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EL TRABAJO SOCIAL EMPRESARIAL 
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1.1 Los Campos Laborales de Trabajo Social 

Durante el desarrollo de la producción y reproducción de la vida social, se 

presentan obstáculos o problemas sociales que se derivan de las contradicciones 

estructurales que definen a cada sistema social. En la resolución de estos 

problemas, cada sociedad genera el desarrollo de su tecnología, ciencia, diversas 

Instancias polttlcas, sociales y culturales tales corno, sindicatos, Institutos, 

hospitales, legislaciones, escuelas, asilos, etcétera, con lo que se constituyen los 

campos de la práctica profesional. Esta dinámica se caracteriza por la demanda de 

determinadas prácticas profesionales para la satisfacción de necesidades en la 

producción y rep~oducclón social. 

La profesión de Trabajo Social corno tal, se Inicia dada la necesidad de capacitar a 

personal especializado para la atención a nivel operativo, de los requerimientos de 

Ja población demandante de satlsfactores sociales, económicos, habitación, salud, 

asistencia, desempleo, Inseguridad Industrial, educación, etcétera. 

La manera de satisfacer estos factores, ha determinado y conformado 

paulatinamente los procedimientos a través de los cuales actúa Trabajo Social, 

mismos que se dan corno un conjunto de actividades y técnicas de detección, 

investigación, diagnóstico, planificación, tratamiento, asf corno de organización y 

administración de servicios, mismos que se han obtenido con estrategias 

teórico-metodológicas, que se designan como Trabajo Social de Casos, Trabajo 

Social de Grupos y de Organización y Desarrollo de Comunidad. 

Estas estrategias se han diversificado para dar paso a la tipificación. de las 

problemáticas sociales y estructurar las áreas de Intervención especfficas o 

particulares, corno son: jurídicas, asistenciales, médicas, psiquiátrica, recreativas, 

escolares, laborales, etcétera. 

A partir de la tipificación antes mencionada, el Trabajador Social Inicia una etapa 
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Importante con su participación en equipos multldlsclplinarlos, a fin de Intervenir en 

la elaboración y desarrollo de programas y proyectos para con ello, optimizar los 

recursos disponibles de las Instancias laborales en donde desarrolla su práctica 

profesional. 

En la actualidad para el Trabajador Social, se distinguen dos ámbitos laborales por 

y para quién trabaja; el gubernamental o público y el privado o empresarial. 

Las Instancias gubername.ntales o públicas, se encuentran Inmersas y distribuidas 

de acuerdo a la estructura del Estado Mexicano, que constltuclonalmente está 

clasificado en tres poderes: 

- Poder Ejecutivo. 
- Poder Legislativo. 
- Poder Judicial. 

Los tres poderes de la Unión comparten el encargo de ser depositarlos de la 

soberanía nacional en sus respectivos ámbitos del quehacer público, mismo que ha 

representado para el Trabajador Social el primordial campo de acción 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 población demandante de la seguridad pública, 

la educación, la salud, la asistencia social, la alimentación, la vivienda, la 

dlsponlbllldad de servicios básicos, el acceso y promoción de la cultura, el deporte 

y el esparcimiento, ha sido la Imagen tradicional para este profesional de las 

Ciencias Sociales, en donde se da la mayor captación de personal y el principal 

terreno donde desarrolla sus actividades a través de programas y proyectos 

encaminados a satisfacer la función primordial de las Instancias del Estado, que es 

el de proporcionar bienestar y seguridad social. 

Actualmente este ámbito está conformado por las Secretarías de Estado, los 
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Gobiernos Estatales y Municipales cuyas funciones concretas les son conferidas de 

acuerdo a las problemáticas y necesidades a atender, por lo que ha Implementado 

Instrumentos y herramientas para establecer objetivos precisos, estrategias y metas 

a fin de precisar las orientaciones a las que deben sujetarse los programas de la 

Administración Pública Federal y de esta forma cumplir con sus funciones de 

manera eficiente y oportuna. 

El Poder Legislativo, es el encargado de la aprobación de leyes, la vigilancia y 

control para que las acciones del Ejecutivo se realicen conforme a la ley vigente. 

Está integrado por las Cámaras de Diputados y de Senadores, en este ámbito la 

participación del Trabajador Social se ha limitado a las funciones de auxiliar en la 

gestoría entre las diputaciones, senadurías y las autoridades del ejecutivo, a fin de 

proporclomir a la población que acude en busca de apoyo, las alternativas de 

solución a las problemáticas sociales diversas que presentan. 

La función esencial del Poder Judicial es dar plena vigencia al Estado de Derecho 

que nos rige, así como constituye el elemento de equilibrio entre los Poderes; y su 

estricta autonomía en la práctica, es indispensable para el cumplimiento de sus 

propósitos. Este poder está representado por la Procuraduría General de Justicia 

de la República 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 Justicia divididos en: penales, civiles (familiares, de arrendamiento, 

administrativos, etc.), agrarios y laborales. 

En este campo, el desempeño del Trabajador Social es vasto y por tanto, requerirá 

conocer las legislaciones y la normatlvldad vigente en cada uno de los niveles 

de atención en esta área y de las diferentes Instancias en donde desarrolle sus 
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actiVldades y funciones. En el campo penal, es necesario distinguir entre las 

agencias del Ministerio Público y los Juzgados del Tribunal Superior, de los Centros 

de Rehabilitación Social, ya que estos últimos se encuentran dependientes del 

Poder Ejecutivo correspondiente en cada entidad federativa del país, en cuanto a su 

organización y atención. En ellos ía atención a la población será acorde con las 

políticas y estrategias que se dicten, a fin de proporcionar una verdadera 

rehabilitación social. 

Las acciones del Trabajador Social en estos ámbitos, son definidas de acuerdo a 

los lineamientos y políticas marcadas por cada una de las Instancias o 

dependencias en que se labore, pues la población susceptible de atención se ubica 

desde la infancia hasta la tercera edad; dicho lo anterior se puede afirmar que no se 

desempeñan las mismas actividades en un centro de rehabllltaclón social a las que 

se desarrollan en un centro hospitalario o asistencial. Sin embargo en cada una de 

estas áreas, el Trabajador Social planea, promueve, desarrolla, administra y 

supervisa soiuciones a situaciones concretas de acuerdo a los objetivos, metas y 

recursos disponibles de cada Institución o dependencia. 

El ámbito privado o empresarial está conformado por todas aquellas Instancias de 

índole particular, cuyas funciones y acciones concretas están destinadas a la 

producción de bienes o al servicio. 

Para proporcionar un panorama general de este ámbito, se Inicia con la definición 

de empresa. Cabe señalar que las definiciones existentes varían de acuerdo al 

punto de vista a estudiar a la empresa, pero para los objetivos de la presente 

investigación, la definición más adecuada es la siguiente: 

EMPRESA.- "Es la organización de una actividad económica que se dirige a la 

producción o al Intercambio de bienes o de servicios para el mercado". 1 

Una de las finalidades de crear una empresa es atender la satisfacción de las 
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necesidades económicas del hombre. 

A continuación se da la claslflcaclón general de las empresas, y éstas son 

consideradas como: lndustrlales, comerclales, financieras, y de servicios. 

INDUSTRIALES.- tienen por objeto la explotación de los recursos naturales, como 

minas, agricultura, ganadería, aguas, montes y demás materias prod ucldas por la 

naturaleza, comprendiendo Igualmente su transformación y adaptación para llenar 

las necesidades o deseos colectlvos o Individuales. 2 

Por su naturaleza, pueden dividirse en dos ramas: las empresas extractivas y las 

empresas de transformación o manufactureras. 

Las empresas Industriales extractlvas !Imitan su actividad a la obtención de los 

recursos que la naturaleza propoclona en su estado bruto; es decir, a la extracción 

de los metales, petróleo, piedras preciosas, carbón y demás productos del 

subsuelo; a· la explotación de las maderas, pastos, frutas y ganados que la 

naturaleza produce en la superficie terrestre, la pesca y la explotaclón de las 

riquezas marinas. La mayoría 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 distribución de los 

productos explotados o manufacturados por las empresas lndustrlales, y la 

comprenden los transportes, los comercios propiamente dichos, el anuncio, y todas 

aquellas actividades que tiene por objeto poner a los productos lndustrlales en 

condiciones de ser consumidos o adquiridos bien por grupos, colectivldades o 

Individuos. 3 

Dentro de éstas, pueden caber desde organizaciones mercantiles de gran 

Importancia, hasta slmples negociaciones personales que son extraordinariamente 

variadas, numerosas y diferentes en sus múltlples actividades y detalles. 
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FINANCIERAS.- proporcionan tanto a las empresas Industriales como a las 

comerciales los elementos financieros necesarios para su explotación, desarrollo y 

crecimiento y están representadas principalmente por Instituciones bancarias, las · 

organizaciones de crédito y cambios, las compañías de Inversiones y fiduciarias, 

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

por su complejidad para su ejercicio se requieren de amplios conocimientos en 

determinadas ciencias especiales, como la economía, las matemáticas, la 

estadística y la contabilidad 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 utllldad está fijada por la calidad y la técnica de trabajo o servicio prestado y 

recibido. Los servicios pueden ser brindados por un profesional o por 

organizaciones, entendiéndose por éstas últimas como empresas de pequeña, 

mediana o grandes dimensiones. 5 

Las nuevas tendencias de la administración requieren de un conocimiento más 

profundo del ambiente en que viven los trabajadores, el ofrecer estímulos a éstos 

para que se alcance una mayor productividad o se brinde un mejor servicio sin 

menoscabo de sus legítimos derechos, es ésta una de las participaciones concretas 

y posibles del Trabajador Social en este ámbito. Con estas y otras actividades a 

través de equipos multldlsclplinarlos, como son la elaboración de programas y 

proyectos encaminados al bienestar de la población trabajadora, es que Trabajo 

Social se encuentra ya Inmerso en este sector. 

La participación más activa del Trabajador Social en este ámbito, es a través de un 

programa generalizado en las empresas Independientemente del ramo o giro que 

tengan, y este consiste en la planeaclón, organización, desarrollo, supervisión y 
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evaluación de los procesos de adiestramiento y capacitación, mismos que van 

dirigidos al personal de las empresas, Incluyendo en muchas ocasiones a los 

directivos y ejecutivos de las mismas. 

Cabe señalar que la participación del Trabajador Social en este campo de la 

Iniciativa privada, se ha dado en las grandes empresas, como por ejemplo, Nacional 

Financiera, S.A. (NAFINSA) y Bayer de México, S.A. entre otras. 

Las acciones desempeñadas en estas empresas varían, ya que depende del giro o 

rama y de las políticas de cada una. A saber que en Nacional Financiera, una de las 

actividades específicas, es efectuar investigaciones a fin de autorizar el 

otorgamiento de créditos hipotecarlos a los empleados que lo soliciten y tengan 

derecho a esta prestación. En Bayer de México, el Trabajador Social desarrolla 

funciones más amplias, mismas que Implican la programación 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. 
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1.2 Antecedentes de la Participación de Trabajo Social en el 
Area Empresarial. 

A partir de las relaciones entre el capital y el trabajo, el ámbito privado o empresarial 

ha sido objeto de Innumerables estudios, en donde se abarcan perspectivas 

filosóficas, condiciones sociales, económicas, de higiene y salud de los 

trabajadores, psicológicas, administrativas, organizativas, polltlcas, de liderazgo, de 

comunicación, etcétera; estos estudios le han proporcionado un determinante y 

vasto campo de desarrollo, para asimismo, contribuir de manera recíproca al 

Impulso industrial o empresarial con la Implementación de técnicas aplicadas al 

comportamiento humano, a fin de lograr optimizar la producción o servicio. 

Las actividades principales del Trabajador Social en el campo industrial o 

empresarial fue posterior a la Revolución Industrial en Inglaterra, donde su 

intervención era entre otras de manipulación a través de una actitud paternallsta 

hacia los individuos, para dar atención a las problemáticas sociales como la 

promiscuidad, la desnutrición, mismas que causaban enfermedades de carácter 

social. De esta manera el Trabajador Social se desempeñaba como el asistente del 

médico. De la misma manera, en el área jurídica se desenvolvía como el Intérprete y 

facilitador ante el público de la legislación Imperante a través de una función de 

contralor directo en los hogares de los beneficiarlos. 

Posteriormente la Intervención de Trabajo Social en éste ámbito, se da 

paulatinamente de acuerdo a las necesidades y requerimientos de la población; las 

cuales son de índole social, tales como, hacinamiento, promiscuidad, vivienda, 

salud; de índole económico, miseria, supra-explotación, desempleo, subempleo, 

mala remuneración, trabajo de mujeres y niños, jornadas excesivas, bajos salarlos, 

Inseguridad Industrial. Evidentemente todos estos factores tienen una 
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Interdependencia dinámica. 

El surgimiento de Trabajo Social puede considerarse como un Instrumento para 

orientar, conducir e Intervenir en el conjunto de problemas colectivos que surgen 

necesariamente al profundizarse las diferencias entre las clases sociales en el 

capitalismo, mismas que emanaron del Interior de las empresas, dando como 

resultado a nuevos fenómenos sociales en las relaciones laborales, por lo que el 

empresario requería de un profesional calificado que administrara eficazmente los 

recursos de los que disponía para "atenua~· la problemática generada. 

Al determinarse que en el origen del desarrollo de las relaciones laborales existen 

condiciones en donde participan por un lado, una mínima parte de la población 

formada por grupos de empresarios, y por otro, la mayoría de la población 

Integrada por los trabajadores, se motiva la Integración de un profesional que 

mediante las contradicciones generadas por la desigualdad social, su actividad se 

vincule estrechamente a este proceso, ya que " ... las presiones de la empresa y de 

los obreros sobre la Trabajadora Social, tiene diferente connotación, a pesar de ser 

coincidentes: a la empresa le Interesa que la productividad no decline, mientras que 

el trabajador relnvindlca ante aquella -vía Trabajadora Social- condiciones más 

fáciles de trabajo". 6 

Los primeros Trabajadores Sociales, durante la primera parte del presente siglo, 

apoyados por los mismos Industriales o empresarios -mismos que estaban 

organizados en asociaciones filantrópicas-, realizan Investigaciones sociales sobre 

las condiciones laborales de los obreros y las causas de la pobreza y como 

resultado de estas investigaciones, la legislación de bienestar social mejoró 

notablemente e Inclusive se dieron algunas reformas del derecho del trabajo. 

El Impacto que tuvo la estructura socio-económica durante la crisis de 1929 en 
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Estados Unidos y las dos guerras mundiales, repercutió primordialmente en la clase 

trabajadora, manifestándose un alto porcentaje de desempleo, subernpleo e 

Indigentes que requerían de atención Inmediata. 

Esta problemática, orilla nuevamente a los grupos empresariales y al Estado requlrlr 

de medidas Institucionales a fin de dar respuesta a esta nueva expresión social. 

En México, el Trabajo Social Técnico tiene auge Importante en la época del 

cardenlsrno, sus funciones están estrechamente ligadas a las "misiones culturales", 

una de s.us acciones era elevar la capacitación y adiestramiento para el trabajo. A 

partir de los años cuarenta, en México se dan los procesos de la industrlallzaclón 

pero no existen antecedentes de participación de este profesional en el área, ya que 

su labor en esa época se enfocaba al aslstenclallsrno. 

Sin embargo, no es hasta la década de los años sesenta, que se tienen testimonios 

de la Intervención del Trabajador Social en el ámbito privado, concretamente en dos 

industrias de transformación, corno lo son la Cervecería Modelo, S.A. y Cementos 

Cruz Azul de México, en donde sus actividades concretas conslstfan en 

proporcionar a los directivos del área de personal, apoyo a las actividades y 

acciones de atención adrnlnsltratlva y social a la población de la empresa. 

En la Actualidad, se advierte su adhesión principalmente en diversas empresas de la 

transformación como son: Pedro Domecq México, Mabe, S.A., Industrias Vidrieras 

(Los Reyes y Vidrio Plano), Condumex, etcétera. Asf también su Inclusión se ha 

dado en otro tipo de empresas corno son las bancarias o financieras, corno 

Multlbanco Cornermex, S. A., Nacional Financiera, S.A., Banco Nacional de México, 

etcétera; y por último, dentro de las empresas o Industrias diversas están, los 

laboratorios farmacéuticos corno Bayer de México, S.A. de C.V. 
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Ante las crisis económicas más dlffclles por las que ha atravesado el país en las 

últimas dos décadas, se encuentra la más severa contracción 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 producción, originado por las alzas de materias 

primas y la problemática derivada por huelgas, han tenido que recurrir a la 

mencionada situación. 

Sin embargo, consideramos que en la medida que el pafs recupere gradualmente 

su crecimiento económico, será requlrlmlento primordial el atender las necesidades 

de índole social de la clase trabajadora, a través de equipos multldlsclpllnarios. 

Trabajo Social ante las presentes perspectivas, requerirá desarrollar nuevas formas 

de Intervención profesional. 
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1.3 La intervención específica del Trabajador Social en el 
área empresarial. 

Actualmente la acción del Trabajador Socia! en el ámbito empresaria! se encuentra 

en condiciones de desarrollo, ya que los objetivos, las funciones y las actiVidades 

especlÍlcas que persigue en este ámbito se dirigen primordialmente a la 

humanización de las relaciones de trabajo, a equilibrar las relaciones 

obrero-patronales y colaborar en la soluclón de los problemas lndlvlduales, 

familiares y de grupo que afectan a los trabajadores, y para la atención de estas 

problemáticas en cada empresa, Independientemente de su giro o rama, se 

delimitan polltlcas y lineamientos, que de acuerdo a ello, el Trabajador Social 

conforme a su ubicación dentro de la empresa -que generalmente es en las áreas 

de recursos humanos y de relaciones Industriales-, procederá a desarrollar los 

proyectos y programas encaminados a lograr el mejoramiento de las condiciones 

de trabajo, elevando los niveles de bienestar de la población que conforma la 

empresa. Cabe mencionar que la relación entre las ciencias sociales y el Trabajo 

$oclal, estriba en que éste último hace una slntésls de las ciencias sociales, gracias 

a la práctica directa que desarrolla, por ello, el Trabajador Social con su formación 

profesional tiene elementos básicos para Interrelacionarse con mayor facilidad con 

el personal .7 

Para lograr lo antes mencionado el Trabajador Social, necesariamente requerirá de 

tener conocimientos diversos para atender las problemáticas particulares de este 

ámbito, como son los relacionados con los derechos y las obllgaclones tanto de 

trabajadores como de empresarios, a través del conocimiento de las leglslaclones y 

las polltlcas del Estado en materia laboral, así 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 organizaclonal; de conocer y contactar 
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las Instancias que apoyen su labor de atención de casos y de grupos de los 

trabajadores y sus familias, etcétera. 

Ante la diversidad de aplicaciones que se pueden realizar respecto a su 

Intervención en este amblto, el Trabajador Social Empresarial, requiere de 

desempeñar funciones particulares, de entre éstas las más Importantes se 

encuentran: la Investigación, la administración, el reclutamiento y selección, la 

capacitación y el adiestramiento del personal, la seguridad e higiene, las relaciones 

públicas, la educación, las prestaciones diversas, la coordinación, la asesoría, la 

divulgación, la sistematización, etcétera. 

Sin embargo para llevar a cabo cada una de las funciones específicas, el Trabajador 

Social requiere de desarrollar actividades concretas, Involucrando en algunas de 

ellas, aspectos Importantes de Interrelación grupal con diversas áreas de la 

empresa y en otras efectuar acciones que le son Inherentes para aplicar a su 

trabajo Individual. A continuación se detallan algunas de las funciones que realiza. 

La elaboración 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 

realizar en este sector, es lo relacionado a la gestión de recursos sociales; se 

pueden mencionar la Integración de trabajadores desplazados, la creación de 

servicios soclolaborales, organización de actividades de tiempo libre, progamaclón 

de otras actividades de naturaleza social, como comedores, gestión de becas para 

los trabajadores o hijos de estos, asistencia social, educación familiar, guarderfas, 

capacitación y problemas de vivienda entre otras".ª 

Uno de los puntos esenciales de su intervención dentro del ámbito empresarial, se 

encuentra lo relacionado a los programas y proyectos sobre la capacitación y 
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adiestramiento, ya que en esta función, se encuentran coyunturas de solución a los 

rezagos de educación y formación generalizadas en la clase trabajadora, para 

proporcionarle el mejoramiento en el desempeño de su trabajo, a través del uso de 

recursos que contribuyan a mejorar la calidad de los productos que elabora. 

De acuerdo a la normatlvidad planteada en la Ley Federal del Trabajo, la seguridad 

e higiene 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 área de Trabajo Social 

deberá contribuir para que esta reglamentación sea observada por la comunidad. 

En este aspecto la participación del Trabajador Social se manejará de manera 

multldisclpllnarla. 

Las relaciones públicas y humanas, son un Instrumento valioso y por demás 

Importante para su acción en cualquier ámbito laboral, sin embargo dentro de las 

empresas la habilidad en este aspecto redundará en estabilizar situaciones 

conflictivas entre los jefes y subalternos. 

En uno de los puntos de mayor relevancia, destaca la educación a los trabajadores, 

en ésta se contemplan programas y proyectos dirigidos a la población en general 

de la empresa, pero primordialmente a aquellos en donde su problemática social 

externa es suceptlble 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 Social de Casos, con el apoyo que se les proporciona en la tramitación de 

beneficios referentes a Incapacidad, maternidad, lactancia, guarderías, créditos; 

canalización de demandas y necesidades, como son defunciones, damnlficaclón, 

etcétera. 

La coordinación es una función Inherente a las actividades específicas del 

Trabajador Social en cualquier ámbito laboral, sin embargo en el campo privado, 
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los resultados se darán en elevar la produtlvldad o mejorar el servicio de la 

empresa, según su giro o rama. Esta función se diversifica en dos nlveles; el 

primero consiste en mantener coordinación constante con las áreas Internas de la 

empresa; la segunda se obtendrá de la relaclón con las Instituciones y 

dependencias privadas y gubernamentales. En ésta últlma la coordinación se 

establecerá de acuerdo a las actividades a apllcar en cada uno de los programas y 

proyectos a desarrollar para el bienestar de los trabajadores y de la propia 

empresa. 

La orientación o asesorla, se brindará de acuerdo a la problemática que cada 

trabajador exponga. Para ello el profesional de esta área tendrá que conocer 

prlmordlalmente de reglamentaclones y normatlvldades. Asimismo, su preparación 

en cuanto al conocimiento de la conducta humana (pslcologla cllnlca y soclal), le 

será de gran apoyo, a fin de proporcionar una adecuada orientación a los 

problemas del trabajador, respecto a su desempeño laboral, relaclones con los 

compañeros de trabajo y a su famllla. 

La dlvulgaclón o difusión, es una función en donde se contemplan dos directrices 

de suma Importancia para la comunicación entre el personal directivo y los 

trabajadores; la primera de éstas es mantener Informada a la poblaclón de la 

empresa sobre los diversos comunicados y la segunda es para dar a conocer 

cuales y que son las funciones que desempeña el área.de Trabajo Social. 

La función de sistematización, ésta relaclonada con las actividades y acciones 

concretas del área de Trabajo Social, cuya flnalldad es la proporcionar a la empresa 

la Información relatlva de la poblaclón que atiende. 

En todas y cada una de las funciones antes mencionadas, el Trabajador Soclal 

requiere de conocimientos, capacidades, habllldades y de actitudes profeslonales 

especificas y partlculares, a fin de desempeñar óptimamente sus actividades. 
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Lo anterior puede resumirse en que el Trabajador Social, en el ámbito privado: 

puede ejecutar funciones tales como: estudiar, analizar, aplicar, orientar, 

desarrollar, elaborar, organizar, establecer, diseñar, delegar, controlar, evalúar, 

Identificar, seleccionar, coordinar, relacionar, formar, participar, atiender, 

sistematizar, generar, retroalimentar. entrevistar, conducir, mantener. se 

responsabiliza, respeta, comparte y actúa. 
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CAPITULO SEGUNDO 

LA EMPRESA CASA PEDRO DOMECQ 
MEXICO 

2.1 Antecedentes y objetivos de la Casa Pedro 
Domecq México. 

2.2 Políticas de la Casa Pedro Domecq México. 

2.3 Factores que propician la creación del Centro 
de Capacitación y Formación Turismo 
Domecq. 



2.1 Antecedentes y objetivos de la Casa Pedro Domecq 
México. 

La Casa Pedro Domecq tiene en su haber más de dos siglos de historia; sus rafees 

como es sabido se encuentran en España, nación que por su ubicación geográfica, 

se encuentra en la franja del vino, esta localización lo Instala como país de tradición 

en fabricar vinos y licores, a la par de otros países europeos como Francia, 

Alemania, Italia y en el continente americano con México. 

Sus actividades como Industria vltlvlnfcola, han conservado una legendaria 

tradición, según consta en los archivos de la Cámara de· Comercio en España. La 

Casa Domecq es una empresa vltlvlnfcola que surge en 1730 en Jeréz de la 

Frontera, Provincia de Cádlz en Andalucía. Esta ciudad se encuentra ubicada en 

una llanura cerca de la margen derecha del río Guadalete, su característica 

económica principal es la plantación de viñedos y la elaboración de vinos y coñac. 

Tiene una extensión territorial de aproximadamente 141 O kilómetros. 

El noble francés Pierre de Domecq Lembeye, viticultor de la reglón bordelesa en 

Francia, al heredar los viñedos y bodegas de Jeréz, como parte de las asociaciones 

que habían efectuado sus ancestros en España, funda la firma de la empresa, para 

dedicarse a la producción de los brandles y los vinos finos jerezanos. Próxima su 

muerte, acaecida en 1839 y sin descendencia masculina, encomendó 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 asoció el negocio a su sobrino Pedro Jacinto de Domecq Loustau, 

titular del señorlo bearnés de los Domecq d'Usqulan, quien abrió para los 

productos de la Casa, las rutas Internacionales de Europa y América. 

Las condiciones que presenta España durante y posteriores a la Guerra CMI de 1936, dan 

un panorama de destrucción enorme y presenta una crisis económica y 

20 



social casi total, lo que propicia la emigración de españoles hacia América y en 

especial a México. Estas situaciones marcan el repunte para madurar la Idea de 

buscar nuevos horizontes en muchos empresarios españoles. Pero no es sino hasta 

en 1947 que el Sr. Antonio Arlza Canadilla llega a México, quién ya contaba con 

diez años de pertenecer a la empresa. Sus actividades Iniciales en nuestro país, 

fueron la de vender el Brandy Fundador, que en aquel entonces sólo se producía, 

destilaba y envasaba en su totalidad en España, llegando a México como producto 

de Importación. 

Ante las políticas gubernamentales de la década de los cuarenta y en especial 

durante la gestión del Lic. Miguel Alemán Valdés, referentes a las restricciones de 

índole económicas, fueron dadas principalmente por la elevación del tipo de 

cambio respecto al dólar de $5.00 a $8.00 y a $12.00, situación que dló origen al 

cierre total d9 las Importaciones de algunos productos, entre ellos al brandy, 

champaña y el coñac. Esta situación determina que Pedro Domecq González, 

continuador en quinta generación del homónimo fundador de la Casa y Don 

Antonio Arlza Canadllla conciban la Idea de la apertura de una empresa vitivinícola 

similar a la de España, con el objetivo de fabricar en México los vinos que se 

producían en Jeréz de la Frontera, sin embargo para la realización del proyecto, se 

requería de una Infraestructura con Instalaciones adecuadas, tanto para oficinas 

como para los viñedos que, ante la situación agraria en el país, representaba la 

creación de Innumerables problemas, por lo que deciden comprar la materia prima 

Idónea para lndustrlallzarta, en vez de adquirir la tierra; también, facilitan al viticultor 

asistencia técnica, tomando sólo parte del proceso Industrial y comercial de los 

productos; Incluyendo las bodegas y las cavas. 

Con la finalidad de poner en práctica el plan, surgió la Imperiosa necesidad de 

solicitar recursos económicos a través de créditos, mismos que no podían ser 
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solicitados a España, 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 año de 1952, se logra la apertura de 

la nueva empresa con la razón social de CASA PEDRO DOMECQ MEXICO. En ese 

mismo año se inicia la destilación de los primeros caldos. 

Ya una vez Iniciada la producción, y con miles de barricas en añejamiento, el sismo 

de 1957 representa para la empresa una de las mayores dmcultades con daños de 

gran dimensión, ya que las bodegas se habían derrumbado sobre las barricas: pero 

ante la tenacidad de los empresarios por continuar con los objetivos planteados de 

lograr una producción netamente mexicana, pronto se dieron a la tarea de restabler 

las bodegas y para el año siguiente, en 1958, se lanza al mercado la primera botella 

de brandy, con el nombre de "Presidente", que al paso de treinta años, 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 más 

tarde, la empresa se lanza a fabricar vinos de mesa y productos alimenticios. Con 

referencia a esta etapa de crecimiento, se darán con más detalle en el apartado de 

las políticas establecidas por la Casa Pedro Domecq México en cuanto a su 

producción. 

Actualmente en nuestro país, la empresa Casa Pedro Domecq México está 

considerada como una de las industrias vitivinícolas más importantes en su ramo; 

ya que su crecimiento y desarrollo se ha dado a través de una planeaclón 

estratégica, con la finalidad de determinar los objetivos fundamentales a largo 

plazo, adoptando las polftlcas correspondientes y asignando los recursos 

indispensables para cumplir con las metas trazadas. 
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2.2. Políticas de la Casa Pedro Domecq México 

Las estrategias y polltlcas Iniciales a seguir por la empresa Casa Pedro Domecq 

México, se concretaban para darle un crecimiento económico a la misma, sin 

embargo, hoy en dla se contemplan dos finalidades primordiales; la primera es de 

índole económico y la segunda, Implica el aspecto social. 

Dentro del económico se puede mencionar que su polítlca permanente es que 

México ocupe un lugar Importante como país fabricante de productos vitivinícolas 

con calidad y características 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 cualquier réplica o Imitación. La finalidad de esto conlleva a lograr la 

meta de tener a sus productos como líderes en el mercado, tanto en calidad como 

en ventas. 

Lo anterior da por consecuencia el suplir con producto nacional todo lo que se dejó 

de Importar, ya que esto representaba estar a las órdenes de las eventualidades de 

los permisos para importar y todo lo que concernía a este proceso, es por eso que 

se tiene que estar al tanto de todos los productos que salgan al mercado y así 

mantener la posición de estar a la altura de cualquier producto a nivel internacional. 

Para el cumplimiento de lo antes mencionado, Pedro Domecq México ha 

considerado como estrategia a lo largo de su estadía en el país, el crecimiento 

constante en dos aspectos importantes como son; la expansión y la diversificación. 

En términos de expansión, la infraestructura ha sido considerada de primordial 

importancia, así en la actualidad la empresa cuenta con sus oficinas centrales en el 

Distrito Federal, mismas que se encuentran localizadas frente a los Viveros de 

Coyoacán; referente a las Instalaciones de producción, añejamiento, 

almacenamiento y venta, éstas se ubican en diferentes partes de la República, tales 

como: 
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Sonora: En este estado se llenen cuatro plantas de vinificación y destilación . 

Baja California Norte: Cuenta con una planta de vinfflcación y destilación con cavas 

de añejamiento en el valle de Calafla. 

Aguascallentes: Tiene una planta de vinificación y destilación con cavas de 

añejamiento. 

Zacatecas: Cuenta una planta de vinificación y destilación (la más grande del país), 

con cavas de añejamiento. 

Guanajuanto: Se cuenta con cavas de añejamiento. 

Estado de México: Aquí se encuentra la planta de Los Reyes, cavas de añejamiento, 

embotelladora, y es la bodega de brandy más grande del mundo. 

· Las aperturas comerciales como el GATI en 1987, han afectado de manera. 

Importante a la Industria vitivlnícola nacional, sin embargo, las empresas deben 

afrontar los efectos de las nuevas disposiciones comerciales del país respecto a las 

condiciones mundiales e Incorporarse totalmente para poder permanecer en el 

mercado, y así también sucederá con el próximo Tratado de Libre Comercio, ya que 

la polltica económica del gobierno es clara: apertura total y fomento a las 

exportaciones. Estas aperturas han sido y serán determinantes para que la empresa 

modifique y adecue sus polltlcas y estrategias en cuanto a sus Inversiones, 

producción, control y comercialización, mismas que deberán 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. Así también, Pedro 

Domecq se encuentra ·en otras partes de América, con organizaciones 

comerclalizadoras en Brasil, Argentina, Venezuela y Colombia, siendo México su 

sede, para las reuniones de trabajo. Uno de los últimos éxitos, se obtuvo en el año 

de 1991 al haber recibido a miembros de la Organización Internacional del Vino, 
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quienes son técnicos especializados alemanes, italianos, españoles y rusos, entre 

otros, y después de haber concluído 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 

durísima competencia Internacional, es por ello que en cuanto a la elaboración de 

los vinos de mesa, deciden hacerlo en México, por lo tanto las críticas y el trabajo 

de convencimiento para que este producto pudiera estar a la altura de los vinos 

europeos fué de arduo esfuerzo y dedicación. Asl nacen Padre Kino y Los Reyes, 

posteriormente Calafla. El éxito en este punto dió como resultado la creación de un 

Departamento de Atención Vltlcola, 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, España, 

Italia o Alemania, pero sí en calidad. 

En cuanto a la diversificación, Pedro Domecq México busca una nueva orientación 

en el desarrollo de la empresa, al perseguir un crecimiento a través de la Incursión 

en nuevos mercados con diferentes productos, por lo que crea una filial 

denominada "Agrlmex" del campo alimenticio, ·una nueva agrolndustrla que da 

fortalecimiento a los nuevos productos con la 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 requería de contar con 

la aprobación de la Secretaría de Agricultura y Recursos Hidráulicos (SARH), y el 

acuerdo con las centrales campesinas para obtener una sociedad y asl dar 

cumplimiento con la legislación agraria de México, sin perjudicar a la clase 

campesina. 
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Actualmente Pedro Domecq México exporta miel y semillas de café; otra de las 

exportaciones de gran trascendencia ha sido el Tequila Sauza, una de las más 

recientes asociaciones de la empresa y teniendo a su cargo la distribución en 

Europa, Estados Unidos y Canadá. 

Con referencia a las políticas de índole social, la empresa ha tenido como visión 

primordial en los siguientes aspectos: la cultura, el turismo y la capacitación 

turística. 

Una creación 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 más Importante de América; 

Teotlhucán. Este proyecto fue concebido a través de un fideicomiso con uno de los 

bancos más prestigiados en el país como lo es Banamex y con la idea de que esa 

zona arqueológica muestre a los visitantes nacionales y extranjeros la grandeza de 

una de culturas precolombinas más sobresalientes de Mesoamérica, a través de un 

espectáculo de luz y sonido y con guiones del gran escritor mexicano Octavio Paz. 

Otra de las ideas fecundadas en la empresa en este renglón, ha sido la de difundir la 

educación y formación en algunas áreas, 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 

creación del Centro de Capacitación Turismo Domecq. 
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2.3 Factores que propician la creación del Centro de 
Capacitación Turismo Domecq. 

El desarrollo económico experimentado por algunos países, ha generado 

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

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

transformándose en una trascendente actividad social, para el desarrollo de 

muchos países; sus objetivos contemplan lo económico, lo social y lo cultural. 

Objetivo económico: 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 habttantes de las localidades 

turísticas y de la economía del país mismo. 

El objetivo social: El turismo sirve de instrumento para una política social, ya que a 

la vez que ofrece servicios al turista extranjero, beneficia a los nacionales de cada 

país para que colaboren, si es el caso o disfruten de estos servicios como turismo 

nacional. 

Objetivo cultural: Busca por medio de una promoción adecuada que el turista 

conozca el progreso continuo de nuestra cultura en todas sus manifestaciones 

tanto históricas como artísticas, y así se difundan en otros países las riquezas 

culturales con que cuenta nuestro país. 

El funcionamiento del sistema turístico está comprendido por la oferta y demanda 

turística, éstas se componen de cuatro elementos que son: 

Infraestructura turística 

Superestructura turística 

Estructura turística. 

Atractivos turísticos. 

Al conjunto de Instalaciones creadas para satisfacer necesidades de la comc:'1i::iad 

en general, se le denomina INFRAESTRUCTURA TURISTICA y tiene ~:>rn: 

27 



elementos: agua, luz, carreteras, drenaje, teléfono, aeropuertos, hospitales, bancos, 

etcétera. 

La ESTRUCTURA TURÍSTICA esta comprendida por Instalaciones y organizaciones 

generadas exclusivamente para desarrollar la actividad turística y la componen los 

hoteles, restaurantes con categoría turística, las agencias de viajes, líneas de 

transportación turística, etc. 

La SUPERESTRUCTURA TURÍSTICA la constituyen las Instituciones públicas y 

privadas que regulan la actividad turística y son: 

Públicas: la Secretarla de Turismo (SECTUR). Fomento Nacional del Turismo 

(FONATUR) y las Delegaciones Federales de Turismo. 

Privadas: la Asociación Mexicana de Hoteles y Moteles, A.C., Asociación Mexicana 

de Restaurantes, A.C., Cámaras Nacionales de Turismo y Confederación de 

Cámaras de Turismo, Asociación Mexicana de Agencias de Viajes, etcétera. 

Finalmente, se contemplan los ATRACTIVOS TURÍSTICOS, que están subdivididos 
en: 

Los naturales, que son aquellos que proporcionan la geografía y la naturaleza 

propia del lugar y que para su creación no ha Intervenido la mano del hombre y 

pueden ser; montañanas, playas, valles, clima, grutas, lagos, ríos, etcétera. 

Los no naturales, son aquellos atractivos creados por el hombre especlflcamente 

para la actividad turística, tales como: casinos, parques de diversiones, 

dlscoteques, 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 están clasificados en 
artísticos (arquitectura, pintura, danza y música), sociales (ferias, palenques, 
gastronomía, festivales), religiosos (festividades religiosas tradicionales como dfa de 
muertos, peregrinaciones, semana santa, etcétera) e históricos (zonas 
arqueológicas, 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 

población económicamente activa; asímlsmo ocupa el 140. lugar mundial en 

turismo internacional; el 100. lugar mundial en captación de divisas; el So. 

lugar mundial en Infraestructura aeroportuaria (con 60 aeropuertos, 33 de 

ellos internacionales); y el 80. 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 relación con esta Industria, y 

cubre de dos maneras los objetivos y políticas de índole económico y social; el 

primero de ellos es comercializar y promocionar sus productos dentro de los 

servicios de alimentación, los centros de esparcimiento y diversión; el segundo, 

después de detectar en éstos, insuficiencias relacionadas con el personal que 

conforma esta parte de la estructura turística, determina participar en las políticas 

del gobierno. en lo que se refiere a contar con personal capacitado y adiestrado, en 

el área del turismo. 

Para Pedro Domecq, el efecto social que destaca en este aspecto es la educación 

para la Industria turística, ya que puede brindar aportaciones en forma Interna y 

externa a la comunidad Interesada en tal acción, y por lo tanto lograr la excelencia 

en los servicios para la estructura turística. A partir de estos conceptos y tomando 

como base sus políticas estratégicas de crecimiento diverso, el consorcio crea el 

Centro de Capacitación Turismo Domecq en el año de 1982, mismo que lo ubica 

enlas Instalaciones centrales de la empresa en la colonia Del Carmen Coyoacán de 

esta ciudad de México y cuyo objetivo primordial era el de proporcionar elementos 

teóricos y prácticos al personal de diversas empresas en el área de gastronomía. 

Posterformente en 1988, al detectar las necesidades de crecimiento en la 

diversidad de programas educativos, se determina la reorganización del centro de 
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capacitación como una empresa descentralizada, a través de una sociedad clvll, 

adquiriendo capacidad jurídica el 11 de mayo de 1988, denominándola Centro de 

Capacitación Turismo Domecq, cuyo objetivo ampliado es el de fomentar, 

desarrollar y crear programas y proyectos encaminados a la capacitación y 

adiestramiento del personal de empresas dedicadas al servicio de la Industria 

turística hotelera, restaurantera y de bares. 

El centro cuenta con Instalaciones propias, ubicadas en la calzada Ermita 

lztapalapa No. 959, colonia Barrio de Santa Bárbara, de esta ciudad de México. 
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3.1 Integración y funciones de las áreas que conforman el 
Centro de Capacitación Turismo Domecq. 

La presidencia de la Casa Pedro Domecq México para toda América Latina, tiene el 

compromiso entre otras funciones la de dffundlr la cultura en todo el continente 

americano, pero su Interés ha sido abocado prlnclpalemente hacia México, así es 

como surge la Idea de crear los Centros de Capacitación Turística como lo es 

Turismo Domecq, uno de estos centros se localiza en la Calzada Ermita lztapalapa 

No. 959 de la colonia Santa Bárbara en la ciudad de México y el segundo, similar y 

descentralizado en el Estado de Nuevo León, ubicándolo en la ciudad de 

Monterrey. Estos centros tienen como objetivo formar y capacitar al personal 

Involucrado en la actividad turística, enfocada al área de los servicios. Así es como 

en 1988 Don Antonio Arlza, siendo responsable en la toma de decisiones sobre la 

dinámica y los destinos de la organización, de los recursos disponibles necesarios 

de la empresa y en conjunto con los asesores del consejo consultivo y consejo de 

administración de la presidencia, decide dar apertura a dichos centros, 

constituyéndolos como sociedad civil ante notarlo, para obtener personalidad 

jurídica. 

El titular de la Dirección de Turismo Domecq entre sus funciones tiene la de 

establecer contactos con los directivos del área turística, tanto gubernamentales 

como privados cuyo Interés se dirige a la elevación de la calidad de sus servicios. 

La estructura organlzaclonal del centro consta de una gerencia y dos 

coordinaciones, la administrativa y la académica, de las cuales se desprenden las 

siguientes áreas. 

El área administrativa tiene a su cargo las secciones de promoción, personal de 

Intendencia y vigilancia. El área académica contempla a los profesores y alumnos. 

La descripción anterior, obedece a las observaciones hechas de las actividades que 
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desempeñan tanto la gerencia como las coordinaciones, ya que formalmente no 

existe un organigrama que describa la estructura de la empresa, asl como tampoco 

cuentan con manuales de organización y procedimientos que regulen las funciones 

y actividades de las áreas que conforman el centro. 

La Gerencia Naclonal de Capacitación de Turismo Domecq, tiene como funciones 

especificas la de coordinar las áreas administrativa y académica para cumplir con 

los obje!lvos y metas del centro de capacitación, como son: mantener la calidad y 

la excelencia de los cursos Impartidos, la conservación del estado óptimo de la 

Instalaciones, ajustar el presupueso financiero que le es asignado al Centro por la 

Casa Pedro Domecq México y difundir la cultura turlstlca a través de convenios con 

Instituciones educativas en donde la principal ac!lvidad es la de apoyar por medio 

de plá!lcas, conferencias, congresos y cursos a Instituciones públicas y privadas 

Involucradas en el área de servicios turísticos, y asi hacer extensiva la tradición que 

posee esta empresa. 

Otra de las funciones que a esta gerencia le corresponde, es la de manejar el área 

de recursos humanos para seleccionar al personal que ocupa las coordinaciones y 

con ello dar cumplimiento a las funciones que les son encomendadas, así como 

también elegir a los profesores que impartirán las materias que integran los 

programas de los cursos. Asimismo, efectúa supervisiones directas a las 

coordinaciones. 

Las funciones concretas de la Coordinación Administrativa son las de supervisar el 

área de servicios comprendidos por el personal de Intendencia y de vlgllancla, estos 

servicios son contratados por una agencia que a su vez, labora para la Casa Pedro 

Domecq México. En esta coordinación también recae la administración de los 

recursos financieros que otorga mensualmente la casa matriz. Estos recursos 

funcionan como soporte, denominándolos caja chica. Uno de los principales 
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gastos del centro está en efectuar la compra de frutas, verduras, carnes, aderezos, 

etc. y los Implementos que se requieren para la preparación de los platillos corno 

son loza, cubiertos, baterías, crlstalerfa, tarjas, estufas, etcétera, para que los 

participantes en los cursos realicen adecuadamente las prácticas correspondientes 

de alimentos y bebidas de los cursos de Dependiente de Comedor 1 y 11, El Bar, El 

Barman y la Coctelería. Cabe mencionar que todos los vinos y licores utilizados en 

las prácticas, son productos Domecq, por lo tanto son otorgados por la propia 

empresa de manera mensual, a solicitud del centro. 

Otra de las funciones desarrolladas y que le competen directamente a esta área, 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 promoción de los 

cursos que se Imparten en el Centro de Capacitación Turismo Domecq y 

especialmente en los comercios que se dedican a la venta de los productos 

Dornecq. 

Para el Inicio y término de los cursos, se realizan ceremonias de apertura y 

clausura, mismas que son organizadas y dirigidas por esta coordinación. Estos 

eventos tienen dos finalidades concretas: la primera es motivar a los alumnos para 

contar con su activa participación en los cursos; la segunda consiste en ampliar la 

promoción del centro, Invitando a directivos del sector turístico y administrativos de 

la empresa; empresarios del área de servicios y profesores del centro. De entre los 

Invitados especiales se selecciona a uno para apadrinar a la generación saliente, 

quién efectúa la entrega de diplomas y constancias a los alumnos que han cubierto 

satisfactoriamente los requisitos en la culmlnaclón de los cursos. 

Otra de sus funciones operativas es realizar la contratación de los profesores, 

misma que consiste en concertar las materias que se Impartirán con las respectivas 

horas/curso empleadas y determinar el pago de acuerdo a los tabuladores ya 

34 



establecidos para efectuar el pago correspondiente. 

Con referencia a otros Ingresos que obtiene el centro y que maneja esta 

coordinación, están los pagos que realizan los participantes de los cursos por 

concepto de Inscripción a los mismos. Los precios de los cursos fluctúan entre 

N$150.00 y N$200.00 estos precios por el número total de horas en cada curso, se 

le cataloga como una cuota simbólica. 

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

El plan de estudios de los cursos de capacitación está validado por las siguientes 

autorizaciones: 

CURSO SEP 

D. DE COMEDOR 1 89063 

D. DE COMEDOR 11 EN TRAM ITE 

EL BAR.BARMAN Y COCT. EN TRAM ITE 

STPS 

ICD8608250013 

ICD8608250013 

ICD8608250013 

SECTUR 

19-12-89 

19-12-89 

19-12-89 

La elección ·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 programación de cursos, mismos que tienen un total de entre 70 y 140 

horas, se distribuyen de la siguiente manera: El Bar, El Barman y la Coctelerla, 70 

horas; Dependiente de Comedor 1, 130 horas y Dependiente de Comedor li, 140 

horas y con un horario de las 8:00 a 11 :DO horas de lunes a viernes; dando un 

tiempo aproximado de dos meses y medio. La designación de los horarios y la 

carga académica de Jos cursos para profesores, así como la asignación de las aulas 

adecuadas para Impartir las diferentes clases con visto bueno de la Gerencia 

comprenden las actividades de esta área, cabe mencionar que el centro cuenta con 

cuatro aulas en total. 

Los grupos están comprendidos entre un mínimo 15 y un máximo de 30 alumnos y 

las características de estos son heterogéneas, ya que los participantes difieren en 
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su preparación y formación académica. 

La sección escolar atiende a los alumnos en el siguiente proceso: captación de los 

participantes, llenado de solicitudes de Ingreso, para posteriormente realizar la 

etapa de selección de acuerdo a los requisitos establecidos. 

Otra de las funciones operativas de esta coordinación 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 organización del centro en todas las áreas que lo conforman, sin 

embargo, estas funciones y actividades son el resultado de la experiencia a la que 

se ha adaptado el personal, desde la gerencia hasta los profesores y no de la 

aplicación formal de procedimientos administrativos para la real optimización de los 

recursos y de una metodología pedagógica para la lmparticlón de los cursos. 
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3.2 Vinculación con los sectores público y privado. 

A continuación se presenta un panorama general del funcionamiento de cada una 

de las Instancias públicas y privadas, con las cuales el Centro de Capacitación 

Turismo Domecq tiene vinculación 

Organismos gubernamentales: 

La Secretarla de Turismo, organismo del Ejecutivo Federal y que tiene a su cargo la 

dirección, estudio y despacho de todos los asuntos relativos al fomento y 

protección del turismo; asl como Ja creación, aprovechamiento, conservación, 

protección y mejoramiento de Jos recursos turlsticos. 

Las funciones y atribuciones de esta secretarla son entre las más Importantes: 

a) Supervisar, autorizar y reglamentar los servicios turlstlcos. 

b) Aplicar la Ley Federal de Turismo y sus reglamentos. 

c) Autorizar el funcionamiento y los servicios de las agencias de viajes y de Jos 

gulas y choferes de turistas. 

d) Promover y realizar la promoción oficial en materia de turismo, tanto en el pals 

como en el extranjero, asl como aprobar la publicada de manera privada con las 

condiciones fijadas por Ja ley. 

e) Crear o autorizar escuelas , centros de capacitación y adiestramiento para 
gufas de turistas y para el personal destinado exclusivamente o 
preferentemente a la prestación de servicios turísticos. 

f) Organizar las Cámaras y la Confederación de Cámaras de Turismo. 

Otra Instancia dependiente de la Secretarla de Turismo cuya vinculación no es 

directa y sin embargo de sus resoluciones dependen las actividades turlstlcas del 

Centro, es el Consejo Nacional de Turismo, mismo que se crea como un órgano de 

consulta y asesoramiento de las autoridades turlstlcas federales, cuyas 

actividades estarán fundamentalmente encaminadas a "la elaboración 
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de estudios y promociones turísticas, mediante el análisis, estimación y clasificación 

de los hechos, factores y circunstancias económicas y culturales que operen sobre 

el turismo nacional y extranjero", y proponer las medidas que deban tomarse 

para mejorar las Instituciones y establecimientos relacionados con el turismo. 

La Secretaría del Trabajo y Previsión Social, también organismo del Ejecutivo 

Federal, se relaciona con el Centro de Capacitación Turismo Domecq, a través de 

los lineamientos que marcan las legislaciones en materia de capacitación y 

adiestramiento para los trabajadores. 

Sus funciones y atribuciones generales: 

a) Vigilar la observación y aplicación de las disposiciones contenidas en el artículo 

123, Apartado "A" y demás de la Constitución Federal, de la Ley Federal del 

Trabajo y sus reglamentos. 

b) Elevar la productividad del trabajo en coordinación con la Secretaría de 

Educación Pública. 

c) Establecer el servicio nacional del empleo y vigilar su funcionamiento. 

d) Vigilar el funcionamiento administrativo de las Juntas Locales de Conciliación y 

Arbitraje y de la Junta Federal de Conciliación y Arbitraje y de las Comisiones 

que se formen para regular las relaciones obrero-patronales que sean de 

jurisdicción federal. 

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

jurisprudencia federal. 

1) Participar en coordinación con la Secretaría de Educación Pública, en la 

vigilancia del cumplimiento de las obligaciones de los patrones en materia 

educativa y de capacitación de los trabajadores. 

En la actualidad el sector privado o empresarial en México ha demostrado una 

firme atención por la capacitación y el adiestramiento de los trabajadores, debido 
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principalmente a tres factores: 

l. Disposiciones legales. 

11. Mejoramiento en la calidad de la vida del trabajador. 

lil. Incremento de la productividad o mejora en el servicio. 

l. DISPOSICIONES LEGALES 1 

El reconocimiento y reglamentación a la capacitación se establece a partir del 9 de 

enero de 1976, fecha en que se publica en el Diario Oficial de la Federación, el 

decreto que reforma las fracciones XIII y XXXI del apartado "A" del artículo 123 

Constitucional, quedando de la siguiente forma: 

XIII. "las empresas, cualquiera que sea su actividad, estarán obligadas a 

proporcionar a sus trabajadores, capacitación o adiestramiento para el trabajo. 

La ley reglamentaria determinará los sistemas, métodos y procedimientos conforme 

a los cuales los patrones deberán cumplir con dicha obligación. 

XXXI. "la aplicación de las leyes del trabajo corresponde a las autoridades de los 

estados, en sus respectivas jurldlcclones, pero es de la competencia exclusiva de 

las autoridades federales en los asuntos relativos a: Ramas industriales ... ". 

"También será competencia exclusiva de las autoridades federales, la aplicaclón de 

las disposiciones de trabajo en los asuntos relativos a conflictos que afecten a dos 

o más entidades federativas, contratos colectivos que hayan sido declarados 

obligatorios en más 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 capacitación y adiestramiento de sus trabajadores, así como de 

seguridad e higiene en los centros de trabajo, para lo cual, las autoridades federales 

contarán con el auxilio de las estatales cuando se trate de ramas o actividades de 

jurisdicción local, en los términos de la ley reglamentarla correspondiente". A partir 

de la Inclusión de estas fracciones al 123 constitucional, a la Ley Federal del Trabajo 
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se le decretan reformas desde el 26 de abril de 1976, modificándose varios 

artlculos, entre los que destacan está el Capítulo 111 Bis Integrado por veinticuatro 

disposiciones (art. 153 A-X), mismas que entraron en vigor en mayo de ese año. 

El 5 de junio de 1976 se publica en el Diario Oficial, el Reglamento Interior de la 

Secretaría del Trabajo y Previsión 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, Capacitación y Adiestramiento 

(UCECA), será la encargada del Servicio Nacional de Capacitación y 

Adiestramiento. 

Esta Unidad hoy en día se llama Dirección General de Capacitación y Productividad 

(Diario Oficial del 30 de diciembre de 1963). 

En cuanto a los requlrlmlentos de las Instituciones o escuelas y personal docente o 

Instructores que Imparten capacitación y adiestramiento, se menciona la 

obligatoriedad de estar autorizadas y registradas en la Secretaria del Trabajo y 

Previsión Social. El control de estas autorizaciones y registros lo lleva a efecto la 

Dirección General de Capacitación y Productividad. 

En estas legislaciones se determina la participación tripartita (patrón, trabajador y 

gobierno) en la planeación y aprobación de programas, ya que cada Industria o 

empresa conoce sus necesidades particulares de capacitación o adiestramiento y 

los elementos con que cuenta. La finalidad de esta participación tiene como objeto: 

1. Actualizar y peñecclonar los conocimientos y habilidades del trabajador en su 

actividad, así como proporcionarle Información sobre la aplicación de nueva 

tecnología en ella. 

2. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creación. 

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. 

11. MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DE VIDA DEL TRABAJADOR 2 

Las condiciones que marcan el mejoramiento del nivel de vida de los trabajadores, 

son de diversa índole, en ellas se Incluyen servicios de salud, educación, 

alimentación, vivienda, servicios públicos, esparcimiento, etcétera. 

Para el logro en la consecución de estas condiciones, el Plan Nacional de 

Desarrollo 1989-1994, contempla en el Acuerdo Nacional para el Mejoramiento 

Productivo del Nivel de Vida. planteamientos estratégicos concretos para 

aprovechar cabalmente el potencial productivo de la población económicamente 

activa, a fin de elevar sus propias condiciones de vida, lo que a su vez contribuirá 

necesariamente a su realización social y personal. 

Retomando estos planteamientos, se considera que la política gubernamental en 

materia del mejoramiento del nivel de vida, promueve la ejecución de acciones 

encaminadas a aumentar de manera más Inmediata y directa el bienestar de la 

población trabajadora, realizándolo a través de mejorar y ampliar la educación, 

fortalecer la capacitación para la producción y el servicio, a fin de promover el 

aumento de las remuneraciones reales, lo que se traduce en el consecuente 

progreso de las condiciones cotidianas de la población trabajadora y por ende a 

sus famUlas. 

Por lo anterior, se concluye que la capacitación y adiestramiento, conlleva al 

aumento de la calidad de vida de los trabajadores con el mejor desempeño de sus 

funciones y actividades dentro de la empresa o Industria donde preste sus servicios, 

lo que redunda en la elevación de sus Ingresos. 

111. INCREMENTO EN LA PRODUCTIVIDAD O MEJORA EN EL SERVICIO 3 

El beneficio que trae consigo la capacitación de los trabajadores hacia la empresa 

se observa primordialmente en el Incremento de Ja productividad o mejora en la 
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prestación de servicios, según sea la rama o giro de ésta. 

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

las empresas, se requiere de precisar institucionalmente los objetivos especfflcos y 

metas de producción y de elevación del servicio en conjunto con el desarrollo del 

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

· al respecto. 

La Secretarla de Educación Pública es el organismo del Ejecutivo Federal 

encargado de la coordinación del sector educativo, desde la Instrucción básica 

(hoy, primaria y secundarla) hasta la educación superior, las bibliotecas públicas, la 

Academia de Bellas Artes, escuelas o centros de capacitación o adiestramiento, 

etcétera. 

A continuación se mencionan, entre las más Importantes, las atribuciones que le 

son conferidas. 

a) Prestar en toda la República el servicio público 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 extensión y las modalidades del sistema educativo 

nacional. 

C) Formular para la toda la República los planes y programas para la educación 

primaria, secundaria y normal y la de cualquier tipo o grado destinada a 

obreros o a campesinos. 

d) Autorizar el uso del materia! educativo para primaria, secundaria y normal y 

para cualquier tipo o grado de enseñanza destinada a obreros o a 

campesinos. 

e) Establecer un registro nacional de educandos, educadores, títulos académicos y 

establecimientos educativos. 
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Esta Secretarla de Estado coordina en conjunto con la Secretaría del Trabajo y 

Previsión Social y la Secretaría de Turismo, lo referente a la elaboración de 

programas de capacitación y adiestramiento destinados a trabajadores y 

empleados de establecimientos en los que se presten servicios turísticos. 

Las políticas de la empresa de acuerdo a la vinculación que actualemente tiene el 

Centro Turismo Domecq con la Iniciativa privada, puede considerarse estrecha y de 

manera directa, como ya se mencionó en el capítulo anterior, acerca de su casa 

matriz y en referencia a su expansión y dfverslflcaclón. 

El Centro de Capacitación Turismo Domecq actualmente lleva a cabo coordinación 

con empresas relacionadas con el turismo, como son hoteles y moteles, 

restaurantes, bares, centros nocturnos, etcétera y esta coordinación puede ser de 

forma directa en cada uno de los establecimientos o por medio de sus 

organizaciones. 

Esta vinculación persigue dos objetivos 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 coordinación, los cursos de capacitación y 

adiestramiento que se Imparten en el centro. Asimismo, se coordina con comités 

organizadores de ferias locales y nacionales, de palenques y de eventos varios, ya 

sean de índole cultural, deportivo, recreativo, etc~tera. 

Actualmente el centro trabaja en el sector educativo a nivel técnico, ya que aquí se 

encuentran los recursos humanos que formarán parte del personal dedicado a la 

prestación de servicios turísticos. En este sector se realllza la promoción de los 

cursos, pormenorizando la Importancia de la educación extraescolar. 
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3.3 Detección de la problemática del Centro 

La Intervención de las Trabajadores Sociales en este Centro como Instructoras en la 

lmpartlclón de diferentes temas en los cursos, brindó la oportunidad de observar el 

desempeño de las áreas que lo conforman y detectar la problemática en los 

procesos administrativos y académicos del mismo. Parte esencial en esta detección 

fue la observación directa. 

En el presente apartado no se abordarán las alternativas de solución así como 

tampoco las aplicaciones de Trabajo Social, mismas que se mencionan en los 

capítulos cuarto y cinco, como parte de las aportaciones hechas al Centro de 

Capacitación Turismo Domecq. 

Durante la descripción del diagnóstico del centro, se mencionan de manera general 

las actividades observadas dentro de la gerencia y las coordinaciones 

admlnsitrativa y académica. Para los fines de la presente Investigación, estas 

actividades requieren de ser detalladas en los procesos correspondientes a cada 

una de las áreas. El presente apartado tiene el objetivo de describir la problemática 

detectada en el centro, que para ello y en apoyo a esta etapa del trabajo, se 

consultaron los conceptos y las claslflcaclones que ofrece la administración para 

organizaciones empresariales con las características que presenta el Centro de 

Capacitación Turismo Domecq. Asimismo se obtuvo soporte pedagógico para la 

adecuación de las actividades académicas y recursos didácticos, que le son 

inherentes a la coordinación académica. 

Dentro de los conceptos administrativos que se encontraron para apoyo en la 

detección de problemáticas de esta índole fueron los relacionados con los 

ordenamientos que toda corporación empresarial o Institución deben tener para el 

control de la misma, tales son la estructura orgánica (organigrama), los manuales 

de procedimientos y de organización; los cuales, en este momento no existen en el 
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Centro de Capacitación Turismo Domecq. 

Estos primeros elementos de la administración moderna, proporcionan Información 

sobre los antecedentes, la estructura, la distribución, las funciones, las atribuciones, 

los niveles jerárquicos, la comunicación, la coordinación de las actividades y tareas 

del personal, asl como también Involucra la determinación de los tiempos de 

realización, el uso de recursos materiales, tecnológicos y financieros, la aplicación 

de métodos y control de trabajo para lograr el cabal, oportuno y eficiente desarrollo 

de las áreas que conforman una organización. 

La Gerencill: 

A partir de la observación 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 

corrigiendo anomallas en la práctica dentro de las áreas 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 la 

oportuna intervención del Gerente de Capacitación de Turismo Domecq. Algunas 

de las deficiencias se han presentado en el área académica, ya que da mayor 

soporte con sus dos vertientes; alumnos y profesores y de acuerdo a su carga 

laboral, presenta mayor problemática. 

Coordinación Administrativa: 

Con respecto a ésta se puede mencionar que la problemática estriba en tres 

aspectos Importantes: por un lado se encuentra el personal de Intendencia y 

vigilancia a su cargo, mismo que es contratado por la empresa Pedro Domecq 

México y controlado por esta coordinación. En este punto la empresa ha optado 

por otorgar estímulos económicos que corren a buen juicio de esta coordinación o 
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de la gerencia. 

El segundo aspecto es el referente a los recursos materiales como son los 

utencilfos que se manejan para la lmpartfclón de los cursos y la compra de los 

mismos para las prácticas de alimentos y bebidas, éstas, son funciones que han 

sido conferidas, entre otras, a esta Coordinación y de las cuales se contemplan 

deficiencias en lo referente a la planeaclón y organización con los instructores que 

requieren de estos servicio. 

El tercer aspecto se refiere a la difusión que se realiza de los cursos, misma que se 

considera de suma Importancia, ya que repercute en el número de Inscripciones a 

los mismos, además de darle cierta Imagen a la empresa. Algunas de las 

deficiencias detectadas en la difusión se refieren a que el material carece de 

presentación adecuada, ya que contiene demasiados gráficos, lo que no permite 

distinguir con objetividad, claridad y precisión la Información del texto con los 

gráficos. El texto presenta algunas deficiencias en su estructura y gramática. 

Asimismo, la relación de las "materias" anexadas al documento y contenidas en los 

cursos, no corresponden una con la otra y además de que no cumplen con los 

lineamientos y requisitos curriculares. 

A continuación se presentan los trípticos de promoción, correspondientes a los tres 

cursos que imparte el centro. 

Coordinación Académica: 

En esta área se detectan algunos problemas que repercuten en el buen desarrollo 

del Centro de Capacitación, 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 capacltandos son la columna vertebral 

del centro. En este sentido la sección académica tiene como principal labor la 

estructuración, planteamiento de los objetivos, los contenidos temáticos y el propio 
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desarrollo de los cursos en donde se presentan serias deficiencias, que parten de la 

detección de que el personal responsable del área tiene escasos 

conocimientos de tipo académico como son los conceptos de profesor, instructor, 

alumno, capacitando, capacitación, adiestramiento, educación, Instrucción, 

dinámicas, curricula, etc., los cuales son Indispensables para el manejo de esta 

coordinación. A consecuencia de esta situación, el área académica carece en estos 

momentos de las guías de fnstrucclón y las cartas descriptivas; herramientas 

pedagógicas de importancia para una adecuada planeaclón e lmpartición de los 

cursos de capacitación, mismos que contiene el nombre del curso, el período, 

nombre del Instructor, el programa, los objetivos general y específicos, las técnicas 

de enseñanza, los soportes didácticos, la duración 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 preparación en los 

procesos de capacitación y de adiestramiento, no brindan una Instrucción óptima. 

La asignación de temas en cada curso, de aulas, así como los horarios de cada 

instructor, son dispuestos por esta coordinación, pasando por la supervisión y visto 

bueno de la gerencia, de esto surgen problemas en cuanto a la programación, 

como es el cambio Imprevisto de horario, de la secuencia de temas y de la 

asignación de aulas . 

Las Instalaciones del centro están reducidas a cuatro aulas de las cuales una 

funciona como salón de audiovisuales, una de prácticas y las dos restantes son 

utlllzadas para la lmpartlclón de la teoría. Esta Infraestructura resulta Insuficiente 

para los períodos de mayor demanda de capacitación, al tener que abrir dos grupos 

para un mismo curso, ya que se calcula la participación de entre 80 a 1 oo 

capacitandos, con horarios repartidos de las 8:00 a 11 :OO horas de lunes a viernes. 

Para el mejoramiento de las funciones del centro y detección de situaciones 
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referentes a los Instructores, esta coordinación emplea dos formatos de evaluación 

para ser contestados por parte de los capacltandos. Esta se realiza en dos partes, 

una se lleva a cabo a la mitad del curso, con la finalidad de detectar a tiempo las 

problemáticas, sin embargo, los parámetros utlllzados para calttlcar a los 

Instructores, no incluyen puntos para la detección de fallas, insuficiencias o bien 

deficiencias en la metodología enseñanza-aprendizaje, sino que se contemplan 

aspectos de orden administrativo como asistencia, puntualidad, los servicios y fas 

instalaciones; los cuestlonamlentos académicos se refieren a los aspectos 

generales del curso, como a la organización, material de consulta y soporte 

didáctico únicamente, por lo que la evaluación es insuficiente. De las observaciones 

hechas de estas evaluaciones, se les sugiere a los instructores dar un mejoramiento 

en el desarrollo de los temas con aplicación de apoyos didácticos, sin considerar 

que esto no salva las deficiencias académicas, en caso de haberlas. La segunda 

evaluación se realiza al final del curso, la finalidad de ésta consiste en que los 

participantes emitan su opinión general y propongan sugerencias sobre los 

Instructores, las Instalaciones, la organización de los cursos, el servicio y los 

beneficios obtenidos de la capacitación recibida. En esta evaluación, se detectaron 

errores similares a las de la primera, de los cuales se anexa el formato. 

En la sección escolar se encuentran contempladas las situaciones relacionadas con 

los participantes de los cursos, como son la captación, la Inscripción y la 

asignación de grupo. Estas actividades, se realizan sin darle la importancia a los 

aspectos generales, personales y escolares que presentan los aspirantes, y cuya 

circunstancia es relevante para el aprovechamiento y el control de los grupos que 

se ven severamente afectados por la falta de uniformidad para su formación, pues 

lo integran capacitandos con diferentes características. 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, así también los 

establecimientos de donde provienen son de diferentes especialidades y categorías 

gastronómicas; por ejemplo, La Guadalupana, Los Portales, La Polar (cantinas), La 

Casita del 22, La Casa del Buen Comer, La Quinta Ramón, Hostería de Santo 

Domingo, El Marisquero, Costa Cantábrica, Mar y Tierra, El Tao Tao, Villa Sakura, 

Las Delicias, La Cava, La Mansión, Fonda Santa Anlta, El Rincón del Viejo Conde, 

Le Mostache, Raffaelo, El Cambalache, El Mazurka, La Ex-Hacienda de Tlalpan, Villa 

Lorralne, Villa Loredo, Le Montagne, San Angel lnn, (restaurantes) etcétera, en 

donde se encuentran diversos tipos de cocinas como la lnternaclonal, la francesa, 

la mexicana y regional, la polaca, la suiza, la argentina, la Italiana, la japonesa, la 

china, la cantonesa, etcétera. Por lo anterior, se contempla la heterogeneidad de los 

participantes en cuanto a su nivel escolar, económico, desarrollo, formación y 

experiencia laboral, situación que no se maneja adecuadamente, ya que la 

capacitación 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 deserción de entre el 30 y 40% en cada uno de los cursos. 
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INFORMES E INSCRIPCIONES EN: 

11 TURISMO OOMECQ, A.C. 
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OBJETIVOS, 
,, pueda realizar 

un servicio coordinado y eficiente 
como .p1ct~ de un. equipo de traba 
jo y·•9'•nt.=-. tm "'onjunto un serv1 
clo PROFESIONAL Y EFICIENTE. 

•beniro del con'cepto de CALIDAD 
"."QTAI. Y EXCELENCIA EN EL 
SERVICIO, el participante est;:irá 
preparado para atender las expe~ 1~ 
tativas y necesidades de sus die 
tes. 

*El participante manejará y ejecuta 
rá las técnicas del servicio efide 
temente y con rapidez. 

*El participante llevará a cabo sus 
actividades profesionales teniendo 
siempre en cuenta dos aspectos 
fundamentales de toda empresa: 

"RENTASILIOAOt' 
"SATISFACCION DE UN MER· 
CADO CONSIJMIDOR" 

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

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

MATERIAS QUE COMPRENDE EL 
MODULO DE OPTIMIZACION: 

*Conciencia Turística 
*Gastronomía 
*Características d~I DependleW. 
*Funciones del Dependiente. · 
*,~fobillario y equipo de Restaura 
*Mantenimiento y Limpieza de las 
Instalaciones del Restaurant. 

*Prácticas de Servicio en Restau­
rantes. 

*Con:icimientos básicos de vinos 
y gastronomía. 

*Conocimientos básicos de bebida 
alcoh61icas y su servicio. 

*Desarrollo humano y profesional 
*Conocimientos básicos de Admi­

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

MATERIAL DE CONSULTA. 
En todas las materias se entrega 
al participan.te material de consul 
ta permanente con la finalidad de 
que vaya formando a través del 
curso su propio 11MANUAL DE 
CONSULTA PERMANENTE" 

HORARIO, 
De lunes a viernes dia riarnente de 
las 8.00 hrs. a 11.00 hrs. 

DURACION; 
130 horas 

RECONOCl~\IENTOS, 

en 8 semanas 

Al participante que termina siltisfac­
torlamente el curso de le otorga el 
DIPLOMA TURISMO DOMECQ, A.C. 

Igualmente se entrega al término del 
curso la CONSTANCIA DE HABILIDAI 
DES LABORALES de la Secretaría de 
Trabajo y Previsión Social. 

VALIDEZ: 
Los estudios realizados cuentiln con 
las siguientes autorizaciones. 

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLI 
CA: 890631. -
SECRETARIA DE TP .\RAJO Y PREVI 
SION SOCIAL ICD 8608250013 
SECRETARIA DE TIJR!Sf.10:Aproba­
cl6n de fecha 19-Xll-89 

'!/ 



INFORMES E INSCRIPCIONES EN: 

TURISMO DOMEca. A.C. 

ERMITA IZTAPALAPA 
N' 959 

COL. BARRIO SAllTA BARBARA. 

IZTAPALAPA, MEXICO, 0,f, 

())

:686 26 13 

686 51 99 
685 44 63 

AT'tl: LIC. GEORGJIIA VARGAS V 

LIC. LUCIA GARCIA M, ..................... ................ ......... ... 

Cl 

•
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e;- ., rí7X 
3ut.<1~.:::2/tmt«? 

XIV MODULO DE OPTIMIZACION 

. Y OE!'<R~OLLO PARA 

DEPEND l ENTE DE COMEDOR l l 
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OBJET1vn 

BAJO EL CONCEPTO DE EK.CELENCIA 
EN EL SERVICIO PRESTARA ATENCION 
A LAS EXPECTATIVAS Y NECESIDADES 
DE SUS CLIEKTES. 

EL PARTICIPASTE HENEJARA Y EJECU 
'!'.\RA LAS TEC~lCAS DEL SERVICIO 
EFICIENTEHEKTE 'i CDS RAPlDEZ. 

-- .. --1 

DESTINADO A: 
EL HODULO EST,\ OlRIGIDO AL PER­
SONAL DE cm1EDOR QtE DESEA OPII 
MIZAR SüS CONOCrnIEN'TOS Y HABI­
LIDADES, COSSIOER.A.'\00 SU ACTIV! 
DAD cm10 li~A VEROEDERA PROfESIO: 

EXCELENCIA EN EL SERVICIO 

MATERIAS QUE SE IMPAR~N: 

•CONCIEHTIZACION TURISTICA 

*EL SERVICIO Y SU EXCELENCIA 

*CALIDAD Y SERVICIO 

*DESARROLLO HISTORICO vg LOS ESTA 

BLECIHIENTOS GASTRONOHICOS ,. 

*HISTORIA DE LOS HABITOS ALUIENTI 

CIOS. 

*CONOCIMIENTOS GENERALES DE LOS 

ALIMENTOS. 

*TECNICAS DEL SERVICIO. MONTAJES, 

FLAH:EOS, CONTROL DEL SER\'ICIO. 

*PRACTICAS DE SERVICIO. 

*F.L SERVICIO DE COMEDOR Y SUS DI­

FERENTES A REAS. 

•COtiOCUUENTOS DE BEBIDAS. 

*CONOCUlIENTOS DE ENOLOGIA Y AR.:-!O I 
NIZACION DE VINOS Y PLATILLOS. 

*DESARROLLO HUMANO Y PROFESIONAL . 

*INGLES TECNICO DEL RESTAURAi'ffE. 

-- * 
MATERIAL DE CONSULTA -
PER~\ANENTE. 

EN TODAS LAS MATERIAS SE ENTREGA 
AL PARTICIPANTE MATERIAL DE CON­
SULTA PERMANENTE, A FIN DE QUE 
FORME A TRAVES DE LA DURACION DEI 
CURSO DE "MANUAL DE TRABAJO y cm 
SULTA" 

HORARIO: 

DE 8.00 HRS. A 11.00 HRS. 

DIARlAflENTE DE LUNES A VIERNES. 

* D.LJRACION: 

140 HORAS DISTRIBUIDAS E~ 

LO SEMA.'1AS. 

* 
RECONOCl.\\IENTOS: 

SE OTORGA El. DIPLCl:·!A "rrRISMO 

DOnECQ" AL ALUM.r.'óO QLlE ACREDIT/1 

SAIISFACTORIA."IESTE l'lS REQUISI­

TOS Hl!m!OS ESTABLECIDOS. 

AUTORIZACIONES: 
*SECRET,\RI.\ DE TRABAJO Y PREVI­

SIO;I. SOCL\I. ICD 8608 2500 lJ 

*SECRETARIA DE TURl!'~!O l 9-XlI-89 

*SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA 
EN TRAMITE. 



lllFORMES E lllSCRIPCIOllES Ell 

TURISMO DOllECQ, A:c. 
AV, ERMITA IZTAPALAPA 959 

COL.BARRIO SAIITA BARBARA. 

IZTAPALAPA 

MEXICO. D.F. 09821 

(}) 686 26 13 .. 

6-86-51-99<? .. 
6-85-44-63 

AT'tl: LIC. GEORGltlA VARGAS 

,~'· com 'AAW ' 

Ff :.¡_:J·I 
~.,":.~. 

1..·:· 

~0· 
~flr)"' ,,, .. ~ ... ~·J .\· ··n 
1~i.·j 
\t:,;~·~J 

167- -~--~ l 
Y Uú.1?.;f g~) !JAmc. 

XVI MOOU~O DE· 

OPTIMIZACION 

•EL BAR. 
"ºEl BARMAN Y 

ºººLA COCTELERIA. 

.. ..................... ~ 
......... 

,. .. ••""•"",. \.\l~t¡;,S 
l-\os t\.. 

'-''v<-t~ T.llº ,1 
\ ,, ot fT.111< 
~ vT.ll~,,os 
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OBJETIVO' 

Q°UE SU ACtIVJ.:YAD ES UNA V~RDAf>EaA 
PROFESin!i y' :tEQUIERE DE CONOCIHI 
ENtlli""'ACl !VIDAD Y ACTITUD VERDADE:: 
RA.'1ENTE PROFESIONAL. 

*quE EL PARTICIPA~TE APLIQUE LAS 
rmrutAS DE ORGANIZACIO:I y Fl.íNCIO­
NA.'IIENTO DEL BAR. 

.:. QUE COf:OZC,\ Y PREPARE LAS BEBIDAS 
Y COCTELES USUALES SIGUIENDO ES-­
TRICTAHENTE LAS RECETAS CLASICAS 
Y PUEDA FINAU!EllTE ORGANIZAR Y 
DIRIGIR LA OPER:\CJO;.< DEL BAR,EN 
FU11cro:: DE L\ PRO!JUCTIVIOAD. 

~ESifl/ADO A' *· . 
PERSO~AL QUE SE INICl.\ F.N 1.A 

PIWFESION DE B.\101AN. 

,.,PERSO;{AL QUE YA TRABAJA cmm 
BAR~lA.'I: Y QIJE DESE,\ OPTIMIZAR 
sus cm.;ocrnu::-nos y EXPERIEt:CIAS 
PARA I.Qr;•·,\R "LA E:\CEl.E!lCIA E:i EL 
SERVICIO". 

MATERIAS QUE SE IMPARTEN: . 
CONCIENTIZACION TURISTICA 

"'CONOCIMIENTO DE BEBIDAS 
ALCOHOLICAS 

*LOS \'!NOS Y SUS CARACTERIZTICAS.1;· 

*LA!'; BEBIDAS DESTILIDAS Y SU 
l!SO 

•r:OR.'L\.S BASICAS PARA LA PREPA­

RAC ION DE COCTELES. 

•rREPARACIO:t PRACTICA DE COCTE­

LF'S Y BEBiílAS. 

"'DECORACIO~ DE COCTELES. 

'°'FL1:.;CIO:\ES Y CARACTERljTICAS 

0':'. BAR.'L\.~. 

"'PR.~CTICAS Y SERVICIO EN EL 

R.\R. 

•111r.IENE y MAXTE:.;nnE?-:TO D~- LAS 

rnstALACIO:IES DEL BAR. 

•rEC~ICAS DE HANTE!IIHIENTO rs:. 
EQUIPO Y UTENSILIOS, 

•us VE:.;TAS EN EL BAR y su 
COHROL. 

"'cn"TC::.OL ne í,.'{ISTF.:-iCIAS y 

COSTOS. 

''EL CLIENTE Y EL BAR 

MATERIAL OE CONSULTA, 

EN TODAS LAS MATERIAS SE ENTREGA 
AL PARTICIPANTE MATERIAL IMPRESO 
A FIN DE QUE A TRAVES DEL CURSO 
FORME SU 11MA.~UAL DE CONStTLTA" 

--*--HORARIO: DE LUi'1ES A VIER~:Es 
DE 8:00 a 11:00 Hrs. 

OURACION: 70 HORAS DISTRIB'.'IOAS 
EN 5 SE}tA.\'.A~. 

RECONOCl.\\IENTQS, 
SE OTORGA Et. IllPLm!.\ "TURIS~IO 
oom:cQ" AL ALWl~O QL'E ACfU:lllT.\ 
SATISFACTORI~tr:xrE LU'i RF.QUISlTOS 
ESTABLECIDOS. 

VALIDEZ OFICIAL' 

SE CttENTA Ct1N LA3 SIGUIENTES 
APROBACIOXF.5: 

SECRETARIA ílEL TRABAJO \' PRE\'lSIU'.: 
SOCIAL. 

IC!l- Rt.O~?~OOIJ 

SECRETAR!.\ OE TrRIS~to. 

APROBAC.10~' l 9-Xll-89 

SECRETARIA DE f.OtTCAClO~ PUBLICA. 

E:i TRA.'HTE 

* 1•...,."-""'!";! ···""t,:·"'~;:•."" 



I
¡ CURS~;-0~ EL llAK. EL OARHAN Y LA COC'ttUltIA. 

F'ECllA1 __ 1Jr. DE 199 __ 

Ll!r,.\111 

* 
EVALUACION PARCIAL DEL CURSO. 

CALIFICA CADA CONCEPTO DE LA SIGUIENTE MANERA: EX-+-Excclcntc 

Marca con una 11 X11 en Jos espacios correspondientes 

l 1 
' 

B ~Bien 
R...,. Regular 

,&e· ....... M~t-

MATERIA Y PROFESOR! 

Funciones del barman ¡-=.EX"li~B'-1--: -"R"': Me:·+i_¡.:.EX"-l-': B"-1-i -"R+i ..:M::¡i_¡.E:!X:!<i'-"B'-'1-R"-1-' -"M!!-' _¡.E:!'>!.¡...:oB'fi-"R'-1'-'M""I-' -+I 
J•nor. JOSE LUIS SANCllEZ 

Bebidas Alcohólicas. -
PKOF, JOSC LUIS llCRNANOF.Z I' 

Conciencia Turística 
PRUf'A, CECILIA f.STIW>A O 

Práctlcils de coctelería 
1'Jtor. JOSE LUIS Si\NCllP.Z 

Seguridad e Higiene 
Pl!OfA, FAllIOU. A~IF.:ZCUA C 

Desarrollo Humano 
l'llUFA. cr.CILIA C.'nltAIJA n 

Ao:Jministracf6n 

1'1llW. l'IAUlllCJO 1.0l'l'.Z S 

TOTALES 

' 
!· 

EN GENERAL DANOS TU OPINION DE LOS SIGUIENTES AS ECTOS: 

Orpanización: Excelente[ Buena-[ Regulilr-[ Mala-[ 

Servicios: Excelente{ Bueno-( Regular-{ Mnlo-[ 

lnstafaclones: Excelentes{ Buenas-[ Rcgulnrcs-( ) Malas-( 

Materlnl de Consulta; Excelente-{ ) Suficiente-( Insuficiente-{ Mnlo( ) 



EVALUACION OEL CURSO 

CURSO:~~~~~~~~~~~~~~~­

FECHA :~~~~~~~~~~~~~~~­

LUGAR:~~~~~~~~~~~~~~~-

El propósito de la presente. es conocer su punto de visto 
sobre algunos aspectos relacionados con este seminario y poderlo me/orar en todo 
lo posible. por Jo que le pedimos ampliar sus comentarios, tanto como sienta aprp_ 
piado. 

1.- MI opinión sobr'! los instructores 

2.- Mi opinión sobre el curso 

3. - La organización, el servicio y el local me parecieron 

"· - Que otros temas considera que deben inc/ui1•se en cursos próximos 

5. - Que sugcr<.•nclas puede /1acc.•1·11os pura m1_•;urar nuestros seminarios 

6, - Qué utilidad obtuvo de.'/ curso µara L'1 dc.•scmpc1io de su trobaio 

•. - Qué bcocficius obtuvo del curso para su persono 



CAPITULO CUARTO 

LA INTERVENCION DEL TRABAJADOR 
SOCIAL EN EL CENTRO DE 

CAPACITACION TURISMO DOMECQ 

4.1 El Trabajador Social en el Centro de 
Capacitación Turismo Domecq. 

4.2 Ejecución de instrumentos y técnicas. 
Anexo 1 
.Anexo2 
Anexo 3 
Anexo4 

4.3 Procesamiento y resultados de la información. 
Cuadro 1 
Cuadro 2 
Cuadro3 



4.1 El Trabajador Social en el Centro de Capacitación 
Turismo Domecq. 

De acuerdo a las funciones específicas que desarrolla el Trabajador Social, éste 

podrá Intervenir en la resolución de problemas para lograr el bienestar y desarrollo 

social de las comunidades por y para quién trabaja en las diversas áreas de 

Intervención, como son la de salud, educación, jurldlca y empresarial, etcétera. 

La Investigación en este Centro se Inició con nuestra Intervención como Instructoras 

en los cursos de capacitación. Esta labor proporcionó la posibilidad de detectar 

problemáticas diversas, que dieron lugar para proponer alternativas de solución 

como profesionales de Trabajo Social con las funciones de Investigación, 

administración, reclutamiento y selección de personal, capacitación y 

adiestramiento, seguridad e higiene, relaciones públicas, educación, coordinación, 

y divulgación. 

Por la naturaleza de la empresa y la problemática que presenta, se ha requerido que 

las funciones de Trabajo Social se desempeñen en dos aspectos: el Interno y el 

externo, mismos que se encuentran Interrelacionados, dado que en el buen 

desempeño de la organización Interna, se lograrán las metas y el objetivo general 

en el segundo aspecto, es decir, brindar la excelencia en los cursos que se 

imparten. Para ello, la Intervención del Trabajador Social en el Centro de 

Capacitación Turismo Domecq ha sido en los siguientes puntos: 

De Investigación.-

Se detectaron necesidades de educación, capacitación y adiestramiento para el 
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personal de la empresa, así como en los procesos de comunicación, liderazgo, 

conflicto, cohesión grupal, competencia, colaboraclón y adaptación al cambio. 

De Administración.-

A) Recursos Humanos 

Se diseñó y participó en la elaboración de técnicas y herramientas para la 

detección de necesidades de los administrativos, Instructores y capacitandos 

de la empresa y se Implementaron reformas acordes a sus características. 

Se mantuvo coordinación con las áreas que conforman la empresa para la 

supervisión y evaluclón de los técnicas de trabajo. 

Se optimizaron los recursos humanos y materiales. 

Se slmpllflcaron los trámites adminsitratlvos lntra y extra Institucionales. 

Se propuso la elaboración de los manuales de organización y de 

procedimientos. 

B) De Reclutamiento y Selección -

Se Intervino en el reclutamiento de los solicitantes a participar en los cursos de 

capacitación. 

Se participó en la selección de los candidatos a los cursos, a través de la 

aplicación de un estudio social. 

C) De Capacitación y Adiestramiento.-

Se concretaron las necesidades y el tipo de capacitación, tanto lntern3 (al 

personal del centro), como la externa (al personal de los servicios turísticos), a 

través del diseño y organización de cursos. 

Se propusieron cursos de actualización, capacitación y superación para el 

personal profesional, en el área de turismo primordialmente, así como en el 

área de cómputo. 
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De Seguridad e higiene.-

Se ap.oyó en el cumpllmlento de las normas y procedimientos establecidos por 

la empresa para evitar accidentes de trabajo. 

De Relaciones públicas.-

Se realizaron acciones de sensibliización y motivación al personal acerca de las 

actividades estratégicas de cambios a implementar para el mejoramiento de la 

empresa. 

De Coordinación.-

Se mantuvo estrecha relación con instituciones tanto públicas como de 

asistencia privada, para atender la problemática social detectada en los 

capacltandos, por ejemplo: Centros de Salud, Alcohólicos Anónimos, Centros 

de integración Juvenil, Neuróticos Anónimos, etcétera. 

De Asesoría.-

- Orientar a los administrativos en la búsqueda de alternativas de solución a las 

problemáticas con repercuclón en el trabajo. 

De Divulgación.-

Se modlflcó el contenido y presentación de los trfpticos promoclonales de los 

cursos que Imparte el centro. 

- Se participó en la difusión de los cursos de capacitación en Instituciones 

educativas. 

De Sistematización.-

- Analizar en conjunto a través del estudio social para conformar Indicadores del 

perfil de los cpacitandos. 
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4.2 Ejecución de los instrumentos y técnicas. 

Los instrumentos y técnicas que aplica el Trabajador Social para la obtención de 

datos generalmente son la observación, la entrevista, el cuestionarlo y la encuesta. 

De entre éstos, la observación ha sido un elemento determinante para la detección 

de Ja problemática existente en el funcionamiento del Centro y partiendo de aquí, se 

determinó clasificar a dos niveles la obtención de la Información con dos técnicas 

diferentes. Los niveles se determinaron de acuerdo al tipo de población 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 observación se mantuvo una intervención activa y 

sistemática, es decir, se participó como miembros del grupo de trabajo, ello con la 

finalidad de no afectar los resultados de la Investigación, para ello se determinó que 

las situaciones concretas a observar partieran desde la gerencia, las 

coordlnaclnnes y los Instructores, para concluir con los grupos de alumnos 

participantes en los cursos. 

Para el primer nivel de detección de problemáticas, se Instrumentaron entrevistas 

dirigidas a la Gerencia (Anexo 1 ), a las Coordinaciones de cada una de las áreas 

(Anexo 2); éstas comprenden preguntas concretas en referencia al desempeño de 

sus labores para determinar los procedimientos administrativos a los que están 

sujetos como miembros de la empresa, así también a las acciones y toma de 

decisiones que como titulares de una área especifica deben tomar y afrontar para el 

desempeño de sus actividades individuares y de grupo. Para los Instructores 

(Anexo 3) se elaboró un cuestionarlo en donde se ubicaron cuestionamlentos 

relacionados a la problemática del centro, su quehacer docente y a los procesos en 
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Jos cuales están Involucrados. 

Las entrevistas se estructuraron con base en los siguientes puntos: 

1) A cada persona entrevistada se le plantearon los objetivos para llevar a cabo 

la presente Investigación. 

2) Se elaboró una guía de preguntas dirigidas y abiertas para la obtención de 

datos concretos referentes a las funciones y actividades Inherentes al puesto. 

Para el gerente se incluyeron cuestionamlentos relacionados al desarrollo de las 

coordinadoras y de los Instructores, así como Interrogantes en referencia al 

origen y posibles soluciones de la problemática. 

3) Para las Coordinadoras, la entrevista consistió en solicitar datos referentes a 

los procesos administrativos y académicos y los problemas en los cuales están 

Inmersas; sus opiniones, sus propuestas, el aspecto general del ambiente de 

trabajo, sus requerimientos de capacitación y sus objetivos dentro de la 

empresa. 

4) Para los Instructores se elaboró un cuestionario en donde se Incluyen 

Interrogantes en los dos aspectos inherentes a ellos; el administrativo y el 

académico, así como de sus expectativas como docentes en el Centro. 

El total de entrevistas fue de tres, la primera se llevó a cabo con el Gerente Nacional 

del Centro Turismo Domecq, posteriormente se entabló contacto con las 

Coordinadoras de las áreas administrativa y académica. Para las áreas 

dependientes de la gerencia, los cuestionamlentos se modificaron con la finalidad 

de lograr concreción en los datos. Para concluir la obtención de datos en este 

primer nivel, se aplicaron cuestionarlos al personal docente (nueve Instructores). La 

perspectiva de este personal proporcionó Información Importante para obtener con 

mejor claridad la problemática en general y particular del Centro. 

Para el segundo nivel de detección, se diseño un cuestionarlo enfocado y aplicado 
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a los alumnos (Anexo 4). Este cuestionarlo, 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 generación, su escolaridad, ocupación, sus Ingresos y 

la razón social del establecimiento donde laboran; en la segunda sección se 

contempla al grupo familiar en donde se encuentran Inmersos, a fin de clasificar su 

estatus socloeconómlco, cultural y laboral y la tercera sección consta de seis 

preguntas mixtas, es decir, incluyen las de opción múltiple y el por qué de la 

respuesta elegida, éstas se refieren a su ambiente laboral y a su percepción acerca 

de la Instrumentación de los cursos que les son Impartidos en el Centro. 

Previamente se eligió una muestra de 30 alumnos que participaron el los cursos de 

Dependiente de Comedor 11 y el Bar, el Barman y la Coctelerfa: el tipo de aplicación 

fue colectiva. 

En seguida se presentan los guiones de las entrevistas realizadas al personal del 

Centro, así como los cuestionarlos aplicados a los Instructores y a los alumnos. 

En primer término se transcribe el guión que se siguió para efectuar las entrevistas. 

Cabe hacer mención que hubo necesidad de realizar modificaciones a las 

entrevistas para las coordinaciones, a fin de ubicar la problemática especifica de 

éstas. 
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ANEXO 1 

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DEL CENTRO 
DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ 

1) lCuáles son sus funciones y actividades al estar al frente de esta área? 

2) lCuáles son los problemas, que enfrenta el área que usted dirige? 

3) lA qué o quién atribuye los problemas con el personal y de programación? 

4) lQué puestos son los más afectados? 

5) lEn qué funciones específicas se manHlestan necesidades de capacitación o 

adiestramiento? 

6) lCómo es el desempeño global de cada uno de los que están al frente de las 

Coordlnaaclones y que problemas plantean? 

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

8) Dentro de sus atribuciones, lha_planteado a sus superiores algún tipo de 

solución al respecto? 
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ANEX02 

GUION DE ENTREVISTA APLICADA A LAS COORDINACIONES 
DEL CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ 

1) lCuáles son sus funciones y actividades especificas al estar al frente de esta 

área? 

2) lCuáles son los problemas, de cualquier tipo, que enfrenta el área que usted 

dirige? 

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

4) lHa planteado usted propuestas para la solución de estos problemas?, 

lcuáles y a quién? 

5) En general. lcómo es el ambiente en su trabajo y cómo son sus relaciones 

laborales con sus compañeros y superiores? 

6) lCree usted necesitar capacitación para el trabajo en el área turística o 

actualizarse para mejorar el desempeño de sus actividades? 

7) lConsldera que el Centro de Capacitación de Turismo Domecq cubre 

cabalmente sus objetivos y metas?, lpor qué? 
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ANEX03 

CASA PEDRO DOMECQ MEXICO 
CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ 

CUESTIONARIO APLICADO A LOS INSTRUCTORES 

DATOS PERSONALES 

Nombre: _______________________ _ 

Profesión: ______________________ _ 

1) Durante los trámites de tu Ingreso a este Centro como instructor, lcort qué 

tipo de problemas de encontraste? 

2) l Qué documentación te fue solicita.da para tu aceptación en el Centro? 

3) La persona que te atendió, lle proporcionó toda la orientación que requerías 

para los trámites admlnsltrativos a realizar? 
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4) ¿consideras que los servicios del Centro cubren los objetivos de capacitación? 

O si O no porqué? 

5) ¿cuáles son las funciones de la gerencia y de las coordinaciones con respecto a 

tu posición 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? 

B) ¿A quién has recurrido para resolverlos?, ¿esta persona los ha resuelto? 

O si Ono porqué? 

9) ¿cuánto tiempo llenes de dedicarte a Impartir cursos de capacitación en el 

área de turismo? 
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10) Como Instructor de capacitación, lconslderas que los cursos que Imparte 

Turismo Domecq tienen correlación entre los temarios y sus objetivos? 

O si Ono lpor qué? 

11) lCuánto tiempo tienes laborando en este Centro?, lHas concluido los 

temarios? 

O si Ono lpor qué? 

12) Para Impartir tus clases, lcuentas con los elementos necesarios para 

desarrollar el temario? 

13) lQue sugerirías para mejorar la calidad de los cursos? 

14) lConslderas que el Centro de Capacitación Turismo Domecq debe ofrecer 

cursos de actualización al personal docente? 

O si Ono por qué? 
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15) lCuáles cursos te gustaría que este Centro te brindara? 

16) l Cuáles son tus expectativas como personal docente en este Centro? 
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ANEX04 

CASA PEDRO DOMECQ MEXICO 
CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ 

ESTUDIO SOCIAL PARA CAPACITANDOS 

DATOS PERSONALES 

Curso ________ Generación __________ _ 
Nombre ______________________ _ 

Domicilio _____________________ _ 

Teléfono ______________________ _ 

Escolaridad _____________________ _ 

Ocupación _____________________ _ 

Ingresos _____________________ _ 

Razón social _____________________ _ 

GRUPO FAMILIAR 

Nombre Parentesco Edad Sexo Escolaridad Ocupación 
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INFORMACION GENERAL 

1.- ¿Como son las relaciones laborales en tu trabajo? 

()excelentes ()buenas ()malas ()regulares 

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

Osl Ono porqué? 

3.- lCon que fin asistes a los cursos de Turismo Domecq? 

O superación e Jcurrlculum Oobllgaclón O otras 

4. - lTurlsmo Domecq satisface tus objetivos personales de capacitación? 

Osl Ono porqué? 

5.- lComo claslflcas la enseñanza en Turismo Domecq? 

O excelente Obuena O mala O regular 

6.- lTe gustaría continuar tu capacitación en este_ Centro? 

Osl Ono porqué? 
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En lo que se refiere a las evaluaciones de apreciación, que se aplican a los 

capacltandos tanto a la mitad como al final de los cursos, éstos fueron modificados, 

con la finalidad de Integrarlos en uno solamente y darle cohesión a los mismos, su 

función 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 propósito de evitar la dupllcldad de las 

actMdades. Esta Información proporcionará elementos de apoyo para el 

mejoramiento en el desarrollo de la organización y comunicación de las áreas. La 

responsabilidad de la apllcacfón de esta evaluación será la coordinación 

académica. El formato ya establecido se presenta a continuación: 

75 



Turismo Domecq 
EVALUACION DEL CURSO CURSO : 

PERIODO: 

1) Complieada Exposición Motivación Uso de Re- Propicio Iniciaba Conocimier 

~"""""" Encierra en uncir- en al Cursos Di- Participa- su to dela Su Trato al Aclaró 

~ °"' culo tu respuesta Clase grupo décticos ciónen CI Clase Materia Grupo Dudas 
4) Nunca 

5)Enocacione5 °""" 1 2 3 4 s 6 7 8 9 10 11 12 l1 14 !S 16 17 18 19 20 21 22 23 24 
6) Siempre A B C A B C A B C A D C A B C A D C A D C A D C 

7)""""1lo 01 

6) AudicMsllal A D C A B C A D C A B C A B C A B C A n e A B C 

~ ........ 02 
10)Nunc:a A D C A B C A D C A B C A B C A B C A u e A B C 
11}Aveces 03 

12)Siempr11 A B C A D C A D C A D C A B C A B C A D C A B C 
13)Muylarde 04 
1')PocoTard11 A B C A B C A B C A B C A D C A e e A B C A e e 
15)Puntuol 05 

·~-
A e e A n e A D C A B C A D C A D C A D C A B C 

17)Buenos 06 
18)&.celentes A B C A B C A B C A B C A e e A B C A e e A B C 

19)lmposiliw: 07 

20!""""""' A B C A D C A D C A B C A B C A B C A B C A B C 
21)Cofdial OB 
2'Z)No~ A B C A D C A D C A B C A B C A B C A B C A B C 

"'"""""' 09 

24)Clararnente 



Turismo Domecq 
EVALUACION DEL CURSO CURSO: 

PERIODO: 

1} Complicada Exposición Motivación Uso de Re- Propicio Iniciaba Conocimier 
~ eoow Encierra en uncir- en al Cursos Di- Participa- su to dela Su Trato al Aclaró 

"""" culo tu respuesta Clase grupo dácticos ciónen CI Clase Materia Grupo Dudas 
4) Nunea 

5)En~es Claw 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 

6) Slempl'e A B C A B C A B C A n e A B C A u e A B C A B C 
7) RoWolio 01 
8) Aud"ICM$.ull A B C A B C A B C A B C A B C A B C A 11 e A B C 

~- 02 
1D)Nunca A B C A B C A B C A B C A B C A B C A u e A n e 
11)Awcm 03 
12)Sidmpfe A B C A B C A B C A B C A B C A B C A u e A B C 
1J)MuyTarde 04 
14)PocoTarde A B C A B C A B C A B C A B C A B C A B C A B C 
15)Punlual 05 
16)0efidente A B C A n e A B C A B C A n e A B C A B C A B C 
•n......,. 06 

·~,_,,_ A B C A B C A B C A B C A u e A B C A B C A B C 
19)1mposi!ivo 07 

20) ......... A B C A B C A B C A B C A B C A B C A n e A B C 
21)Ccwdial 08 
22)NoResolvia A B C A B C A B C A B C A B C A B C A n e A n e 

"'"""""' 09 
24) Claramente 



NO 
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4.3 Procesamiento y resultados de la información. 

En la primera fase del trabajo se planteó a las autoridades del centro el propósito 

que se pretendía alcanzar mediante la presente investigación, mismo que fue 

aceptado, ya que representaba primordialmente un beneficio para el mejoramiento 

de las actividades del centro. Una vez obtenida la autorización correspondiente. se 

realizaron las entrevistas por separado a cada uno de los encargados de las áreas, 

esto con la finalidad de ganar su confianza. 

La primera entrevista se realizó al Gerente Nacional de Capacitación Turismo 

Domecq, quién respondió a los siguientes cuestlonamientos: 

1) lCuáles son sus funciones y actividades al estar al frente de esta área? 

Respuesta. 

Coordino, superviso, dirijo, planeo y programo las actividades de las áreas del 

Centro, así también, determino lo que ha de hacerse en cualquier eventualidad, 

ya que tcido problema debe ser resuelto en su momento. 

4 
Elaboro reportes mensuales para Informar a mis superiores de las actividades 

llevadas a cabo. 

2) lCuáies son los problemas, de cualquier tipo, que enfrenta el área que usted 

dirige? 

Respuestas. 

Estos son varios y en dtterentes aspectos: la lmpuntualidad de los Instructores, la 

mala program¡¡ción de los cursos y la asignación de las aulas, estos son problemas 

no resueltos por la coordinadora del área académica. 

En cuanto a los alumnos, hay varios que presentan algunos problemas de índole 

personal, que influyen en el desarrollo de los grupos. 

3) lA qué o quién atribuye los problemas con el personal ? 

Respuesta. 
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A la falta de conocimientos y habilidades del personal en la coordinación 

académica. 

4) ¿Qué puestos son los más afectados? 

Respuesta. 

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

metas del centro. 

5) ¿En qué tareas específicas se manifiestan necesidades de capacitación o 

adiestramiento? 

Respuesta. 

Tal vez en la académica, ya que no está capacitada en el área 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) ¿cómo es el desempeño global de cada uno de los que están al frente de las 

coordinaciones? 

Respuesta. 

El área académica se desempeña con algunas deficiencias en las tareas que le 

he asignado. Con referencia al área admlnsltratlva, 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) ¿cree usted que cumple con las funciones que le han sido encomendadas? 

Respuesta. 

SI. Porque he cumplido hasta ahora con las políticas y lineamientos que tiene 

marcadas la empresa respecto a los Centros de Capacitación. Además se han 

cumplido los objetivos del centro, que es el de capacitar en turismo. 

B) Dentro de sus atribuciones, ¿ha planteado a sus superiores algún tipo de 

solución a los problemas que se le han presentado? 
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Respuesta. 

SI, se ha contemplado la posibilidad de un cambio de coordinador académico. 

He solicitado la Implementación del uso de la computadora para la agilización 

de las actividades, tanto del área 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 gerencia no ha 

permitido la manifestación de opiniones de sus más cercanos colaboradores para el 

mejoramiento del centro o para sus áreas. Así también, esta situación ha permitido 

a las titulares de las coordlanclones desenvolverse abiertamente, a fin de 

proporcionar al centro sus puntos de vista, mismos que son necesarios para la 

resolución de las situaciones inherentes a cada una de la áreas, y las del centro en 

general, se solicita a las coordinadoras avances de las actividades para cumplir con 

la función de Informar. Con respecto al cumplimiento de los objetivos y metas del 

centro, la gerencia está conforme con capacitar en turismo, como parte Importante 

para la excelencia de los servicios que presta el centro, con una verdadera 

capacitación para el trabajo en el área turlstlca. La Implementación de la 

computadora como herramienta de trabajo ha sido utilizada parcialmente, ya que 

se requiere de capacitación para el personal. El empleo de la computadora ha sido 

realizado en gran parte por los alumnos del CONALEP Tlalpan 1, con la especialidad 

de Técnicos en Computación y quienes a Iniciativa del Trabajador Social, participan 

en el centro para la realización de sus prácticas profesionales. 

Para las titulares de las coordinaciones se plantearon las siguientes Interrogantes 

enfocadas para detectar su problemática especifica. 

1) l Cuáles son sus funciones y actividades espec[ficas al estar al frente de esta 

área? 
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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 prácticas. 

Recepción del pago de inscripciones. 

Lievar a cabo las relaciones públicas del centro. 

Realizar la dnuslón 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 caiendarlzar horarios. 

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

retardos. 

Designar a los profesores las materias que Impartirán, en coordinación con la 

gerencia. 

Coordinar a los profesores y supervisar a los alumnos. 

2) ¿cuáles son los problemas, de cualquier tipo, que enfrenta el área que usted 

dirige? 

Respuestas: 

COORDINADORA ADMINSITRATIVA 

La falta de organización del área académica para la requisición de Insumos. 

Problemas con las horas impartidas para cada profesor del centro. 

No hay buena promoción de los cursos por falta de tiempo. 

COORDINADORA ACADEMICA 
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Falta de tiempo de dedicación de la gerencia a la problemática que se presente 
en esta área. 

Me han delegado funciones que no corresponden al ámbito que yo conozco; 

esto se debe a que desconoce los conceptos pedagógicos y el procedimiento 

de la organización y desarrollo de la capacitación. 

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

Respuestas 

COORDINADORA ADMINISTRATIVA 

- Son diversos, uno de ellos es la planeaclón. 

COORDINADORA ACADEMICA 

- A la falta de capacitación. 

4) lHa planteado usted propuestas para la solución de estos problemas?, lcuáles y 

a quién? 

Respuestas: 

COORDINADORA ADMINSITRATIVA 

- SI, la capacitación del área académica. 

COORDINADORA ACADEMICA 

SI. Le he solicitado a la gerencia mayor atención a la problemática que presenta 

el área. 

5) En general, lcómo es el ambiente en su trabajo y cómo son sus relaciones 

laborales con sus compañeros y superiores? 

Respuestas: 

COORDINADORA ADMINISTRATIVA 

En general es bueno, sobre todo con la gerencia, los alumnos, profesores y el 

personal que depende de mi, como los Intendentes y los vigilantes. 

COORDINADORA ACADEMICA 

82 



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

6) lCree usted necesitar capacitación para el trabajo en el área turística o 

actualizarse para mejorar el desempeño de sus actividades? 

Respuestas: 

COORDINADORA ADMINISTRATIVA 

- SI, para actualizarme en el área turística, que es mi campo profesional. 

COORDINADORA ACADEMICA 

Si, en el área de cómputo, ya que los procesos de esta coordinación requieren 

de agilización. 

7) lConsldera que el Centro de Capacitación cubre cabalmente sus objetivos y 

metas?, lpor 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 más ampliamente los productos Domecq. 

COORDINADORA ACADEMICA 

No, porque se ha presentado un alto porcentaje de deserción en el curso de 

Dependiente de Comedor 11, principalmente; al respecto los alumnos han 

manifestado que las materias de este curso son repetitivas. 

La falta de revisión del plan de estudios de los cursos que se Imparten, lo que 

ha Impedido la Implementación de Innovaciones. 

Algunos de los profesores desconocen el procedimiento de la capacitación. 

Para la Interpretación de las entrevistas efectuadas a las coordinaciones, se realizó 

un cruzamiento en las respuestas obtenidas, con la finalidad de encontrar el punto 
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de referencia que proporcionará la Información concreta y veraz de la problemática 

a la que se enfrenta el centro y que fue detectada Inicialmente por medio de la 

observación. 

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

mencionar lo siguiente: 

A la pregunta número uno, las respuestas de las encargadas fueron exclusivamente 

relacionadas a las funciones y actividades particulares de sus áreas, sin mencionar 

o manifestar la vinculación que existe o debe existir entre ambas, por lo que se 

puede observar que este problema se deriva de la falta de comunicación. 

Para las preguntas dos, tres y cuatro las respuestas sobre los procedimientos 

Inherentes a cada una de las coordinaciones y al área académica le ha 

correspondido la mayor carga de trabajo en cuanto a la programación de cursos, 

capacltandos e Instructores; la calendarlzaclón con asignación de horarios y aulas, 

sin apoyo re.al del área administrativa o de la gerencia para el desenvolvimiento de 

sus actividades, como lo son sus propios procesos administrativos y lo relativo a la 

capacitación, en esto último la propia coordinadora ha admitido no tener la 

preparación adecuada. Para la coordinación admlnsltrativa los problemas son 

responsabilidad exclusiva del área académica, sin mencionar que en buena parte la 

promoción de los cursos es actividad Inherente de su área y en coordinación con la 

académica. 

En referencia al ambiente laboral que Impera en el centro, en apariencia es de 

cordialidad. 

Respecto a las necesidades sentidas de capacitación por ambas coordinadoras, 

éstas han manffestado que la requieren, sin embargo no hay unificación para la 

selección 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 desempeña en su cargo en el centro. 

De acuerdo a la respuesta antagónica de las coordinadoras referente a si el centro 

cumple o no con sus objetivos, se puede concluir que éstos, para la coordinación 

administrativa existen de manera superficial, pues sin menoscabo de ello, le da más 

Importancia al prestigio y promoción del centro, que a los objetivos primordiales 

como Impartir con calidad y excelencia los cursos. 

En general, la actitud que presentaron los entrevistados fue cordial, y a pesar de 

algunas reservas en proporcionar Información se lograron obtener los datos 

requeridos de cada una de las áreas para los fines de la Investigación. Se 

obtuvieron opiniones tanto positivas como negativas acerca de las labores de cada 

una de la coordinaciones con intervenciones directas referentes a las normas 

establecidas por la empresa y al trabajo desempeñado por el personal, detectando 

con veracidad la problemática en los procesos del funcionamiento del centro, 

corroborando la Información obtenida en la primera etapa de observación. 

El personal docente del Centro está Integrado por nueve Instructores, a quiénes se 

les aplicó el cuestionarlo cuyo contenido se enfoca a obtener sus puntos de vista 

respecto al funcionamiento de las áreas que conforman en Centro, así como 

conocer su opinión y sugerencias para el mejoramiento de los cursos y por último 

saber las espectativas de este personal respecto al Centro. 

Para las respuestas de los nueves instructores a los cuestionarlos aplicados, se 

realizó un concentrado de las mismas, ya que se obtuvieron respuestas similares y 

a continuación se transcriben: 

La profesión de los Instructores que conforman la planta docente del Centro es 

variada en cuanto a niveles, ya que el 22% es Empírico en servicios gastronómicos, 

el 44% es Técnico en Hotelería y el 33% tiene el nivel de Licenciatura, sin 

corresponder ésta al área turística. 
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1) Durante los trámites de tu Ingreso a este Centro como Instructor, lean qué tipo 

de problemas te encontraste? 

Respuesta: 

Ninguno. La mayoría de los instructores señalan la facilidad en cuanto a los trámites 

administrativos para formar parte de la planta docente. 

2) lQué documentación te fue solicitada para tu aceptación en el Centro? 

Respuesta: 

Currlculun vitae, constancia laboral en servicios turísticos y constancia de estudios. 

La mayoria de los Instructores respondió que no hubo objeción por parte de las 

autoridades del Centro al quedar pendientes documentos, como por ejemplo el alta 

de la S.H.C.P. 

3) La persona que te atendió, lte proporcionó toda la orientación que requerías 

para los trámites administrativos a realizar? 

Respuesta: 

De momento si, y de acuerdo a como surgen las necesidades, se proporciona la 

Información que se requiere. 

4) lConsideras que los servicios del Centro cubren los objetivos de capacitación? 

Respuestas: 

(4) si (5) no por qué? 

Se requieren de mayores soportes didácticos y personal que apoye en su 

elaboración como son los videos, preparación de acetatos y material diverso. Las 

aulas en algunas ocasiones son pequeñas y no cubren los requisitos para cuando 

se rebasa el número de participantes. 

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

tu posición como instructor? 

Respuestas: 
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Los instructores respondieron de manera unificada en los siguientes puntos: 

Gerencia: 

Selección de instructores. 

Supervisa la primera clase, para señalar las fallas didácticas o de contenido en 

el tema. 

Coordinación Académica: 

Soliclta o entrega a los instructores los temarios. 

Entrega a los capacltandos el material de apoyo. 

Elabora la calendarizaclón de los cursos y entrega los horarios a los 

Instructores. 

Coordinación Administrativa: 

Elabora contratos y efectúa el pago a los instructores y personal de intendencia 

y de vigilancia. 

Distribuye a los instructores el material para prácticas con previa requisición, de 

no existir ésta, se cancela la distribución del material. 

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

Respuesta: 

Solamente de manera regular, ya que hace falta sistematización, programación, de 

planeación y evaluación 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 Coordinación Académica, ya que muestra deficiencia en 

cuanto a la programación de horarios y a la designación de aulas. 

Los grupos presentan heterogeneidad en las características de los 

participantes, ya que algunos capacitandos tienen la primaria y otros cuentan 
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con estudios superiores. 

Hacen mención de la falta de buen materia! de apoyo, ya que carece de 

redacción, no están unificados los criterios para su elaboraclón en cuanto a los 

conceptos básicos turísticos, gastronómicos o de servicios. 

Repetición de contenidos de un curso con otro. 

No existe el debido apoyo para la elaboración del material. 

8) ¿ A quién has recurrido para resolverlos?, lesta persona los ha resuelto? 

Respuesta: 

A la Gerencia. En gran parte sr. 

9) lCuánto tiempo tienes de dedicarte a Impartir cursos de capacitación en el área 

de turismo? 

Respuesta: 

Algunos de los instructores tienen su primera experiencia como personal docente 

en el Centro de Capacitación Turismo Domecq. 

10) Como Instructor de capacitación, lconslderas que los cursos que Imparte 

Turismo Domecq tienen correlaclón entre los temarios y sus objetivos? 

Respuesta: 

O si (9)no por qué? 

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

que la Coordlandora Académica haya cuidado este punto tan Importante. 

11) lCuánto tiempo tienes laborando en este Centro?, lHas concluldo los 

temarios? 

Respuesta: 

El 60% de los Instructores tiene laborando un año aproximadamente, el 

40% restante entre 4 y 8 meses 

(9) si Ono, por qué? 
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Los temarios son elaborados por ellos mismos. 

12) Para impartir tus clases, lcuentas con los elementos necesarios para desarrollar 

el temario? 

Respuesta: 

En su mayoría los instructores respondieron de manera negativa, puesto que 

carecen de los elementos básicos del proceso de capacitación, no hay guías que 

los apoyen como: contenidos temáticos y carecen de elementos para elaborar un 

programa. 

13) lQué sugerirías para mejorar la calidad de los cursos? 

Respuesta: 

Unificar criterios entre la gerencia, las coordinaciones y los Instructores en 

cuanto a la elaboración de los temarios. 

Efectuar reuniones periódicas con el personal que labora en el Centro, para la 

detección y presentación de las problemáticas y proporcionar de manera 

conjunta, las alternativas de solución. 

Proporcionar cursos de actualización en materia de servicios y turismo. 

14) lConsideras que el Centro de Capacitación Turismo Domecq debe ofrecer 

cursos de actualización al personal docente? 

Respuesta: 

Los instructores en general respondieron que si. Este punto es tomado como una 

necesidad de capacitación para el trabajo con la finalidad de elevar su calidad en la 

imparticlón de los cursos. 

15) lCuáles cursos te gustaría que este Centro te brindara? 

Respuesta: 

La necesidad sentida por la mayorfa de los instructores es en dos aspectos, el 

primero es la actualización en Turismo y servicios y el segundo la capacitación para 
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la formación del instructor. 

16) lCuáles 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 capacitación en este Centro, asf 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 ámbito 

académico. 

La participación de los Instructores en esta actividad fue activa, aunque al Inicio se 

mostraron un tanto renuentes a contestar el cuestionarlo, ya que su posición no les 

permite de cierta manera manifestar sus opiniones acerca del Centro o de las 

personas que lo dirigen y coordinan, sin embargo se logró obtener la Información 

que complementara la Información de este primer nivel. 

En la segunda fase del procesamiento de la Información, el cuestionario fue la 

herramienta seleccionada para obtener los datos en el segundo nivel, el de los 

capacitandos, esto se llevó a cabo por medio de la selección de una muestra de 30 

personas, de un total de 70 Integrantes de los cursos Dependiente de Comedor 11 y 

El Bar, El Barman y la Coctelerfa, representando un 42.85 % del total de la 

población que asistió en este período. Los resultados obtenidos son los siguientes: 

El grupo participante en el curso de El Bar, El Barman y la Coctelerfa que fue 

elegido para la aplicación del cuestionarlo, estaba Integrado por 22 personas, sin 

embargo el dfa de la aplicación asistieron únicamente un total de 1 o capacltandos. 

Para el grupo de Dependiente de Comedor 11, la muestra fue de 20 participantes, 

siendo éste el total de capacltandos en el grupo. 

A continuación se presenta a manera de anexo a este Inciso, el concentrado de la 
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Información del cuestionarlo de acuerdo a las secciones en que se les clasHicó y los 

comentarlos pertinentes a cada una, con la finalidad de ubicar cada uno de los 

aspectos en que se encuentra Inmersa la población participante en los cursos, para 

tal efecto Jos resultados del cuatlonarlo se ordenaron de la siguiente forma: 

Cuadro 1 

Cuadro 2 

Cuadro 3 

Datos personales. 

Grupo familiar. 

Información general. 

Nota: Se incorporan las gráficas correspondientes a cada una de respuestas de 

cada sección. 

De esta primera sección del cuestionarlo, se puede observar que la población 

atendida en el centro, tienen las siguientes caracterfsticas: 

La ocupación en la mayorla de los participantes es de Dependiente de Comedor 

con el 60% que desempeñan este oficio, seguido de Barman con 10%; dentro de la 

ocupación, esta población es activa en cuanto a la educación, ya que el 40% son 

estudiantes yde estos últimos 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 secundarla completa, 

del total de la población. Esto muestra la heterogeneidad del nivel y por lo tanto la 

dificultad que enfrentan los Instructores para Impartir sus clases. 

Los Ingresos de este tipo de población son bastante diversos, ya que se encentran 

sin Ingresos el 26.6%, para ubicarlos en la población estudiantil, asl también, se 

observa que los salarlos son bajos, ya que al 23.3% les es pagado el mínimo; para 

el 11 % de ellos les corresponde un ingreso de entre los 400 a mil quinientos nuevos 

pesos, en el rango de un mil seiscientos a dos mil de nuevos pesos está el 10% 

y únicamente una persona obtiene Ingresos de más 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 población 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 integración familiar en promedio de tres personas con edades fluctuantes 

entre menores de 15 años con un 23.7% y mayores de 51 con el 22%, lo anterior 

proporciona un panorama más o menos equilibrado, con tendencia a prolongar el 

promedio de vida para la población senecta. 

La escolaridad en promedio del grupo famlllar de Jos capacitandos seleccionados, 

oscila entre la primaria con un 32.2% y la secundarla con el 29.6%, en este rubro se 

observa que la educación es un punto esencial para Ja superación, ya que el 9.3% 

acuden al bachillerato y a la profesional también con el 9.3% y el 7.6% asisten a 

planteles de Educación Técnica, entre los que se encuentran sin escolaridad son las 

personas mayores de 51 años, sin embargo no especifican si saben leer y escribir. 

La ocupación en el grupo familiar, se encuentra muy diversificado, ya que son 9 

puntos considerados en este rubro con 11 B personas que conforman el total del 

grupo familiar de los 30 capacitandos seleccionados, Incluyendo a la población que 

no tiene ninguna ocupación con el 6. 7%, de este último se excluyeron las labores 

del hogar con el 22.8%, pues aunque no es remunerado, es una ocupación 

especifica. El resto de las ocupaciones resultaron ser las siguientes: 

4.2%comerclante, 16.9% empleados 23.7%, estudiantes 6.7%, obreros 4.2%, 

jubilados o pensionados 3.3%, profeslonlstas 4.2% y el 11 %, otras ocupaciones. 

En esta última sección del cuestionarlo, las preguntas fueron enfocadas a buscar 

por parte de los capacltandos, las problemáticas que les afectaran como tales, 

punto de vista Importante para dar solución a las carencias que les afectan para su 

mejor aprovechamiento. 
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Las relaciones laborales de los capacltandos son un Indicador para. detectar 

situaciones que en un momento dado pudiesen Interferir en la conducción de los 

grupos en el tiempo de capacitación, al respecto el promedio el 53.3% 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 problemática es primordialmente con los 

compañeros de labores. 

Para el 11 % de los capacltandos, los temas vistos en las clases de los cursos han 

repercutido para su mejor desarrollo personal y para su superación, ya que han 

obtenido mejor desempeño 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 ampliación y concreción de los temas para la 

complementación de los cursos. (la referencia fue tomada después que se aplicó el 

temario propuesto por Trabajo Social). 

La deserción 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 últimos 

cuestionamlentos; la calificación de 14 de los capacltandos o sea el 46.6% que le 

dan a los cursos fue de buena y regular y 16 personas representado el 53.3% no 

desean seguir su capacitación en el Centro. 

Finalmente y a manera de comentario se puede mencionar que la actitud de los 

participantes en la aplicación del cuestionario fue cordial y altamente participativa, 

en donde se les presentaron alternativas de solución a situaciones conflictivas tanto 

personales como laborales; asr también consideraron de suma importancia ser 

tomados en cuenta, tanto como personas en sus contexto lndlvldual y familiar 

como participantes transitorios de una Institución. 
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Turismo Domecq 

Concentrado de la información del estudio social a los participantes de los cursos 
Dependientes de Comedor JI el Bar. el Barman y la Cocteleria 

PRIMERA SECCION 
Datos Personales 1 2 

Curso: 21 9 
1) Dependiente de Comedor 
2) El Bar: El Barman v la Cocteleria 
Ocupación: 18 3 
1) Dcnendiente de Comedor. 2 Barman 3) Estudiante 4) Otra 
Escolaridad: 
1) Prim. Comp. 2) Sec. incomp. 3) Sec. Comp. 4) Bach. !ne. 5 3 
5) Bach. Com. 6) T. Prof. 7) Prof. lnc. 
Ingresos: 
l)Mfnimo. 2) 400,000- 1,500,000 3) 1,600,000 4) Bach. Inc. 7 JI 
S) Sin inRresos. 

• De Jos 12 estudiantes, 8 también trabajan. 

Cuadro No. l. 

Frecuencia 
3 4 5 6 7 

12 1 

JO 3 5 1 3 

3 1 8 



TURISMO DOMECQ 
CURSO 

25 

Oep. de Comedor El Bar, El Barman y la Coclelerla 

TURISMO DOMECQ 
OCUPACION DE LOS PARTICIPANTES 

1B 

16 

14 

12 

~ z w 10 
;:) 
u w a: 

Dep. de Comedor Barman Estudiante * 



TURISMO DOMECQ 
ESCOLARIDAD DE LOS PARTICIPANTES 

Prím. C. Sec. l. Sec, C. Bach. l. Bnch. C. T. Pro!. Prof. 

TURISMO DOMECQ 
INGRESOS DE LOS PARTICIPANTES 

Mlnlmo 400·1500 1600·2000 Mas de 2000 Sin lng. 



Turismo Domecq 

Concentrado de la infonnación del estudio social a los participantes de los cursos Dependientes 
de Comedor JI el Bar. el Barman y la Coctelcria 

SEGUNDA SECCION Frecuencia 
Gnipo Familiar 1 2 3 4 s 6 

Edades: 
ll O-IS 2) 16-20 3121-30 4121-40, Sl 41-SO 28 18 19 IS 16 22 
Escolaridad: 
1) Ninguna. 2) Jardfn de nillos,, J)Prim. 4) Scc. S) Ed. Técnica. 11 3 38 JS 9 11 
61 Bachillerato, 7 Profesional .. 
Ocupación: 
I) Comer. 2) Empleado. 3) Hogar. 4) cs1udiante. 5) Obrero. s 20 27 28 8 s 
6\ Jubilado o Pen. 7) Profes 7) Otra 9) Nin. 

Cuadro No. 2 

7 8 9 

11 

4 3 8 



TURISMO DOMECQ 
EDADES GRUPO FAMILIAR 

30 

25 

20 

~ z w 15 " u w 
!E 

'º 

0·15 16-20 21·30 21-40 41·50 Mas de 51 

TURISMO DOMECQ 
ESCOLARIDAD GRUPO FAMILIAR 

Nlng, Klnder Prlm. Sec, Ed. Sec. Bach. Prof. 



TURISMO DOMECQ 
OCUPACION GRUPO FAMILIAR 

30 

25 

20 
~ 
(.) 
z 
UJ 15 :::> 
(.) 
UJ a: u. 

10 

5 

Comer. Empl. Hogar Estud. Obrero Jub. Prof. Otra. Ning. 



Turismo Domecq 

Concentrado de la infonnación del estudio social a Jos participantes de los cursos Dependientes 
de Comedor 11 el Bar, el Barman y la Coctelerla 

TERCERA SECCION Frecuencia 
Jnfonnad6n General 1 2 3 
1.) ¿Como son Jas relaciones laborales de tu trabajo? 6 16 o 
t) Excelentes 2) Buenas J) Malas 4) Rcu.ularcs 
2.) Para tu desarrollo humano ¿Consideras adecuados los ternas vistos 29 1 
en clase?• 1) Si 2) No Poraué: 
J.) ¿Con que finalidad asistes a los cursos de Turismo Domecq? 29 1 o 
11 Suoeración 21 Currículum 31 Obliuación 4\ Otra 
4) ¿Turismo Domecq satisface tus objetivos personales de 26 4 
caDacitación?• 1) Si 2) No Poraué 
5) ¿Como calificas la enseñnnza en Turismo Domecq? 16 s o 
n Excelente 2l Buena Jl Mala 4l Reuular Pornué: 
6) ¿Te gustaria continuar tu capacitación en este centro? 24 6 
1 l Si 2) No. Poroué 

• Las respuestas abiertas están contempladas en el análisis correspondiente a esta sección. 

Cuadro No. 3 

4 
8 

o 

9 



Turismo Domecq 
l.Como son las relaciones laborales de tu trabajo'! 

o 
Buenas 

Turismo Domecq 
/.Consideras adecuados los temas vistos en clase'! 

25 

20 .. 
·o 

1 15 

u. 

10 

SI No 



Turismo Domecq 
i.Con que finalid:id asistes n los cursos de Turismo Domccq'l 

30 

25 

20 

·~ j 15 

10 

Superación Curriculum Obligación Otra 

Turismo Domecq 
i.Turismo Domccq satisface tus objetivos personales de capacitación? 

30 

SI No 



Turismo Domecq 
(.Como calificus la cns<.;ñanza de Turismo Domccq1 

16_,,-~-.<====::::>!"~~~~~~~~~~~~~~~--, 

14 

12 

·~ 10 

1 

25 

20 

·~ 15 
lii 

u.~ 10 

Excelentes Buenas Matas Regulares 

Turismo Domecq 
i.Tc gustaria continuar tu capacitación en este centro'/ 

Si No 



CAPITULO QUINTO 

APORTACIONES DEL TRABAJADOR 
SOCIAL AL CENTRO DE CAPACITACION 

TURISMO~_Q_MECQ 

5.1 Presentación de propuestas al Centro de Capacitación 
Turismo Domecq. 

5.2 Aplicaciones de Cómputo como herramienta de Trabajo 
Social. 

5.3 Creación de un espacio de intervención profesional del 
Trabajador Social en esta empresa. 



5.1 Presentación de propuestas al Centro de Capacitación 
Turismo Domecq. 

Las propuestas elaboradas y presentadas a las autoridades del centro se presentan 

a continuación. Las funciones específicas de la intervención del Trabajador Social 

son precisadas en cada una de las áreas que conforman el Centro de Capacitación 

Turismo Domecq. 

En el área gerencial, las funciones particulares se encaminaron a diseñar 

actividades para la Implementación de políticas y procedimientos que orienten al 

trabajo de dirección, con la propuesta de elaborar los manuales de organización y 

procedimientos, que permitan llevar a cabo una buena y eficiente supervisión y 

evaluclón de las actividades, del manejo y administración de los recursos humanos, 

materiales y financieros, de coordinación de acciones concretas para la detección 

de necesidades de capacitación, actualización y adiestramiento requeridos por el 

personal, a fin de determinar los lineamientos que coadyuven al mejoramiento de la 

comunicación entre las áreas y al trabajo grupal. 

Así también a esta área se le presentaron alternativas de adquisición de equipo de 

cómputo y periféricos (hardware), así como la paquetrería (software), mismo que 

agilizaría y facilitaría los procesos tanto administrativos como académicos de 

acuerdo a las necesidades y requlrlmlantos. Para ello se autorizó la compra de una 

computadora con Impresora, así como la paquetería consistente en: un procesador 

de palabara, una hoja electrónica de cálculo, un graflcador, un editor y una base de 

datos. 

Para el centro, la adquisición del equipo de cómputo ha representado una 

Importante reducción de tiempos en los procesos Inherentes a cada una de las 

áreas que lo conforman, ya que se han reducido los trámites y la Información se ha 

sistematizado. Sin embargo, la utlllzaclón adecuada de la computadora requería de 
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que el personal a utilizarla estuviese capacitado, por lo que se Implementó un curso 

de adiestramiento para su óptimo uso, mismo que fue Impartido por Ja Trabajadora 

Social, éste fue planeado a manera de módulos, a fin de darle continuidad al 

proceso de enseñanza-aprendizaje y se describe a continuación: 

COMPUTACION BASJCA PARA EL PERSONAL DEL CENTRO DE 

CAPACITACION TURISMO DOMECQ 

Módulo 1 Computación Básica 

Objetivo: El participante obtendrá un panorama general y actual de la 

computación, asf como los conocimientos básicos que le permitan decidir los 

cursos que ha de seguir para continuar su capacitación en cómputo, según 

necesidades de trabajo. 

Temario: 

1. Antecedentes de la computación. 

2. Estructura y funcionamiento de la computadora digital. 

3. Apllcaclones y solución de problemas. 

Módulo2 Sistema Operativo MS-DOS 

Objetivo: El participante aplicará los comandos o Instrucciones del MS-DOS para la 

creación y uso de Jos archivos en disco y el control de las diferentes tareas y 

funciones de este tipo de sistema. 

Temario: 

1. Introducción. 

2. Conceptos básicos. 

3. Conceptos básicos del MS-DOS. 

4. Manejo de archivos y subdirectorios. 

5. Aedlrecclonamlento. 
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6. Edlin (editor de MS-DOS). 

7. Procesamiento en lote. 

8. Configuración del Sistema a través de conflg.sys. 

9. Particularidades de MS-DOS. 

Módulo3 Procesamiento de Palabra mediante Word 

Objetivo: El participante aplicará los comandos básicos de Word para la 

elaboración de documentos con distintas presentaciones. 

Temario: 

1. Descripción del paquete. 

2. Instalación. 

3. Descripción del teclado. 

4. Descripción de la pantalla. 

5. El medio ambiente. 

6. Menú de ayuda. 

7. Manejo de archivos. 

Módulo4 

a. Bloques. 

9. Formatos. 

10. Ventanas. 

11. Impresión. 

12. Búsqueda y reemplazo. 

13. Cartas personalizadas. 

La Hoja Electrónica de Cálculo Lotus 123 

Objetivo: El participante se familiarizará con el manejo de una hoja electrónica de 

cálculo, conocerá las diferentes opciones de los menús que despliega LOTUS y 

podrá U1illzar los comandos básicos de la hoja de trabajo, base de datos y 

graflcador. 

Temario: 

1. Introducción. 

2. Descripción de la Hoja. 

3. Constantes y variables. 

4. Operadores. 
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7. Manejo de archivos. 

8. Impresión. 

9. Funciones Intrínsecas. 

1 O. Gráficas. 



5. Manipulación de datos en la hoja. 10. Bases de datos. 

6. Formatos de la hoja. 

Los participantes en el curso de capacitación para el uso de la computadora, fueron 

en total cinco personas, mismas que obtuvieron los conocimientos necesarios para 

el manejo de la sistematización de los procesos administrativos del centro. 

La propuesta de mantener convenios con el sector educativo y especlflcamente con 

el CONALEP Plantel Tlalpan 1 ha favorecido tanto a la gerencia como a las 

coordinaciones; esta vinculación tiene como finalidad, entre otras cosas, la de 

realizar las Innovaciones de los cursos del centro en cuanto a hotelería y 

gastronomía, la cual es una carrera técnica que Imparte el Colegio con duración 

terminal de tres años al Igual que la carrera de Informática. Así también, el convenio 

contiene entre otras actividades: la de permitir que los alumnos del Colegio puedan 

realizar prácticas 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 podrán apoyar en el proceso de promoción 

para llevarla a cabo por zonas dentro del área metropolitana, misma que está 

dirigida a restaurantes o áreas competentes a servicios de índole turístico. 

En referencia a los trípticos de promoción, éstos fueron revisados tanto en su 

contenido como en su presentación, lo anterior fue llevado a cabo para lograr una 

óptima dffuslón de los servicios y cursos que ofrece el centro. 

Para el área admlnsltrativa, sus funciones se complementan con las aportaciones y 

propuestas hechas a la gerencla,.sln embargo, sus actividades especfflcas se verán 

beneficiadas con la Implementación de controles adecuados y acordes con las 

funciones que desempeñan tanto la gerencia como la coordinación académica, en 

cuanto a las altas de los profesores y de los cursos en las Secretarías de Estado 

que asf lo soliciten; coordinación estrecha con la gerencia para la selección e 
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Inducción del personal a los puestos encomendados y su control administrativo 

participando en los cursos de actualización que fe sean necesarios para el mejor 

desempeño de sus funciones; cumplir las normas referentes a la seguridad e 

higiene Implementadas para los riesgos de accidentes; lograr la optimización de los 

recursos materiales perecederos y los Implementos que son utilizados para los 

cursos a través de controles adecuados en la coordinación y comunicación 

estrecha en el Centro. 

Para el mejoramiento de las relaciones humanas en el trabajo, se llevó 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 demás, logrando asf una mejor relación de trabajo y superación personal. 

Objetivos especflicos 

El participante al concluir el curso podrá: 

- Entender y dominar las prácticas que le ayude a mejorar las relaciones 

Interpersonales a cuatro niveles: 

a) Con subordinados b) Con superiores. 

c) Con compañeros d) Con la familia. 

- Incrementar el conocimiento que tiene de si mismo y así decidir los cambios de 

conducta requeridos para lograr el éxito planeado. 

- Entender el comportamiento de los demás y aceptarlo según sus cualidades y 

habilidades. 
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Implementar las acciones necesarias a su vida personal, comprometiéndose 

consigo mismo. 

Programa del curso 

DIA 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 
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ACTIVIDAD 

- Bienvenida. 

- Binas de comunicación. 

- Presentación del curso. 

- Dinámica para romper el hielo. 

- Temores y esperanzas. 

- Test de carácter 

- Estructura de la comunicación y diálogo. 

- Ventana de Jo-Hary. 

- Imágenes y valencias. 

- Dinámica de gana todo lo que puedas. 

- Causas y esclavitudes humanas. 

- Mecanismos de defensa. 

- Actividades humanas. 

- Dinámica de cuadros. 

- Dinámica de cubos. 

- Madurez humana. 

- Explicación del test de carácter. 

- Evaluación del curso. 

- Ejercicio 2 - 4 - 8. 

-Plenario. 

- Entrega de diplomas. 



De los resultados del curso, hubo necesidad de realizar pláticas con el personal a 

fin de conocer las problemáticas concretas y sensibilizar a los titulares de las 

coordinaciones para establecer vínculos de comunicación con sus subalternos, de 

lo anterior se estableció un proceso especfflco para otorgar las gratificaciones 

económicas al personal de servicios, este proceso se da con base en situaciones 

reales de participación activa y colaboración en las tareas encomendadas para 

merecerlas, así como también conclentizar a los trabajadores de lo que slgnHlca su 

valioso desempeño en su área de trabajo. 

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

aportaciones realizadas se desglosan a continuación: 

En las necesidades detectadas inherentes a esta área de comunicación, educación, 

administración, coordinación y sistematización estrecha y directa con el resto de las 

áreas, se Implementaron estrategias para dar cumplimiento cabal, eficiente y 

oportuno con sus funciones, como son el diseño de herramientas que le permitan 

detectar la problemática de aprovechamiento de los capacltandos; la aplicación de 

un estudio socloeconómlco, durante su estancia en el centro de capacitación, con 

la finalidad de conformar académicamente grupos homogéneos, asl como detectar 

su situación social, económica y cultural y con ello disminuir en lo posible el alto 

grado de deserción que se ha presentado hasta ahora, así como proporcionarle a 

los participantes las posibles alternativas de solución a las problemáticas de índole 

personal que Interfieran en su aprovechamiento y conducción en tanto dura su 

estancia en el centro. Para ello se programó un espacio de Trabajo Social de Casos 

los días miércoles y viernes de 11 :OO a 13:00 horas, a fin de atender problemáticas 

tales como: desintegración familiar, alcoholismo, farmacodependencia, 

homosexualismo y canalizarlos a las Instituciones adecuadas(ver anexo). En los 

temarios de los cursos que ofrece el Centro, se Implementó un espacio para la 

111 



materia de Desarrollo Humano, con la cual se dló una extensión de seis horas; ello 

con el propósito de lograr la formación Integral del capacitando y mantener relación 

estrecha, concientizario sobre de la Importancia que requiere conocerse a sf 

mismos para tener mayor rendimiento en el rol laboral que a cada uno le compete 

desarrollar; en este espacio también se aplica el estudio socloeconómlco. El 

temario de Desarrollo Humano de anexa a continuación: 

MATERIA DE DESARROLLO HUMANO 

Objetivo 

Contribuir al desarrollo de los conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes de 

las personas, coadyuvando a su perfeccionamiento personal y laboral. 

TEMA 

1 Desarrollo Humano 

Tiempo: 2 horas 

2 Comunicación 

Tiempo: 2 horas. 

3 Relaciones Humanas 

en el trabajo. 
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SUB TEMA 

1.1 Definición. 

1.2 Proceso de desarrollo. 

1.3 Propósitos y voluntad. 

2.1 Objetivo de la comunicación y sus orígenes. 

2.2 Empleo adecuado del lenguaje. 

2.3 Técnicas de la comunicación.• 

2.4 Trabajo ei:i equipo. 

3.1 Objetivos. 

3.2 Logros de las relaciones humanas. 

3.3 Concientlzaclón y representación de roles. 

3.4 Liderazgo.* 



Tiempo: 2 horas. 

* Nota: para los temas 2.3 y 3.4 se aplicarán ejercicios durante 60 minutos. 

Se Implementaron Instrumentos de evaluación y supervisión académica para los 

Instructores, a fin de determinar las necesidades de capacitación y actualización de 

los mismos, en éstos se contemplan factores meramente académicos. De acuerdo 

a la obtención de resultados, se detectó la falta de conceptos académicos, asf 

como la necesidad de crear un curso de apoyo para los Instructores, por tal motivo 

se propuso el siguiente curso: 

CURSO FORMACION INTEGRAL DE LOS INSTRUCTORES DEL CENTRO DE 

CAPACITACION TURISMO DOMECQ 

Objetivo: Propiciar que los participantes desarrollen un método estratégico de 

trabajo, para su perfeccionamiento continuo e Integral como Instructores de 

capacitación, el cual habrá de expresarse en: una autoevaluaclón y la aplicación de 

distintas técnicas para perfeccionar dicho quehacer; fomentar el Interés por 

conocer, aprender e investigar sobre el papel que desempeña el Instructor en el 

proceso de capacitación. 

CONTENIDO 

PARTEI: 

1. Presentación. 

2. Metodología. 

PARTEll: 

UNIDAD 1: 

1.1. 

1.2. 
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PRESENTACION Y METODOLOGIA 

DESAROLLO TEMATICO DE LAS UNIDADES 

EL INSTRUCTOR: SU PERSONALIDAD Y 

SU QUEHACER 

Concepto de instructor. 

Relaciones básicas en las que se sustenta 

el quehacer del Instructor. 



1.3. 

1.4. 

UNIDAD2: 

2.1. 

2.2. 

2.3. 

2.4. 

UNIDAD3: 

3.1 

3.2 

3.3 

3.4 

UNIDAD4: 

4.1. 

4.2. 

4.3. 

4.4. 

UNIDADS: 
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Vertientes de la actividad del Instructor. 

Estilo personal del Instructor. 

LA CAPACITACION: MARCO CONCEPTUAL 

Educación. Pedagogía. Didáctica. Capacitación. 

Adiestramiento. Instrucción. 

Enfoque sistemático de la capacitación. 

El proceso de capacitación como un 

factor significativo para contribuir al 

mejoramiento del desempeño y 

productividad laboral. 

Relación entre el proceso de capacitación 

y el quehacer del Instructor. 

EL PROCESO DE ENSEÑANZA-APRENDIZAJE 

INHERENTE A LA CAPACITACION 

. Diseño. 

.Conducción. 

. Seguimiento. 

.Evaluación. 

INTEGRACION Y CONDUCCION DE GRUPOS 

Aspectos teóricos y técnicos de la 

dinámica de grupos. 

Principios básicos de la acción de grupos. 

Técnicas de integración y de trabajo grupal. 

Técnicas de evaluación grupal. 

MEDIOS DE APOYO DIDACTICOS 

PARA EL PROCESO DE ENSEÑANZA 

APRENDIZAJE 



5.1. 

5.2. 

5.3. 

5.4. 

PARTE fil 

LECTURAS; 

Conceptos de medios de apoyo didáctico. 

Medios de apoyo didáctico: básicos, . 

Intermedios y avanzados. 

Principios básicos para el uso de medios 

de apoyo didáctico. 

Evaluación de los medios didácticos. 

INTEGRACION DE MATERIALES 

1. Etimología de "Enseñanza", en Tecnología de la enseñanza. B. F. Sklnner. 

2. El Instructor, en: Capacitación y Desarrollo de Personal. Alfonso Slllceo A. 

3. Instrucción en el Trabajo, en : Manual de entrenamiento y desarrollo de personal. 

Asociación Americana para Entrenamiento y Desarrollo. 

4. Lineamientos generales para la lntegarclón de un repertorio llngülstlco en materia 

de capacitación. 

5. Notas sobre lncllcadores de procluctlvldad aplicados a la capacitación. 

6. Blbllograffa de aclmlnlstraclón y Desarrollo de Personal. 

7. Acuerdo Nacional para la Modernización de la Educación Básica. 

8. Norrnatlvlclad SHCP. 

9. Habilidades y técnicas para el pizarrón, en: material didáctico. Lineas prácticas 

para su desarrollo. 

Es Importante mencionar que de acuerdo a la taita de planes y programas en el 

centro para esta capacitación se propone la Implantación de cartas prescrlptlvas y 

gulas de Instrucción, con la finallclad de esclarecer conceptos de capacitación y 

seguimiento de la misma y asf agilizar el desrrollo de los temas de cada uno de los 

euros, siendo responsables los profesores titulares de cada tema, por lo tanto esta 

propuesta obliga a la coordinadora del área a apegarse a los requlrlmlentos de la 
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SEP, SECTUR, STPS y con ello mejorar la capacitación que ofrece el centro. 

De acuerdo al convenio con CONALEP Tialpan 1, esta coordinación se benefició 

puesto que se supera el contenido temático de los cursos, ya que la población 

cautiva de este centro de capacitación la constituirfan los alumnos con educación 

técnica en hotelerfa y gastronomfa, y cuyo interés como capacitandos será de 

formarse y capacitarse para el trabajo. Para lograr el cumpllmiento de los 

lineamientos del convenio, y a manera de reciprocidad , se otorgan becas para los 

alumnos de esa especialidad, asimismo se propone la solicitud de alumnos de la 

carrera de Informática para realizar prácticas profesionales y tener personal 

calificado que auxilie a la gerencia en el área de cómputo, supervisado por esta 

coordinación, ya que no se contempla presupuesto para el personal responsable 

del área de cómputo. 

Se dieron las modificaciones de texto y presentación a los trípticos promocionaies, 

que permitan una eficiente y eficaz difusión de los cursos. Se logró sensibilizar al 

personal titular del área para participar en los cursos de capacitación y 

actualización que se programen, a fin de aumentar su eficacia en el desempeño 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 

DE LAS.S. 

- DEPARTAMENTOS Y OFICINAS DE TRABAJO SOCIAL DE LAS 

DELEGACIONES POLITICAS DEL D.D.F. 

- CENTROS DE DESARROLLO COMUNITARIO DEL SISTEMA NACIONAL PARA 

EL DESARROLLO DE LA FAMILIA. 
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5.2 Aplicaciones de Cómputo como herramienta de Trabajo 
Social. 

Hoy en dfa, en todos los ámbitos del quehacer especializado, el empleo de la 

computadora como una herramienta de trabajo significa gran capacidad de cálculo, 

manejo de grandes volúmenes de información y una muy Importante reducción en 

los tiempos de procesamiento de datos, por lo que su inclusión en las áreas de las 

ciencias sociales, humanísticas y administrativas se ha dejado vislumbrar con gran 

aceptación y con las aplicaciones realizadas en estas áreas, se han logrado 

avances de suma Importancia. 

La utlllzaclón de esta herramienta en el desarrollo de la presente Investigación, ha 

tenido dos procesos Importantes; el primero consistió en la Inclusión de 

Innovaciones de cómputo aplicadas al Centro de Capacitación Turismo Domecq, 

como ya se mencionó en el Inciso anterior y el segundo en usarla para la 

elaboración del trabajo. A continuación se detallan los procesos en los que lntervlnó 

el cómputo: 

Esta herramienta tecnológica ha resultado de gran apoyo y soporte en la 

preparación, revisión, corrección y edición del contenido total del texto, formatos, 

cuadros y gráficas. La paquetería 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 Información en el papel ya que su objetivo es el de facilitar las tareas de 

mecanografiado, revisión y corrección de diversos documentos como libros, cartas, 

folletos, tesis, etcétera. 

Una vez que se ha capturado la Información, ésta queda almacenada en disco por 

lo no es necesario perder valiosas horas de tiempo volviendo a escribir el texto a 

causa de algunos errores o cambios en la redacción, 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 eligió el paquete "Procesador de Palabra Mediante 

Word". Este paquete permite editar todo tipo de documentos: memoranda, cartas, 

etcétera, a la vez que facilita la edición simultánea de más de un documento. 

Además con Word es posible paginar, escribir ples de página, manejar bloques: 

subrayar, tachar o escribir en cursiva una palabra o una frase; Insertar gráficas y 

realizar operaciones matemáticas básicas. 

Las hojas electrónicas de cálculo son programas que reducen el tedio de realizar 

cálculos repetitivos si se tienen tablas de valores con columnas que hay que 

calcular en, saldos, balances, amortización de préstamos o equlllbrlo de 

presupuestos de una compañía, así como también facllita almacenar listas de 

Inventarlos, clientes, empleados, etcétera, sobre las cuales se pueden efectuar 

procesos de ordenamiento tanto alfabético como numérico. 

La hoja electrónica de cálculo elegida para los procesos administrativos y 

académicos del centro fue LOTUS 123, misma que contiene tres módulos: Ja propia 

hoja electrónica de cálculo, manejador de bases de datos y módulo de graficaclón, 

todos bajo el mismo formato de línea-columna. La hoja electrónica Incluye más de 

40 funciones con las que se pueden realizar cálculos financieros, estadísticos, 

lógicos y matemáticos. 

La graficaclón es una herramienta Importante dentro del trabajo de cómputo, que 

permite percibir y procesar muchos tipos de datos e Información en forma rápida y 

eficiente. A la graflcaclón por computadora, se le puede definir como el conjunto de 

métodos que posibilitan la creación, almacenamiento, manejo de modelos de 

objetos y su trazo por medio de la computadora y equipo periférico, así también, 

permite percibir y procesar muchos tipos de datos en forma rápida y eficiente, y 

para el trabajo, los paquetes "Story Board Uve" y "Harvard Graphlcs" han cobrado 
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una importancia relevante por los beneficios que acarrea para ingenieros, 

secretarlas, estudiantes, ejecutivos, abogados, soclológos, diseñqdores gráficos, 

etcétera, pues son herramientas que permiten presentar graflcamente la 

información, y que se puede mostrar directamente en el monitor de la computadora 

o bien, visualizarlas en un monitor más grande a través de un proyector, así también 

permite la elaboración de pantallas gráficas y áe texto, la creación de dibujos como 

por ejemplo la existencia de funciones para trazar líneas, cuadros, rectángulos, 

círculos y elipses. 

La edición por computadora consiste en efectuar todas aquellas tareas que 

permiten obtener el material original para la reproducción de documentos mediante 

computadora. Se puede escribir un texto o traerlo de algún procesador, editarlo 

con facilidad, diseñar y formatear páginas mezclando texto y elementos gráficos en 

ellas. Cualquier tipo de publicación puede ser generada mediante la edición por 

computadora, algunos de los elementos que pueden ser trabajados por este 

método son ·1os boletines, Informes, textos literarios y formas administrativas, entre 

otros. 

El editor por computadora utilizado para darle presentación de este trabajo fue 

"Ventura", que permite diseñar y producir rápida y eficientemente materiales 

impresos de alta calidad casi tipográfica, tanto para los textos como para gráficos, 

sin con ello recurrir a los sistemas tradicionales de fotocomposlción, reduciendo así 

los costos y tiempo de elaboración. 

La paquetería anteriormente expuesta, muestra la gran importancia que representa 

no solo para el Trabajador Social, sino para cualquier área del conocimiento, la 

utilización de la computadora como herramienta de trabajo, y para finalizar cabe 

hacer la aclaración, que la totalidad de la presente Investigación fue elaborada, 

revisada, corregida, graflcada y editada por métodos computacionales. 
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5.3 Creación de un espacio de intervención profesional del 
Trabajador Social en esta empresa. 

Hoy en día el Trabajador Social, de acuerdo al desarrollo de su perfil profesional, no 

únicamente puede desarrollar funciones como mediador entre las relaciones 

obrero-patronales, o bien como orientador en sus diferentes áreas, ya sea de 

educación, esparcimiento, salud, asistencia social, Industria, etcétera. Su desarrollo 

profesional se aboca a cada momento a Implementar y desarrollar acciones 

dirigidas a la satisfacción de las cada vez mayores necesidades en el ser humano, 

por lo que su mercado de trabajo se ha Incrementado paulatinamente fuera del 

ámbito 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 Investigación en el Centro de Capacitación 

Turismo Domecq, ha podldlo satisfacer las necesidades de crear e Implantar 

modificaciones en los procedimientos del mismo en cualquiera 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 Capacitación, ha 

constatado la Importancia de contar con personal calificado en la formación y 

organización de grupos de trabajo que emplee métodos de Investigación 

documental y de campo, dinámicas de grupo, administración, programación, 

sistematización y evaluación, a fin de conocer e Interpretar las necesidades y 

carencias de los grupos pertenecientes a la empresa y con ello, proponer diferentes 

acciones y programas que promuevan la organización, capacitación y participación 

de la población afectada para llevar a cabo la solución a la problemática detectada, 

que en el caso del Centro de Capacitación ha sido en las áreas medulares de éste. 
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En cada una de estas áreas, el Trabajador Social a Identificado las situaciones y 

problemas específicos, mismos que han sido atendidos a nivel Individua! y de 

grupo. 

Las coordinaciones de este Centro de Capacitación para el Trabajo, ofrecen al 

profesional de Trabajo Social opciones de desarrollo profesional y laboral. 

En la coordinación administrativa con la proyección de cambios y adecuaciones 

adicionales y que están acordes con sus necesidades, como es la elaboración de 

los manuales de organización, procedimientos y el catálogo de puestos, 

reclutamiento, Inducción, capacitación y actualización del personal, a fin optimizar 

este recurso y por consiguiente los materiales de que dispone el Centro para el 

desarrollo de sus actividades. Así también se puede lograr una relación más 

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 

planeación y evaluación de los procesos y vinculaciones con las demás áreas del 

centro, esta coordinación responsable de la divulgación, es campo para realizar 

modificaciones a la promoción escrita (trípticos), así como a la verbal, ya que se 

participa en la difusión de los cursos en instituciones educativas, con ello se 

reforzaron los objetivos de los convenios de colaboración. 

La coordianclón con otras Instituciones de orden público y de asistencia social se 

da primordialmente para atender la problemática social detectada en los 

capacltandos. Asímlsmo se apoya a esta área con el cumplimiento de las normas y 

procedimientos de seguridad e higiene establecidos por la empresa para la 

prevesión de accidentes dentro del Centro. 

En la coordinación académica, se aprecian un sin número de acciones especificas y 
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todas ellas relacionadas con la educacl6n, en donde sobresale la capacitación para 

el trabajo, el Trabajador Social puede responsabilizarse de las actividades en. esta 

área con la formación 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 evaluación, tanto para los 

alumnos como para los Instructores, por medio de la aplicación de exámenes, 

diagnósticos 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 enseñanza. 

De los resultados que se obtuvieron con la Intervención del Trabajador Social en la 

reestructuración del Centro de Capacitación y la Inclusión de sistemas 

computacionales, se puede observar que el manejo del centro ha sido más 

acceclble para su administración en general y su organización en especfflco para 

cada unas de las áreas que lo conforman, ya que su problemática ha Ido r!lsuelta en 

un 85 porclento. Para llegar al cien porclento en el mejoramiento de las funciones 

del centro, las autoridades deberán tomar en cuenta los perfiles reales que 

corresponden a cada titular en cada área. En este punto el Trabajador Social, ha 

propuesto los perfiles, sin embargo, son los altos directivos de la empresa quienes 

deben considerar esta situación para que redunde en el cumplimiento de los 

objetivos del Centro de Capacitación. 

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 laboral, 

dentro de cualquiera de las coordinaciones que conforman el Centro para un 

egresado de la Licenciatura de Trabajo Social, quien a consideración 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 deberá tener y realizar de manera constante la 

vinculación existente entre Ja empresa con la realiadad socloeconómlca y cultural 

de la población que atiende el Centro de Capacitación Turismo Domecq. 
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FECHA LIMITE DE INSCRIPCION 

La lecha llmlte para la Inscripción de par­
ticipantes será 5 dlas antes de Iniciar el 
curso. 

COSTO POR PARTICIPANTE 

N$ 250.00 más IVA. 

El costo del curso Incluye material dldActlcc 
y costo de prácticas de bebidas. 

INFORMES 

Uc. Georglna Vargas 
Lic. Lucia García 

Coordinadoras de Turismo Domecq 
686-26-13, 686-54-99 y 685~ 

Amoridades 
Turlmo Domecq 

Sr. Antonio Arlza Cañadílla 
Presidente de la Casa 
Pedro Domecq Mexlco 

Sr. Manuel Noguelra 
Director General 

Lic. Josa Luis Hemández P. 
Gerente Nacional de Capacitación 

CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ 

Av. Ermita lzlapalapa No.959 
Col. Barrio de Sanla Bárbara 

Mhlco, D.F. 

3'#UJ,~,~~ 

DEPENDIENTE DE COMEDOR 1 

COOROIANDOR ACAOEMICO 
---------'LIC. LUCIAGARCú\ 

GERENCIA GENERAL DE CAPACITACIDN 
TURIMO DOMECO 



PRESENTACION 

la Casa Pedro Domecq México, de acuer­
do a la detección de necesidades de los 
prestadores de servicio en el área 
gastronómica, ha diseñado a través del 
Centro de Capacitación el Curso de Depen­
diente de Comedor 1, que satisface en gran 
parte los requeñmfentos turfsticos. 

OIJETIVO GENERAL 

El participante adquirirá los conocimientos 
teórico-prácticos para realizar su trabaJo en 
el ámbito de servicios, en coordinación con 
un equipo de trabajo profesional para op­
timizar sus actividades en esta área. 

METODOLOGIA 

Proporcionar a los participantes del curso, 
los conocimientos para habílilarlo en el área 
de servicios con exposiciones teórlco­
prácllcas. 

PARTICIPANTES 

El curso está dirigido al personal del área de 
servicios turlstlcos. 

CONTENIDO TEMATICO 

Módulo 1: (20 horas) 

DESARROLLO HUMANO 

Módulo 2: (20 horas) 

CONCIENTIZACION TURISTICA 

Módulo 3: (30 horas) 

ETNOLOGIA Y ARMONIZACION 

Módulo 4: (20 horas) 

INGLES TECNICO 

Módulo 5: (20 horas) 

HISTORIA GASTRONOMICA MEXICANA 

Módulo 6: (20 horas) 

PRACTICAS DE AUMENTOS 

DURACION Y HORARIO 

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

SEDE Y FECHA 

El curso se Impartirá en las instalaciones del 
Centro de Capacitación Turismo Oomecq, 
del 4 de enero al 2 de abril de 1993. 

RECONOCIMIENTO 

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

REQUISITOS 

- Entregar solicitud de admisión. 
- Presentar constancia de estudios. 
- Entregar curriculum vitae. 
- Dos Fotograflas tamaño Infantil. 
- Pago de cuota de inscripción 



INSCRIPCION 

La fecha limite de Inscripción será de 5 dfas 
hábíles anlerfores al Inicio del curso. 

COSTO POR PARTICIPANTE 

N$ 250.00 más IVA 

El costo Incluye material didáctico y 
prácticas de bebidas 

INFORMES 

Lic. Georglna Vargas 

Uc. Lucia Garcfa 
Coordinadoras de Turismo Domecq 

686-26-13, 686-54-99 y 68544-63 

AUlorldades 
Turismo Domecq 

Sr. Antonio CañadHla 
Presidente de la Casa Pedro Domecq 

México 

Sr. Manuel Noguelra 
Director General 

Uc. José Luis Hemández P. 
Gerente Nacional de Capacitación 

CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOllECQ 
Av. Ermita lztapatapa No. 959 

Col. Barrio de Santa Bárbara 
México D.F. 

-- fk r7iX 
:;/au(J?no ~ ;:z;ovu:«iJ - . /" 

DEPENDIENTE DE COMEDOR 11 

COORDINADOR ACAOEMICO 
LIC. LUCIA GARCIA 

GERENCIA NACIONAL DE CAPAClTACION 
TURISMO DOMECO 



PRESENTACION 

La Casa Pedro Domecq México a 
través de su Centro de Capacitación 
ha diseñado el curso Dependiente de 
Comedor 11. el cual prepara en forma 
Integral a este prestador de servicios 
turísticos. tanto en su desarrollo per· 
sana! como cultural en su ámbito 
laboral. 

OBJETIVO GENERAL 

El participante obtendrá un panorama 
general de la cultura de alimentos y 
bebidas y particular en el área de ser­
vicios. 

METOOOLOGIA 

Proporcionar al participante los con· 
ocimlentos para habilitarlo en el área 
de servicios con exposiciones teórico· 
prácticas. 

PARTICIPANTES 

El. curso está dirigido al personal de ser­
vicios turísticos. 

CONTENIDO TEMATICO 

Módulo 1: (20 horas) 

DESARROLLO HUMANO 11 

Módulo 2: (20 horas) 

CONCIENTIZACION TURISTICA 11 

Módulo 3: (30 horas) 

ETNOLOGIA Y VITIVINICULTURA 

Módulo 4: (20 horas) 

INGLES BASICO 

Módulo 5: (30 horas) 

EXCELENCIA EN SERVICIOS 

Módulo 6: (20 horas) 

GASTRONOMIA INTERNACIONAL 

Módulo 7: (10 horas) 

PRACTICAS DE AUMENTOS Y 
ARMONIZACION OE VINOS 

DURACION Y HORARIO 

El curso tiene una duración de 150 horas. 
de lunes a viernes de a:oo a 11 :OO horas 

SEDE Y FECHA 

El curso se impartirá en las Instalaciones del 
Centro de Capacitación Turismo Domecq. 
d~ 4 de enero al 23 de abril de 1993. 

RECONOCIMIENTO 

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

REQUISITOS 

- Entregar solicitud de admisión 
- Presentar constancia de estudios 
- Entregar currículum vitae 
- Dos fotograHas tamaño lnfantU 
- Cubrir la cuota de inscripción 



INSCRIPCION 

La fecha límite de Inscripción será de 5 días 
hábiles anteriores al Inicio del curso. 

COSTO POR PARTICIPANTE 

N$ 250.00 más IVA 

El costo Incluye material didáctico y el costo 
de las prácticas de bebidas 

INFORMES 

Uc. Georglna Vargas 
Lle. Lucía Garcfa 

Coordinadoras de Turismo Domecq 
686-26-13, 686-45-99 y 685-44-63 

Autoridades 
Turismo Domecq 

Sr. Antonio Arlza Cañadílla 
Presidente de la Casa Pedro Domecq 

México 

Sr. Manuel Noguelra 
Director General 

Uc. José Luis Hemández P. 
Gerente Nacional de Capacitación 

CENTRO DE CAPACITACION TURISMO DOMECQ 

Av, Ermita lztapalapa No. 959 
Col Barrh de Santa Bárbara 

México, D.F. 

.J" ""'1?n~ & 91,,,,~ ............. 

EL BAR, EL BARMAN Y LA 
COCTELERIA 

COORIONADOR ACADEMICO 
LIC. LUCIA GAACIA 

GERENCIA GENEAAL DE CAPACITACION 
TURJSMO DOMECO 



PRESENTACION 

El Centro de Capacitación Turismo 
Domecq, atento a las necesidades de 
capacilaclón en el área de servicios, ha 
diseñado este curso que atiende las expec­
tativas básicas del turismo can expertos en 
ell área de coctelerfa y servicios. 

OBJETIVO GENERAL 

B participante obtendrá los conocimientos 
teórlco-prácllcos para atender las 
necesidades del cliente. 

METODOLOGIA 

Proporcionar a los participantes del curso 
los conocimientos para habílitar1o en el área 
de seivlclos con exposiciones teórico­
prácticas. 

PARTICIPANTES 

El curso eslá dirigido al personal de ser­
vicios turísticos. 

CONTENIDO TEMATICO 

Módulo 1: (20 horas) 

DESARROLLO HUMANO 

Módulo 2: (20 horas) 

CONCIENTJZACION TURISTICA 

Módulo 3: (30 horas) 

CARACTERISTICAS DE ALIMENTOS Y 
BEBIDAS 

Módulo 4: (20 horas) 

CULTURA VITIVINICOLA 

Módulo 5: (30 horas) 

ARMONIZACION DE ALIMENTOS Y 
BEBIDAS 

Módulo&: (20 horas) 

EXCELENCIA EN EL SERVICIO 

Módulo 7: (10 horas) 

SEGURIDAD E HIGIENE 

DURACION Y HORARIO 

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

SEDE Y FECHA 

El curso se impartirá en las Instalaciones del 
Centro de Gapacitacl6n Turismo Domecq, 
del 4 de enero al 23 de abril de 1993. 

RECONOCIMIENTO 

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

REQUISITOS 

- Entregar solicitud de admisión. 
- Presentar constancia de estudios 
- Entregar currículum vitae. 
- Dos fortograflas tamaño infantil. 
- Pago de cuota de lnscrpción. 



GLOSARIO 

El presente glosarlo se ha clasificado en tres partes; en la primera se encuentran los 

conceptos Incluidos en el texto del presente trabajo y que están en estrecha 

relación con el proceso de capacitación para el trabajo; en la segunda parte se 

reunen las clasificaciones que se hacen a los puestos y cargos que están 

relacionados con el ambiente retaurantero y la tercera se describen los términos 

utilizados en el ámbito de la computación y de la Informática. 



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 sistemática y transformadas en un 

entrenamiento permanente, En este caso, la ayuda de los Instructores del centro de 

capacitación es clave. 

ACTUALIZACION, necesidad de: 

Los siguientes problemas Indican una necesidad de entrenamiento: 

1. Problemas de producción: 

a) baja productividad; 

b) averías frecuentes en equipos e Instalaciones; 

c) comunicaciones defectuosas; 

d) tiempo de aprendizaje e integración prolongada al cargo; 

e) gastos excesivos de mantenimiento de las máquinas y de los equipos; 

f) exceso de errores y de desperdicios; 

g) elevado número de accidentes; 

h) poca versatilidad de los empleados; y 

1) mal aprovechamiento del espacio disponible. 

2. Problemas de personal: 

a) relaciones deficientes entre el personal; 

b) número excesivo de quejas; 

c) poco o ningún Interés por el trabajo; 

d) falta de cooperación; 

e) ausencia, reemplazos constantes; 

f) dificultades en la obtención de buenos elementos; 

g) tendencia a atribuir fallas a los otros; y 
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h) errores en la ejecución de las órdenes. 

ACTUALIZACION, tipos de aplicación: 

a) El proceso de entrenamiento Iniciado, pues, al Integrar en el servicio deberá 

proseguir gradualmente durante todo el tiempo de permanencia en la 

organización. 

b) El entrenamiento después del Ingreso en el trabajo. En una organización 

siempre habrá entrenamiento. Para que él sea realmente eficiente, debe ser un 

proceso racional y obedecer a una programación general que Interese a los 

empleados y a la empresa simultáneamente. 

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

1. Entrenamiento en el sitio de trabajo (en servicio). 

2. Entrenamiento fuera del sitio de trabajo (fuera de servicio). 

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

ejecuta tareas relacionadas con la producción, 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 habllldad o destreza adquirida, por regla general, en el trabajo 

proponderantemente flslco. Desde este punto de vista el adiestramiento se Imparte 

a los empleados de menor categorla y a los obreros en la utlllzaclón y manejo de 

máquinas y equipos. 

ADIESTRAMIENTO, concepto de: 

Es proporcionar destreza en una habllldad adquirida, casi siempre mediante una 

prátlca más o menos prolongada de trabajos de carácter muscular o motriz. 

132 



EDUCACION.­

ENTRENAMIENTO.­

ADIESTRAMIENTO.­

DESARROLLO.-

ANALISIS DE PUESTO, concepto de: 

Adquisición de bienes culturales. 

Preparación para una tarea. 

Habilidad Intelectual de tareas motoras. 

Formación de la personalidad. 

Por análisis de puesto se reconoce: Al conjunto de procedimientos para 

descomponer un trabajo en sus elementos esenciales, señalar la secuencia de sus 

operaciones y especificar las caracterfsticas que se requieren para que alguien Jo 

desempeñe. 

ANALISIS DE PUESTO, información que proporciona: 

* Identificación y naturaleza del puesto. 

* Descripción del trabajo. 

* Requlrlmientos de capacidad. 

* Otros requlrlmlentos. 

ANALISJS DE LABORES, descripción de: 

Estudio de una labor para descubrir las partes que la componen; deberes y 

responsabilidades relacionados con las exigencias físicas y mentales de la labor, 

herramientas y equipo utilizados, lineas de promoción, requisitos de habilidad y 

experiencia, tarifas de salarlos, jornada de trabajo y condiciones y su relación con 

otras labores. 

ADMINISTRACION DE PERSONAL, concepto de: 

Es el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservación del 

esfuerzo, las experiencias , la salud, los conocimientos, las habilidades, etcétera, de 

los miembros de la organización, en beneficio del Individuo, de la propia 

organización y del páls 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 emocional exento de tensiones. Es decir, condiciones físicas y 

afectivas que hagan posible el encuentro del alumno con la cultura. 

Es el aprendizaje de los alumnos el fin y la razón de ser, tanto de los profesores 

como de las instituciones. 

APRENDIZAJE, concepto de: 

En el concepto moderno, es la modificación habitual y relativamente permanente en 

algún aspecto de la conducta observable, que ocurre como resultado de 

experiencias adquiridas. 

APRENDIZAJE, métodos: 

Método de aprender haciendo: 

Este método puede calificarse como el más objetivo para un aprendizaje rápido y 
directo. Es conocido también como método a base de demostración, y es 
ampliamente aplicado en la Instrucción técnica dentro de la Industria. Como 
antecedente debemos el método de los cuatro pasos: 

- Hacer. - Mostrar. 

- Decir. - Comprobar. 

APUNTES, concepto de: 

La documentación es un medio para preservar Información valiosa en el 

desempeño de una actividad y establecer los pasos correctos a seguir para que 

ésta se concluya adecuadamente. Debe estar deflnlta concretamente, con senslllez. 

precisión y claridad, ya que es parte explícita del trabajo constante. 

Existen formas de documentar y éstas cambian según el tipo de Industria, sus 

productos, sus objetivos y fundamentalmente su organización. Toda organización 

Industrial debe definir perfectamente el sistema de generación, utilización 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 será fundamnetal 

establecer qué se quiere documenatr, enseñar y aprender, así como quién es el 

Indicado para llevar a cabo los pasos requeridos y hacia dónde 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 teórico-prácticos relativos al conocimiento de un determinado 

campo tecnológico para lograr una formación 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 

anticipación para que el resultado de la Instrucción sea satisfactorio. Para lograr 

ésto se sugiere lo siguiente: 

* 

* 

Planear y programar la Instrucción. 

Tener presente el objetivo de la capacitación. 

Preparar la sesión o el contenido que vaya a dar, respetando cada punto 

principal varias veces. 

Seleccionar las técnicas de Instrucción y los materiales didácticos, así como 

los procedimientos de evaluación. 

Elaborar notas sobre tarjetas ordenadas para usarlas durante la Instrucción. 

Elaborar los materiales didácticos, partiendo de la Idea de que es un 

Instructor. 

COMUNICACION DIDACTICA,concepto: 

Es un proceso participativo a través de medios didácticos con el fin de llevar a cabo 
el proceso enseñanza-aprendizaje; en donde el sentido último del mensaje esta en 
función del efecto que se quiere lograr en el receptor, así como del tema; Incitando 
a la pregunta, al diálogo y a la profundización; aspuntando a la creatividad, a la 
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espontaneidad y la ruptura de lo dado por sabido. 

EDUCACION, conceptos: 

En sentido ampllo: la formación de la persona mediante la lnHuencla Ideológica de 

otras personas (e. recibida) y por elproplo esfuerzo (autoeducaclón). En sentido 

estricto: la formación física, espiritual y de carácter de la juventud (e. juvenil) 

realizada según un método y un plan educativos, sin excluir la e. de adultos. 

La meta de la educación es despertar y desarrollar todas las disposiciones y lograr 

la afirmación de una sólida personalidad ética. La educación está condicionada por 

las disposiciones y aptitudes que posee el Individuo,· así como por un ambiente 

favorable a la educación. Sus medios son la enseñanza, los controles del medio 

ambiente, la habituación, el ejercicio, el encauce y los modelos apropiados. 

CONFERENCIA, concepto d.e: 

Proporcionar Información a muchos en poco tiempo. Transmitir conocimientos de 

manera sistemática. 

Exposición oral, que puede ser seguida de coloquio. 

CURSO, concepto de 

1. Dirección o carrera. 

2. En las Universidades y escuelas públicas, tiempo señalado en cada año para 

asistir a oír lecciones. 

3. Serle de Informes, consultas, etc., que procede a la resolución de un expediente: 

dar a una solicitud. 

4. Serle o continuación: del tiempo, de los acontecimientos. 
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5. Circulación, difusión entre la gente; moneda legal. Curso de orientación 

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 anfitrión 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 características del 

establecimiento. 

CAPITAN 

Ofrece la carta de alimentos y lleva la primera orden de vinos a la vez que hace la 

presentación 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 máquina de computación. 

EQUIPO PERIFERICO 

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

computadora 

HARDWARE 

Componentes físicos, tangibles y permanentes de unacomputadora o de un sistema 

de proceso de datos. 

PAQUETE 

Programa escrito para una aplicación de uso general, de forma qe ni los problemas 

de datos ni de organización de un usuario particular deterioren su utilidad. 

SISTEMA OPERATIVO 

Se trata de un programa de control, a cuya función rectora se subordinan el resto 

de programas y la gestión, en general, de los recursos de la computadora, 

dependiendo de las características físicas y operativas de la misma. 

SOFTWARE 

Conjunto de programas utilizable en una clase de computadoras, junto con la 

documentación asociada a la computadora o los programas, tales como manuales, 

diagramas, Instrucciones de funcionamiento, etcétera. 
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USUARIO 

a) El que utiliza a la computadora para trabajos bien definidos y sólo se concreta a 

darle comandos y datos para obtener respuesta. 

b) El que se dedica a desarrollar porgrmas y sistemas para futuras aplicaciones. 
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