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I* LA  CAPACITACION  EN  AGENCIAS  DE  VIAJES 

PUBLICAS Y PRIVADAS” 

INTRODUCCION 

En México  exis ten  inf inidad  de  empresas   que  pers iguen  diversos  

f ines;   es tos   pueden  ser   de  lucro o de  prestación  de  servicios ,  

independientemente   de  su  f in   todas  es tás   ent idades  cuentan  con 

recursos   humanos   que   deben   adminis t ra rse   adecuadamente .  

La in formación   per t inente   sobre   capac i tac ión  y ad ies t ramiento   de  

los t raba jadores  y empleados  as í   como  del   personal   encargado  de 

proporcionarla ,   hacen  de  es tá   invest igación algo de   g ran  

ut i l idad,   ya   que  por   la   temática  que  cont iene  puede  ser   de guía  

prac t ica   para   consul ta .  Se incluyen  temas  como  marco  jur ídico  de 

l a  capaci tación  en  México,   in tervención  de  la   Secretar ía   del  

Trabajo y Previsión  Social ,   definiciones y diferencias   de 

conceptos   para   en tender   mejor   e l   t ema,   fac tores  a cons iderar  

para   capac i ta r ,   es táb lec imiento   de   d i fe ren tes   n ive les   de  

capac i tac ión .  Se toca  la   importancia   de  recursos  humanos y s u  

vinculación  con  e l   proceso  adminis t ra t ivo.  

Se establecen los c r i te r ios   para   impar t i r   capac i tac ión   aunado a 

una  breve  descr ipción  de  métodos e ins t rumentos   para   capac i ta r .  
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Las diferentes   act ividades  que  se   l levan a cabo   en   una   agenc ia   de  

viajes   implican  una  as imilación  previa   de  aspectos   técnicos 

inherentes  a las   ac t iv idades   dent ro   de   es te   t ipo   de   o rganizac ión ,  

de   aquí   se   par te   para   suponer   una   d i fe renc ia   en   l a   capac i tac ión  

en   una   agencia   de   v ia jes   p r ivadas   conlparada   con   una   públ ica   en  

aspectos   de  desarrol lo   de  recursos  humanos.  
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CAPITULO 1 

ANTECEDENTES 

E l  fenómeno  de  la   educación  es   tan  ant iguo  como  e l   hombre 

mismo. E l  p roceso   de   aprendiza je ,   e je   de   toda   acc ión   educa t iva  y 

de   en t renamiento ,   e ra   ev idente   en   los   p r imeros   in ten tos   por  

enseñar  e in te rcambiar   habi l idades   con   los   pueblos   p r imi t ivos .  

Los aprendices   que  se   conocen  desde 2,000 años   a .c .  y la 

es t ruc tura   de   los   g remios  y asociaciones  consti tuyen  un  remoto 

an tecedente   de   l a   ac tua l   educac ión .   Con  e l   surg imiento   de   lo   que  

se   puede  denominar   la   era   industr ia l  - primera  mitad  del   s iglo 

XVIII - aparece   innumerables   escue las   indus t r ia les   cuyas   metas  

son  lograr   e l   mayor   conocimiento  de  los   métodos y 

procedimientos   de  t rabajo  en  e l   menor   t iempo  posible .  

En el   presente   s iglo,   e l   entrenamiento  ha  tenido  un  gran 

desarrol lo;   por   e l   año  de 191  5 aparece  en  los  Estados  Unidos  de 

Norteamérica  un  método  de  enseñanza  apl icado  directamente  a l  

en t renamiento   mi l i ta r   conocido   como  “Método  de  10s cua t ro  

pasos”.   que  son : 

MOSTRAR 

DECIR 
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H A C E R  

COMPROBAR 

Se debe   seña lar   que   l as   dos   guer ras   suf r idas   en   es te   s ig lo   d ie ron  

lugar   a l   desar ro l lo   de   t écn icas   de   en t renamiento  y capaci tación 

intensiva,   cuyos  métodos  se   han  a justado a o t ros   campos   de   l a  

ac t iv idad   humana .  
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CAPITULO 2 

MARCO LEGAL 

En México  la   teor ía   integral   del   derecho  del   t rabajador  y de  la 

prev is ión   soc ia l   es tá   fundada   en   e l   a r t ícu lo   123   cons t i tuc iona l ,  

en   d icho   a r t ícu lo   se   ident i f ica   e l   Derecho  de l   t raba jo   con   e l  

Derecho  Social .  - E l  a r t í c u l o   1 2 3   e n  s u s  enunciados   genera les  

o torga  a los   t rabajadores   los   derechos a los   cuales   son  acreedores  

por  su  t rabajo,   ta les   como  las   horas   de  t rabajo,   d ías   de  descanso,  

salar ios ,   e tc .  Así como  las   contraprestaciones  que  los   patrones 

t ienen  obl igación  de  dar .   Regula   también  las   re laciones  entre   los  

obreros   empleados y patrones,   regula   los   derechos  de  huelga,  

despidos,   e tc .   Asegura a los   t rabajadores  y a s u s  fami l ia res  l o  

correspondiente   para   sa lvaguardar  sus  pa t r imonios  y bienes 

sociales.  

Es impor tan te   des tacar   l a   f racc ión  XI11 del   Ar t ícu lo   123  

const i tucional   en  e l   cual   se   consigna  como  obl igación  de  las  

empresas   capac i t a r  y ad ies t ra r  a sus  t raba jadores .  : 

“Las  empresas ,   cualquiera   que  sea su ac t iv idad   es ta rán  

obl igadas a proporc ionar  a s u s  t raba jadores ,  

capac i tac ión  o ad ies t ramiento   para   e l   t raba jo .  La ley 

reglamentar ia   determinará  los   s is temas,   métodos y 
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procedimientos   conforme a los cuales   los   patrones 

deberán   cumpl i r   con   d icha   ob l igac ión . ’ ’  

La obl igación  de  capaci tar  y ad ies t ra r   fue   reg lamentada  

of ic ia lmente   por   e l   Diar io   Oficial   de   la   Federación,   con  fecha 2 8  

de   ab r i l   de  1978 ,  en t rando  en   v igor   e l   mes   de   mayo  de l   mismo 

año .  

A cont inuación  se   presentan  los   ar t ículos   de  la  Ley Federal  del 

Traba jo   que   regulan   la   capac i tac ión  y e l   ad ies t ramiento .  

Art .   153  A.-   Todo  t rabajador   t iene  e l   derecho  de  que su  patrón  le 

proporc ione   capac i tac ión  o adiestramiento  en s u  t rabajo  que  le  

permi ta   e levar  su  nivel  de  vida y product ividad,   conforme a los 

planes y programas  formulados  de  común  acuerdo,   por   e l   patrón 

y e l   s indicato o sus  t raba jadores  y aprobados  por   la   Secretar ía   del  

Trabajo y Previsión  Social .  

Ar t .   153  B.- Para   dar   cumpl imiento  a la   obl igación  que,   conforme 

a l   a r t ícu lo   l es   cor responde ,   los   pa t rones   podrán   conveni r  con  los 

t raba jadores   en   que   l a   capac i tac ión  o adiestramiento  se  

proporc iones  a es tos   dentro  de  la   misma  empresa o fuera   de  e l la ,  

por   conducto   de l   personal   p ropio ,   ins t ruc tores   espec ia l izados ,  o 

b ien   mediante   adhes ión ,   quedar ía  a cargo   de   los   pa t rones   cubr i r  

las   cuotas   respect ivas .  Se resal ta   que  la   capaci tación  se   puede 

8 



CaDacitación en Agencias de Viajes Públicas y Privadas 

impar t i r   den t ro  o fuera   de  la   empresa,   por   instructores  

cont ra tados  o por   genera l   mismo  de   l a   empresa  o por   s is temas 

oficiales  que  ya  existen.  

Art. 1 5 3  C . -  Las inst i tuciones o escuelas   que  deseen  impart i r  

capac i tac ión  o ad ies t ramiento ,   as í   como su personal   docente ,  

debe rán   e s t a r   au to r i zadas  y regis t radas   por   la   Secretar ía   del  

Trabajo y Previsión  Social. Las escuelas   de  enseñanza  podrán 

impar t i r   capac i tac ión   as í   sean   publ icadas  o pr ivadas   con  su 

respec t iva   aprobac ión .  

Art. 1 5 3  D.-  Los cursos  y p rogramas   de   capac i t ac ión  o 

ad ies t ramiento   de  los t raba jadores ,   podrán   formularse  

respect ivamente a cada  es tablecimiento,   una  empresa,   var ias   de 

el las  o respecto a una   r ama   i ndus t r i a l  o ac t iv idad   de te rminada .  

Los programas  y métodos   de   capac i tac ión   pueden   se r   genera les  y 

par t icu lares .  

Art. 153  E . -  La capac i tac ión  o ad ies t ramiento  a que  se   ref iere   e l  

Art. 153  A deberá   impar t i r se   a l   t raba jador   durante   l as   horas   de  

s u  jornada   de   t raba jo ;   sa lvo   que   a tendiendo a la   naturaleza  del  

t raba jo ,   pa t rón  o t raba jador   convengan  que   podrán   impar t i r se   de  

o t ra   manera ;   as í   como  en   e l   caso   de   que   e l   t raba jador   desee  

capac i ta rse   en   una   ac t iv idad   d i s t in ta  a la   de  la   ocupación  que 
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desempeñe,   en  cuyo  supuesto,   la   capaci tación  se   real izara   fuera  

de   l a   jo rnada   de   t raba jo .  

Art. 1 5 3  F . -  La capac i tac ión  y e l   ad ies t ramiento   deberán   tener  

por  objeto:  

I .  Actual izar  y perfeccionar   los   conocimientos  y habi l idades  de 

los   t rabajadores   en s u  act ividad;   as í   como  de  proporcionarle  

in formación   sobre   l a   ap l icac ión   de   l a   nueva   tecnología   en   e l la ;  

1I .Preparar   a l   t rabajador   para   ocupar   una  vacante  o puesto  de 

nueva   c reac ión;  

1II.Prevenir  r iesgos  de  trabajo; 

1V.Incrementar   la   product ividad;  y 

V.En  general ,   mejorar   las   apt i tudes  del   t rabajador  

Se ref iere  a los   objet ivos  que  debe  tener   la   capaci tación,   dentro 

de  los   cuales   implica  que  es   una  preparación  a l   t rabajador   para  

mejorar  su  product ividad y conocimientos  y asi es ta r   ap tos   para  

ocupar   vacantes   de   nueva   c reac ión .  

Art. 1 5 3  G . -  Durante   e l   t iempo  en  que  un  t rabajador   de  nuevo 

ingreso   que   requiera   de   capac i tac ión   in ic ia l   para   e l   empleo   que  

va a desempeñar   rec iba   és ta ,   p res ta ra  sus servicios  conforme a 

las   condiciones  de  t rabajo  que  r i jan e n  la   empresa o a lo  que  se 

es t ipule   respecto a e l la   en  los contratos   colect ivos.  
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Se ref iere  a las   garan t ías   que   debe   tener   e l   t raba jador   en   e l  

conl ienzo  de  un  nuevo  t rabajo  cuando  requiera   capaci tación,  

Art. 153  H.- Los t raba jadores  a quienes  se   imparta   capaci tación o 

ad ies t ramiento   es tán  a obligados a : 

I .  Asistir   puntualmente a los   cursos ,   ses iones  de  grupo y demás 

act ividades  que  formen  par te   del   proceso  de  capaci tación y 

ad ies t ramiento .  

1I.Atender a las   indicaciones  de  las   personas  que  impartan  la  

capac i tac ión  o ad ies t ramiento ,  y cunlpl i r   con los programas  

respectivos;  y 

1II.Presentar  los  exámenes  de  evaluación  de  conocinlientos y de 

ap t i tud   que   sean   requer idos .  

Se dice  acerca  de  las   obl igaciones  que  deben  tener   los  

t raba jadores   que   es tén   capac i tándose  : se   destaca  la   puntual idad,  

la   a tención y sobre  todo  la   evaluación  de sus  conocinlientos 

adqui r idos   durante   l a   capac i tac ión ,   lo   cua l   puede   se r   una   manera  

efect iva  para   tonlar   decis iones.  

Art. 1 5 3  I . -  En cada  empresa  se   const i tuirán  Comisiones  Mixtas  

de  Capaci tación y Adiestramiento,   in tegradas  por   igual   número 

de  representante   de  los   t rabajadores  y de l   pa t rón ,   l as   cua les  
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vig i la rán ,   l a   ins t rumentac ión  y operación  del   s is tema y de  los 

procedimientos   que  se   imparten  para   mejorar   la   capaci tación y el  

ad ies t ramiento   de  los t raba jadores ,  y sugerir   las   medidas  

tendientes  a perfeccionarlos;   todo  es to   conforme a las 

necesidades  de los t raba jadores  y de  las   empresas .  

Se ref iere  a garant izar   que   l a   capac i tac ión   de   ad ies t ramiento   que  

se   otorgue a los t rabajadores ,   sea   e l   adecuado y satisfaga 

verdaderamente  las   necesidades,   para   es to   se   especif ica   que 

deberán   es tab lecer  sus  comisiones  mixtas   de  capaci tación  de 

igua l   número   de   representan tes   de   t raba jadores  y patrones  en  los  

que  se   revisarán  que  se   l leven a cabo  dichos  intereses .  

Art. 1 5 3  J . -  Las au to r idades   l abo ra l e s   cu ida rán   que   l a s  

Conlisiones  Mixtas  de  Capacitación y Adiestramiento  se  integren 

y func ionen   opor tuna  y normalmente   v ig i lando  e l   cumpl imiento  

de  la   obl igación  patronal   de  capaci tar  y ad ie s t r a r  a los 

t raba jadores .  

Se seña la   que   l as   au tor idades   deberán   v ig i la r   que   se   o torgue   e l  

cumpl imiento   de   capac i ta r  y ad ies t ra r  a los trabajadores.   Esto  es 

muy  importante   ya  que  e l   Estado  debe  de  par t ic ipar   para   que  la  

capaci tación  se   imparta   de  la   manera  que  sat isfaga  las  

necesidades  de los t raba jadores  y no que   se   de   e l   curso   de  
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capac i tac ión  sólo por   e l   hecho  de  cumplir   con  los   requis i tos  y 

obl igaciones.  

Ar t .   153  K.- Este ar t ículo  t ra ta   e l   modo  en  que  la   Secretar ía   del  

Trabajo y Previsión  Social   debe  coordinar  los  programas  de 

capac i tac ión  y adiestramiento,   as í   como  que  es tos   sean  vál idos 

para   e l   objet ivo  que  se   quiere   sat isfacer ;   para  éstos se   formarán 

comi tés   que   hagan   cumpl i r   los   requis i tos   de   capac i tac ión   en   l as  

act ividades  respect ivas ,   as í   como en  la   par t ic ipac ión ,   que  

carac te r í s t icas   debe   reuni r   un   p rograma y proponer   s is temas  de 

capaci tación.   También  es te   organismo  impondrá  multas  a 

aquel los   patrones  que  no  cumplan  con  las   especif icaciones  de 

capac i t a r  y ad ies t ra r  a sus  t raba jadores ,  lo que  s ignif ica   una 

obl igac ión   para   e l   pa t rón  y una   ga ran t í a  a los   t rabajadores   de 

que   se   l es   dará   una   capac i tac ión   que   los   haga   superarse  y tener  

más  conocimiento  de s u  desempeño.  

A r t .   1 5 3  L.- La Secretar ía   del   Trabajo y Previsión  Social   f i jará  las 

bases   para   de te rminar   l a   forma  de   des ignac ión   de   los   miembros  

de  los  Comités  Nacionales  de  Capacitación y Adiestramiento,   as í  

como l a s  re lat ivas  a su organizac ión  y func ionamiento .  

A r t .   1 5 3  M.- En los   contratos   colect ivos  deberán  incluirse  

c láusulas   re la t ivas  a la   obl igación  patronal   de  proporcionar  

capac i tac ión  y ad ies t ramiento  a los   t rabajadores ,   conforme a 
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planes y programas   que   sa t i s fagan   los   requis i tos   es tab lec idos   en  

este   capí tulo.  

Además  podrá  consignarse  en  los  propios  contratos  el  

p rocedimiento   conforme  a l   cua l   e l   pa t rón   capac i ta rá  y ad ies t ra rá  

a quienes   p re tenden   ingresar  a laborar   en  la   empresa,   teniendo 

e n  cuen ta ,  l a  cláusula   de  admisión.  

Se señala   la   obl igación  de  incluir   en los contratos   colect ivos  de 

t rabajo  los   ar t ículos   necesar ios   referentes  a la  capacitación  de  los 

t rabajadores .   Dicha  acción  se   deberá  real izar   en  la   próxima 

rev is ión   de   cont ra to .  

Art. 153  N . -  Dent ro   de  los qu ince  días  s iguientes  a la 

celebración,   revis ión o prórroga  del   contrato  colect ivo,   los  

t raba jadores   deberán   presentar   an te   l a   Secre ta r ía   de l   Traba jo  y 

Previsión  Social los planes y programas  de capac i tac ión  y 

adiestramiento  que  se   haya  acordado  es tablecer   en s u  caso,   las  

modificaciones  que  se  hayan  convenido  acerca  de  planes y 

programas   con   aprobac ión   de   l a   au tor idad   labora l .  

Se señala   que  se   debe  cumplir   para   evi tar   sanciones  como las 

re fer idas   en   e l   a r t ícu lo  886 de  la  Ley. 
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Art .   153  0.- Se señala   e l   t iempo  en  e l   que  las   empresas   en  que  no 

exista  Contrato  Colectivo  de  Trabajo  deben  informar a la 

au to r idad   l abo ra l   de  su programa  de   capac i tac ión  y de  la 

in tegrac ión   de  s u  Comisión  Mixta.  

Ar t .   153  P.- Es una   garant ía   para   e l   t raba jador   que   qu ienes  

imparten  la   capaci tación  es tén  debidamente  regis t rados  ante   la  

au tor idad   labora l   lo   cua l   garan t iza   l a   ca l idad  y ética  de  los 

nzismos. 

Ar t .   153  R.- Los planes y programas  de  que  t ra tan  los   ar t ículos  

153-N y 153-0   debe rán   cumpl i r   l o s   s igu ien te s   r equ i s i to s :  

I.  Referirse a per íodos   no   mayores   de   cua t ro   años  

II.Con1prender  todos los puestos y niveles   exis tentes   en  la  

empresa  

1II .Precisar   las   e tapas   durante   las   cuales   se   impart i rá   la  

capac i tac ión  y e l   ad ies t ramiento   a l   to ta l   de   los   t raba jadores   de  

la   empresa.  

1V.Señalar  el   procedimiento  de  selección, a través '   del   cual  se 

es tab lecerá   e l   o rden   en   que   se rán   capac i tados   los   t raba jadores  

de   un   mismo  pues to  y ca tegor ía .  

V.Especif icar   e l   nombre y número  de  regis t ros   de  la   Secretar ía  

del   Trabajo y Previs ión  Social   de   las   ent idades  instructoras;  y 
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VI.Aquellos  otros  que  establezcan los c r i te r ios   genera les   de   l as  

au tor idades   l abora les   que   se   publ iquen   en   e l   Diar io   Of ic ia l   de  

la  Federación. 

Art. 1 5 3  S . -  Se establecen  las   sanciones  que  se   pueden  apl icar  a 

qu ien   no   cumpla   con   la   p resente   l ey .  

Art. 153  T.- Se mencionan  los conductos   adecuados  para   dar  

cons tanc ia  a las   personas  sujetas  a un   p rog rama   de   capac i t ac ión ,  

la   cual   puede  servir   de   base  para   la   toma  de  decis iones.  

Art. 1 5 3  U . -  S i  un  t rabajador   se   s iente   con  la   suf ic iente  

capaci tación  para   ya  no  necesi tar   e l   curso  de  capaci tación  que  se  

es tá   implantando,   se   le   deberá  hacer   un  examen  que  just i f ique 

que   verdaderamente   no   lo   neces i ta ,  y se  le  otorgará u n  

cer t i f icado   que   es te   t raba jador   pueda   mos t ra r   impl icando  que  s u s  

conocinlientos  son  suficientes  en  relación a su puesto y ca tegor ía .  

Art. 153  V.-  Este ar t ículo  se   ref iere  a la   Constancia   de 

Habilidades  Laborales y su repercus ión   en   re lac ión  a los  ascensos 

en  la   empresa.  

Art. 1 5 3  W.-  Este a r t ícu lo   seña la   l a   u t i l idad   de  los diversos 

cer t i f icados   que   expidan   las   ins t i tuc iones   capac i tadoras   con  
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validez  oficial  y su  relación  con  e l   Catálogo  Nacional   de 

Ocupaciones.  

Art. 1 5 3  X . -  Se permi te  a los t raba jadores  y pa t rones   e je rc i ta r  

ante   la   Junta   de  Conci l iación y Arbitraje  las  acciones  individuales 

y co lec t ivas   que   se   hagan   por   l a   capac i tac ión  y ad ies t ramiento .  

Esto  es  muy  importante  ya  que  implica  l ibertad  de  actuar a los 

pa t rones  y t raba jadores ,   de   d i scu t i r  y tener   conversación  sobre lo 

t ra tado   en   es te   cap í tu lo .  
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CAPITULO 3 

CAPACITACION 

3.1 .-ADMINISTRACION DE RECURSOS  HUMANOS Y 

CAPACITACION 

E l  personal   de   una   empresa  o inst i tución  se   consideraba  como  un 

e lemento   más   en   l a   es t ruc tura ,   pero   has ta   hace   re la t ivamente  

poco,   se   ha  revaluado s u  impor tanc ia ,  a un   g rado   t a l   que  

actualmente  se   considera   uno  de  los   recursos  más  importantes   de 

una   o rganizac ión ,   es to   es ,   una   empresa   no   cuenta  sólo con 

recursos   f inanc ieros  , materiales  y técnicos  s ino  también  con  un 

recurso  más:   e l   recurso  humano;   para   sat isfacer   aquel las  

s i tuac iones   que   puedan   a fec ta r   l as   operac iones   de  l a  

organizac ión;   por   lo   t an to   inc luye   la   de te rminac ión   de   los  

objetivos a lograr  y las acciones  que  se   deben  e jecutar   para  

a lcanzar   esos   objet ivos.  

0 Organizac ión;  E l  organizar   es   esencialmente  e l   proceso  de 

cons t ru i r   que   inc luye   e l   d iv id i r  y agrupar   t a reas   en   un idades  

manejables ,   además  es   es ta   e tapa  se   determinan las 

responsabi l idades y au tor idades   de   cada   una   de   l as   un idades   de  

l a  es t ruc tura   o rganizac iona l ,   def in iendo  también  las 

in te r re lac iones   que   han   de   ex is t i r   en t re  las un idades .  

18 
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o In tegrac ión:  El papel   de  es ta   e tapa  conlprende  e l   buscar ,  

se lecc ionar ,   cont ra ta r ,   ad ies t ra r  y desar ro l la r  los recursos 

humanos   que   requiere   l a   ins t i tuc ión .  

o Dirección:  Básicamente  consiste  en  verificar y superv isar   que  

las   act ividades  planeadas  se   l leven a cabo,   por  lo que  se  debe 

man tene r   una   comunicac ión   adecuada   con   e l   pe r sona l ,   pa ra  

asegurarse   de   que   se   s igan   las   re lac iones   ya   es tab lec idas   de   l a  

organizac ión .  El dir igir   también  incluye  e l   motivar  y aconsejar  

a los  empleados  con  el   propósito  de  obtener su cooperac ión .  

0 Control :   Evaluar  y medi r   e l   rendimiento   para   de te rminar   has ta  

que   punto   se   es tán   logrando  los   ob je t ivos   se   l l ama  cont ro l .  

Encuadrada   dent ro   de   l a   in te resante   func ión   de   in tegrac ión ,   fase  

de l   p roceso   adminis t ra t ivo  y más  concretamente  de  la  

Adminis t ración  de  Personal ,   la   capaci tación  es   una  función  que 

coadyuva   d i rec tamente   para   mantener   en   e l   a l to   n ive l   mora l   de l  

personal   de   l a   empresa  y como  medio  ef icaz  de  la   integración.  A 

pesar   de   que   ac tua lmente   se   v ive   una   época   de   ex t raord inar ia  

tecn i f icac ión ,   en   que  a la   maquina  casi   se   le   considera  

omnipotente ,   no  se   debe  de  dejar   de  tomar  en  cuenta   la  

motivación  del   hombre  como  la   l ibre   voluntad  que  lo   mueve 

hacia   e l   logro  de  resul tados  efect ivos y que ,   mient ras   más  

preparado  es te ,   mayor   será  s u  seguridad  psicológica y s u  

c rea t iv idad .  
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Se ha   d icho   que   l a   p lan i f icac ión   de   l as   capac idades   de l   hombre  y 

sus  habi l idades   es   uno   de   los   t emas   de   mayor   impor tanc ia  y 

necesidad  para   las   organizaciones,   cualquiera   que  es tas   sean:  

públ icas ,   pr ivadas,   comerciales  e industr ia les .  La ac tua l  

adminis t ración  de  Recursos  Humanos  debe  comprender  y 

coord inar ,   en   forma  d inámica ,   l as   s igu ien tes   func iones :  

0 Reclutamiento 

Selección 

In t roducc ión  

Inventar io   de  Recursos  Humanos 

0 Evaluación  del   t rabajador  

0 Entrenamiento o capac i tac ión  

Desarrollo  de  los  Recursos  Humanos 

Planeación  de  vida y de   ca r r e ra  
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La real idad  demuestra   que  es tos   e lementos  son  demasiado  teór icos  

y permanecen  a is lados,   es   decir ,   no  son  una  real idad 

exper imenta l ,   es   necesar io   comprender los   dent ro   de   un   p roceso  

d inámico ,  y para   rea l izar   un  

genera les ,   lograr  l a  mejor   au  

objet ivo  común  que  es ,   térm inos 

tonlotivación y el  Óptimo  nivel  en 

cuan to  a capacidad,   creat ividad y product ividad  del   t rabajador;  

no  es   nuevo  señalar   que  la   real ización  del   objet ivo  general   de  

toda  empresa  depende,   del   in terés ,   gusto y t rabajo  del   ser  

humano,   ya   que   és te   condic iona ,   es   dec i r ,   de te rmina   los  

resul tados  de los demás  recursos  con  que  cuenta   la   misma,  

l lámense  económicos,   técnicos,   f ís icos  y ,  por   t an to   de te rmina  las 

funciones y á reas   de   t raba jo   como  ta les .  

Este proceso   d inámico   de   l as   d i fe ren tes   func iones   de   personal  

necesi ta   de los s iguientes   e lementos  que  deja   de  ser   un  concepto 

teór ico y abs t rac to :  

Comunicac ión   ab ier ta ,   opor tuna  y ef icaz.-  La comunicación 

const i tuye  un  medio  adminis t ra t ivo  del   cual   se   der iva  en  a l to  

grado ,   l a   e f ic ienc ia   de l   t raba jo .  

Planeación  en  equipo.-  Es necesar io   e l   acuerdo y seña lamiento   de  

objet ivos  comunes  de  la   función  de  personal .   Por   e jemplo,   una 

buena   capac i tac ión   es ta   basada   en  u n  adecuado  rec lu tamiento ,  

selección  introducción,   evaluación,   perf i l  e inventar io   de  
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Recursos  Humanos,   también  esta  basado  con  el   desarrollo  futuro 

del   personal ,   es   decir ,   e l   adiestramiento y la   capaci tación  deben 

concebirse ,   igual   que  cualquier   otra   función,   conlo  par te  

i n t eg ran te   de   un   t odo ,   como  pa r t e   de   un   s i s t ema  y no  como  una 

func ión  o act ividad  a is lada.  

Diagnost ico  de  la   empresa.-  Los diferentes   responsables   de  la  

func ión   de   personal ,   en   coord inac ión   con   los   j e fes   de   l as   demás  

á reas   deberán   reuni rse   con   la   per iodic idad   que   sea   necesar ia  

para   hacer   un   d iagnos t ico   de   l a   s i tuac ión   ac tua l   de   l a   empresa ,  

proponiendo  las   medidas   que  se   deban  tomar,  y e laborar   e l   perf i l  

ideal   de   los   t rabajadores ,   es   decir ,   crear  y manejar   en   forma 

ef icaz,   e l   inventar io   de  recursos  humanos.  

E l  inventar io   de   recursos   humanos  o de  personal   permite   conocer  

la   cant idad y cal idad  de  personal   con  que  se   cuenta .  A 

cont inuación  se   enl is tan los puntos   esenciales   que  debe  contener  

un   inventar io   de   personal :  

a> Nrímero de  personas  en  cada  categoría y en  cada  departamento. 

Esta par te   de l   inventar io   de   personal   s i rve   para   saber   s i   se  

c rece ,   en   que   p roporc ión   se   c rece  y con  cuanto  personal   se  

dispone.  
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b) Edades  de  las  personas 

Es impor tan te   contemplar   l a   edad   para   no   perder   de   v i s ta  

aspectos   como  la   jubi lación.  

c)  Actitud  de  cada  persona hacia el  trabajo y hacia l a  

organización 

La ac t i tud   hac ia   e l   t raba jo   d i f íc i lmente   se   puede   cambiar ,   l a  

act i tud  se   puede  desarrol lar .  

d)Nivel  de  eficacia  de cada persona  de  acuerdo a las  normas 

establecidas 

Los estándares   de  ef icacia   son  suscept ibles   de  modif icarse  

mediante   un   aná l i s i s   de   e f icac ia   cont inuo  y cons tan te ,   es   dec i r ,  

s i   e l   personal   se   desarrol la ,  su n ive l   de   e f icac ia   aumenta ,   de   t a l  

modo que   hay   que   hacer   una   reva luac ión   de   los   es tándares   de  

ef icacia   con  los   que  se   t rabaja .  

e)  Objetivos  personales  de  cada uno de los miembros  de l a  

organización 

En es te   punto   se   debe   de   dar   opor tunidad   de   que   los   ob je t ivos  

del   personal   vayan  de  acuerdo  con  los   objet ivos  de  la   empresa.  

f) Nivel  de  conocimientos y habilidades  de cada persona  para su 

trabajo y otros  trabajos. 
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Una  vez  que  se  t iene l a  infornlación  acerca  de ios 

conocimientos ,   habi l idades y exper ienc ia   de l   personal   de  l a  

empresa,   se   obt ienen los requer imientos   para  los puestos   de l a  

empresa .  

g) Orientación  profesional o vacacional  para  cada  persona. 

Se debe   de   conocer   l as   carac te r í s t icas   de   cada   persona   para  

or ien tar   a l   personal   hac ia   aque l las   ac t iv idades   por   l as   que  

tenga  mayor   interés  y un  mejor   desempeño.  El aspecto  de 

superación  desde  e l   punto  de  vis ta   profesional   se   logra   con  e l  

buen  manejo  de  la   or ientación  profesional .  

h )  Sustitutos  potenciales  pasa cada puesto  dentro  de l a  

organización. E s  necesar io   saber  q u é  personal  de  la  empresa 

t iene  los   conocimientos   necesar ios   para   sust i tuir   eventual  o 

def ini t ivamente a a lgún   t raba jador .  

i) Sustitutos  potenciales  pasa cada puesto  fuera  de l a  

organización. Se obt iene  personal   fuera   de  la   organización 

cuando  se   necesi ta   gente   con  es tudios   más  profundos,   mayor  

cant idad  de  conocimientos  y mejor   capaci tada,   obteniendo  de 

este  modo u n a  reducción  de  costos  y una  inversión  mínima  con 

amplios   rendimientos .  
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j )  Tiempo  necesario da capacitación  para los sustitutos 

potenciales  internos. 

Este punto  se   re laciona  con  una  planeación  adecuada,   se   debe 

de   dar   t i empo  necesar io   para   l a   capac i tac ión   cu idando  aspec tos  

importantes   como:   desarrol lo   de  personal ,   costo  posible   de  la  

capac i tac ión  y aspectos  legales  (Art.  153 de  la Ley Federal  del 

Trabajo) .  

k)  Tiempo  necesario de capacitación  para los sustitutos 

potenciales  externos. 

E l  personal   proveniente   del   exter ior   de  la   organización 

requiere   de  más  t iempo  de  capaci tación y por  lo  tanto  los 

costos   der ivados  de  es to   tenderán a aumen ta r .  

1) Tiempo  necesario  para l a  capacitación de un  novato. 

La capaci tación  de  un  novato no es   s iempre  costeable   porque 

frecuentemente  és te   puede  cambiar   de  t rabajo  a t ra ído  por   otras  

empresas  impulsado  por  diferentes  nlotivos y c i rcuns tanc ias  

( incremento   en   e l   sue ldo ,   menor   t i empo  de   recor r ido   hogar -  

t r aba jo -hoga r ,   ho ra r io   de   t r aba jo   más   cómodo ,   mayores  

opor tunidades   de   desar ro l lo  y mejor   ambiente   o rganizac iona l ) .  

rn)Indices  de  rotación  para cada  categoría y departamento. 

E s  necesar io   t ener   en   cuenta  los  motivos  por los cuales  

aumenta   e l   índ ice   de   ro tac ión ,   se   debe   de   ana l izar   l a   carga   de  
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t rabajo,   la   fa l ta   de  nzot ivación,   capaci tación  inadecuada y otros  

aspectos   que  se   consideran  importantes .  

n )  Indices  de  ausenfisrno  para  categoría y cada puesto.  

En este   punto  lo   importante   es   descubrir   e l   por   qué  del  

ausentisnzo. Se ana l i zan   l a s   ho ras   de   en t r ada ,   f a l t a   de  

motivación,   en  es te   punto  se   pueden  inlplenlentar   incent ivos 

económicos  por   puntual idad y as is tencia .  

o) Moviíidad  ascendente  deí  personaí. 

Es necesar io   conocer   que  personal   t iene  posibi l idades  de 

ascenso  en  base a la   capaci tación  proporcionada y a la 

experiencia   obtenida,   se   determinan q u e  puestos  están 

disponibles  y a quien  dar los ,   se   determinan  también  las  

posibil idades  de  ascenso  de  los  diferentes  nliembros  de  la 

plant i l la   de  t rabajadores .  

p) Aígunos otros datos que se consideren  importantes 

Este pun to   va r í a   de   acue rdo  a las   pol í t icas   de  cada  empresa,   se  

de te rmina   que   p roblen las   surg ieron ,  si se  resolvieron y cómo  se 

resolvieron;   en  es te   punto  se   debe  destacar   la   importancia   de  la  

motivación  del   t rabajador .  

Evaluación  del  potencial:   Una  de  las  técnicas y es t ra teg ias  nzás 

impor tan tes   en   l a   v ida   ac tua l   de   l as   personas   es   l a   eva luac ión   de l  
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potencial   de   desempeño y desarrol lo   del   personal .   Dicha 

eva luac ión   da   l as   bases   para  las act ividades  de  capaci tación y 

desar ro l lo   además   de   que   permi te   una   ob je t iva   adecuac ión   de  

hombre-pues to .  La correc ta   adecuac ión   de   hombre-pues to ,  

permi te   a lcanzar   un   mejor   n ive l   de   p roduct iv idad ,   asegurando  e l  

a r r a i g o  y motivación  del   personal   para   e l   buen  funcionamiento 

de  l a  organizac ión  y proporc ionando a la   empresa  los   e lementos 

indispensables   para   conseguir  sus  objet ivos  con  mayor   faci l idad.  

La responsabi l idad  que  implica  la   evaluación  de  personas,  

requiere   de  a l ta   é t ica   profesional  y a tenc ión   personal izada ,   que  

a seguran  a la   empresa y al   evaluado,  la  consecución  de  intereses 

y expectat ivas   mutuas.  La evaluación  de  desempeño y potencial  

puede  medirse   en  t res   niveles   fundamentales:  

l. - Nivel  ejecutivo  alto  (directivo  ygerencial). 

2. - Nivel  ejecutivo  medio y profesional  (gerencia  media,  jefatura 

y profesionales). 

3. - Nivel  técnico  (supervisores,  secretarias,  empleados y 

oficinistas). 

Las dimensiones a evaluar   son:  

+ Capacidad  intelectual .  

+ Acti tud  f rente   a l   t rabajo.  
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+ Acti tud  f rente   hacia   superiores .  

6 Estilo  de  l iderazgo. 

+ Habil idades  de  supervis ión.  

+ Relaciones  interpersonales .  

+ Motivación  a l   logro.  

+ Comparación  con  e l   perf i l   del   puesto.  

+ Potencial  y capac idades   de   desar ro l lo .  

+ Necesidades  de  capaci tación y desarrol lo .  

Adnzinistración  de  Recursos  Humanos:  Comprende u n  proceso   que  

inicia   con  e l   reclutamiento y selección y t e rmina   con   una  

adecuada  y dinámica  planeación  de  vida y car re ra   de l   personal .  

Administrar  los  Recursos  Humanos  significa  contar  con  el  

personal   adecuado  en  perf i l ,   preparación,   potencial  y ac t i tud ,  

que   vayan   de   acuerdo   con   los   ob je t ivos  y cu l tu ra   de   l a  

organizac ión .  

Planeación  de  vida y c a r r e r a :  Se en t iende   conlo   un   ins t rumento  

cuya  míst ica   es   la   de   que  las   personas  crezcan  junto  con  la  

organizac ión  y no  a pesar ,   en   cont ra  o al   lado  de  e l la .  E l  

c rec imiento   de   una   empresa ,   es   un   fenómeno  p lur i la te ra l   que  

incluye  necesar iamente  e l   crecimiento  armónico y sinérgico  de 

cada   uno   de  sus  miembros.  El objet ivo  general   de   un  programa  de 

planeación  de  vida y car re ra   es :   de te rminar  y encauzar   e l  

po tenc ia l   humano  de   l a   o rganizac ión ,   desar ro l lando sus  
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conocimientos ,   habi l idades y ac t i tudes   en   congruencia   con   su  

t rayector ia   vi ta l ,   con  sus   motivaciones  personales  y labores  y con 

los objetivos y cu l tura   de   l a   o rganizac ión .  
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3.P.-DEFINICION D E  CAPACITACION, 

ADIESTRAMIENTO Y DESARROLLO 

Tratar   de   conceptua l izar  o def in i r   un   fenómeno  de te rminado 

s iempre  causa  polémica  entre   aquél las   personas  involucradas  en 

el   fenómeno  que  se   pretende  def inir ,   pero  s iempre  es   necesar io  

c la r i f icar   un   fenómeno  mediante   un   concepto  o descr ipc ión   que  

aba rque   t odas  o l a  mayor ía   de   sus   face tas ,   por   lo   an te r iormente  

expuestos   es   es te   capí tulo  se   proporcionan,   con  e l   f in   de 

d i fe renc iar  las  di ferenc ias   l imi tan tes   y /o   venta jas   de   cada   una   de  

éstas.  

Adiestramiento:  E l  adiestramiento  se   ent iende  como  la   habi l idad o 

des t r eza   adqu i r ida ,   po r   r eg la   gene ra l ,   en   e l   t r aba jo  

preponderante   f ís ico.   Desde  es te   punto  de  vis ta ,   e l   adiestramiento 

se   imparte  a los   empleados  de  menor   categoría  y a los   obreros   en 

l a  uti l ización y manejo  de  máquinas  y equipos.  

La palabra   ad ies t ramiento   es  m u y  exac ta ,   pues   s ign i f ica   “adqui r i r  

des t reza” .   Ind ica   que ,  as í  conlo  la   mano  derecha  puede  real izar  

cosas que  no  hace  la   izquierda,   debido a la   formación  de  hábi tos  

por  el   ejercicio  sistenlático  realizado,  de  manera  semejante  se 

adquiere   fac i l idad ,   p rec is ión  y rap idez   en   e l   desar ro l lo   de  u n  

t raba jo   por   medio   de   una   enseñanza   prác t ica   de   carác te r  

s is temático.  
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Capaci tación:  La capaci tación  t iene  un  s ignif icado  más  amplio;  

inc luye   e l   ad ies t ramiento ,   pero  su objet ivo  pr incipal   es  

proporc ionar   conocimientos ,   sobre   todo   en   los   aspec tos   t écn icos  

del   t rabajo,   basado  en lo an ter ior ,   l a   capac i tac ión   se   impar te  a 

empleados,   e jecut ivos y func ionar ios   en   genera l ,   cuyo   t raba jo  

t iene u n  aspecto  intelectual   bastante   importante:   por   e l lo   la  

capac i tac ión   es   de   carác te r   más   b ien   t eór ico ,   de   mayor   ampl i tud  

y para   t raba jos   ca l i f icados .  

La capaci tación  consis te   en  una  act ividad  planeada y basada   en  

necesidades  reales   de  una  empresa y or ien tada   hac ia   un   cambio  

de  conocimientos ,   habi l idades y act i tudes  del   colaborador .  

Desarrollo:  E l  desarrol lo   t iene  mayor   ampli tud  aún.   Signif ica   e l  

p roceso   in tegra l   de l   hombre  y,  cons iguien temente ,   abarca  l a  

adquis ic ión   de   conocimientos ,   e l   fo r ta lec in l ien to  de l a  voluntad,  

l a  disc ip l ina   de l   carác te r  y l a  adquis ic ión  de  todas las  habi l idades 

que   son   requer idas   para   e l   desar ro l lo   de  los ejecutivos,  

incluyendo  aquel los   que  t ienen  n~sis   jerarquía   en l a  organizac ión .  

e l   desar ro l lo   busca   lograr   que   los   co laboradores   de   una   empresa  

adquieran   convencin l ien to  y formen  hábi tos   de  cooperación,   de  

veracidad  de  leal tad y adhesión a la  empresa y de   puntua l idad .  
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Y 3.3.-DIFERENCIA DE CAPACITACION 

ADIESTRAMIENTO 

Es necesar io   es tablecer   la   di ferencia   entre   capaci tación y 

ad ies t ramiento   por   t ra ta rse   de   conceptos   in te r re lac ionados   en t re  

s i ,   de   hecho ,   en   e l   cap i tu lo   in te r ior   se   conceptua l izaron   ambos  

fenómenos.   no  obstante   dada s u  impor tanc ia   es   necesar io  

es tab lecer   un   marco   conceptua l   para   ambos ,   para   poder   ob tener  

su r a í z   mu tua ,   l a   educac ión ;  y de  es te   modo  es tablecer   una  c lara  

d i fe renc ia   en t re   ad ies t ramiento  y capac i tac ión .  

S i  se ubica  la   capaci tación y adiestramiento  de  los   t rabajadores  

en  e l   campo  de  la   educación;   se   ent iende  es ta   corno  un  proceso  de 

formación  social ,  a t ravés   de  e l   cual   los   hombres  se   informan 

sobre  e l   medio  en  que  viven y sobre l a  histor ia  a l a  vez  que  se 

preparan   para   ap l icar   d icha   in formación   en  su  real idad 

circundante   con  objeto  de  inf luir   en  e l la ,   es   interesante   resal tar  

que  l a  educac ión   s iempre   deberá   t ener   un   ob je t ivo ,  ya que  no  se  

educa   para   un   mundo  abs t rac to ,  s i  no   para   in f lu i r   par t ic ipándode  

una   manera  u o t ra   dent ro   de   una   co lec t iv idad   de   l a   cua l   se   forma 

pa r t e .  Es aquí  cuando  se l iga al   aspecto  laboral .  si  se   considera  

que  e l   hombre  es   plenamente  social   cuando  pasa a fo rmar   pa r t e  

de  la   fuerza  product iva  de  un  país ,   para   lo   cual   habrá  de  ut i l izar  

los   conocimientos   adqui r idos   durante  su proceso  educat ivo.  
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En este   sent ido,   deberá  tomarse  en  cuenta   que  no  toda  la  

in formación   que   se   adquiere   dent ro   de l   p roceso   educa t ivo   formal ,  

proporciona  los   medios   para   adaptarse   integranlente  a las   formas 

de   p roducc ión  y a las   condiciones  de  t rabajo;   es to   es ,   no  todos  los  

conocimientos   adqui r idos   durante   l a   fase   educa t iva ,   por   lo   que   se  

hace  necesar io   es tablecer   una  re lación  entre   e l   s is tema  educat ivo 

regular  y e l   apara to   p roduct ivo .  

Esto exige u n  perfeccionamiento  constante   en  la   medida  que  se  

desarrol la   la   tecnología  y evolucionan  las   formas  de  producción.  

por  lo que  se   puede  decir   que  la   educación  regular   proporciona 

los   conocimientos   generales  a la  vez  que  se  desarrolla  la 

capac idad   menta l   bás ica ,   mient ras   que   l a   capac i tac ión  y el  

ad ies t ramiento ,   t i enen   como  func ión   pr imordia l   e l   desar ro l lo   de  

especial izaciones  cambiantes  y redef in idas   de   acuerdo   con   las  

necesidades  de  desarrol lo   social  y económico.  

E l  t e rmino   de   educac ión   en tonces ,   abarca   toda   l a   ac t iv idad  

humana   ya   que   es   un   p roceso   cont inuo   de   ensef ianza-aprendiza je  

por   medio  del   cual   un  individuo o un   g rupo ,   van   adqu i r i endo   un  

repertor io   ta l   de   conlportanl iento  que  les   hace  posible  

supervivencia   en  la   sociedad  en  que  se   desenvuelven.  

Por lo tan to   l a   meta   de   adulac ión   es   dar   her ramientas  

(conocimientos ,   hábi tos ,   habi l idades,   apt i tudes y act i tudes)   út i les  
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a los   individuos,   para   poder   subsis t i r   socialmente  de  una  manera 

sat isfactor ia .  

los  procesos  educativos  varían  en  cuanto a su  temporal idad y 

forma  de   ap l icac ión ,   es   dec i r   ex is te   un   t ipo   de   educac ión   l l amada  

formal  y o t ra   in formal .  

Educación  formal:   es   un  proceso  de  enseñanza  -aprendizaje ,  

e s t ruc tu rado  y s is tematizado,   que  se   imparte  a través  vez  de 

in s t rucc iones   que   r i gen ,   en   ca so   conc re to   de   Méx ico ,   l a   func ión  

de  es tas   inst i tuciones  es   la   de   proporcionar   a l   individuo 

elenlentos  teóricos  que  le  permitan  un  adecuado  desenvolvimiento 

de  su  vida  cot idiana.  los individuos  sujetos  a es te   t ipo  de 

educac ión ,   ob t ienen   un   g rado   de   ca l i f icac ión   reconocido   en   todo  

e l   pa ís   con   la   opc ión   de   ingresar  a s is temas  educat ivos  formales  

en  otros   piases .  

Educación  informal  : es   un  proceso  de  enseñanza  aprendizaje  

s is temático,   desl igado  del   s is tema  educat ivo  nacional  y 

dependiente   del   campo  donde  se   desenvuelve  e l   individuo.  A este 

punto  corresponden  los   términos : exper ienc ia ,   p rac t ica ,  

habi l idad y todos  aquel los   que  dan  una  idea  de  una  apt i tud o 

des t reza   adqui r ida   por   e l   ind iv iduo .  
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El aprendizaje   inf luye  inf luye  sobre  dis t intas   nlanifestaciones  del  

conlpor tan l ien to   humano,   es tas  son:  

Cognoscit iva : Conlprende  aquellos  procesos  de  t ipo  intelectual 

que   in f luyen   en   e l   desenlpeño  de   una   ac t iv idad ,   t a les   conlo :  

a tenc ión .   memor ia ,   aná l i s i s   abs t racc ión  y ref lexión , aba rca  

básicamente  e l   anál is is  y perfeccionanl iento  cuant i ta t ivo a 

cual i ta t ivo.  

Efectiva : Comprende  e l   conjunto  de  valores  , act i tudes y 

opiniones  del   individuo  que  generan  tendencias   para   actuar   en 

favor  o en   con t r a   de   pe r sonas ,   hechos  y e s t ruc tu ras ,   d i chas  

tendencias   in te rv iene   en   e l   desempeño  de l   t raba jo ,   Abarca  

básicamente  e l   desarrol lo   del   pensamiento  social ,   la   expresión 

l ingüís t ica  y a la   expresión y sensibi l idades  es té t icas .  

Psiconlotriz : Comprende  aquel los   aspectos   de  habi l idades y 

destrezas ,   es   decir   act ividades  que  real iza   un  individuo  que a un  

que  depende  de  procesos  cognosci t ivos,   son  f ís icamente 

observables   Abarca  lo   correspondiente  a la   coordinación y 

equi l ibr io   de  los   movimientos .  

Es impor t an te   i nd ica r   que ,  a un  que  l as  áreas   an tes   mencionadas  

juegan  un  papel   especif ico,   es to  no  quiere   dec i r   que   se   p resenten  

por   separado.   Entre   e l las   hay una  dependencia ,   de   t a l   modo  que  
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no es  posible su  comprens ión   in tegra l   s in   par t ic ipac ión   de los  

t res .  Es dec i r   en   mayor  o menor   p roporc ión  y dependiendo  del  

t ipo   de   habi l idad ,   des t reza  o conocimiento   que   se   p re tenda  

desarrol lar   la   par t ic ipación  de  a lguna  de  las   áreas   será   también 

mayor  pero  s iempre  es tará   acompañada  por   las   otras   dos.  

Con  este  enfoque,  las  Breas  cognoscitivas y efectivas  se 

re lac ionan  más con  la   adquis ic ión  de  conocimientos  y la 

modificación  de  acti tudes  en  tanto  que  la  psicomotriz  t iene  una 

mayor  re lación  con  e l   perfeccionamiento  de  las   habi l idades 

manuales .  

De lo anter ior   se   desprende  que  la   adquis ic ión  de  conocinl ientos  

y modif icación  de  act i tudes,   van a permi t i r le   a l   ind iv iduo  

desar ro l la r  sus  potencial idades  con  e l   propósi to   de  preparar lo  

para   desempeñar   adecuadamente   una   un idad   de   t raba jo  e 

in tegrarse  a su medio  ambiente   socio- laboral .   Por   otra   par te ,  los 

aspectos   re la t ivos a las   act ividades  que  se   real iza   en s u  puesto  de 

t rabajo,   son  suscept ibles   de  perfeccionarse,   mediante   e l  

desar ro l lo   de  s u s  habi l idades y destrezas ,  lo que   permi t i rá   una  

mayor  presión  de  la  ejecución  de  las  tareas  inherentes a su  

ocupac ión .  

Es necesar io   es tablecer   los   conceptos   inherentes  al ad ies t ramiento  

y la   capaci tación,   ta les   conceptos   son : 
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0 Acti tud.-   Tendencia   del   comportamiento  afect ivo,   regida  por   e l  

conocimiento  que  un  individuo  t iene  respeto a hechos,  

personas,   s i tuaciones o inst i tuciones.  

0 Aprendizaje  .-  Modif icación  habi tual  o relat ivamente 

permanente   de l   compor tamiento   de   l as   personas ,   que   ocur re  

como  resu l tado   de   l a   adquis ic ión   de   conocimientos .  

0 Aptitud .-  Potencial idad  de  un  individuo  para   aprender ,  

condición o ser ie   de   a lgunas   carac te r í s t icas   que  le permi ten  

adqui r i r ,   mediante   un   en t renamiento   espec i f ico ,   un  

conocimiento o una   habi l idad .  

0 Conocimiento .- Conjunto  de  datos  o p r inc ip ios   que   confo rman  

e l   saber   humano.  

0 Habilidad .-  Conocinziento o destreza  necesar ios   para   e jecutar  

las   t a reas   p ropias   de   una   ocupac ión .  

0 Hábito .- Conlpor tamiento   de l   se r   humano  carac te r izado   por  

c ier ta   es tabi l idad y adqui r ido   mediante   e l   e je rc ic io  y 

repet ic ión  de  experiencia  o cos tumbre .  
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En este   orden  de  ideas   se   puede  es tablecer   una  diferencia  

sus t anc ia l   en t r e   capac i t ac ión  y adiestramiento,   pues   ya  se  

observó   que   ambos   conceptos   se   encuent ran   re lac ionados   aunque  

cuentan   con   e len len tos   p ropios  y específicos,   así   se  t iene  que: 

Capaci tación  es   e l   conjunto  de  acciones  tendientes  a 

p roporc iona r   y /o   desa r ro l l a r   l a s   ac t i t udes   de   una   pe r sona ,   con   e l  

a f án   de   p repa ra r l a   pa ra   que   desempeñe   adecuadamen te  s u  

ocupac ión  o puesto  de  t rabajo y los inmedia tos   super iores .  Su 

cober tura   abarca   en t re   o t ros   aspec tos :   a tenc ión ,   memor ia ,  

anál is is ,   s íntesis  y evaluación  de los individuos;   respondiendo 

sobre  todo  a l   área  de  aprendizaje   cognosci t iva.  

Adiestramiento  es   e l   conjunto  de  acciones  tendientes  a 

p roporc iona r ,   desa r ro l l a r  y / o  perfecc ionar   l as   habi l idades  

motoras  o des t rezas   de l   ind iv iduo ,   con   e l   f in   de   incrementar  su  

ef ic iencia   en s u  puesto  de  t rabajo.  Su cobertura   comprende  los  

aspectos   de  las   act ividades y coordinaciones  de  los   sent idos 

motoras ,   respondiendo  sobre   todo   a l   á rea   de   aprendiza je  

psiconlotriz.  
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3.4.-PROCESO  DE  LA  FUNCION DE CAPACITACION 

3.4.1 .-ORGANIZACION  DE  LA  FUNCION  DE 

CAPACITACION 

Resul ta   natural   que  la   función  de  capaci tación  debido a su 

impor tanc ia   dent ro   de   l as   o rganizac iones   requiera   de   e fec tuar   un  

proceso   adminis t ra t ivo   p ropio   que   inc luya   la   p laneac ión ,  

organizac ión ,   in tegrac ión ,   d i recc ión  y cont ro l ,   por   es ta   razón  a 

cont inuación  se   esquematiza  un  modelo  denominado  “Modelo 

s is temático  de  Organización  de  la   función  de  Capaci tación”.  

Dicho  modelo  se  compone  básicamente  de  dos  sistemas:  el  

p r imero   de   e l los   es   e l   s i s tema  receptor   de   l a   capac i tac ión  y el  

segundo,   e l   p roductor   de   l a   misma.  Se puede  decir   que  estos  dos 

s is temas  conl levan  dos  unidades:   la   ident i f icación y la  solución 

del   problema,   es   decir ,   la   necesidad  educat iva  del   personal   de 

que  se   t ra te .  

ETAPAS DEL MODELO 

Primera  e tapa:   Ident i f icación  del   s is tema  receptor .  En esta   e tapa 

la   l abor   de l   á rea   de   capac i tac ión   deberá   apoyarse   en   l a  

información  exis tente   en  la   organización  conlo:  

Proceso  de  selección 

Inventar io   de  Recursos  Humanos 
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Análisis  de  puesto 

Organizac ión   formal  

Descr ipción  de  funciones 

Necesidades  de  desarrol lo   de  la   empresa 

La in formación   an ter ior   p roporc iona   a l   á rea   de   capac i tac ión   un  

perf i l   de   la   población  del   s is tema  receptor :  

sistema 

productor  

á rea   de  

capaci tación 

sistema 

receptor (es )  

depar tamento(s )  

- x - de   la   o rganizac ión  

Segunda  e tapa:   Necesidades y requerimientos   de  los   integrantes  

del   s is tema  receptor .  En esta   e tapa  se   debe  invest igar  

de ta l ladamente   cua les   son   los   requis i tos   que   en   mater ia   educa t iva  

los   individuos  futuros   sujetos   de  un  progranla   de  capaci tación 

deben   poseer   para   rea l izar  su  tarea  con  e l   grado  de  excelencia  

requer ido .  En esta   e tapa  deberá  proporcionar  l a  discrepancia  

en t r e   “ lo   que   e s”  y “ lo   que   deber ía   se r”   es to   es   de   sunla  
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impor tanc ia  ya que  proporciona  un  punto  de  referencia   objet ivo 

y medible   para   ser   ut i l izado  poster iornlente   en  e l   p lan  de 

capac i tac ión   propues to .  

sistema 

productor  

á rea   de  

capaci tación 

necesidades 

Y 

requer imientos  

de   capac i tac ión .  

s is tema(s)  

receptor (es )  

depar tamento(s )  

- x - de  la   organización.  

Tercera  etapa:  Establecinliento  de  la  misión  del  sistema  productor 

en   e l   p roblema  an ter ior  a t r a t a r .  En es ta   e tapa   e l   á rea   de  

capac i tac ión   debe   es tab lecer   con   c la r idad  y objet ividad su  misión 

en  re lación  a l   problema a t ra ta r ,   en tendiéndose   és ta   como:  
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objetivos  generales,   la  f i losofía y va lores   que   in f lu i rán   en   l as  

acciones a tomar .  

sistema 

productor  

á rea   de  

capaci tación 

misión 

-objetivos 

genera les  

-filosofía 

-valores  

necesidades 

Y 

requer imientos  

de   capac i tac ión  

sistema(s) 

receptor (es )  

depar tamento(s )  

- x - de  l a  organizac ión  
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Cuarta  etapa:  Establecinliento  de  metas.  A q u í  deberán  

establecerse   las   metas   que  l levará   a l   área  de  capaci tación a 

lograr  s u  misión;   es tas   metas   deberán  tener   entre   otras   las  

s iguientes   caracter ís t icas:   cuant i f icables ,   real is tas ,   adecuadas a 

los requer imientos   de   l a   o rganizac ión .  

sistema 

productor  

á rea   de  

capac i tac ión .  

misión 

-objetivos 

genera les  

-filosofía 

-valores  

metas 

-cuant i f icables  

- real is tas  

-adecuadas  

necesidades 

Y 
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requer imientos  

de   capac i tac ión  

s is tema(s)  

receptor (es )  

departanIento(s)  

- x -  de  la   organización.  

programas  

de  

t raba jo  

necesidades 

Y 

requer imientos  

de  capaci tación 

s is tema(s)  

receptor (es )  

depar tamento(s )  

- x -  de  la   organización.  

En base  al   modelo  presentado,  se  busca  que  el   área  de 

capac i tac ión   de   l a   o rganizac ión   recursos   que   logren   que  los 

conocimientos ,   habi l idades y ac t i tudes   de  los sujetos a capac i ta r  
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se  modifiquen  posit ivamente  de  modo  que  mejoren sus  

condiciones  de  vida y de   t raba jo .  

Dent ro   de  los procesos  terminales   que  proporciona  la  

organización  de  la   función  de  capaci tación  se   mencionan  los  

s iguientes:  

Ident i f icac ión   c la ra  y concreta   del   universo a capac i t a r .  

Definición  de  objet ivos  generales ,   metas  y programas   de  

t raba jo .  

0 Determinac ión   de   ac t iv idades  y ta reas   concre tas  y evaluables .  

Recursos  necesar ios   para   la   real ización  del   proceso  de 

capac i tac ión   en   l a   o rganizac ión .  
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3.4.2.-DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE 

EDUCACION 

Es rea lmente   d i f íc i l   poder   de te rminar   verazmente   cuá les   son   las  

neces idades   que ,   en   mater ia   de   capac i tac ión ,   hay   que   sa t i s facer ;  

se   ha   seña lado   que   una   empresa   debe   sa t i s facer   neces idades  

presentes  y prever  y ade lan tarse  a necesidades  futuras .  Esto 

ind ica   que   se   deben   prec isar ,   en   p r imer   t é rmino ,   neces idades  

presentes  y a cor to   p lazo  y ,  en   segundo,   neces idades  a mediano 

plazo y largo  plazo.   Esta   par te   es   la   pr imera  fase   del   proceso  a l  

que  se debe  a justarse   e l   fenómeno  de  la   educación  dentro  de  la  

empresa ,  y es   obvio,   pues   se   t ra ta   de  funciones  de  previs ión y 

planeación  del   proceso  adminis t ra t ivo.   Sin  la   invest igación  previa  

de  necesidades,   nunca  se   podrá  s iquiera   pensar   en  la  

programación   de   a lgún   curso ;   es   es te   o rden   de   ideas ,   l a  

capac i tac ión   l l ena   bás icamente   dos   razones   de   se r ,   por   un   l ado ,  

sat isfacer   necesidades  presentes   en  la   empresa,   con  base  en 

conocinlientos y act i tudes y por   otro,   prever   s i tuaciones  que  se  

deben  resolver   con  ant ic ipación.  

La invest igación  para   determinar   necesidades  es   la   pr imera  e tapa 

que   se   debe   a tender ,   una   ac t iv idad   educa t iva   se   jus t i f ica   cuando 

responde a una  necesidad  real .  
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Las necesidades  de  capaci tación se pueden  c las i f icar   en:  

1. Las que  tienen un individuo 

2. Las que  tienen un grupo 

3. Las que  requieren una solución  inmediata 

4. Las q u e  demandan  solución  futura 

5. Las que  piden  actividades  informales  de  capacitación 

6. Las que  piden  actividades  formales  de capacitacid11 

7. Las que  exigen  instrucción  “sobre  la  marcha” 

8. Las que  precisan  instrucción  fuera  del  trabajo. 

9. Las q u e  la  compañía  puede  resolver por. sí misma 

1O.Aquellas  en q u e  la  compañía  necesita  recurrir  a  fuentes  de 

entrenamiento  externas. 

I1.Las  que un individuo  puede  resolver  en  grupo. 

12.Las  que un individuo  necesita  resolver por sí solo, 
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3.4 .2 .1  . -DEFINICION,   ORIGEN,   TECNICAS Y 

BENEFICIOS 

Las necesidades  de  capaci tación  se   def inen  de  la   s iguiente  

manera :  

1.  Las necesidades  de  capaci tación  son  aquel los   temas,  

conocinlientos o habi l idades   que   deben   se r   aprendidos ,  

desar ro l lados  o modif icados  para   mejorar  la cal idad  del   t rabajo 

y la   p reparac ión   in tegra l   de l   ind iv iduo   conlo   co laborador   de   l a  

empresa .  

2 .  Dichas  necesidades  consti tuyen  la  diferencia  entre  el  

desempeño  ac tua l   de l   t raba jador   en  su puesto  de  t rabajo y las 

necesidades  de  t rabajo  presentes  y futuras   de  confornl idad  con 

los objet ivos  de  la   organización.  

3 .  También  pueden  considerarse   como  aquel las   carencias   en los 

conocimientos  o habi l idades   que   b loquean  o impiden  el  

desar ro l lo   de   l as   po tenc ia l idades   de l   ind iv iduo  y la   ef icacia   en 

e l   desempeño  de  su puesto  de  t rabajo.  

De en t re   o t ras   fuentes   de   o r igen   para   de te rminar   l as   neces idades  

de   capac i tac ión   pueden   mencionarse   l as   s igu ien tes :  
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0 E l  anál is is ,   descr ipción y evaluación  de  puestos .  

La cal i f icación  de  méri tos  y evaluación  del   n ivel   de   desempeño 

de  los empleados.  

Nuevas  contrataciones,   t ransferencias  y rotación  de  personal .  

Pronlociones y ascensos  de  personal .  

Información  es tadís t ica   der ivada  de  encuestas ,   cuest ionarios  o 

en t rev is tas ,   d i señadas   espec ia lmente   para   de te rminar  

necesidades 

Indice  de  desperdicios  y a l tos   costos   de  operación.  

Quejas  
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3.4.3.-SEÑAAAMIENTO DE OBJETIVOS. 

Una  vez  que  se   ha  descubier to   con  mayor   real ismo  posible   las  

necesidades  de  la   empresa,   se   deben  señalar   los   objet ivos  que 

deben  lograr ,   es to   es ,   se   pueden  responder  y sat isfacer   dichas 

necesidades.  

En relación  con  los  objetivos y pol í t icas   de  una  empresa,   las  

metas   que l a  capac i tac ión   debe   persegui r  a mediano y a cor to  

plazo  son:  

0 Desarrol lar   un  comportanl iento  individual .  

Desa r ro l l a r   una   i n t eg rac ión   de   equ ipo ,   e s   dec i r ,   un  

compor tan l ien to   en   g rupo .  

Se en t iende   por   compor tamiento   ind iv idua l   e l   g rado   de  

compromiso  de  integración  que  adquiere   la   persona  como  ta l ,  

respecto a s u  puesto a t ravés   de  un  programa  permanente   de 

formación.  Por lo que   respec ta   a l   compor tamiento   de   g rupo ,   se  

debe  entender   como  la   madurez e in tegrac ión   que   adquiere   un  

equipo   de   t raba jo   para   a lcanzar   de  s u  unidad  y los   de  la   empresa.  

La exper ienc ia   demues t ra   que ,   en   muchos   casos ,   l a   un idad   de  

formación  (sección o depar tamento)   es   l a   que ,   en   forma 

uni la te ra l   ana l iza  y decide  e l   contenido y es t ructura   de  los  

cursos .  La es t ruc tura   de   un   curso   comprende   todos   los   aspec tos  
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de  forma,   conlo  métodos,   técnicas ,   duración?  horar io ,   actos  

so lemnes   ( inaugurac ión  y c l a u s u r a ) ,  y servicios  diversos.   Por 

contenido  se   ent iende  la   mater ia   del   curso,   es   decir ,   e l  

conocimiento  que  ha  de  impart i rse ,   la   habi l idad y ac t i tud   que  

sera   e l   motivo  de  t ra tamiento,   e l   contenido  de u n  C U T S O  es  el 

conjunto  de  temas  que  han  de  impart i rse .  

Ahora  bien,   resul ta   natural   que,   desempeñando  la   unidad  de 

formación ,   una   un idad   espec ia l izada   (asesora) ,   deba   se r  

responsable   en  un 100% de  todos los aspectos   formales  

convenientes  y necesar ios   para   e l   éx i to   de   todo   curso   que   debe  

realizar.   Esta  si tuación  no  se  presenta  en  lo  que  se  refiere a los 

contenidos  de  educación.  En este   caso,   la   responsabi l idad  de  la  

unidad  de  formación  se   reduce,  y en  a lgunos  casos,  

cons iderablemente .  La razón  pr incipal   es   que  dicha  unidad  no 

t iene  medios   suf ic ientes   reales   (medios   para   determinar  

necesidades  de  capaci tación)   para   decidir   que  temas  deben  ser  

mater ias   de   un   de te rminado  curso .  

E l  ins t ruc tor   debe   buscar ,  y debe  recibir   de  los  jefes  de  l ínea  la 

información  que  le   permita   programar los cursos   con  la  

objetividad y real ismo  debidos.  Se debe  tener   presente   que  cada 

jefe   de  l ínea  es   adminis t rador   de  personal ,  y por   lo   tanto,  

responsable   directo  de  la   formación  de  los   que  dependen  de  é l .  
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Lo anter ior   no   p re tende   en   fornza   a lguna   reve lar   a l   ins t ruc tor   de  

la   importante   responsabi l idad  que  t iene  en los conten idos   de  

educac ión  y sí  la   t iene,   pues   por  su propia   cuenta   debe   inves t igar  

y de te rminar   qué   neces idades   t i ene   l a   empresa ;   pero   aún   as í ,   e l  

p rop io   i n s t ruc to r   no   e s   qu ien   conoce ,  con la  veracidad  que  se 

requiere ,   las   necesidades,  sí los   tenlas   que  se   deben  programar,  

s ino  lo   jefes   de  las   otras   unidades  de  t rabajo  son  los   que  deben 

saber  o debe r í an   s abe r ,   en   fo rma   r ea l ,   que   med ida   s e   deben  

tomar .  

52 



Capacitación en Agencias de Viajes Públicas y Privadas 

3.4.4.-CONTENIDO EDUCACIONAL 

En este   punto  se   re tonlan  los   conceptos   de  adiestramiento,  

capac i tac ión  y desar ro l lo   para   p roponer   una   esca la   que ,   aunque  

semejante  y basada  en  los   conceptos   anter iores   enunciados,   t iene 

o t ro  enfoque  y s i rve  como  base  para   e l   contenido  de los  

diferentes   progranlas   de  educación:  

a)   Conocimientos   e lementales   acerca  de  la   empresa,  

especialmente  los   que  propician  una  conlpleta  y efectiva 

inducc ión .  

b)  Conocinlientos y habi l idades  e lementales   para   e l   puesto  que 

se   desempeña.  

c)  Conocimientos  de  complementación  profesional  para  el  

mejor   desempeño  del   puesto  (desarrol lo   e jecut ivo) .  

Es dif íc i l   es tablecer   una  re lación  completa   de  tenlas  o mater ias  

que  deban  impart i rse ,   ya   que  la   gama  es   muy  var iada y l as  

necesidades  de  cada  empresa  son  muy  diferentes .  No obstante ,  a 

cont inuación  se   enuncian  los   tenlas   que  generalmente  se   deben 

cons iderar .  

A nivel  elemenfal 

0 Conocimientos   de  inducción a la   empresa 
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0 Relaciones  humanas 

0 Elementos  de  adminis t ración 

Conlunicación 

Organizac ión   de l   t raba jo  

Traba jo   en   equipo  

A nive/ de capacitación y desarroIIo 

Adminis t ración  general  

Administración  de  personal 

Contabi l idad 

Finanzas 

Mercadotecnia  

Toma  de  decisiones 

Psicología  de  la  empresa 

Motivación 

Conzunicación 

Adies t ramiento  y capac i t ac ión  

Conocimiento  técnico-eIemenfaI 

Entrenamiento  ocupacional. 

Obje  fivo: 
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Brindar   información  básica  sobre  la   empresa y el   puesto,  

conocinl ientos   sobre  los   s is temas y procedinlientos  de  trabajo.  

Objet ivo  de  las   unidades  de  t rabajo  para   su  ef icaz  desempeño.  

Cornplernentación  profesional .  

Formación,  capacitación y desarrollo  integral. 

Desarrollo de l a  personalidad 

Cambio  de  actitudes. 

Objetivos: 

Proporc ionar  a l  colaborador   la   inst rucción y cu l tura   t écn ico-  

profesional   que  le   permita   perfeccionar  sus conocimientos ,  

habi l idades,   act i tudes y personal idad .  

A cont inuación  se   presenta   un  t ipo  de  curso  de  con  sus  

respect ivos  contenidos,   métodos,   duración  promedio,   reacción  del  

g r u p o  y composic ión   de l   g rupo .  

PROFESIONAL TECNICO 

Contenido: 90 a 100% conocinlientos  técnicos.  
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Método:   Unilateral  

Duración  promedio:  1 a 3 semanas  (var iable)  

Reacción  del   grupo : 

0 Cansancio  rápido 

0 Acti tud  cerrada 

No ent iende  ni   acepta   re tos  

Poca  automotivación 

Composición  del   grupo:  

0 Necesar iamente  homogéneo 

Igual  nivel 

Igual   experiencia  

Escolaridad  semejante 

Nivel  alto y medio 

E l  curso   idea l   debe   a l te rnar   ambos   t ipos   de   conocimientos   pues  

las dos á reas   cont r ibuyen   con   e l   mismo  grado   de   impor tanc ia  a la 

cor rec ta   formación   de   l a   persona ,   lo  q u e  en  a lgunos  casos  sucede 

es   que   se   da ,   en   forma  incues t ionable   mayor   impor tanc ia  a las 

mater ias   de  indole   técnico-específ icos ,   aduciendo  que  e l las   son 

las que   o r ig inan  a cor to  y a mediano  plazo,   resul tados  más 

product ivos   para   l a   empresa .  
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Los conocimientos   técnicos  son  base  para   lograr   resul tados,   pero 

de nada   s i rve  s í  l as   ac t i tudes   de l   t raba jador   no   son   pos i t ivas .  Lo 

que   debe   persegui r  l a  capaci tación  es   una  formación  integral  y 

no  una  acumulación  de  conocinl ientos   s in   sent ido.   Ahora  bien 

según  sean  las   necesidades  concretas  q u e  se  tengan que  

sat isfacer ,   se   pueda  hacer   hincapié   en  información y 

conocinlíentos  eminentes  técnicos,  o b ien ,   en   á reas   de   formación  

gene ra l .  

57 



Caaacitación en Aoencias de Viajes Públicas y Privadas 

3.4.5.-METODOS DE 1NSTRUCClON 

E l  es tudio  e investigación  de  los  nlétodos  de  instrucción 

const i tuye uno  de  los   aspectos   de  mayor   importancia  y ac tua l idad  

ya que  la  pedagogía ha indicado  dis t intos   canl inos  hacia   nuevos 

métodos   de   ins t rucc ión .   Desafor tunadamente  se h a  cent rado   la  

a tenc ión   en   aspec tos   formales  e ins t rumenta les ,   perd iéndose   de  

vista los fines y e l   conten ido .  

Actualmente  se   debe  entender  y aceptar   que   l a   enseñanza   se   debe  

c e n t r a r   e n   e l   g r u p o  y no  en  e l   ins t ructor ,   lo   cual   quiere   decir   que 

la   c rea t iv idad ,   l a   in te racc ión  y la   apor tac ión   de   cada  u n o  de  los 

educandos  son la  clave  del   éxito  de  la  función  educativa,   esto  sin 

menoscabar  a a lgunos  métodos  cuyo  éxi to   res ide  sólo  en  la   labor  

de l   ins t ruc tor .  Es necesar io   ac la rar   que  no  exis te   un  método  ideal  

que  sea  el   mejor,   todos  serán  buenos y darán  los   resul tados 

deseados  s iempre y cuando  es tén   re lac ionados   c la ramente   con  

los objet ivos  que  se   pers iguen,   con  e l   número  de  par t ic ipantes   del  

curso ,   con   e l   t i empo  de   que   se   d i spone  y con   o t ros   fac tores   igua l  

de  importantes .   Debido a la   t endencia   ac tua l   que   es  100% 

dinámica ,   es   aconse jab le   que   en  u n  programa  de   capac i tac ión  

exista  variedad  en  los  nlétodos  de  enseñanza, es  dec i r   deberán  

al ternarse   diversos   métodos  en u n  nlismo  progranla  de  educación. 
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3.4.5.1 .-CLASIFICACION 

Existen  diversos   cr i ter ios   para   c las i f icar   técnicas  y métodos  de 

capac i tac ión .  A cont inuación  se   presenta   una  c las i f icación  que,  

desde  un  punto  de  vis ta   objet ivo,   parece  adecuada.  

I .  Según el  grado  de  educación  que se va a impartir y los 

objetivos que se persiguen. 

Adiestramiento 

Capaci tación 

Formación y 

desar ro l lo  

Métodos  objetivos 

Métodos  audiovisuales  

Métodos  informativos 

Métodos   de   par t ic ipac ión   de  

g r u p o  

Métodos  dest inados a cambio y 

or ien tac ión   de   ac t i tudes  

2. Según l a  actividad realizada por e l  sujeto. 

o Labor  individual y au toeducac ión .  

o Interacción y pa r t i c ipac ión   de   g rupo .  

3. Información  de  conocimientos. 
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Para  este  f in  son  recomendables  los  métodos  de  enseñanza 

par t ic ipa t iva  y aquel los   que   son   auxi l iados   por   l as   t écn icas  

audiovisuales .  

Experiencia 

Labor  individual 

Autocrít ica 

Observación  (oyente)  

Instrucción  programada 

Mesa  redonda 

Panel 

Grupos  efect ivos  de  t rabajo 

Seminario 

Traba jos   de   g rupo  o conferencia   con  par t ic ipación 

Labor   de  equipo 

Par t ic ipac ión   de   g rupo   desar ro l lo   de   ac t i tudes  

Método  del   caso 

Foro 

Congreso 

Comité 

Sinlposio 

Tormentas   cerebra les  
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Dinámica   de   g rupos  

Sensibil ización 

Método  de   aprender   hac iendo 

Clase  formal 

Conferencia  

Discurso 

Medios  audiovisuales  

t ransparenc ias )  

Visitas 

Viajes 

(Proyección de 

CONFERENCIA  CLASE  FORMAL 

Se t ra ta   de  uno  de  los   métodos  más  ant iguos y más prac t icados   en  

el   campo  de  la   enseñanza.  E l  ins t ruc tor   desempeña   toda   l a   par te  

act iva  pues  se   t ra ta   de  una  exposición  uni la teral ,   es   un  método 

t rad ic iona l  y no   hace   par t ic ipar   a l   g rupo ,   pero   cons t i tuye   un  

medio  ef icaz  de  instrucción,   ya   que  or ienta   especialmente a 

presentar   in formación ,  y t iene  la   ventaja   de  que,   en  poco  t iempo,  

se   p resenta   g ran   can t idad   de   mater ia l   in format ivo   a l   no   haber  

i n t e r rupc iones   de   n inguna   e spec ie ,  a este  método  se  le  conoce 

también   como  c lase   formal ,   aunque   cabe   hacer   una   d i s t inc ión:  

conferencia   t iene  caracter ís t icas   de  mayor   fornzal idad-  

so lemnidad   por   lo   genera l   se   ha   concebido   como  uno   de   los  

métodos  académicos  más  solemnes.   Ahora  bien,   la   c lase   formal  
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carece  de  exceso  de  formalidad y permite,   en  muchos  casos,   el  

intercambio  de  ideas ,   preguntas  y discusiones.  

CONFERENCIA  CON  PARTICIPACION 

Este caso  se  refiere a una   var iedad   de   conferenc ia .  Este  nlétodo 

consiste  también  en  una  exposición  unilateral ,   pero  dejando  la 

pue r t a   ab i e r t a   a l   g rupo   pa ra   que   i n t e rvenga   con   p regun tas ,   dudas  

y discusiones.  El momento   var ía   según  e l   deseo  y costumbre  del  

instructor ,   pues   se   puede  a l ternar   la   exposición y par t ic ipación 

de l   g rupo ,  o bien,   pr imero  la   exposición  completa  y al   f inal   la 

discusión  en  general .  Este método ha tenido  un  especial  

desarrol lo   en  los   úl t imos años,  or iginados  por   la   necesidad  de 

invo luc ra r   a l   g rupo .  

DISCURSO 

E S  u n  método  uni la teral   e l   que  e l   orador   desempeña  e l   papel  

act ivo,  s u  ap l icac ión   en   e l   campo  de   l a   enseñanza   es   muy 

l imitado,  y no  const i tuye,   en  sent ido  es t r ic to ,  un nzétodo  de 

enseñanza .  

SEMINARIO-METODO DE DISCUSION Y PARTICIPACION 

E l  vocablo  seminario,   independientemente  de  otros   s ignif icat ivos 

se   ha   ap l icado  a toda  act ividad  educat iva  en l a  que  la  

pa r t i c ipac ión   de l   g rupo  y del   inst ructor   es   la   c lave y l a  fo rma  

básica.  Los objetivos  de  este  t ipo  de  nlétodos  son  diversos,   pero 
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todos  t ienen  dos  importantes   comunes  denominadores:   la  

in tegrac ión   de l   g rupo  y la   creat ividad  del   n l isnlo  para   anal izar ,  

discut i r ,   se leccionar   problemas y es tablecer   proposiciones.  

Son  diversas  las  ventajas  que  presenta  este  método, a saber  

i nvo luc rac ión   de l   g rupo ,   desa r ro l lo   de  s u  c rea t iv idad ,  

conzpetencia   interpersonal ,   in tegración  de  equipo,   planteamientos  

de  re tos  y la   invi tación a la   par t ic ipación.  En este  t ipo  de 

act ividades,   s iempre  exis te   un  especial   gusto,   pues   se   real iza  

sobre  bases   informales   permit iendo  una  absoluta   l iber tad  de 

expres ión .   Para   ob tener   los   resu l tados   es   es te   caso ,   e l   g rupo   no  

debe  de  exceder   de  diez a doce  par t ic ipantes ,  y se   requiere  

necesar iamente   de   un   ins t ruc tor ,   l íder  o coord inador .  

Dada  la   concepción que se  t ienen  de  este  método y r emarcando  

que  e l   aspecto  esencial   es   la   par t ic ipación  act iva  de los miembros 

del   grupo,   quedan  comprendidos  los   nlétodos  como:  

4 Grupos  de  efect ivo  de  t rabajo 

* Trabajos   de  equipo 

4 Grupos  de  discusión 
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En estos   casos  los   números  de  par t ic ipantes   debe  reducirse  a u n  

promedio   de   c inco ,   a l   t raba jar   con   grupos   base   de   ve in te  a 

veint ic inco  personas,   que son subdivididos  para   esos   efectos .  

SIMULACION  JUEGO DE NEGOCIOS Y JUEGO DE PRESENTACION 

Se t ra ta   de   e je rc ic ios   de   s imulac ión   en  los que   los   par t ic ipantes  

t ienen   opor tunidades   de   rea l izar   l abores   ba jo   condic iones  

s imilares  a las   que  se   presentan  en  la   s i tuación  real   del   t rabajo.  

La simulación  en  es te   caso  se   parece  mucho a l a  dramat izac ión ,  

pero ,   mient ras   és ta   se   es t ruc tura   con   un   pequeño  margen   de  

cambio  o desviación  del  l ibreto,  los juegos   de   representac ión  

e s t án   e s t ruc tu rados  a propósi to   de  ta l   modo  que los par t ic ipantes  

puedan   dec id i r  sus  propios   cursos   de  acción  s in   var iar  

s i tuaciones,  y en  re lación  con  diversos   problemas  representados a 

t ravés   del   juego.  

Los juegos   pueden   d i señarse   de   modo  ta l   que   var ios   ins t ruc tores  

representen  el   mismo  papel y ,  así pueden  compet i r   con  los   demás 

compañeros .  O bien,   pueden  diseñarse  para   organizar   grupos  que 

representen,   h ipotét icamente,   empresas   en  mutua  competencia .  

En cua lquiera   de   l as   dos   formas ,   los   par t ic ipantes   rec iben   ampl ia  

capac i tac ión   respec to   de   p laneac ión ,   es t ra teg ia ,   aná l i s i s   de  

información y toma  de  decisiones.  
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METODO DE CHAROLA DE ENTRADA 

Este método  consis te   en  presentar  a los par t ic ipantes  - 

organizados   en   pequeños   g rupos   -mater ia l   (cor respondencia ,  

informes y es tadís t icas)  y problemas   que   representan   una  

situación  conzpleja,   es  decir   hechos  que  pueden  presentarse 

nornlalnlente   en  e l   desarrol lo   cot idiano  de sus  labores .  E l  

par t ic ipante   decide  conlo  manejar   cada  s i tuación,  y tonla  nota  de 

cada  paso y acc ión   que   rea l iza ,  así conlo  la  decisión o decisiones 

que  tomó.   Normalmente  habrá  var ias   soluciones  tomadas  por  los 

diversos  nlienlbros  del   grupo. 

Después  de  haber   manejado  uno o var ios   casos ,   e l   g rupo   d i scu te  

los   d i fe ren tes   enfoques  y soluciones  dadas a los problenlas 

planteados,   como  se   advier te ,   se   expone  a l   par t ic ipante  a una  

s i tuación  real   de   t rabajo.  La denominación  de  es ta   forma  de 

capaci tación  se   der iva  de  la   “charola” o “canas t i l l a   de   en t rada”  

que  los   e jecut ivos  nornlalnlente   t ienen  en su  escr i tor io .  

CONGRESO 

Jun ta  o reunión   formal   de   var ias   personas   para   de l iberar   sobre  

a lgún   tema.  
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SIMPOSIO 

Este   término  s i rve  para   designar   un  t ipo  de  conferencia   sobre  un 

a sun to   de t e rminado   en   t o rno   a l   cua l   s e   r e i lnen   op in iones  

diversas .  El método  puede  ser   oral  o escr i to ,   aunque  desde  luego,  

e l   más  acostumbrado  es   e l   oral .  

FORO 

Foro  s ignif ica   un  evento  abier to   a l   públ ico  en  e l   que  par t ic ipan 

informalmente   d i fe ren tes   expos i tores   que   t ra tan   sobre   un   mismo 

tema.  

METODO DE APRENDER-HACIENDO 

Este método  se  puede  clasificar  como  el   más  objetivo  para  un 

aprendiza je   ráp ido  y directo.  Es conocido  también  como  método a 

base  de  demostración,  y es   ampliamente  apl icado  en  la  

ins t rucc ión   técn ica   dent ro   de   l a   indus t r ia .  E l  método  de 

aprender -hac iendo  se   basa   en   los   s igu ien tes   t res   pasos :  

I .  Dar información  de  cómo  ejecutar  un  trabajo  (por  parte  del 

instructor o je fe ) .  

2. Demostración  práctica  de  cómo se hace  el  trabajo  (por  parte 

del  instructor o j e f e ) .  

3. Realización  del  trabajo  por  parte  del  alumno. 
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METODO DEL CASO 

Lo esencial   de   es te   método  es   presentar ,   ante  u n  g r u p o ,  u n  

problema o u n  caso,   con  la   f inal idad  de  anal izar lo ,   d iscut i r lo  y 

ap l icar  no  es   e l   conjunto  de  datos   cronológicos  sobre  e l   éxi to  o el 

f racaso  de  un  negocio,   s ino más bien  una  descr ipción  sobre  e l  

desenvolvimiento o desar ro l lo   de   una   s i tuac ión   de   l a   empresa ,  y 

que   debe   de tenerse   para  s u  anál is is ,   en  cada  punto y momento  en 

que   una   dec is ión   debe   tomarse .  

CONSEJERIA-ASESORIA 

Este t ipo  de  enseñanza  implica  una  especial   labor   del   maestro o 

jefes ,   respecto a la   capaci tación y desar ro l lo   de l   a lumno o 

colaborador.   Este  método  consiste  en  el   diálogo  entre  el   jefe y el 

co laborador   en   e l   que   e l   p r imero   enseña   a l   segundo a t ravés   del  

consejo y asesoramiento.  Las diferentes   ventajas   que  t ienen  es te  

t ipo   de   enseñanza  son:  

Aprendizaje   directo y ráp ido  

Tratamiento  de  asuntos  y casos   de   l a   v ida   d ia r ia   de  

t raba jo .  

Ident i f icación  entre   e l   jefe  y co laborador .  

Integración  del   equipo  de  t rabajo.  

Las d i fe ren tes   formas   que   puede   adoptar   es ta   t écn ica   de  

enseñanza  son:  
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+ La entrevista 

+ Formal:   Algunos  jefes   pretenden  organizar ,   con  c ier ta  

f recuencia ,   c lases  o conferenc ias   con   par t ic ipac ión ,   para  

t ra ta r   t emas   de   in te rés   genera l .  

+ Informal:  Se t ra ta   de l   d iá logo   co t id iano   sobre   aspec tos   de l  

t rabajo  en  los   que  se   requiere   asesoría  y consejo.  E l  jefe ,   en 

este   caso,   debe  es tar   a ler ta  y descubrir   en  que  aspectos  su  

gente   requiere   ayuda .  
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3.4.6.-MEDIOS  AUXILIARES  DE  LA  CAPACITACION E 

INFLUENCIA D E L  MEDIO  FlSlCO 

Existe  una  realación  muy  estrecha  entre  los  métodos  de 

ins t rucc ión  y el   equipo  auxiliar  de  la  nzisma,  ya  que  sin  duda,  el  

fenómeno  de  la   comunicación  es   e l   e je   de  todo  proceso  de 

aprendiza je ,   cabe   seña lar   que   cada   ins t ruc tor   se   cons idera   un  

emisor  y a l   a lumno  un receptor .  E l  medio  de  comunicación  es   de 

sunla   importancia  : mientras   más  i lustrat ivo y objetivo  sea,  

mejores  serán  los  resultados  obtenidos  por  el   emisor.  Los medios 

de   comunicac ión   en   e l   caso   de   l a   enseñanza   han   ob ten ido   un  

desar ro l lo   espec ia l   o r ig inado   por   e l   in te rés   de   un   e fec t ivo  

aprendiza je  y contando  con   la   ayuda  y avance   de   l a   t ecnología .  

A cont inuación  se   enl is tan  los   pr incipales   intrunlentos  y ayudas 

en  la   comunicación,   que  se   ut i l izan  f recuentemente  en los 

d i fe ren tes   cen t ros   de   enseñanza :  

Auxil iares   Gráf icos  

+ Pizarrón 

+ Rotafolio 

+ Franelógrafo 

+ Gráficas 

+ Cuadernos   para   escr i tura .  
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Proyección  de  Imágenes 

+ Proyector   de  c ine  sonoro 

+ Videofilnlaciones o c i rcu i to   cer rado   de   t e lev is ión  

+ Proyector   de  t ransparencias  y f i lminas 

+ Retroproyector 

+ Proyector   de  cuerpos  opacos 

Medios Sonoros 

Hablar   de  la   s i tuación  f ís ica   del   local  o aula   es   de suma 

importancia  ya  que  se  debe  de  tomar  en  cuenta  la  automotivación 

o f rus t rac ión  a que  es ta   sujeto  e l   educando,   según  sea  e l   s i t io  

agradable  o desagradable .  Los siguientes   aspectos   contr ibuyen 

para le lamente   con   o t ros   e lementos   a l   éx i to   de  u n  cue rpo   de  

capac i tac ión .  

+ Adecuada  vent i lación.  

+ Luminosidad  del  aula 

+ Limpieza  del  local 

+ Funcionalidad.-   Bajo  este  concepto  se  quiere  decir   que  el  

au la   debe   responder  a diferentes  necesidades  como son:  

a )  Ubicación. 
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b) Dimensiones.  

c )  Dis t r ibuc ión .  

d) Conexiones  e léctr icas   suf ic ientes .  

e )   Mater ia l  y equipo  suf ic ientes .  
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3.4.7.-SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION 

E l  éxi to   del   seguimiento  de  la   capaci tación,   cualquiera   que  sea  su 

forma,   depende   de l   j e fe ,  é1 es   qu ien   sen tará   l as   bases   para   l a  

motivación  del  recién  egresado  de  un  curso.  La real idad  ha 

denzostrado  que  el   egresado  de  algún  curso  al   poco  t iempo  se 

f rus t r a  y decrece  s u  aninzo  por   no  encontrar   apoyo  en s u  jefe  o en  

su   g rupo   de   t r aba jo .  Este problema  es   e l   que  se   debe  de  a tacar   e l  

concepto  de  Seguimiento.  La capac i tac ión  no  solo  debe  buscar   la  

adquis ic ión  de  conocimientos  y proyectar la   en  e l   t iempo.  

Se ha   d icho   demasiado   sobre   l a   in tegrac ión   necesar ia   de l   t raba jo  

en   equipo   de   l as   d iversas   func iones   de   l a   adminis t rac ión   de  

personal ,   ta les   como  reclutamiento,   se lección,   evaluación,  

capac i tac ión  y desar ro l lo   de   personal ;  a efectos  de  medir  los 

resul tados  de  un  curso  por   un  lado,  y por   o t ro   segui r  el  camino o 

t rayec tor ia   personal   de   un   co laborador ,   en   los   aspec tos   de  

conocinzientos,   creatividad,  animo,  compromiso, y o t ros   de   igua l  

inzportancia,   se  debe  de  establecer  un  sistema  de 

in te rcomunicac ión   pos te r ior  a l  curso.   Dicha  comunicación  debe 

invest igar   directamente  s i   se   han  regis t rado,  e n  base a c r i te r ios  

objet ivos,   a lgunos  cambios  en  la   personal idad  del   t rabajador ,  

pudiéndose  presentar   t res   s i tuaciones  diferentes:  

+ Se reg is t ra ron   cambios   favorables   en   los   conocimientos ,  

habi l idades y act i tudes.  
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+ No se  regis t ró   cambio  a lguno.  

+ Se regis t raron  cambios  desfavorables  

La información   ob ten ida   ba jo   es ta   base   t endrá   g ran  valor  para  

establecer  los  planes a fu turo   sobre   capac i tac ión  y s u  

seguimiento.  
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CAPITULO 4 

4.-PROBLEMATlCA  ACTUAL DE LA CAPACITACION EN 

MEXICO 

EL pr inc ipa l   p roblema  re feren te  a l a  capac i tac ión   en   México   es  l a  

carencia   de  marcos  teór icos   propios ,  los estudiosos  de  la 

problemática  educat iva  no  se   preocupan  por   generar  

invest igación o soportes   teór icos   vál idos  para   la   formación 

profesional   del   t rabajador  y esto  se  debe a que  no  se  tonla  en 

cuenta   que   l a   capac i tac ión  y e l   desar ro l lo   son   también   procesos  

educat ivos.   Por   otra   par te ,   la   gran  mayoría   de los capac i tadores  

es tán  hechos  sobre  la   pract ica  y con   una   ignoranc ia   to ta l   de   los  

marcos  teór icos  y de   re fe renc ia   de  l a  educac ión  y de  sus  c iencias  

y discipl inas   af ines ,   no  exis te  u n  in ten to   por   sus ten tar   con  

invest igaciones  ser ias  los procesos  de  capaci tación  de los 

t raba jadores ,   l imi tándose   so lamente   con   impar t i r   cursos-eventos ,  

la  mayoría  de  ellos m a l  diseñados y hechos  con li1zlitaCione.s 

notables .   Estos   cursos   t ra tan  por  lo regular   tenlas   de  moda e 

intranscendentes   pero  de  gran  a t racción  nlot ivacional .  

Por lo   an te r iormente   expues to ,   a lgunas   conclus iones  a las   que 

l legaron  las   invest igaciones  de  capaci tación y los  estudios  de  la 

Secretar ía   del   Trabajo y Previsión  Social y que  sustentaron  e l  

Servicio  Nacional  de  Capacitación y Adiestramiento  fueron:  
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+ 

+ 

Invest igación  baja  o nula   en   cues t ión   de   capac i tac ión   en  l as  

empresas   pequeñas  y medianas.  

El nivel   promedio  de  escolar idad  para   la   industr ia   no  rebasa 

e l   cua r to   año   de   p r imar i a .  

E l  n ivel   promedio  de  la   población  económicamente  act iva 

(PEA)  es   de   t res   años   de   educac ión   bás ica .  

Falta  de  planeación y pol í t icas   reguladoras   en  mater ia   de 

capac i tac ión  a nivel   nacional .  

Recursos  humanos  del   país   con  preparación  insuficiente  y 

or ien tac ión   inadecuada   en  s u  capac i tac ión   respec to  a las 

necesidades  nacionales .  

Mult ipl ic idad  de  inst i tuciones  capaci tadoras  y de  of ic inas   de 

gobierno   reguladoras .  

Programas  de  promoción,   supervis ión y coord inac ión ,   por  

par te   de l   gobierno ,   bas tan te   l imi tados   en   cuenta  a fuerza  

ju r íd i ca  y recursos.  

Ausencia  total   de  sistemas  de  información  que  permitan 

conocer  e intercambiar   experiencias ,   métodos y 

procedimientos .  

Lagunas   ju r íd icas   en   mater ia   de   capac i tac ión   de   personal  y 

f a l t a   de   un   o rgan i smo   coord inador   de   e s fue rzos .  

supues tamente ,   con   e l   es tab lec imiento   de l   S is tema  Nacional   de  

Capaci tación,   se   e l iminarían los problemas  ensi l lados;   a lgunos  de 
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el los   tuvieron  solución,   por   e jemplo  los   re la t ivos a las   lagunas 

ju r íd i cas  y a l   de   organisnlo  coordinador ,   pero  en  los   demás 

aspectos   que  se   pretendía   solucionar ,   ta les   conlo:   formular  

polí t icas y programas   adecuados   de   capac i tac ión  y 

ad ies t ramiento ,   incrementar   los   n ive les   de   ca l i f icac ión   de   l a  

fuerza  de  t rabajo,   opt inl izar   la   ut i l ización  de  recursos y servicios 

de   e jecuc ión ,   cont r ibu i r   a l   desar ro l lo   t ecnológico   de l   pa ís ,  

comproba r  y reg is t ra r   l as   habi l idades   l abora les ,   fomentar   l a  

par t ic ipac ión   de l   personal   desocupado  en   l as   ac t iv idades  

económicas  más  productivas,   parece  ser  que  no  han  tenido 

avances.  

Aún  después  del   establecimiento  del   Progranla  Nacional  de 

Capaci tación  exis ten  factores   poco  a lentadores:  

La mayoría   de  las   empresas   no  evalúan los resul tados  de 

capac i tac ión .  

Se p re f i e re   impar t i r   c an t idad   de   even to   en   s ac r i f i c ios   de   l a  

ca l idad .  

No se   real izan  diagnóst icos   de  capaci tación  correctos .  

Se capac i ta   por   cumpl i r   l a   l ey .  

Las exigencias   de  capaci tación  aunque  mayores   cada  vez,   son 

atendidas   con  menos  recursos.  
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Es necesar io   señalar   que  exis ten  empresas   que  cuentan  con 

s is temas  de  capaci tación  avanzados,   pero  es to   no  quiere   decir   que 

en  todas  las  dernits  se  presente  una  si tuación  igual;   el   principal 

problema  se   observa  en  la   micro,   pequeña y nzediana  empresa,  en 

las   cua les ,  s i  se  llega a se r   capac i tac ión ,   en   e l   mejor   de   los   casos  

es   muy  rudimentar io ,   pero  en la gran   mayor í a  n i  s iquiera   se   t iene 

idea  de  lo   que  hay  que  hacer   en  es te   sent ido.   Basta   señalar   que 

más  del  90% de  la   planta   product iva  se   encuentra   en  es ta  

si tuación;  el   Progranza  Nacional  de  Capacitación y Product ividad 

1991 - 1994   s eña la   en   uno   de  sus  capí tulos   Tendencias   de  la  

Product ividad y factores   l imitantes  los siguientes   indicadores:  

En el   sector   industr ia l   e l   70%  de los establecinzientos 

emplean  menos  de  c inco  t rabajadores ,   en  e l   comercio  e l   97% 

de  los  6 2 3 , 0 0 0  establecinzientos  existentes  ocupan u n  

promedio   de   dos   personas .  

Se dest ina  menos  del  0.5% del P I B  (Producto  Interno  Bruto)  a 

gas tos   de   capac i tac ión ,   mient ras   que   en   pa íses   desar ro l lados  

como  Estados  Unidos  de  Norteamérica,   Alemania  Occidental  

y Japón  e l   monto  l lega  a l rededor   del  3 % .  

Las empresas   dedican  sólo el  1% del   valor   de sus  ventas  a la 

invest igación y desarrol lo ,   contra   e l  15% en  países   de  a l ta  

tecnología .  

4 .2% de  mexicanos,   mayores   de 1 5  años,   s iguen  s iendo 

analfabetos .  
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4 Del  total   de l a  población  urbana  de 1 2  años  o nuis menos  del  

1% ha l legado a nivel  profesional  medio y el 3% h a  egresado 

de   cursos   de   capac i tac ión   para   e l   t raba jo .  

4 Sólo el  30% de l a  fuerza   de   t raba jo   que   se   incorpora  

anua lmen te  a l a  act ividad  product iva ha tenido una 

fornzación  terminal o h a  egresado   de   a lgún   modo  de  

capac i tac ión   para   e l   t raba jo .  
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CAPITULO 5 

AGENCIAS DE VIAJES 

5 .1  . - D E F I N I C I O N  DE TURISMO 

Antes  de  señalar   a lgunas  de  las   def iniciones  más  re levantes   de 

este  vocablo,   es  conveniente  señalar s u  ra íz   e t imológica y hacer  

un   aná l i s i s   de   l a   i n t e rp re t ac ión   que   s e   l e   ha   dado  a este,  a a 

t ravés   de  t iempo y del   espacio.  

Según  el   vocablo  en  cuestión  t iene  un  origen  muy  remoto,  en 

v i r tud   de   que   l a   pa labra  tour, fue  ut i l izado  ant iguamente  como 

s i n ó n i m o   d e   “ v i a j e   d e   v a n g u a r d i a ” ,   “ r e c ~ n ~ c i m i e n t o ”  ó “ 

explorac ión” ;   es   pos ib le   que   durante   l a   dominac ión   romana ,   es ta  

pa l ab ra  se hayan   i nco rporado   a l   l a t í n   vu lga r ,   l a   cua l   ya  

la t in izada   v iene  a ser   “ tornarse”.   Por   otra   par te   se   sabe  que  los  

romanos   ex tendieron  su  imperio  por   todas  las   t ierras   que 

rodeaban   e l   medi te r ráneo ,   inc luyendo  e l   t e r r i to r io   que  

ac tua lmente   ocupa   Franc ia ,   de   ah í   que   a l   conquis ta r  los ronlanos 

esas   t ierras ,   se   adoptara   e l   la t ín   conlo  lengua  of ic ia l  y 

obviamente  e l   vocablo  refer ido,   e l   que  ha  evolucionado  debido a 

las   bar re ras   geográf icas   se   convi r t ie ra   en  tour, que  s ignif ica  

viaje o excurs ión ,   después  los normandos   invadieron   Ing la te r ra ,  

donde   e l   id ioma  f rancés   l l egó  a ser   durante   a lgún   t i empo  la  

lengua  of ic ia l   del   país .   Aún  cuando  más  tarde los ingleses  se 
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l iberaron   de   los   normandos ,  y se  volvió a implantar   e l   id ionla  

inglés   conlo  la   lengua  of ic ia l ,   ya   que  habían  adoptado  e l   término 

en  cuest ión,   mismo  que  apareció  docunlentalnlente   por   pr imera 

vez  en 1760,  conlo  verbo  transit ivo  “to  make  tour”  del   galicisnlo 

tour .   Ahora  bien,   los   suf i jos  -ism0 e isf que  conlplenlentan  los 

vocablos   tur ismo y tur is ta   respect ivamente,   equivalen a la   acción 

que   recae   sobre   una   persona  o un   g rupo   de   e l l a s .  

Es conveniente   des tacar   que   ex is te   d i spar idad   en   var ios   au tores   a l  

t r a t a r   de   da r   una   de f in i c ión   de   t u r i smo ,   deb ido  a las 

inlplicaciones  económicas,   sociológicas  psicológicas  que  t iene,   no 

obstante ,  a cont inuación  se   exponen  a lgunas  de  las   def iniciones 

más re levantes .  

En sent ido  moderno,   tur isnlo  es   la   organización  de  los   medios  

conducentes  a facil i tar   los  viajes  de  recreo; o bien,   según  la 

def inición  de  Hunziker  y Krap:  “Turisnlo  es  el   conjunto  de  las 

re laciones y fenómenos  producidos  por   e l   desplazanl iento y 

permanencia   de   personas   fuera   de  su lugar   de   domic i l io .  En tan to  

dicho  desplazamiento y permanencia  no  estén  nlotivados  por  una 

act ividad  lucrat iva”.   Trosi   def inió  a l   tur ismo  conlo u n  “Conjunto 

de  t ras laciones  temporales   de  personas,   or iginados  por  

necesidades  de  reposo,   de   salud,   espir i tuales  o intelectuales”.   Por 

s u  par te   e l   profesor   Arr i l laga  def ine,   en 1 9 5 5 ,  a l   tur ismo  como:  

“todo  desplazanl iento  temporal ,   determinado  por   causas   a jenas   a l  
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lucro,   e l   conjunto  de  bienes,   servicios ,   organización  que  cada 

nac ión   de t e rminan  y hacen  posible  a esos   desplazamientos ,  y las 

re laciones y hechos   que   en t re   es tos  y los  viajes  t ienen  lugar,’ .  

Para   e l   Inst i tuto  Mexicano  de  Invest igación  Turís t icas ,   que 

adoptó  la  resolución  de  la  conferencia  de  Roma  sobre  viajes 

internacionales ,   “Turisnlo  es   un  conjunto  bien  def inido  de 

relaciones,   servicios  e ins ta lac iones   que   ac túan   coopera t ivamente  

para   rea l izar   l as   func iones   que   p romueven,   favorecen  y 

mant ienen  la   af luencia  y es tancia   temporal   de   los   vis i tantes”.  

Ahora  bien,   Oscar  de  la  Torre  Padilla  propone  la  siguiente 

def inición  la   cual   considera   que  puede  adaptarse  a la 

in te rpre tac ión  y a las   leyes   par t iculares   de  cada  país .  

“ E l  tu r i smo  es   un   fenómeno  soc ia l   que   cons is te   en   e l  

desplazanl iento  voluntar io  y tempora l   de   ind iv iduos  o grupos   de  

personas  que,   fundamentalmente  por   motivos  de  recreación,  

descanso ,   cu l tura  o salud,   se   t ras ladan  de s u  lugar   de   res idenc ia  

habi tua l  a otro,   en  e l   que no  e je rcen   n inguna   ac t iv idad   lucra t iva  

n i   remunerada ,   generando  múl t ip les   in te r re lac iones   de  

impor tanc ia   soc ia l ,   económica  y cu l tu ra l . ”  

Así ,  tur ismo,   es   e l   conjunto  de  tur ismo,   pero a la  vez  el  complejo 

de  fenómenos y re lac iones   que   en   masa   p roduce   como 
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consecuencia   de  sus  viajes:   t ransporte ,   hoteles ,   agencias ,  

espectáculos ,   guías ,   in térpretes ,   organizaciones  pr ivadas y 

públ icas   que   fomentan   la   in f raes t ruc tura  y la  expansión  de  los 

servicios;   campañas  de  propaganda,   of ic inas   de  información y 

escuelas   especial izadas.  En cuanto   a l   su je to   denominado  tu r i s ta ,  

cabe  señalar   que,   de   acuerdo  con  la   Convención  de  Faci l idades 

Aduaneras   para   e l   Tur i smo,   e l   t é rmino   “ tur i s ta”   des igna  a toda 

persona,   s in   dis t inción  de  raza,   sexo,   lengua o re l ig ión   que   en t re  

en   e l   t e r r i to r io   de   un   Es tado   cont ra tan te   d i s t in to   de   aquel   en   que  

d icha   persona   t i ene  s u  residencia   habi tual  y permanezca   en  éI 

vein t icua t ro   horas ,   con   f ines   de   tu r i smo,   recreo ,   depor tes ,   sa lud ,  

asuntos   famil iares ,   es tudio,   peregrinaciones  re l igiosas  o negocios,  

s in   propósi to   de  inmigración.  

De acuerdo  con  los   Congresos  Interamericanos  de  Turismo,   “el  

concepto   de   tu r i s ta   p redominante   en   los   es tados   amer icanos  

incorporados  a s u  Derecho  Posit ivo,   con  expresas  manifestaciones 

en  unos  casos y sin  tales  nlanifestaciones  en  otros,   se  refiere a la 

pe r sona   que   pe rmanece   en   l uga r   d i s t i n to  a su residencial  

habi tua l  o se   ausenta   t empora lmente   de   és ta   por  más de 

ve in t icua t ro   horas ,  y que   inv ier te   en  sus  gas tos ,   recursos   que   no  

provienen  del   lugar   vis i tado.  La du rac ión   de  su  e s t anc ia ,   aunque  

no  es   igual   en  todas  par tes ,   t iende a fi jarse  en  seis  meses”.  
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De acuerdo  con  la  Ley Federal  de  Fomento  al  Turismo  de  México 

un   tu r i s ta   es :   “ la   persona   que   v ia ja   fuera   de   su   domic i l io ,   con   e l  

p ropós i to   p reponderante   de   esparc imiento ,   sa lud ,   descanso  o 

cualquier   otro  s inzi lar” .  El Conlité  de  expertos  de  Estadísticas  de 

la  Sociedad  de  las  Naciones,   para  hacer más comparable   las  

es tadís t icas   de  tur ismo  internacional   proporcionó  la   s iguiente  

def in ic ión:   “ tur i s ta   es   toda   persona   que   v ia ja   por   una   durac ión  

de   ve in t icua t ro   horas  o más,  a un  país   dis t into  a l   de   su  res idencia  

habi tua l .”  

E l  desplazamiento  tur ís t ico  obedece a muy  diferentes   causas ,  

pudiéndose  señalar   entre   e l las   las   s iguientes:  

Cul tura les ,   educa t ivas  o profesionales:   deseo  de  conocer 

sociedades  diferentes ,   as is t i r  a acontecinl ientos   muy 

especiales  y par t ic ipar   de   a lgún   modo  de   l a   His tor ia .  

Econónzicas:   Obtener  beneficios  que  ofrecen  precios 

convenientes   que  permiten  es tancias   más  prolongadas y con 

un  nivel   de   vida  desacostumbrado.  

Étnicas:   Regreso  al   lugar  de  origen  para  restablecer  lazos 

famil iares  o por  nlotivos  meramente  sentimentales.  

Deportivas:  Asistencia o par t ic ipac ión   en   una   mani fes tac ión  

de   carác te r   depor t ivo .  
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o Físicas:   Recuperación  de  la  salud  en  un  centro  especializado 

o s implemente,   deseo  de  reposo o relajación.  

0 Técnicas:   Ut i l ización  de  un  medio  de  t ransporte   novedoso,  ya 

sea   par t icu lar   (es t renar   au tomóvi l )  o colectivo  (nuevo 

modelo  de  avión;   inauguración  de  un  vehículo  dis t into,   como 

e l   barco-autobus   que   se   des l iza   sobre   un   co lchón  de   a i re .  

Sociológicos:   Lograr  un  mejor  conocimiento  del   mundo  en 

que  se  vive o por   seguir   una  moda  interesante .  

Religiosas:   Peregrinación a lugares   san tos  o de  especial  

devoción.  

E l  fenómeno  tur ís t ico  se   ha  const i tuido  como  e l   medio a t ravés  

de l   cua l   se   logra   incrementar   e l   ingreso   de   d iv isas  a un   pa ís  lo 

cua l   repercute   t ambién   en   fuentes   de   t raba jo   para   personas   en  

que  se   forma  directa  o ind i rec ta ,   dependen   de   es ta   ac t iv idad   para  

poder   subsis t i r .  

Se puede   cons iderar   a l   fenómeno  tu r í s t ico   como  un   t ronco  

común,   de l   cua l   se   der iva   una   ampl ia   var iedad   de   ac t iv idades  

r e l ac ionadas   en t r e  s í ,  s iendo  e l   conjunto  de  empresas   prestadoras  

de  servicios   que  se   enl is ten a cont inuac ión ,   e l   que   in tegra   e l  

fenómeno  tur ís t ico.  
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1. Agencias   de   v ia jes .  

0 Turismo  recept ivo.  

0 Tur ismo  de   expor tac ión .  

2. Agencias   de   carga .  

Individuales .  

Firmas  comerciales 

3. Compañ ías   t r anspor t adoras .  

Transpor tac ión   aérea  

Transpor tac ión   acuá t icas .  

Transpor tac ión   te r res t re  

4 .  Hoteler ía  

Categorías   var ias  

5 .  Espectáculos  y divers iones.  

Teatros ,   audi tor ios ,   c lubes  nocturnos.  

Parques  de  recreo.  
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6.  M a n u f a c t u r a  y ven ta   de   a r t e san ia s .  

Artesanias 

Artículos  varios.  
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5.2.-0RGANlSMOS RELACIONADOS  CON LA 

ACTIVIDAD  TURlSTlCA 

La superes t ruc tura   tu r í s t ica   es   e l   conjunto   de   o rganismos  

públicos y pr ivados   que   regulan ,   fomentan  y10 coord inan   la  

ac t iv idad   tu r í s t ica .  La superes t ruc tura   tu r í s t ica   se   d iv ide   en :  

a )   Organizac iones   gubernamenta les  

b)   Organizaciones  no  gubernamentales .  

Las organizac iones   gubernamenta les  se subclasif ican  en:  

Organismos  Nacionales   de  Turismo 

SECTUR 

La Secre ta r ía   de   Tur i smo  de   México   es   un   o rganismo  nac iona l ;   l a  

Ley de  Secretar ías  y Departamentos  de  Estado,   promulgada  e l  24 

de  Diciembre  de 1958, estableció  la   creación  del   Departamento 

de  Turismo como  órgano  dependiente   del   Poder   Ejecut ivo.  E l  

Departamento  de  Turismo  se   t ransformó  en  Secretar ía   de  Turismo 

por   decre to   e l  30 de  Diciembre  de 1 9 7 4 ,  cuya  sede  se   local iza   en 

la   c iudad   de   México .  A la   Secretar ia   de  Turismo  corresponde 

en t re   o t ras   ac t iv idades :  
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o Formular  y conducir   la   pol í t ica   de  desarrol lo   de  la   act ividad 

tur í s t ica   nac iona l .  

0 Registrar a los  prestadores  de  servicios  turíst icos,   en  los 

términos  señalados  por   las   leyes .  

0 Promover y faci l i tar   e l   in tercambio y desar ro l lo   tu r í s t ico   en  

e l   ex te r ior ,   en   coord inac ión   con   la   Secre ta r ía   de   Relac iones  

Exteriores.  

0 Fijar y e n  su caso,   modif icar   las   categorías   de  los  

prestadores   de  servicios   tur ís t icos   por   rama.  

Proyectar ,   promover  y apoyar   e l   desarrol lo   de  la  

i n f r aes t ruc tu ra   t u r í s t i ca  y es t imular   la   par t ic ipación  de  los  

sectores   social  y pr ivado.  

Ins t i tuc iones   Gubernamenta les   de  Apovo 

FONATUR 

Fondo  Nacional  de  Fomento  al  Turismo  (México).  Creado y 

operado  de  conformidad  con  las   leyes   contenidas   en  la  Ley 

Federal   de   Fomento  a l   Turismo  e l  29 de  Dicienlbre  de 1967 .  Tiene 
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el   objeto  de  asesorar ,   desarrol lar  y f inanc iar   p lanes  y programas  

de  fomento  a l   tur ismo 

Organizac iones   In te rnac iona les  

OMT 

Organización  mundial   de   Turismo.  E l  p r imer   an tecedente   de   e l la  

fue   una   o rganizac ión   fundada   en   l a   Haya   en   1925,  y a la  que  se 

denominó  Congreso  Internacional   de  las   Asociaciones  Oficiales   de 

Propaganda  Turís t ica .  Años más t a rde ,   en   1927 ,   l e   cambia ron   e l  

nombre  por   e l   de   Congreso  Internacional   de  los   Organismos 

Oficiales  de  Propaganda  Turíst ica.   Después  de  la  Segunda  Guerra 

Mundia l ,   es te   o rganismo  se   rees t ruc turó   ba jo   e l   nombre   de   Unión  

Internacional   de  Organismos  Oficiales   de  Turismo  (UIOOT),   cuya 

sede  se  estableció  en  Ginebra,   Suiza.  

€1 objet ivo  fundamental   de   es ta   organización  consis te   en 

pronlover   e l   desarrol lo   del   tur ismo,   para   coadyuvar   e l  

desenvolvinliento  económico,  la  comprensión  internacional,   la 

paz ,   l a   p rosper idad ,   e l   respe to   un iversa l  y la  observancia  de  los 

derechos  humanos,   as í   como  las   l iber tades   fundamentales   para  

todos,   s in   dis t inción  de  raza,   sexo,   lengua o rel igión.  
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O C A  

Organización  de  Aviación  Civi l   Internacional .   Esta   organización 

surg ió   como  respues ta  a los  siguientes  antecedentes:  

Debido  a l   in tenso  t ráf ico  aéreo  en  Europa,   las   aerol íneas   de 

impor tanc ia   in te rnac iona l   en   ese   cont inente   se   reunieron   con  

objeto  de  unif icar   la   explotación  de  dicho  t ráf ico  aéreo,   por   lo  

que   en  1919  se  creó  en  la  Haya  el   primer  organismo  para  los 

f ines   mencionados.  

Poster iornlente   se   agregaron  otras   compai i ías   no  europeas 

abriéndose  e l   camino  del   mult ic ional ismo,   a l   f inal   de   la   Segunda 

Guerra   Mundial   se   convocó a una   j un ta   i n t e rnac iona l   pa ra   l og ra r  

un   cont ro l   de   segur idad ,   rap idez ,   econonl ía  y eficacia  de  la 

navegac ión   aérea   en   e l   campo  de   l a   av iac ión   c iv i l ;   por  lo an te r io r  

se  creó  la OACI,  este  organisnlo  es  oficial   de  las  Naciones  Unidas,  

en  e l   que  sus   miembros  procuran  escandal izar   las   práct icas   de 

segur idad  y las  leyes  relativas a la   t ransportación  internacional .  

Por su  par te   las   asociaciones  no  gubernamentales   se   subclasif ican 

en :  
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Asociaciones  Profesionales  

AMAV 

La Asociación  Mexicana  de  Agencias  de  Viajes,  A.C. fue   fundada  

en  1 9 4 5  con  objeto  de:  

a )   Incrementar   l a   o fer ta   con   e l   f in   de   segui r   c rec iendo 

b)   Desarrol lar   la   capaci tación  de  recursos  humanos  que 

t endrá  a su cargo   la   operac ión   de   l a   nueva   ofer ta .  

c)   Incrementar   la   pronzoción  para   que  la   nueva  ofer ta   sea 

ren tab le .  

Asociaciones  de  Usuarios  

AMA 

La asociación  Mexicana  Autonlovilíst ica  es  una  insti tución  civil  

no  lucrat iva  a l   servicio  del   autonlovi l is ta   mexicano.   Fundada  en 

1929 ,  cuyas  funciones  son:   e l   auxi l io   vial ,   t ranl i tación de  toda 

c lase   de   documentos   re lac ionados   con   e l   au tomóvi l .   Promoción   de  

tur i smo y del  deporte  autonlovilíst ico  en sus  múlt iples  y var iadas  

especial idades.  
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Asociac iones   In te rnac iona les  

IATA 

International  Air  Transport   Association. Es un   organismo  no  

of ic ia l   cuya  af i l iación  es   voluntar ia ,   aunque  casi   todas   las  

compañías   in te rnac iona les   son   miembros .  

Este   organismo  t iene  por   objeto  asegurar   que  todos sus  mienzbros, 

es   decir ,   las   aerol íneas  y agencias   de  viajes  y de   carga  y de  todo 

el   mundo,   mantengan  e l   mismo  es tándar   de  seguridad,   economía 

y servicio  a l   públ ico.  

F U A A V  

Federación  Universal   de  Asociaciones  de  Agencias  de  Viajes  t iene 

por  objeto:  

a )   Examinar  y mantener   los   intereses   profesionales   de  las  

asociaciones  de  las   agencias   de  viajes   af i l iadas ,   con  objeto 

de  propiciar   mayores   beneficios  a s u  favor  y mejores 

condiciones  de  operación.  

b)   Proporcionar   or ientación a sus  in tegrantes ,   re la t iva  a los 

asuntos   profesionales  y tur ís t icos   de su  competenc ia .  
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Fungir con10 consul tora  y asesora   en t re   o rganismos  

in te rnac iona les   en  todo aquel lo   que  se   re laciona  con  las  

act ividades  profesionales   de  las   agencias   de  viajes   en  un  nivel  

mundia l .  
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5.3.-DEFINICION  DE  AGENCIAS  DE  VIAJES 

La agencia  de  viaje  puede  definirse  corno  una  empresa  turíst ica 

que   ac túa   como  agen te   i n t e rmed ia r io   ac t ivo   en t r e   su j e tos   de  

desplazamiento  tur ís t ico y prestadores   de  servicios   específ icos ,  

con  f ines   de  lucro.  

Con base  en  la   magni tud  de  la   operación,   e l   t ipo  de  mercado y el 

carác te r   adminis t ra t ivo ,   l as   agencias   de   v ia je   se   c las i f ican   en :  

I .  - Atendiendo a l a  magnitud  de  operación  en: 

a)  Minoris ta :  Es la   empresa  pequei ía   que  opera  con  un  mínimo 

de  empleados,   dedicada  exclusivamente a vender   a l  

menudeo.  

b)   Mayoris ta :  Es  la   empresa  que  opera  con  una  organización 

más  especial izada y cuenta ,   según s u  volumen  de  operación 

con   sucursa les   para   a tender  a un  mayor   número  de  públ ico.  

2.- Atendiendo a su tipo de  mercado: 

a)   Agencias   de  tur ismo  recept ivo.   Son  las   que  organizan y 

manejan   v ia jes   y /o   p roporc ionan   c ie r tos   se rv ic ios   a i s lados  

a l   tu r i s ta   que   p roviene   de   un   lugar   d i s t in to   a l   de   l a  

local ización  de  la   agencia .  
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b)  Agencias  de  turismo  de  exportación:  Son  las  que  venden 

tanto  servicios  aislados  conlo  viajes  organizados,  

gene ra lmen te   po r   o t r a   agenc ia   de l   ex t e r io r ,  a tur is tas  

nacionales   que  vis i tan  e l   extranjero.  

c )  Agencias   de  tur ismo  recept ivo y de  exportación:   Son  las   que 

manejan  s inlul táneamente  viajes   para   tur is tas   dentro y 

fuera   de   un   pa ís .  

3.- Atendiendo a su carác te r   adminis t ra t ivo   en :  

a)  Agencias:  Son las   empresas   mat r ices .  

b)  Subagencias .   Son  las   sucursales   en  e l   país  o fi l iales  en  el  

ex t r an je ro .  

Las funciones  básicas   de  una  agencia   de  viajes  son: 

Organizac ión .  

o Promoción.  

o Reservación y venta   de  servicios   de  t ransportación,  

a lo jamiento  y a l imentación.  
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o Visitas a lugares  y a eventos   de  interés .  

o Transpor tac ión   loca l .  

0 Visitas  organizadas.  

o Faci l idad  en  e l   t rámite   de  documentos  ta les  con10 pasaportes ,  

visas ,   seguros y crédi tos .  

Estas   funciones  requieren  e l   cont inuo  contacto  de  la   agencia   con 

los prestadores   de  servicios   tur ís t icos ,  muy especialmente  con los 

hoteleros  y los  transportistas.  Las re lac iones   en t re   agencia  y 

pres tadores   de   se rv ic io   es tán   basadas   en   e l   p r inc ip io   fundamenta l  

de   que   e l   p roveedor   reserva  a la   agencia   una  comisión  por  

deducir   del   precio  que  se   cobra  normalmente  a l   c l iente ,   para   no 

encarecer   los   servicios   a l   tur is ta .   (Ver   es t ructura   de  agencias   de 

viajes) .  
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5.4.-AGENCIAS DE VIAJES  PUBLICAS. 

En 1 9 7 7  el  ISSSTE en   una   acc ión   conjunta   con  SECTUR crean   un  

p rograma   l l amado  TURISSSTE que  funciona  conlo  una  agencia  

in te rmediar ia   que   p romueve   e l   Tur i smo  Socia l  y Cul tural   s in  

f ines   de   lucro   en   benef ic io   de  los derechohabientes .  

El tur ismo  social   comprende  todos  aquél los   instrunlentos  y 

medios a t ravés   de  los cuales   se   otorgan  faci l idades  para   que  las  

personas  de  recursos  l inl i tados  viajen  con  f ines   recreat ivos,   en 

condiciones  adecuadas  de  economía,   de   seguridad y comodidad.  

Existen  diversas  insti tuciones  que  promueven  el   turismo  social  

en t re   l as   cua les   va le   l a   pena   mencionar :  

a Secretar ía   de  Educación  Públ ica .  

a Comisión  Nacional  del   Deporte.  

Inst i tuto  Mexicano  del   Seguro  Social .  

Inst i tuto  para   e l   Desarrol lo   Integral   de   la   Famil ia  
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No obstante,   Turisste  es  la  Única  insti tución  consti tuida 

fornlalnlente   para   prestar   servicios   conlo  agencia  de viajes,  

func iona   como  e l   ins t rumento   idóneo   para   p lanear  y e jecutar   los  

servicios   tur ís t icos   para   los   t rabajadores   del   Estado y sus  

beneficiar ios ,   teniendo  conlo  objet ivo  pr incipal   e l   fomento  del  

tur ismo  social .  
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5.4.1 . -ANTECEDENTES  HISTORICOS 

E l  desar ro l lo   de   l as   ins t i tuc iones   de   segur idad   soc ia l ,   t i ene  su 

pr inc ipa l   an tecedente   en   l a   Car ta   Magna   promulgada   en   1917.  E l  

c rec imiento  y la   organización  de  los   t rabajadores   propiciaron  la  

creación  de  la   Dirección  General   de   Pensiones  Civi les   de  Ret i ro  

en   1925,   pero   t ambién   hac ía   fa l ta   una   l eg is lac ión   adecuada   que  

regulara   l as   re lac iones   de   p roducc ión ,   por   lo   que   p romulga   en  

1 9 3 1   l a  Ley Federal   del   Trabajo; a pa r t i r   de  lo an ter ior ,   e l  

es tablecimiento  del   Seguro  Social  y de  la   Secretar ía   de  Salubridad 

y Asis tencia ,   representaron  e l   impulso  def ini t ivo a la  previsión y 

a la   seguridad  social   en  México.  

A pa r t i r   de   1950   s e   r eg i s t r a ron   impor t an te s   avances   en   ma te r i a  

de  previs ión y segur idad   soc ia l ,   espec í f icamente   en   1959  cuando 

se  publica  la Ley que   c reó   e l   Ins t i tu to   de   Segur idad  y Servicios 

Sociales  de Los Trabajadores  del   Estado (I.S.S.S.T.E.) y que  

sus t i tuyera   en  1960 a la  Dirección  General   de  Pensiones  Civiles 

de  Retiro,   anzpliando  la  concepción  de  Seguridad  Social   para  los 

Servidores  Públicos.  Y además  en  dicha  ley  se   def ine  e l   ar t ículo 

4 1  exigiéndoles   a l   Inst i tuto  “que  la   formación  de los t raba jadores  

y sus  famil iar   se   real izará   es tableciendo  centros   sociales  y 

cu l tura les ,   de   capac i tac ión  y ex tens ión   educa t iva ,   es tanc ias  

infant i les  y canlpos  deport ivos”  por   lo   que  es  a ese   ar t ículo a 

donde  se   remonta  e l   or igen  de  la   actual   Subdirección  de  Servicios  

Sociales y Culturales .  
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En l a  citada  ley  se  establecen  14  prestaciones  obligatorias,   entre 

ellas  se  t iene:  “servicios  que  elevan  los  niveles  de  vida  del  

servidor   públ ico y su  famil ia ,   promociones  que  mejoren l a  

preparac ión   técn ica  y cu l tu ra l ,  y que   ac t iven   las   formas   de  

sociabi l idad  del   t rabajador  y de  su  famil ia” .  

En 1983,   se   real izó  una  revis ión  detal lada a la Ley del   Inst i tuto 

está   dio  lugar  a la   creación  de  la   Subdirección  General   de  

Servicios y a tención  para   e l   b ienestar  y e l   desarrol lo   infant i l ,  

servicios   Turís t icos  y servicios   funerar ios .   Poster iormente  e l   14 

de  mayo  de  1989,   se   reformó  e l   régimen  inter ior   del  I.S.S.S.T.E. y 

de  la  Subdirección  de  Servicios  Sociales y Cul turales ,   quedando 

in t eg rada   po r   cua t ro   á r eas  : 

0 Subdirección  de  Servicios  Sociales 

Subdirección  de  Acción  Cul tural  

Subdirección  de  Fomento  Deportivo 

Subdirección  de  Servicios  Turíst icos.  

Los servicios   que  proporciona l a  Subdirección  de  Servicios 

Turís t icos   se   const i tuyen  pr incipalmente  de  descuentos  

s ignif icat ivas   en  servicios   Turís t icos  a t ravés   de  diferentes  

opciones  tur ís t icos   en  beneficio  de  los   t rabajadores   de  ingresos 

medios y bajos ,   pensionados y jubi lados.  
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TURISSSTE inicia  sus  actividades  el  5 de   marzo   de   1973  en   base  

a l   decre to   p res idenc ia l   de l   28   de   d ic iembre   de   1972,   en   e l   cua l   se  

es tablece  la   semana  laboral   de   c inco  días   para   los   t rabajadores  

del   Estado  ordenamientos   que  previene  la   implantación  de 

servicios y prestaciones  que  permitan  e l   adecuado  empleo  del  

t iempo  l ibre  a los  servidores  públicos.  

Con  la   creación  de TURISSSTE se   p re tende   lograr   l a   so l idar idad  

social  y famil iar   de  los trabajadores  al   servicio  del   Estado,  así  

como  for ta lecer  sus  va lores   cu l tura les .  

Surge  e l  5 de   marzo   de   1973 ,   pe r t enec ien te  a la   Subdirección 

de  Acción  Cul tural   (Departamento  de  Fomento  Cul tural  ) y se 

inicia   con  una  of ic ina  con  t res   empleados,   regis t rada  en  la  

Secre ta r ía   de   Tur i smo  con   e l   número   625 .  

E l  4 d e   m a r z o   d e   1 9 7 6 ,  s u  es t ruc tura   o rgánica   fue   modi f icada  y 

e levada a la   categoría   del   Departamento  se   Servicios   Turís t icos  

“TUISSSTE”. 

E l  2 5  de   febrero   de  

Departanlento  de  Serv 

mismo. 

1977   s e  

icios  Tur 

establece  la  existencia  del  

ísticos y las   funciones  del  
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0 El 4 de   marzo   de   1977   s e   ap rueba   l a   c r eac ión   de l  

Departamento  de  Servicios   Turís t icos .  

0 El 16   de   marzo   de   1979  se   es tab lece   que   l a   adminis t rac ión  y 

operación  de  hoteles  y centros   vacacionales   per tenecientes  a la 

ins t i tuc ión ,   pasarán  a ser   dis t r ibuidos  del   Departamento  de 

Servicios   Turís t icos  (TURISSSTE). 

o El 27   de   j un io   de   1979   s e   t r an f i e ren   a l   Depa r t amen to   de  

Servicios   Turís t icos   las   par t idas   presupuéstales   necesar ias   para  

la  operación  de  los  servicios  reasígnados.  

0 El lo   de   d ic iembre   de   1982  e l   Depar tamento   Tur í s t ico   a l  

incremento  de  servicios ,   se   convier te   en  Subdirección  de ISSSTE 

serv ic ios ,   dependiendo  de   l a   Subdi recc ión   Genera l   de   Serv ic ios  

y Cul tura les ,   contando  con   dos   Je fa turas   de   se rv ic io .  

a ) . -   J e fa tu ra   de   Se rv ic ios   de   Operac ión  

b)  .-  Jefatura   de  Servicios   Turís t icos .  

Del   29   de   jun io   de   7983  a l  17  de   oc tub re   1983   a l  1 7  de   oc tubre  

del   n l isnlo  año,   cambió su nombre  a Subdirección  de  Turismo y 

Promoción  de  Servicios,   siendo sus  je fa turas :  
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a) . -   Je fa tura   de   p romoción   de   Serv ic ios  

b ) . -  Jefatura   de  Servicios   Turís t icos  

0 Del 18   de   oc tub re   de   1983   a l   mes   de   agos to   de   1983 ,   s e  

nombra  Subdirección  de  Servicios   Turís t icos ,   s in   jefaturas   de 

Servicios   integrada  por   seis   Departamentos y un   á rea   de   Enlace  

Adminis t ra t ivo,   dependiendo  de  la   Subdirección  de  Servicios  

Sociales y Cul tura les .  

De  sept iembre  de  1985 a febrero   de   1986,   formó  par te   de   l a  

Subdirección  de  Protección a l  Salario  manteniendo  la  nlisma 

e s t ruc tu ra   o rgán ica .  

0 Del l o .  de   marzo   de   1986   a l  30  de   j un io   de   1987   e s   pa r t e  

integral   de   la   Subdirección  General   de   Servicios   Sociales  y 

Cul tura les  y su  es t ruc tura   suf re   cambios .  

o En ju l io   de   1987  cambia   l a   nonlenc la tura   de   a lgunas   o f ic inas  y 

con10 resul tados  se   crea  la   of ic ina  de  Ventas   Internacionales;  

es tá   es t ruc tura   cont inúa   has ta   d ic iembre   de   1987.  
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0 En ene ro   de   1986   s e   mod i f i có  s u  es t ruc tu ra   o rgán ica ,   quedando  

conformada   con   c inco   Depar tamentos  y un   á rea   de   en lace  

adminis t ra t ivo  a nivel   departamental .  

0 A par t i r   de l   16   de   f eb re ro   de   1990 ,   en t r a   en   func ionamien to  l a  

nueva   es t ruc tura   o rgánica ,   que   l e   permi t i rá  a la   Subdirección 

de  Servicios   Turís t icos ,   dar   una  mejor   a tención y servicio a la 

c rec ien te   derechohabiente   demandante .  Está e s t ruc tu ra   que  

conformada   por   dos   Je fa turas   de   Serv ic io  y siete 

Departamentos.  

0 En ju l io   de   1993  se   c rea   e l   Depar tamento   de   S is temas   de  

información ,   dando  e l   avance ,   ac tua l izac ión  y mecanización  de 

los s is temas  contables ,   adminis t ra t ivo y de  reservaciones.  
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5.4.2.-MARCO  JURIDIC0 

El a r t í cu lo  1 2 3  Const i tucional   es tablece  las   garant ías  más 

impor tan tes   para   los   t raba jadores ,   que   forman  en   l a   soc iedad ,   a l  

igua l   que   los   campes inos ,   una   c lase   económica   débi l .   Ta les  

garant ías   t i enen   ca tegor ía   cons t i tuc iona l   para   ev i ta r   que   puedan  

ser   violadas a t ravés   de   l eyes   o rd inar ias  o medidas 

adminis t ra t ivas .  El a r t icu lo  1 2 3  vigente   comprende  dos  par tes .  En 

la   pr imera  -A-  se   reglamentan  las   re laciones  laborales   entre   los  

t raba jadores  y pa t rones .  La segunda  - B -  se  refiere a esas  mismas 

relaciones  cuando  se   es tablecen  entre   los   poderes   de  la   unión o el 

gobierno  del  Distri to  Federal  y los  servidores  públicos.  La ley 

reglamentar ia   del   inciso “ A ”  es   p r inc ipa lmente   l a  Ley Federal  del 

Trabajo;  la del  “B7’  , la  ley  de  los  trabajadores  al   servicio  del  

Estado.  Este  último  apartado  contiene  una  reglamentación 

d iversa ,   en   a lgunos   aspec tos ,  a la   es tablecida  para   e l   t rabajador  

en   gene ra l ,  y r ige  para   e l   servidor   públ ico.  Así 

seguridad  social   de   esos   t rabajadores   es tá  

organismo  especif ico,   e l   Inst i tuto  de  Seguri  

, por  ejemplo,  la 

a ca rgo   de   un  

dad  y Servicios 

Sociales  de  los  Trabajadores  (I.S.S.S.T.E.); y nornlado  por  una  ley 

dis t inta  a la  del   Seguro  Social ,   la  orgánica  del   nlencionado 

Inst i tuto.  

Con  base a los   objet ivos  inst i tucionales   encaminados a 

proporcionar   los   nl íninlos   de  bienestar   económico y social;  el 

I.S.S.S.T.E.  de  acuerdo a la Ley Federal   del   Trabajo  ar t ículo 90;  y 
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los   ar t ículos  30. f racc ión  X V I I ,   X V I I I  y XIX;  a r t í c u l o   1 3 7 ,  138 

f racc ión  111, 1 3 9 ,   1 4 0  y 1 4  1 f racc ión  IV de   la  Ley del   Inst i tuto  de 

Seguridad y Servicios   Sociales   de  los   Trabajadores   a l   Servicio  del  

Estado,   que a la   le t ra   es tablece  que : 

Artículo  90.-   Salar io   mínimo  es   la   cant idad  menor   que  debe 

rec ib i r   en   e fec t ivo   e l   t raba jador   por  los servicios   prestados  en 

una   j o rnada   de   t r aba jo .  

E l  sa lar io   mínimo  deberá  se   suf ic iente   para   sat isfacer   las  

necesidades  normales   de  un  jefe   de  famil ia   en  e l   orden  mater ia l ,  

social  y cu l tu ra l  y para   proveer   la   educación  obl igator ia   de  los  

hijos.  

Se cons idera   de   u t i l idad   soc ia l   e l   es tab lec imiento   de   ins t i tuc iones  

y medida   que   p ro te jan   l a   capac idad   adquis i t iva   de l   sa la r io  y 

faci l i ten  e l   acceso  de los t raba jadores  a la   obtención  de 

sat isfactores .  

Artículo  30.-  Se es tab lecen   con   carác te r   ob l iga tor io   los   s igu ien tes  

seguros,   prestaciones y servicios.  

Fracción XVI1. -  Servicios   que  contr ibuyan a mejorar   la   cal idad  de 

vida  del   servidor   públ ico y fami l ia res   derechohabientes .  
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Fracción X V I I 1 . -  Servicio  Turíst ico.  

Fracción XIX.- Promociones   cu l tura les   de   p reparac ión   técn ica ,  

fomento   depor t ivo  y recreat ivo.  

Artículo 137 . -  E l  ins t i tu to   a tenderá   de   acuerdo  a és ta  Ley, a las 

necesidades  básicas   del   t rabajador  y su familia a través  de  la 

prestación  de  servicios   que  contr ibuyan  a l   apoyo  as is tencial ,  a la  

protección  del   poder   adquis i t ivo  de sus sa la r ios ,   con   or ien tac ión  

hac ía   pa t rones   rac iona les  y sanos   de   consumo.  

Art ículo 138.- Para   los   efectos   del   ar t ículo  anter ior   e l   Inst i tuto 

p roporc iona rá  a precios  módicos los servicios  sociales  siguientes:  

Fracción 111.- Centros   tur ís t icos  

Art ículo 139.-  Para   a lcanzar   mayor   e f ic ienc ia  y ef icacia   en  las  

prestaciones  sociales  y cu l tura les   que   és ta  Ley encomienda   a l  

Ins t i tu to ,   los   t raba jadores   cooperarán  y le   prestarán s u  apoyo a 

e fec to   de   que   d ichas   p res tac iones   sa t i s fagan  sus  necesidades  de 

educación,   a l imentación,   vest ido,   descanso,   esparcimiento y 

mejoren  su  nivel   de   vida.  
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Artículo 140 . -  E l  ins t i tuto  proporcionara  servicios   cul turales ,  

mediante   p rogramas   cu l tura les ,   recrea t ivos  y depor t ivos   que  

t iendan  a c u i d a r  y fortalecer  la  salud  mental  e in tegrac ión  y 

social   del   t rabajador ,  y de  su desar ro l lo   fu turo ,   contando  con   la  

cooperac ión  y apoyo  de los t raba jadores .  

Artículo 1 4  1.- Para  los  f ines  enunciados el Insti tuto  ofrecerá  los 

s iguientes   servicios:  

Fracción 1V.- De a tenc ión  a jubi lados,   pensionados e inválidos.  
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CAPITULO 6 

INVESTIGACION DE CAMPO 

6.1 . -PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Repercusiones  de  una  capaci tación  adecuada  en  agencias   de 

viajes   públ icas  y pr ivadas  con  re lación a necesidades  como 

product iv idad  y desar ro l lo   de  los recursos  humanos  por   es te  

motivo  es   necesar io   conocer   aspectos   de l a  capaci tación  que  se  

b r inda  a las agencias   de  viajes   antes   mencionadas.  

6.2 . -DELIMITACION DEL PROBLEMA 

Limitaciones y desventajas   de  las   agencias   de  viajes   del   sector  

públ ico   en   re lac ión  a: f recuencia   de   capac i tac ión ,   esco lar idad  y 

an t igüedad   en   e l   t raba jo .  

Asimismo  se   l imitará   e l   t ipo  de  organización  del   cual   se   va a 

es tudiar ,   nos   concentraremos  en las  agencias   del   sector   públ ico y 

pr ivada   que   cuenten   en   p romedio   con   la   misma  in f raes t ruc tura ,  

además  de  que  se   local icen  en  la   misma  zona  (para   nuestro 

es tudio   es ta remos   cons iderando  agencias   loca l izadas   en  l as  

colonias  Roma,  Narvarte,   Del  Valle,   Condesa,   Juárez) 
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También  del imitaremos  que l a s  empresas   cuenten   con   la   misma 

s imi l i tud   en   cuanto  a instalaciones o á reas   de   t r aba jo ,   número   de  

empleados  que  laboran  en  la   nl isnla   agencia .  

6.3.-AREA  TENTATIVA PARA EL  ESTUDIO 

Agencias  de  viaje  ubicadas  en  el   Distri to  Federal  y Zona 

Metropol i tana  

6.4.-HIPOTESIS 

A l  ser   la   inversión  total   (en  mater ia   de  capaci tación)  

proporc iona lmente   menor   en   l as   agencias   de   v ia jes   de l   sec tor  

públ ico  en  re lación  con  las   del   sector   pr ivado,  sus posibil idades 

de   desar ro l lo   de   recursos   humanos   podr ían   se r   igua lmente  

menores .  

*Establecer  l imitaciones y desventa jas   en   cuanto  a capac i tac ión  

en  las agencias   de  viajes   públ icas  y pr ivadas  

* Determinar  los factores   que  inf luyen  favorablemente o 

desfavorablenlente   en  e l   desarrol lo   de los recursos   humanos   en  

las agencias   de  viajes   del   sector   públ ico 
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6.6.-POBLACION Y CARACTERíSTICAS 

Para   de te rminar   l a   mues t ra   se   cons idera   que   se   cuenta   con   un  

universo  def inido  de 8,000 empleados  en  agencias   de  viajes   en  lo  

que  se   ref iere   a l   Dis t r i to   Federal  y Zona  Metropol i tana,   dato 

proporcionado  por   la   Asociación  Mexicana  de  Agencia   de  Viajes ,  

par t iendo  de l   razonamiento   de   que   toda   agencia   de   v ia jes   cuenta  

con  l ínea  te lefónica  ya  que  es te   es  el pr inc ipa l   medio   de   en lace  

en t re   l a   agencia  y e l   c l iente  y en t r e  los prestadores   de  servicios  y 

la   agencia   de  viajes  

Asimismo  en  datos  en  el   capítulo  de  sujetos  mencionamos  un 

porcenta je   mayor   que   l abora  en  cuan to  a mujeres   que   hombres   en  

las   agencia   de  viajes ,   además  de  que  la   edad  promedio  de  mujeres  

se   s i túa   en t re   20  y 35   años   de   l a s   cua le s   e l  6 2  % t i enen   una  

formación  Profesional  , la   cual   f igura  e l   Turismo,   Adminis t ración 

y Contadur ía .  

Se conoce  además  que  e l  60 % de  las   mujeres   son  sol teras  y que  el  

4 0 %  son  casadas o con  responsabi l idades  de  menores   de  edad.  

En c u a n t o  a la   formación  profesional   de  los   hombres  e l   45%  t iene 

una   formación   profes iona l   de  los cua les   l a   l i cenc ia tura   que   más  

tendió  fue  la   de  Turismo , además   un   da to   bas tan te   impor tan te   es  

que  e l   23.5%  de  los   hombres  t iene  además  otro  empleo,  ya que   no  

es   to ta lmente   bueno  e l   sue ldo .  
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Y a  que  la   población  es   mediana  no  se   podría   es tudiar  a cada   uno  

de  los sujetos,   pero  si   podenlos  arrojar  bastante  información 

tomando  en   cuenta   una   mues t ra   de   es tá   poblac ión .  

6.7.-SUJETOS 

Se es tudiará   exc lus ivamente   a l   personal   que   l abora   en  las  

agencias   de  viajes ,   tanto  del   sector   pr ivado  como  públ ico,   dentro 

de  los cua les   es ta r íamos   hablando  de   los   depar tamentos   t an to  

Operac iona l   como  adminis t ra t ivo .  

De acuerdo  con  la   Asociación  Mexicana  de  Agencias   de  Viajes   e l  

personal   promedio  que  labora  f luctúa  entre  2 3  años  y 4 5  años,  

además   de   que   ex is te   un   porcenta je   mayor   en   cuanto  a mujeres  

que   hombres .  

6.8.-ASIGNACION  A GRUPOS 

Una  vez  seleccionada  la  muestra  total ,   partimos a g e n e r a r   g r u p o s  

de   cont ro l   los   cua les   se r ían   l as   agencias   de l   sec tor   públ ico  y 

Agencias  del   sector  privado.  Asinlisnlo  el   grupo  control  serhn  las 

agencias   del   sector   pr ivado y e l   exper imenta l   l as   agencias   de l  

sector   públ ico.  
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6.9.-INSTRUMENTOS 

Para   comprobar  o verif icar   nuestra   hipótesis   se   genera  un 

cues t ionar io   e l   cua l ,   nos   dará   conclus iones  o resul tados  que  nos 

l leven a la   veracidad  de  nuestra   hipótesis  o anulac ión   de   l a  

misma. 

6.1O.-PROCEDIMIENTO DE RECOPILACION DE LA 

INFORMACION 

Para  la   recopi lación  de  la   información se ap l i ca ran  100 

cues t ionar ios  a empleados  de  agencia   de  viajes  , 50 a agencias   de 

viajes   pr ivadas y los  otros 50 a agencias   de  viajes   públ icas   para  

tener   los   e lementos  necesar ios   para   la   real ización  de  es tá  

invest igación.  

Asimismo  se  medirá  la  productividad  de  las  agencias  antes 

mencionadas  considerando  e l   n ivel   de   ventas   (datos   his tór icos) ,  

recabados  por   nzedio  del   organismo  encargado  de  regular   ta les  

agencias   de  viajes  (IATTA).  

Tendremos  que  dividir   los   diferentes   servicios   que  venden  las  

agencia   de  viajes  y tornaremos  como  t ipo a las   ventas   que  venden 

en  avión  con  su  divis ión  respect iva  de  agencias   públ icas  y 
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pr ivadas ,   además   de   cons iderar   per iodic idad  o f recuencia  y 

monto,   adenlas   consideraremos  la   f recuencia .  

6 . 1 1  .-VARIABLES  DEPENDIENTES 

C o m o  se   mencionó  en  nuestro  planteanl iento  del   problema,   una 

var iab le   dependiente  sería11 necesidades  como  productividad y 

desarrol lo   de  los   recursos  humanos.  

Asimismo  dentro  de  la  hipótesis  encontranlos  conlo  variable 

dependiente  a e l   desarrol lo   de  los   recursos  humanos 

6.12 . -VARIABLE  INDEPENDIENTE 

La capac i tac ión   adecuada   en   agencia   de   v ia jes   t an to   públ ica   como 

pr ivada ,  y el   monto  de  la  inversión  total   en  materia  de 

capac i tac ión .  

6.1 3.-VARIABLES  EXTRAÑAS 

Validez  Interna 

Histor ia . -  Se t ra ta   de  una  sola   medición  por   lo   que  la   var iable   de 

his tor ia  está cont ro lada   a l   se r   una   medic ión .  
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Maduración.-   Nuevamente  se   expl ica   que  conlo  será  

exclusivamente  una  medición  es tá   controlada  es tá   var iable  

e x t r a ñ a .  

Adminis t ración  de  Pruebas.-  Se ap l i ca ra   un  sólo cues t ionar io   por  

lo   que  la   var iable   de  Adminis t ración  de  Pruebas  es tá   controlada . 

1ns t rumentac ión . -  No  exis t i rá   canlbios   en  los   instrumentos  de 

medición y además   e l   número   de   observadores   no   es   nada  

pequeño   pa ra  su asignación  a leator ia   por   lo   que  es tá   controlada.  

Además  de  acuerdo  a l   desarrol lo  y resu l tados   que   a r ro jen  los 

cuest ionarios   se   verá   en  e l   t ranscurso  de l a  investigación  el  

desarrol lo   de  la   var iable   extraña  de  instrumentación  con  nuestra  

var iab le   dependiente .  Se cont ro la rá   ob ten iendo  las   carac te r í s t icas  

de  confiabi l idad  de  val idez  del   inst rumento.  

Selección.- Los par t ic ipantes   tendrán  las   nl isnlas   caracter ís t ica  en  

cuan to  a exper ienc ia   en   e l   t raba jo ,   se   t ra ta rá   de   eva luar  a l a  

gente   de   cas i   l a   misma  edad ,   s iendo  más   e f ic ien te   l a   rep l icac ión  

de  los resul tados  obtenidos  ut i l izados a los  sujetos,   por  lo  que 

es tá   cont ro lada   a l   e leg i r   a lea tor ian len te   una   mues t ra   de  100 

sujetos.  

Mor ta l idad . -  Se conoce  por   la   experiencia   que  no  exis te   mucha 

rotación  de  personal   en  las   agencia   de  viajes   tanto  públ icas   conlo 



Capacitación en Agencias de Yiajes Públicas y Privadas 

pr ivadas ,   además   de   que  sólo se   apl icara   una  medición  nuestra  

var iable   de  mortal idad  es tá   controlada.  

Validez  Externa 

Reactividad.-  Se controlará   mediante   e l   comportamiento  de 

nues t ra   var iab le   dependiente   con  los resu l tados   que   a r ro je  

nuestra   medición.  

1nteracción.-  Se t ra ta rá   de   ob tener   l a   mayor   can t idad   de  

información   necesar ia  y si   está  no  es  posible  en  cada  uno  de  los 

sujetos   se   anulará   e l   sujeto,   por   lo   que  lograra   la   mayor  

cooperación  prestada,   ya   que  mayor   será   e l   grado  en  que  se  

afecte   la   rut ina y más  e levada  nuestra   tasa   de  datos   negat ivos y 

mayor   se rá   l a   opor tunidad   de   que   ex is ta   un   e fec to   de  

especif ic idad  de  selección  además  de  que  se   controla   a l   ser   una 

sola  medición..  

Interferencia . -   Como  será   sólo  una  medición  la   interferencia   es tá  

cont ro lada .  
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INSTRUMENTO 

UNIVERSIDAD  AUTONOMA  METROPOLITANA 

IZTAPALAPA 

LICENCIATURA EN ADMINISTRACION F I N A N C I E R A  

CAPACITACION EN A G E N C I A  DE V I A I E S  

HOJA DE PREGUNTAS 

1.-Antigüedad  en  e l   t rabajo : 

a)   Un  año o menos b) de  1 a 3 años  

d)   más   de  5 años  

c)   de 3 a 5 años 

2.-Escolar idad : 

a )   s ecunda r i a  b) bachi l lerato  c)   profesional  

d)   t écn ico   en   tu r i smo e) profesional   en  tur ismo f) o t ro  

3 . -  La durac ión   de   los   cursos   de   capac i tac ión   que   me  han  

br indado  han   s ido   por  

a )  1 a 3 d ías  b) 4 a 7 días   c)  8 a 11  días  

d)  1 2  d ías  o más 

4 . -  Con  que  f recuencia   le   han  impart ido  los   cursos   de 

capac i tac ión?  

a )  1 vez   a l   año  b) de  2 a 4 veces  a l   año  c)  5 o más  veces  al  
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a ñ o  

5.-  La capaci tación  consis te   en  formación  de  hábi tos   de 

cooperac ión ,   l ea l tad ,   puntua l idad  y apoyo a la   empresa .  

a)   Acuerdo  total  

b)  Acuerdo 

c)   indeciso 

d)   Desacuerdo  

e)   Desacuerdo  total  

6 . -  La capaci tación  consis te   en  adquir i r   destreza  para   real izar  

t rabajos   de  t ipo  manual .  

a )  Acuerdo  total  

b)  Acuerdo 

c)   indec iso  

d)   Desacuerdo  

e )  Desacuerdo   to ta l  

7 . -  La capaci tación  consis te  en  proporcionar   conocimientos   en 

aspectos   técnicos  del   t rabajo 

a)   Acuerdo  total  

b) Acuerdo 

c )  indeciso 

d) Desacuerdo 
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e)   Desacuerdo  total  

8.- Exis te   a lguna   á rea   en   l a   empresa   donde   laboro   que  

proporc ione   capac i tac ión  

a )   Acuerdo   to ta l  

b)  Acuerdo 

c)   indec iso  

d)   Desacuerdo  

e)   Desacuerdo  total  

9 . -  Me  han   impar t ido   cursos   de   capac i tac ión   en   mi   empresa  

a)   Acuerdo  total  

b)   Acuerdo 

c)   indeciso 

d)   Desacuerdo 

e)   Desacuerdo  total  

10.-  La capac i tac ión  q u e  me  han   dado   ha   s ido   dent ro   de l   horar io  

de   t raba jo  

a)   Acuerdo  total  

b)  Acuerdo 

c)   indeciso 

d)   Desacuerdo  

e)   Desacuerdo  total  
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11 .-  Los inst ructores   me  que  han  dado  capaci tación  han  ut i l izado 

el   medio  de  c lase   formal  

a)   Acuerdo  total  

b) Acuerdo 

c )  indeciso 

d)   Desacuerdo  

e)   Desacuerdo  total  

1 2 . -  Los inst ructores   me  que  han  dado  capaci tación  han  ut i l izado 

el   medio a base  de  lectura  

a )   Acuerdo   to ta l  

b)  Acuerdo 

c)   indeciso 

d)   Desacuerdo  

e)   Desacuerdo  total  

13.- Los inst ructores   me  que  han  dado  capaci tación  han  ut i l izado 

el   medio a base  de  equipo  de  t rabajo 

a) Acuerdo  total  

b) Acuerdo 

c)   indeciso 

d) Desacuerdo 

e)   Desacuerdo  total  

120 



CapacitaciQn  en  Agencias de Yiajes Públicas y Privadas 

1 4 . -  Los instructores   me  que  han  dado  capaci tación h a n  uti l izado 

el   medio a base   de   d inámica   en   g rupo  

a)   Acuerdo  total  

b) Acuerdo 

c)   indeciso 

d)   Desacuerdo 

e)   Desacuerdo  total  

1 5 . -  Los instructores   me  que  han  dado  capaci tación han uti l izado 

el   medio a base   de   método  de   aprender   hac iendo 

a)   Acuerdo   to ta l  

b) Acuerdo 

c)   indeciso 

d)   Desacuerdo  

e)   Desacuerdo  total  

1 6 . -  Los instructores   me q u e  han   dado   capac i tac ión   han   u t i l i zado  

el   medio a base  de  método  de  ut i l ización  de  manuales  

a)   Acuerdo  total  

b) Acuerdo 

c)   indeciso 

d)   Desacuerdo 

e)   Desacuerdo  total  
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1 7 . -  Los instructores   me  que  han  dado  capaci tación  han  ut i l izado 

el   medio a base  de  método  de  visi tas 

a )  Acuerdo  total  

b)  Acuerdo 

c )  indeciso 

d)   Desacuerdo 

e)   Desacuerdo  total  

18.- Los instructores   me  que  han  dado  capaci tación  han  ut i l izado 

el   medio a base  de  método  de  viajes 

a)   Acuerdo  total  

b)   Acuerdo 

c)   indeciso 

d)   Desacuerdo  

e)   Desacuerdo  total  

19.- La gente   que   p roporc iona   la   capac i tac ión   se   encuent ra  

rea lmente   p reparada   para   b r indar la  ? 

a)   Acuerdo  total  

b) Acuerdo 

c)   indeciso 

d) Desacuerdo 

e)   Desacuerdo  total  
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2 0 . -  Conoce los derechos   que   marca   l a  Ley Federal   del   Trabajo 

sobre   capac i tac ión  7' 

a)   Acuerdo  total  

b)  Acuerdo 

c)   indeciso 

d)   Desacuerdo  

e)   Desacuerdo  total  

2 1 . -  Considera   que  sus  compañeros   de   t raba jo   t i enen   las   mismas  

posibi l idades  de  recibir   capaci tación ? 

a)   Acuerdo   to ta l  

b) Acuerdo 

c)   indeciso 

d)   Desacuerdo  

e)   Desacuerdo  total  

2 2 . -  Se le   b r inda   capac i tac ión   también  a los mandos  direct ivos  en 

la   empresa  donde  laboro 

a)   Acuerdo  total  

b)  Acuerdo 

c)   indec iso  

d)   Desacuerdo 

e)   Desacuerdo  total  
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N o t a .  Favor  de 

cor respondiente  

1 .-  

2 . -  

3.- 

4 . -  

5.-  

6 . -  

7 . -  

8 . -  

9.- 

10. -  

1 1 . -  

1 2 . -  

13.-  

1 4 . -  

15 . -  

16 . -  

1 7 . -  

18.-  

19 . -  

2 0 . -  

2 1  . -  

2 2 . -  

HOJA DE RESPUESTAS 

m a r c a r  tus  respuestas  en  l a  opción 

e ) .  f ) . -  
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6.14.-LISTAS Y ESCALAS  DE  VERIFICACION 

CONDUCTUAL 

La diferencia   básica  entre   una  l is ta  y una  escala   de  ver i f icación 

conductua l   cons is te   en   que   l a   p r imera   só lo   p roporc iona   la  

pos ib i l idad   de   responder   s i   ocur re  o no   la   conducta   que   debe  

observarse  y la   segunda   permi te   as ignar   un   g rado  o cal idad  de 

ocu r renc ia   de   l a   conduc ta .  En nuestro  caso a es tudio   se   t ra ta rá  

una   esca la   de   ver i f icac ión   conductua l .  

Debe  observarse   que  las   escalas   de  ponderación  es tán 

ba lanceadas ,   pues   cua lquier   fa l la   en   l a   n ive lac ión   sesgará   l as  

respuestas   en  forma  posi t iva,   a tentando  contra   la   val idez  de  la  

medición.  

Tanto   en  u n  caso con10 en   e l   o t ro ,   l as   conductas   pueden   se r  

ag rupadas   en   i nd icadores ,   de   acue rdo  a l a   congruenc ia  y re lación 

q u e   g u a r d e n   e n t r e  s í ,  permit iendo  conclusiones  adicionales  a la 

descr ipc ión   s imple   de   una   conducta .  

Para   nuestro  anál is is   emplearenlos   una  escala   de  act i tud  de 

ver i f icac ión   conductua l ,   ya   que   nos   permi te   as ignar  u n  g r a d o  o 

ca l idad   de   ocur renc ia   de   l a   conducta .  
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En los   casos  de  declaraciones  posi t ivas  y los   valores   dados a las  

ca tegor ías   de   respues ta   son:   a=5 ,   b=4,   c=3 ,   d=2 y e = l .   P a r a   l a s  

dec la rac iones   nega t ivas   se rá :  a = l ,  b = 2 ,  c = 3 ,   d = 4  y e=5,   Cada  

su je to   t end r i   una   ca l i f i cac ión   t o t a l ,   sumando  las  declarac iones .  

La cal i f icación  f inal   nos   permit i rá   dividir   a l   grupo  en  sujetos   de 

puntuac iones   a l tas  y bajas .   para   l levar  a cabo  e l   anál is is   de  

es t ímulos   que   permi ta   se lecc ionar   l as   dec la rac iones   de   l a   esca la  

en  la   edición  f inal .  

6.15.-ESTADíSTICA 

Se apl icara   una  es tadís t ica   de  coef ic iente  FI ya que  es   una  medida 

de  asociación  apl icable  a las   tasas   de  cont ingencia   de 2 x 2  donde  

se   demuestra   por   la   s iguiente   f igura:  

Variable 2 

Variable 1 F l  
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6.1  6 . -RESULTADOS  DEL  INSTRUMENTO 

Se a p l i c a r o n  100  c u e s t i o n a r i o s  a l o s   d i f e r e n t e s   s u j e t o s ,  

s i e n d o  5 0  s u j e t o s   d e   a g e n c i a s   p ú b l i c a s  y 50 s u j e t o s  a 

a g e n c i a s   p r i v a d a s ,   c o m o   s e   m e n c i o n ó   e n   e l   p r o c e d i m i e n t o   s e  

t r a t o   d e   i g u a l a r   l o s   p a r á m e t r o s   d e   l a s   d i f e r e n t e s   a g e n c i a s   d e  

v i a j e s ,   c o n c e n t r á n d o n o s   d e   q u e   d i c h a s   a g e n c i a s   s e  

e n c o n t r a r a n   e n   l a s   m i s m a s   c o l o n i a s   a d e m á s   d e   q u e   c a d a  

a g e n c i a   t e n g a   l a   m i s m a   i n f r a e s t r u c t u r a   c o m o   n ú m e r o   d e  

e m p l e a d o s ,   a c t i v o s   f i j o s ,   e t c . .  

E l  i n s t r u m e n t o   s e   a p l i c ó   e n   e l   t r a n s c u r s o   d e  3 s e m a n a s  

t o m a n d o   l a   i n f o r m a c i ó n   i n m e d i a t a m e n t e ,   e x i s t i e r o n   s u j e t o s  

q u e   s e   r e h u s a r o n  a c o n t e s t a r   d i c h o   c u e s t i o n a r i o ,   p o r   p e n s a r  

q u e   s e   t o m a r í a   e n   c u e n t a   l a   i n f o r m a c i ó n   e n   a s p e c t o s  

l a b o r a l e s .  

De   l o   ob ten ido  y c a p t u r a n d o  los  p u n t a j e s   e n   u n a   h o j a   d e  

c a l c u l o  y a p l i c a n d o   l a   c o r r e l a c i ó n   d e   P e a r s o n  y h a c i e n d o   l a  

c o m p a r a c i ó n   d e  2 s e   o b t u v o   q u e  l a s  p r e g u n t a s   d e l  

i n s t r u m e n t o   q u e   n o   f u e r o n   s i g n i f i c a t i v a s   p a r a   e l  

i n s t r u m e n t o s   f u e r o n :  

C o n   q u e   f r e c u e n c i a   l e   h a n   i m p a r t i d o   l o s   c u r s o s   d e  

c a p a c i t a c i ó n  
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0 La c a p a c i t a c i ó n   c o n s i s t e   e n   f o r m a c i ó n   d e   h á b i t o s   d e  

c o o p e r a c i ó n ,   l e a l t a d ,   p u n t u a l i d a d  y a p o y o  a l a   e m p r e s a  

0 La c a p a c i t a c i ó n   c o n s i s t e   e n   a d q u i r i r   d e s t r e z a   p a r a   r e a l i z a r  

t r a b a j o s   d e   t i p o   m a n u a l  

0 E x i s t e   a l g u n a   á r e a   e n   l a   e m p r e s a   d o n d e   l a b o r o   q u e  

p r o p o r c i o n e   c a p a c i t a c i ó n  

La  c a p a c i t a c i ó n   q u e   m e   h a n   d a d o   h a   s i d o   d e n t r o   d e l  

h o r a r i o   d e   t r a b a j o  

Los i n s t r u m e n t o s   q u e   m e   h a n   c a p a c i t a d o   h a n   u t i l i z a d o   e l  

m e d i o  a b a s e   d e   l e c t u r a  

S i e n d o   s i g n i f i c a t i v a s   l a s   r e s t a n t e s  

P o s t e r i o r m e n t e   s e   i d e n t i f i c a r o n  los d o s   g r u p o s   q u e   s e   e s t á n  

m a n e j a n d o   e l   d e   A g e n c i a s   d e   V i a j e s   p ú b l i c a s  y Agenc ia s  d e  

v i a j e s   P r i v a d a s  y s a c a n d o   m e d i a s   d e  los  d o s   d i f e r e n t e s   g r u p o s  

s e   i n f o r m a   l o   s i g u i e n t e :  

En l a   p r e g u n t a  1 . -  E l  g r u p o   d e   a g e n c i a s   p r i v a d a s   t u v o   e l  

m a y o r   p u n t a j e ,   e s t o   i n d i c a   q u e   e n   l a s   a g e n c i a s   d e l   s e c t o r  

p r i v a d o   e x i s t e   m a y o r   r o t a c i ó n   d e   p e r s o n a l .  

En l a   p r e g u n t a  2 . -  El g r u p o   d e   a g e n c i a s   p r i v a d a s   o b t u v o  

m a y o r   p u n t a j e   i n d i c a n d o   q u e   s e   e n c u e n t r a n   m e j o r  

p r e p a r a d o s   e s c o l a r m e n t e   q u e   e n   l a s   a g e n c i a s   p ú b l i c a s ,   e s t o  
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s e   p o d r í a   i n f o r m a r   q u e   e s  a c a u s a   d e   l o s   s a l a r i o s ,   y a   q u e   e l  

s e c t o r   p r i v a d o   t i e n e   m e j o r e s   i n g r e s o s   e n   c u a n t o  a s a l a r i o s   e n  

c o m p a r a c i ó n   d e   l a s   a g e n c i a s   d e l   s e c t o r   p ú b l i c o .  

En l a   p r e g u n t a  3 . -  E x i s t i ó   m u y   p o c a   d i f e r e n c i a   e n   c u a n t o  a 

p u n t a j e ,   e s t o   i n d i c a   q u e   e x i s t e   m u y   p o c a   i n v e r s i ó n   d e  

t i e m p o   e n   c u a n t o  a c a p a c i t a c i ó n   e n   a m b o s   g r u p o s  

En l a   p r e g u n t a  7 . -  E l  g r u p o   f a v o r a b l e   f u e   e l   s e c t o r   p ú b l i c o ,  

e s t a n d o   d e   a c u e r d o   e n   q u e   l a   c a p a c i t a c i ó n   c o n s i s t e   e n  

p r o p o r c i o n a r   c o n o c i m i e n t o s   e n   a s p e c t o s   t é c n i c o s   d e l   t r a b a j o .  

En l a   p r e g u n t a  9 . -  E x i s t i ó   m u y   p o c a   d i f e r e n c i a   e n   c u a n t o   a l  

p u n t a j e   c o n s i d e r a n d o   e n   a m b o s   g r u p o s   e s t á n   d e   a c u e r d o   e n  

q u e  a a m b o s   g r u p o s   l e   h a n   d a d o   c a p a c i t a c i ó n  

En l a   p r e g u n t a  1 1 , -  E l  p u n t a j e   f a v o r e c i ó  a l a s   a g e n c i a s   d e l  

s e c t o r   p ú b l i c o   d o n d e  a e s t e   g r u p o   l e s   h a n   i m p a r t i d o   l a  

c a p a c i t a c i ó n   e n   c l a s e   f o r m a l .  

En l a   p r e g u n t a  1 3 . -  Al s e c t o r   p ú b l i c o   a d e m á s   d e  

p r o p o r c i o n a r l e s   l a   c a p a c i t a c i ó n  a b a s e   d e   c l a s e   f o r m a l  

t a m b i é n   h a n   s i d o   c a p a c i t a d o s  a b a s e   d e   e q u i p o s   d e   t r a b a j o .  
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En l a   p r e g u n t a  1 4 . -  A l  g r u p o   d e   a g e n c i a s   p r i v a d o s   l e s   h a n  

i m p a r t i d o   l a   c a p a c i t a c i ó n  a b a s e   d e   d i n á m i c a   e n   g r u p o ,  

s i e n d o   e s t a   u n a   d e   l a s   f o r n z a s   m á s   e f i c a c e s   q u e   s e   u t i l i z a   h o y  

e n   d í a   p a r a   l a   c a p a c i t a c i ó n .  

En l a   p r e g u n t a  1 5 . -  En a m b o s   g r u p o s   n o   h a n   r e c i b i d o  

c a p a c i t a c i ó n   p o r   e l   n z é t o d o   d e   a p r e n d e r  a h a c i e n d o ,   y a   q u e  

e s t o   r u b r o   n o s   e s   m u y   c o n o c i d o   e n   M é x i c o ,   p o r   l o s  

r e s u l t a d o s   a r r o j a d o s ,   y a   q u e   h u b o   o c a s i ó n   e n   q u e   l o s   m i s m o s  

s u j e t o s  nze p r e g u n t a b a n   e n   q u e   c o n s i s t í a   d i c h o   m é t o d o ,  y 

p a r a   m u c h o s   e s t o   f u e   d e s c o n o c i d o   p o r   a l g u n o s   s u j e t o s .  

En l a   p r e g u n t a  1 6 . -  C r e o   q u e   l a   c a p a c i t a c i ó n  a base   de  

m a n u a l e s   t o d a v í a   e s t a   v i g e n t e   e n   e s t e   c o n c e p t o   y a   q u e   e n  

a m b o s   g r u p o s   s e   e n c o n t r ó   c i e r t a   f r e c u e n c i a   e n   l a   u t i l i z a c i ó n  

d e   e s t e   m é t o d o .  

En l a   p r e g u n t a  1 7 . -  Es m u y   p o c o   f r e c u e n t e   e n   a m b o s   g r u p o s  

l a   c a p a c i t a c i ó n  a b a s e   d e   v i s i t a s .  

En l a   p r e g u n t a  18.-  E l  s e c t o r   p r i v a d o   s e   h a   c a p a c i t a d o  m á s  a 

b a s e   d e   v i a j e s   q u e   e l   s e c t o r   p ú b l i c o ,  y e s t o   e s   c o n g r u e n t e ,  

p o r  lo  q u e  s e  m e n c i o n ó   a n t e r i o r m e n t e   a c e r c a   d e   l o s   i n g r e s o s  

d e l   s e c t o r   p r i v a d o   c o n   l o s   d e l   s e c t o r   p ú b l i c o .  
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En l a   p r e g u n t a  1 9 . -  E l  s e c t o r   p r i v a d o   e s t u v o   m á s   d e   a c u e r d o  

e n   q u e   l a s   p e r s o n a s   q u e   h a n   b r i n d a d o   c a p a c i t a c i ó n   e s t á n  

m e j o r   p r e p a r a d a s ,   q u e   e n   e l   s e c t o r   p ú b l i c o .  

En l a   p r e g u n t a  2 0 . -  El s e c t o r   p r i v a d o   e s t a   i n d e c i s o   a c e r c a  

d e l   c o n o c i m i e n t o   q u e   m a r c a   l a  Ley F e d e r a l   d e l   T r a b a j o  

a c e r c a   d e   l a   c a p a c i t a c i ó n .  

En l a   p r e g u n t a  2 1  .- E l  s e c t o r   p r i v a d o   t u v o   m e j o r   p u n t a j e   s i n  

e m b a r g o   e s t á n   e n   d e s a c u e r d o   e n   q u e  s u s  c o m p a ñ e r o s   t e n g a n  

l a   m i s m a   p o s i b i l i d a d   d e   r e c i b i r   c a p a c i t a c i ó n ,   c r e e n   q u e   h a y  

m u c h a   i n j u s t i c i a  y b a s t a n t e   d e d a s o   p a r a   l o s   c u r s o s   d e  

c a p a c i t a c i ó n .  

En l a   p r e g u n t a  2 2 . -  E l  s e c t o r   p ú b l i c o   e s t a   e n   d e s a c u e r d o   d e  

q u e   l o s   a l t o s   d i r e c t i v o s   e n   l a   e m p r e s a   t o m a n   c a p a c i t a c i ó n .  

R e c o p i l a n d o   t o d a   e s t a   i n f o r m a c i ó n  y a p l i c a n d o   l a s  

e s t a d í s t i c a s   s e   c o n c l u y e   q u e   e l   i n s t r u m e n t o   e s   s i g n i f i c a t i v o  

p a r a   l a   m u e s t r a  

S u b h i p ó t e s i s  
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D e   n u e s t r a   h i p ó t e s i s   o r i g i n a l   s e   d e s p r e n d e   n u e s t r a  

s u b h i p ó t e s i s   l a   c u a l   c o n s i s t e   l a   i n v e r s i ó n   t o t a l   c o n s i d e r a n d o  

v e n t a s   e n   n u e s t r o   c a s o   v e n t a s   m e n s u a l e s   d e   c a d a   a g e n c i a  y 

n u m e r o   d e   f r e c u e n c i a s   e n   v e n t a   d e   b o l e t o s   d e   a v i ó n   e n   u n a  

misma   ru t a   ( cons ide rándose   MEXICO-HOUSTON)   e s t a  

i n v e r s i ó n   a l   s e r   p r o p o r c i o n a l n l e n t e   m e n o r   e n   a g e n c i a   d e  

v i a j e s   p ú b l i c a s ,  s u s  p o s i b i l i d a d e s   d e   i n v e r s i ó n  s o n  

i g u a l m e n t e   m e n o r e s   q u e   l a s   d e   a g e n c i a s   p r i v a d a s .  

P a r a   l a   c o m p r o b a c i ó n   d e   n u e s t r a   h i p ó t e s i s   s e   t u v o   q u e  

c o n s i d e r a r  l a s  v e n t a s   d e   u n   m e s ,   c o n s i d e r a n d o   e l   n l e s   d e  

D i c i e m b r e ’ 9 6 ,   e l   c u a l   e s   e l   m e s   e n   e l   q u e   l a s   a g e n c i a s   d e  

v i a j e s   t i e n e n   m á s   v e n t a s   q u e   e n   c u a l q u i e r   o t r o  a ñ o ,  d e   c a d a  

a g e n c i a   t a n t o   e n   e l   s e c t o r   p ú b l i c o   c o m o   e n   e l   s e c t o r   p r i v a d o  

y u n a   v e z   o b t e n i d a   e s t a   i n f o r m a c i ó n  se  c o r r e l a c i o n ó   c o n   e l  

p u n t a j e  y s e   c o n c l u y e   q u e  los  p u n t a j e s   n o   s e   r e l a c i o n a n   c o n  

l a s   v e n t a s   n i   c o n   l a   f r e c u e n c i a   d e   v i a j e s  , a d e m á s   d e   q u e   l o s  

s u j e t o s  n o  s e   c o m p o r t a n   e n   l a   f o r m a   q u e   d e b e n   s e r .  Ya q u e  

p a r a   a m b o s   g r u p o s   s e   c o n c l u y e   q u e  l a  i n v e r s i ó n   q u e   s e   t i e n e  

n o  e s   s i g n i f i c a t i v a   p a r a   e l   r u b r o   d e  l a  c a p a c i t a c i ó n ,   p o r   l o  

q u e  l a   i n v e r s i ó n   q u e   s e   t i e n e   s e   t o m a   s o l o   p a r a   l a s   v e n t a s .  

DIRECCIONALIDAD 

132 



Cauacitación en Agencias  de Yiaies Públicasu Privadas 

La di recc iona l idad   es   e l   g rado   de   aproximación   observada   con  

respecto a l a  dirección  esperada.   de   acuerdo a nues t ra  

estadística,   se  aplicó  este  método  para  conlprobar  la 

direccional idad,   resul tando  lo   s iguiente:  

En las   p reguntas   de   nues t ro   ins t rumento   en  l as  cuales   no  fueron 

s ignif icat ivas   fueron  en  las   s iguientes:  

1 5 . -  Los inst ructores   que  me  han  dado  capaci tación  han  ut i l izado 

el   medio a base   de   métodos   de   aprender   hac iendo 

1 7 . -  Los instructores   que  me  han  dado  capaci tación  han  ut i l izado 

el   medio a base  de  método  de  visi tas.  

2 0 . -  Conozco los derechos   que   marca  l a  Ley Federal   del   Trabajo 

sobre   capac i tac ión .  

21  .-Considero  que  mis  compañeros  de  trabajo  t ienen  las  nlisnlas 

posibi l idades  de  recibir   capaci tación.  

En es tas   cua t ro   p reguntas   no   se   esperaba   es ta   d i recc ión ,   s in  

embargo   en   es tas   p reguntas  no son s ignif icat ivas   de  acuerdo a l a  

di recc ión   esperada .  
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DISCRIMINACION 

La d iscr iminac ión   es   l a   d i fe renc ia   de   respues ta   en t re   l as   personas  

que   acep tan   l a   ac t i t ud  y las   que   l a   rechazan ,   dado   los   resu l tados  

de l   ins t rumentos   se   ap l icó   l a   d i scr iminac ión  a las   dos  muestras;  a 

las   agencias   p r ivadas  y a las   agencias   publ icas   respect ivamente,  

cons ide rando   a l   g rupo   a l to   como  l a s   agenc ia s   p r ivadas  y a l   g rupo  

bajo a las   agencias   públ icas ,   resu l tando  lo   s igu ien te :  

Aplicando  el   método  de  discriminación  se  encontró  que  en  las 

preguntas   donde   ex is te   d i scr in l inac ión   son   en   l as   s igu ien tes :  

1 5 . -  Los instructores   que  me  han  dado  capaci tación  han  ut i l izado 

el  medio a base   de   método  de   aprender   hac iendo.  

Este método  es  muy  poco  manejado  en  la  actualidad  sin  embargo, 

en  las   agencias   públ icos   exis t ió   mayor   ponderación  que  en  las  

agencias   pr ivadas,   es to   debido a la   tecnología   con  que  se   cuenta  

en   l as   agencias   p r ivadas .  

17 . -  Los instructores   que  me  han  dado  capaci tación  han  ut i l izado 

el   medio a base  de  método  de  vis i tas .  

Existe  mayor  frecuencias  en  las  agencias  públicas  acerca  de  este 

método  ya  que  la  cuestión  económica  para  este  el   rubro  de  la 

capac i tac ión   es   menor   en   l as   agencias   públ icas  y por  eso  las 

agencias   p r ivadas   no   u t i l i zan   es te   método.  
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20.-Conozco  los   derechos  que  marca l a  Ley Federal  del  Trabajo 

sobre   capac i tac ión .  

Es nula   la   información  que  se   conoce  acerca  de lo que  marca  la  

Ley Federal   del   Trabajo  acerca  de l a  capac i tac ión ,  l a  mayoría   de 

los  empleados  en  ambos  t ipos  de  agencias  se  conoce  muy  poco 

acerca   de   es te   rubro .  

21  . -Considero  que  mis   compañeros  de  t rabajo  t ienen  las   mismas 

posibi l idades  de  recibir   capaci tación.  

En l a s  agencias   de  viajes   pr ivadas y públ icas ,   no   ex is te   g ran  

preocupac ión   acerca   de l   compañer i smo,   s in   embargo   en   l as  

pr ivadas  exis te   mayor   par t ic ipación  de  motivación,   quizh a esto 

se   deba  es te   resul tado.  

22 . -  Se le   b r inda   capac i tac ión   también  a los mandos  direct ivos  en 

la   empresa  donde  laboro.  

En este   aspecto  prol i feró  la   capaci tación a los   mandos  direct ivos 

en  l a s  agencias   públ icas   debido a que   en   l as   agencias   p r ivadas   los  

dueños   de   es tas ,   no   se   capac i tan  y s in   embargo,   en  las   agencias  

públicas  se  les  da  capacitación a todos  los  niveles. 
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De los temas   t ra tados   en   l a   ob tenc ión   de   resu l tados  se ad jun tan  

una   se r ie   de   anexos   en  los cua les   aprec iamos   mejor   nues t ra  

es tadís t ica  y la   obtención  de  resul tados.  
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SEMINARIO DE IHVESTIGACION 

Preg 
DIRECCIONALIDAD 

Ponderación  esperada 
Valor  esperado 
Frecuencia  total 
Ponderación  contraria 

182 I I 24 I 
0.762 

DISCRIMINACION 

nderación  contraria 

Dir = 0.446 

r 0.6 = 0.196 

0.120 5 0.762 5 0.880 Se  rechaza si Dis < r0.6 0.446 < 0.196 

DIRECCIONALIDAD  DISCRIMINACION 

2 D E N  C B A Concepto 
Frecuencia  total 

12 54 63 96 80 Valor  esperado 
2 1  3 4 5 Ponderación  esperada 

100 12 27 21 24 16 

Frecuencia total 16 24  21 

(48) (54) 0 48  64 Diferencias 
60 108 63  48 16 Valor  esperado 

4 5  3 2 1 Ponderación  contraria 
100 12 27 

I X X  I 112 I I 102 I I 
Dir = 0.042 

Ponderación contraria 

I X X  I 68 I 63  I I 
Dir = 0.031 

r 0.6 = 0.196 

0.120 5 0.042 1. 0.880 Se rechaza si Dis < ro.6 0.031 < 0.196 

DIRECCIONALIDAD  DISCRIMINACION 

Y D E N  C B A Concepto 
Frecuencia  total 100 o 10 1 1  18 61 

Ponderación  esperada 5 

4 5  3 2 1 Ponderación  contraria 
100 o 10 1 1  18 61 Frecuencia  total 

o 20 33 72 305 Valor  esperado 
2 1  3 4 

Valor  esperado 61 36 33 40 O 
Diferencias o (20) o 36 244 

I X X  I 280 I I 20 I I 
Dir = 0.863 

Concepto E N  D  C B A 
Frecuencia total 

50 O 4 5 8 33 Grupo Alto 
1,600 274  283  251 328 464 

Ponderación  esperada 

5  4 3 1 2  Ponderación contraria 
50 O 6 6 10 28 Grupo Bajo 

O 8 15 32 165 Valor  esperado 
1 2 3 5 4  

Valor  esperado 28 20 18 24 
O (16) (3) 12 137 Diferencias 
O 

I X X  I 149 I 19 I I 
Dir = 0.768 

T O S =  0.196 

Se rechaza si Dis < rO.S 0.768 < 0.196 



SEMINARIO DE INUESTIGACION 
reg 

DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION 

Concepto B A 
Frecuencia total 

76 160 Valor  esperado 

4  5 Ponderación  esperada 

19 32 

Frecuencia  total 32 19 

Ponderación  contraria 1 

38 128 Diferencias 
38 32 Valor  esperado 

2 

7 

1 x:x I 166 I I 86 I I 
Dir= 0.313 

Dir = 0.271 

r 0.6 = 0.196 

Se  rechaza si Dis < r0.6 0.271 < 0.196 

DISCRIMINACION 

0.120 5 0.313 5 0.880 

DIRECCIONALIDAD 

9 D  C B A Concepto 
Frecuencia  total 

22 81 120 155 Valor  esperado 

2 3 4  5 Ponderación  esperada 

1 1  27 30 31 

Frecuencia  total 31 30 27 

(22: o 60 124 Diferencias 
44 81 60 S1 Valor  esperado 

4 3 2 1 Ponderación  contraria 
1 1  

I X X  I 184 I I 26 I 
I X X  1 83 1 4 1 1 

Dir = 0.897 

Dir = 0.748 

r 0 .6  = 0.196 

Se  rechaza si Dis < r0.6 0.897 < 0.196 

DISCRIMINACION 

0.120 5 0.748 - < 0.880 

DIRECCIONALIDAD 

~ 

Concepto A B C  D E N  
Frecuencia  total 464  328 251  283 274  1,600 

Grupo  Alto 21 9 7  7  6 50 
Ponderación  esperada 5 4  5 2 1 

~ 

Concepto A B C  D E N  
Frecuencia  total 464  328 251  283 274  1,600 

Grupo  Alto 21 9 7  7 6 50 

Ponderación  esperada 5 4  5 2 1 

Valor  esperado 105 S6 21 14 6 
Grupo  Bajo 24 10 5  7 4 50 
Ponderación  contraria 1 2  3  4 5 

Valor  esperado 24 20 15 28 20 
Diferencias 81 16 6 (14) (14) 

1 1  Concepto I A I  B 
Frecuencia  total I 45 I 19 

C D E N  
12 14 10 100 

3 2 1  
36 28 10 
12  14  10 1 0 0  
3 4 5  

S6  56 50 

O (28)  (40) 

Ponderación  esperada 

38 45 Valor  emerado 
2 1 Ponderación  contraria 

19 45 Frecuencia  total 
76 225 Valor  esperado 

4  5 

I X x  I* Diferencias 

Dir = 0.768 

1 

Dir = 0.622 

r 0.6 = 0.196 

Se rechaza si Dis < r0.6 0.120 5 0.768 5 0.880 0.622 < 0.196 
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Preg 

DIRECCIONALIDAD 

- 

DISCRIMINACION 

13 Concepto A B C D E N  
Frecuencia total 57 20 8  7 8 100 
Ponderación  esperada 5  4 3 2 1  
Valor  esperado 285  80 24 14 8 
Frecuencia total 57  20 8  7  8 100 
Ponderación contraria 1 2 3 4 5  
Valor  esperado 57  40 24 28  40 
Diferencias 228  40 0 (14)  (32) 

nderación contr 

Dir = 0.728 

0.120 5 0.704 5 0.880 Se rechaza si Dis < ro 6 0.728 < 0.196 

DIRECCIONALIDAD  DISCRIMINACION 

14 

Ponderación  esperada 

Frecuencia total 
Ponderación contraria 

Dir = 0.733 

Ponderación contraria 

Dir = 0.795 

r 0.6 = 0.196 

0.120 5 0.733 5 0.880 Se rechaza si Dis < ro.6 0.795 < 0.196 

DIRECCIONALIDAD  DISCRIMINACION 

15 D E N  C B A Concepto 
Frecuencia total 

42 60  33 20 60 Valor  esperado 
2 1  3 4 5 Ponderación  esperada 

100 42 30 1 1  5 12 

Frecuencia total 12 5 1 1  

(168) (60) O 10 48  Diferencias 
210 120  33 10 12 Valor  esperado 

4 5  3 2 1 Ponderación contraria 
100 42 30 

I X X  I 58 I I 228 I I 
Dir = (0.598) I X X  I 32 I 117 I I 

Dir = (0.577) 

0.120 5 (0.598) 5 0.880 

r 0.6 = 0.196 

Se rechaza si Dis < ro.s (0.577) < 0.196 
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'reg 

DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION 

16 D E N  C B A Concepto 
Frecuencia  total 

6 24 54 100 195 Valor  esperado 

2 1  3  4  5 Ponderación  esperada 
100 6 12 18 25  39 

Frecuencia  total 39 25 18 

30 48  54 50 39 Valor  esperado 
4 5  3  2 1 Ponderación  contraria 

100 6 12 

Diferencias 156 50 0 (24)  (24) 

l i  

x:x I 206 I 48 I 
Dir = 0.618 I X X  1 109 1 SO 1 I 

Dir = 0.561 

r 0.6 = 0.196 

0.120 5 0.618 5 0.880 Se rechaza si Dis < ro 6 0.561 < 0.196 

DIRECCIONALIDAD  DISCRIMINACION 

I Concepto I A I  B I C I D I E I N  

 frecuencia total I 4 1   4 1  9 I 36 I 47 I 100 
 ponderación esperada 
Valor  esperado 
Frecuencia  total 
Ponderación  contraria 

5 
47 72 27 16 20 

2 1  3  4 

4 
4 5  3 2 1 

100 47 36 9  4 

Valor  esperado 
(72)l (188) O 16 I 8 Diferencias 
144 235 27 4 8 

x:x 260 24 I 
Dir = (0.835) 

0.120 

DIRECCIONALIDAD 

Ponderación  esperada 
Valor  esperado 
Frecuencia  total 
Ponderación  contraria 
Valor  esperado 
Diferencias 

I X X  

Dir = 

28 60 
112 60 

172 
0.531 

0.120 5 0.531 5 0.880 

Dir = (0.915) 

r 0.6 = 0.196 

Se rechaza si Dis < r0.6 (0.915) < 0.196 

DISCRIMINACION 

Concepto E N  D B I  c A 
Frecuencia  total 

5 4 5 1 2  Ponderación  contraria 
50 S 4 15 16 12 Grupo  Bajo 

4  16 24 56 80 Valor  esperado 
1 2 5 5 4  Ponderación  esperada 

50 4 8 8 14 16 Grupo  Alto 
1,600 274  283 251 528  464 

Valor  esperado 
68 I 24 I ( 2 0 1  O I (11) Diferencias 
12 I 32 I 45  I 16 I 15 

I x:x 1 92  1 52 
1 

Dir = 0.476 

r 0.6 = 0.196 

Se rechaza si Dis < ro 6 0.476 < 0.196 



SEMINARIO DE IHVESTIGACION 
Preg 

DIRECCIONALIDAD 

19 

Dir = 0.524 

DISCRIMINACION 

0.120 5 0.524 5 0.880 

DIRECCIONALIDAD 

20 D E N  C B A Concepto 
Frecuencia  total 

29 48 57 64 60 Valor  esperado 
2 1  3 4 5 Ponderación  esperada 

100 29 24 19  16 12 

Frecuencia total 12  16  19 

(116) (48) O 32 48 Diferencias 
145 96 57 32 12 Valor  esperado 

4 5  3 2 1 Ponderación contraria 
100 29 24 

X X  164 80 
Dir = (0.348) 

0.120 5 (0.348) 5 0.880 

DIRECCIONALIDAD 

21 D E N  C B A Concepto 
Frecuencia total 

49 60 21 28 35 Valor  esperado 
2 1  3 4 5 Ponderación  esperada 

100 49 30 7 7 7 

Frecuencia total 7 7 7 

(196) (60) O 14 28 Diferencias 
245 120 21 14 7 Valor  esperado 

4 5  3 2 1 Ponderación contraria 
100 49 30 

X X  256 42 
Dir = (0.721) 

eraclon  espera 

I X X  i 108 i 52 i I 
Dir = 0.344 

r o s =  0.196 

Se rechaza si Dis < ro 5 0.344 < 0.196 

DISCRIMINACION 

Concepto I * I B I  C I D I E I N  
Frecuencia total 

Valor  esperado 
(9)1 (79) 48 I 54 Diferencias 
33 56 90 2 10 

I x:x 1 82 1 124 1 
Dir = (0.209) 

r O B =  0.196 

Se rechaza si Dis < ro 5 

DISCRIMINACION 

(0.209) < 0.196 

I X X  1 27 1 134 1 I 
Dir = (0.671) 

r O S =  0.196 

0.120 5 (0.721) 5 0.880 Se rechaza si Dis < ro S (0.671) < 0.196 



SEMINARIO DE INVeSTlGAClON 
reg 

DIRECCIONALII>AD 

22 

Dir = 0.281 

0.120 5 0.281 5 0.880 

DISCRIMINACION 

onderación  contrari 

Dir = (0.383) 

r 0.196 

Se rechaza si Dis < r0.5 (0.383) *: 0.196 
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CONCLUSIONES 

En México   ex is te   una   es t ruc tura   ju r íd ica   def in ida   en   mater ia   de  

capac i tac ión ,  ya que  se   cuenta   con  una  ser ie   de  disposiciones  que 

t ienen  por   objet ivo  e l   p leno  desarrol lo   de  las   apt i tudes y 

habi l idades  de  los   t rabajadores  y empleados   que   l aboran   en  las  

d i fe ren tes   ramas   p roduct ivas   de l   pa ís .  

N o  obstante ,   exis te  u n  desconocimiento   marcado  de   d ichas  

disposiciones,   del   to ta l   de   personas  encuestadas  sólo  t res   de  cada 

diez  personas  t iene  nociones  sobre  aspectos   legales   de 

capac i tac ión  y ad ies t ramiento ;   por   o t ro   l ado   es   no tor io   en   e l  

sector   públ ico  un  mal   desarrol lo   de  la   función  de  reclutamiento 

de   personal   pues   e l  14% de  el   personal  posee  estudios  por  debajo 

de l   bachi l le ra to  y el 16% t iene   o t ro   t ipo   de   es tudios   que   no   se  

r e l ac ionan   en  lo absoluto  con  las   act ividades  que  se   desempeñan 

en   una   agencia   de   v ia jes ;   mient ras   que   e l   sec tor   p r ivado   e l  6 2 %  

del   personal   encuestado  posee  por   lo   menos  una  l icenciatura   en 

adminis t rac ión   tu r í s t ica  o una   l i cenc ia tura   en   a lguna   rama  f in .  

Esto es   de  sunla   importancia   porque  a l   contar   con  personal   más 

cal i f icado l a  empresa   t endrá   que   inver t i r   re la t ivamente   menos   en  

l a  capac i tac ión   de   recursos   humanos   representando  es to  una 

disminución  de  costos  y una  opt imización  de  todos los recursos 

con   los   que   se   cuentan .  

137 



Canacitación en Agencias de Viajes Públicas y Privadas 

Cabe  señalar   que  la   capaci tación  que  se   proporciona  en  las  

agencias   de  viajes   responde  casi   s iempre a la  necesidad  de 

ins t ru i r   sobre   l a   marcha ,   ya   que   e l   n lovimiento  y e l   d inamismo  de 

una   agencia   de   v ia jes   no   permi te   de tec ta r   con   fac i l idad   las  

posibles   necesidades  de  capaci tación  que  requieran  cubrirse  a 

co r to  y a mediano  plazo.  

La inversión  total   en  mater ia   de  capaci tación  en  e l   sector   públ ico 

es   menor   en  comparación  con  e l   sector   pr ivado,   aunque  e l   sector  

públ ico  t ienen  programas  de  capaci tación  ya  es tablecidos y 

programados  y es   responsabi l idad  única y exclusivamente  de  los 

mandos  medios  y d i rec t ivos   a l   de te rminar   que   personas   mandar  a 

capac i tac ión   y /o   ad ies t ramiento ,   basándose   en   un   c r i te r io   de  

exclusión  parcial ,   d ichos  programas  se   encuentran  contemplados 

del  Art. 2 3  “B” f racciones VI1 y VI11 que  es tablece  aspectos   sobre 

designación  de  personal  y ascensos  en  base a conocimientos ,  

ap t i tudes  y an t igüedad .  

En cambio  en  e l   sector   pr ivado  se   determina  quienes  se   van a 

capac i ta r   en   base  a una   eva luac ión   de   desempeño  más   ob je t iva ;  lo 

anter ior   se   aprecia   s i   ponderamos  la   f recuencia   de  capaci tación 

en   cada   sec tor ,   se   observa   que   e l   sec tor   p r ivado   proporc iona   más  

f recuentemente  a sus  empleados   capac i tac ión   por   que   e l   hecho   de  

tener   gente   mejor   p reparada  y el   personal   cal i f icado  aumenta  las  
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expectat ivas   de  ventas  y por   que   no ,   de   un   incremento   en  l a  tasa 

de   recompra   de   se rv ic ios .  

En cambio   en   e l   sec tor   públ ico  l a  f recuencia   de   capac i tac ión  a los 

empleados  es   baja   en  comparación  con  e l   sector   pr ivado,   és te  

Último  tiene  el 66% de  personal   que  ha  recibido  de  dos  hasta  

c inco  o más  veces   capaci tación  por  año .  

Las act ividades  del   sector   públ ico  en  mater ia   de  tur ismo  van 

encaminadas   con   e l   f in   de   p roporc ionar   un   benef ic io   soc ia l   v ía  

a t ract ivos  descuentos  a usuarios   de  es tos   servicios   en  es te   sector .  

Sin  embargo,   las   agencias   de  viajes   del   sector   pr ivado  pers iguen 

un   f in   más   cercano  a los objet ivos  de  toda  empresa  del   s is tema 

capi ta l i s ta :   e l   lucro ,   l a   ganancia ,   u t i l idades ;   por   que   en   es te  

sec tor   l as   ganancias   son   u t i l i zadas   para   asegurar  l a  permanencia  

de  l a  empresa   en   e l   mercado con10 uno  de   t an tos   f ines ;   mient ras  

que  e l   sector   públ ico  proporciona  un  beneficio  social   aún a costa 

de  sus  gananc ia s .  

La hipótesis   de  es te   t rabajo  se   comprobó  parcialmente  ya que  l a  

inversión  en  mater ia   de  capaci tación  en  e l   sector   públ ico  va de 

acue rdo  a sus  necesidades,   por lo tan to   se   puede   a f i rmar   que   e l  

desar ro l lo   de  s u s  recursos   humanos   no   se   puede   comparar  

favorablemente  en  re lación  con  los   de  la   iniciat iva  pr ivada,   és ta  

Última  invierte  en s u  personal   con  la   previs ión  de  que  se   podrá 
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i nc remen ta r  l a  product ividad y por  lo t an to   aumen ta r   en   fo rma  

perceptible  la  uti l idad,  en  tanto  que  el   sector  público  con sus  

programas   ya   d i señados   de ja  a l  l ib re   a lbedr ío   de  s u s  mandos 

medios   y /o   d i rec t ivos  l a  búsqueda   de   personal   adecuado  para  

capaci tar ,   es ta   búsqueda  se   efectúa  s in   una  planeación  de 

necesidades  medidas  e inmediatas  y s in   r ecu r r i r   a l   i nven ta r io   de  

recursos   humanos .  

La obl igac ión   de   b r indar   capac i tac ión  y adiestramiento  para   e l  

t raba jo ,   se   funda   en  l a  necesidad  de  lograr   una  mayor  

product iv idad  , es   dec i r ,   que   e l   t r aba jo   humano ,   c r eador   de   l a  

r iqueza,   sea   cada  vez más ef iciente ,  más ap to .  De este  modo  se 

produci rá   más  y mejor ,   pero  s i   se   desat ienden  la   capaci tación y el 

adiestramiento,   los   resul tados  provocarán  efectos   nocivos  en  la  

vida  económica  del   país .   Nunca  debe  olvidarse   que son los 

hombres   con  su  t r aba jo   qu ienes   dan  l a  pauta   de l   p rogreso  a u n  

pueblo.   Por   otro  lado,   hay  que  tener   en  cuenta   que  en  la  

actual idad  e l   empleo  de  nuevas  tecnologías   es   un  imperat ivo;  

pero   para   manejar las   adecuadamente  y con  provecho  se   requieren 

t raba jadores   ad ies t rados  y capaci tados.  De los an ter ior   par te   l a  

neces idad   de   que   e l   mandato   cons t i tuc iona l   re fe ren te  a l a  

capac i tac ión  y a l   ad ies t ramiento   se   cumpla ,   de   lo   cont ra r io   e l  

proceso  de  modernización  se   verá   f renado y los t raba jadores   por  

s u  f a l t a   de   p repa rac ión ,   s e   ha l l a r án   expues tos  a mayores  r iesgos 
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en   e l   t raba jo  y aumentará   l a   f rus t rac ión   personal   que   suf ren  

aquel los   que  se   saben  incapaces  bien  la   labor   cot idiana.  

E l  Único  patr inlonio  del   t rabajador  y del   empleado  es  s u  

capac idad   pa ra   t r aba ja r .  

Se sugiere   invest igar   los   diferentes   medios   de  t ransporte   que 

vende  una  agencia   de  viajes   as í  con10 real izar   la   correlación  con 

la   product ividad  obtenida  (ventas   de  Diciembre’96) ,   ya   que  se  

real izó  exclusivamente  con  un  medio  de  t ransporte   como  se  

indicó  en  los   resul tados.  
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