e. de adultos.

La meta de la educaci6n es despertar y desarrollar todas las disposiciones y lograr
la afirmacion de una sélida personalidad ética. La educaclién esta condicionada por
las disposiciones y aptitudes cque posee el individuo,: asf como por un ambiente
favorable a la educacion. Sus medios son la ensefianza, los controles del medio
amblente, la habituacién, el ejercicio, el encauce y los modelos apropiados.

CONFERENCIA, concepto de:

Proporcionar informacién a muchos en poco tiempo. Transmitir conocimientos de
manera sistemética.

Exposicién oral, que puede ser seguida de coloquio.
CURSO, concepto de
1. Direcci6n o carrera.

2. En las Universidades y escuelas publicas, tlempo sefialado en cada afio para
aslstir a ofr lecciones.

3. Serle de Informes, consultas, etc., que procede a la resolucion de un expediente:
dar a una solicitud.

4. Serle o continuacion: del tiempo, de los acontecimientos.
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5. Circulacion, difusion entre la gente; moneda legal. Curso de orientacion
Universitaria. '
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CONCEPTOS DE PUESTOS Y CARGOS EN EL AREA
RESTAURANTERA

COMENSAL

Cliente que asiste a un restaurante.

GERENTE

Administrador de recursos humanos y financieros.
HOSTESS

Es el anfitrién del establecimiento, dentro de sus funciones es dar la bienvenida al
comensal, designar mesa de acuerdo a las peticiones del cliente.

SOMELIER

Degusta vinos y sugiere los van de acuerdo a las caracterlsticas del
establecimiento.

CAPITAN

Ofrece la carta de alimentos y lleva la primera orden de vinos a la vez que hace la
presentacion del mesero.

MAITRE
Supervisa el servicio a los comensales, sugiere aperitivos, vinos, etcétera.
CHEFF

Especialista en el arte culinario.
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TERMINOLOGIA BASICA DE COMPUTACION E INFORMATICA

COMPUTADORA

Dispositivo que recibe,procesa y presenta los datos resultantes. También conocido
como maquina de computacion.

EQUIPO PERIFERICO

Dispositivos que sirven para alimentar y recibir los datos que procesa la

computadora
HARDWARE

Componentes fisicos, tangibles y permanentes de unacomputadora o de un sistema
de proceso de datos.

PAQUETE -

Programa escrito para una apticacién de uso general, de forma qe ni los problemas
de datos ni de organizacién de un usuario particular deterioren su utilidad.

SISTEMA OPERATIVO

Se trata de un programa de control, a cuya funcién rectora se subordinan el resto
de programas y la gestién, en general, de los recursos de la computadora,
dependiendo de las caracter(sticas fisicas y operativas de la misma.

SOFTWARE

Conjunto de programas utilizable en una clase de computadoras, junto con la
documentacién asociada a la computadora o los programas, tales como manuales,
diagramas, instrucciones de funclonamiento, etcétera.
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USUARIO

a) El que utiliza a la computadora para trabajos bien definidos y s6lo se concreta a
darle comandos y datos para obtener respuesta.

b} El que se dedica a desarrollar porgrmas vy sistemas para futuras aplicaciones.
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