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“ LA CAPACITACION EN AGENCIAS DE VIAJES
PUBLICAS Y PRIVADAS”

INTRODUCCION

En México existen infinidad de empresas que persiguen diversos
fines; estos pueden ser de lucro o de prestacion de servicios,
independientemente de su fin todas estds entidades cuentan con

recursos humanos que deben administrarse adecuadamente.

La informacidon pertinente sobre capacitacion y adiestramiento de
los trabajadores y empleados asi como del personal encargado de
proporcionarla, hacen de estd 1nvestigacién algo de gran
utilidad, ya que por la tematica que contiene puede ser de guia
practica para consulta. Se incluyen temas como marco juridico de
la capacitacién en México, intervencion de la Secretaria del
Trabajo y Previsiéon Social, definiciones y diferencias de
conceptos para entender mejor el tema, factores a considerar
para capacitar, estdblecimiento de diferentes niveles de
capacitacion. Se toca la importancia de recursos humanos y su

vinculacidn con el proceso administrativo.

Se establecen los criterios para impartir capacitacion aunado a

una breve descripcion de métodos e instrumentos para capacitar.
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Las diferentes actividades que se llevan a cabo en una agencia de
viajes implican una asimilacién previa de aspectos técnicos
inherentes a las actividades dentro de este tipo de organizacidn,
de aqui se parte para suponer una diferencia en la capacitacidn
en una agencia de viajes privadas comparada con una publica en

aspectos de desarrollo de recursos humanos.
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CAPITULO 1

ANTECEDENTES

El fenomeno de la educacién es tan antiguo como el hombre
mismo. El proceso de aprendizaje, eje de toda accion educativa y
de entrenamiento, era evidente en los primeros intentos por

ensenar e intercambiar habilidades con los pueblos primitivos.

Los aprendices que se conocen desde 2,000 anos a.c. y la
estructura de los gremios y asociaciones constituyen un remoto
antecedente de la actual educacion. Con el surgimiento de lo que
se puede denominar la era industrial - primera mitad del siglo
XVIII - aparece innumerables escuelas industriales cuyas metas
son lograr el mayor conocimiento de los métodos y

procedimientos de trabajo en el menor tiempo posible.

En el presente siglo, el entrenamiento ha tenido un gran
desarrollo; por el aino de 1915 aparece en los Estados Unidos de
Norteamérica un método de enseftanza aplicado directamente al
entrenamiento militar conocido como “Método de los cuatro

pasos”. que son :

MOSTRAR

DECIR
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HACER

COMPROBAR

Se debe sefialar que las dos guerras sufridas en este siglo dieron
lugar al desarrollo de técnicas de entrenamiento y capacitacidon
intensiva, cuyos métodos se han ajustado a otros campos de la

actividad humana.
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CAPITULO 2

MARCO LEGAL

En México la teoria integral del derecho del trabajador y de la
prevision social estd fundada en el articulo 123 constitucional,
en dicho articulo se identifica el Derecho del trabajo con el
Derecho Social. - El articulo 123 en sus enunciados generales
otorga a los trabajadores los derechos a los cuales son acreedores
por su trabajo, tales como las horas de trabajo, dias de descanso,
salarios, etc. Asi como las contraprestaciones que los patrones
tienen obligacion de dar. Regula también las relaciones entre los
obreros empleados y patrones, regula los derechos de huelga,
despidos, etc. Asegura a los trabajadores y a sus familiares lo
correspondiente para salvaguardar sus patrimonios y bienes

soclales.

Es importante destacar la fraccion XIII del Articulo 123
constitucional en el cual se consigna como obligacion de las

empresas capacitar y adiestrar a sus trabajadores. :

“Las empresas, cualquiera que sea su actividad estaran
obligadas a proporcionar a sus trabajadores,
capacitacion o adiestramiento para el trabajo. La ley

reglamentaria determinarda los sistemas, métodos y
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procedimientos conforme a los cuales los patrones

deberian cumplir con dicha obligacién.”

La obligacion de capacitar y adiestrar fue reglamentada
oficialmente por el Diario Oficial de la Federacion, con fecha 28
de abril de 1978, entrando en vigor el mes de mayo del mismo

ano.

A continuacién se presentan los articulos de la Ley Federal del

Trabajo que regulan la capacitaciéon y el adiestramiento.

Art. 153 A.- Todo trabajador tiene el derecho de que su patron le
proporcione capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le
permita elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los
planes y programas formulados de comun acuerdo, por el patrén
y el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del

Trabajo y Prevision Social.

Art. 153 B.- Para dar cumplimiento a la obligacidon que, conforme
al articulo les corresponde, los patrones podran convenir con los
trabajadores en que la capacitacién o adiestramiento se
proporciones a estos dentro de la misma empresa o fuera de ella,
por conducto del personal propio, instructores especializados, o
bien mediante adhesion, quedaria a cargo de los patrones cubrir

las cuotas respectivas. Se resalta que la capacitacién se puede
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impartir dentro o fuera de la empresa, por instructores
contratados o por general mismo de la empresa o por sistemas

oficiales que ya existen.

Art. 153 C.- Las instituciones o escuelas que deseen impartir
capacitacion o adiestramiento, asi como su personal docente,
deberan estar autorizadas y registradas por la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social. Las escuelas de ensefianza podran
impartir capacitacién asi sean publicadas o privadas con su

respectiva aprobacion.

Art. 153 D.- Los cursos y programas de capacitacién o
adiestramiento de los trabajadores, podran formularse
respectivamente a cada establecimiento, una empresa, varias de

ellas o respecto a una rama industrial o actividad determinada.

Los programas y métodos de capacitacion pueden ser generales y

particulares.

Art. 153 E.- La capacitaciéon o adiestramiento a que se refiere el
Art. 153 A debera impartirse al trabajador durante las horas de
su jornada de trabajo; salvo que atendiendo a la naturaleza del
trabajo, patron o trabajador convengan que podrdn impartirse de
otra manera; asi como en el caso de que el trabajador desee

capacitarse en una actividad distinta a la de la ocupacion que
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desempefie, en cuyo supuesto, la capacitacion se realizard fuera

de la jornada de trabajo.

Art. 153 F.- La capacitacion y el adiestramiento deberdn tener

por objeto:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de
los trabajadores en su actividad; asi como de proporcionarle
informacién sobre la aplicacidn de la nueva tecnologia en ella;

I1.Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de
nueva creacion;

I11.Prevenir riesgos de trabajo;

IV.Incrementar la productividad; y

V.En general, mejorar las aptitudes del trabajador

Se refiere a los objetivos que debe tener la capacitacion, dentro
de los cuales implica que es una preparacion al trabajador para
mejorar su productividad y conocimientos y asi estar aptos para

ocupar vacantes de nueva creacidn.

Art. 153 G.- Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo
ingreso que requiera de capacitacién inicial para el empleo que
va a desempefiar reciba ésta, prestarda sus servicios conforme a
las condiciones de trabajo que rijan en la empresa o a lo que se

estipule respecto a ella en los contratos colectivos.

10



Capacitacion en Ryencias de Viajes Pablicas y Privadas

Se refiere a las garantias que debe tener el trabajador en el

comienzo de un nuevo trabajo cuando requiera capacitacion.

Art. 153 H.- Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o

adiestramiento estan a obligados a :

[. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demds
actividades que formen parte del proceso de capacitacidn y
adiestramiento.

[I.Atender a las indicaciones de las personas que impartan la
capacitacidén o adiestramiento, y cumplir con los programas
respectivos; y

HI.Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de

aptitud que sean requeridos.

Se dice acerca de las obligaciones que deben tener los
trabajadores que estén capacitdndose : se destaca la puntualidad,
la atencion y sobre todo la evaluacidon de sus conocimientos
adquiridos durante la capacitacion, lo cual puede ser una manera

efectiva para tomar decisiones.

Art. 153 I.- En cada empresa se constituiran Comisiones Mixtas
de Capacitacidon y Adiestramiento, integradas por igual ntumero

de representante de los trabajadores y del patrén, las cuales

n
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vigilaran, la instrumentacién y operacion del sistema y de los
procedimientos que se imparten para mejorar la capacitacion y el
adiestramiento de los trabajadores, y sugerir las medidas
tendientes a perfeccionarlos; todo esto conforme a las

necesidades de los trabajadores y de las empresas.

Se refiere a garantizar que la capacitacion de adiestramiento que
se otorgue a los trabajadores, sea el adecuado y satisfaga
verdaderamente las necesidades, para esto se especifica que
deberan establecer sus comisiones mixtas de capacitaciéon de
igual numero de representantes de trabajadores y patrones en los

que se revisaran que se lleven a cabo dichos intereses.

Art. 153 J.- Las autoridades laborales cuidardan que Ilas
Comisiones Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento se integren
y funcionen oportuna y normalmente vigilando el cumplimiento
de la obligacion patronal de capacitar y adiestrar a los

trabajadores.

Se sefiala que las autoridades deberdn vigilar que se otorgue el
cumplimiento de capacitar y adiestrar a los trabajadores. Esto es
muy importante ya que el Estado debe de participar para que la
capacitacion se imparta de la manera que satisfaga las

necesidades de los trabajadores y no que se de el curso de

12
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capacitacién solo por el hecho de cumplir con los requisitos y

obligaciones.

Art. 153 K.- Este articulo trata el modo en que la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social debe coordinar los programas de
capacitacion y adiestramiento, asi como que estos sean validos
para el objetivo que se quiere satisfacer; para éstos se formardn
comités que hagan cumplir los requisitos de capacitacién en las
actividades respectivas, asi como en la participacidn, que
caracteristicas debe reunir un programa y proponer sistemas de
capacitacion. También este organismo impondra multas a
aquellos patrones que no cumplan con las especificaciones de
capacitar y adiestrar a sus trabajadores, lo que significa una
obligacion para el patréon y una garantia a los trabajadores de
que se les dara una capacitacién que los haga superarse y tener

mds conocimiento de su desempeno.

Art. 153 L.~ La Secretaria del Trabajo y Prevision Social fijara las
bases para determinar la forma de designacion de los miembros
de los Comités Nacionales de Capacitacion y Adiestramiento, asi

como las relativas a su organizacién y funcionamiento.

Art. 153 M.- En los contratos colectivos deberan incluirse
clausulas relativas a la obligacion patronal de proporcionar

capacitacion y adiestramiento a los trabajadores, conforme a

13
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planes y programas que satisfagan los requisitos establecidos en

este capitulo.

Ademas podra consignarse en los propios contratos el
procedimiento conforme al cual el patrén capacitara y adiestrara
a quienes pretenden ingresar a laborar en la empresa, teniendo

en cuenta, la cldusula de admision.

Se senala la obligacidén de incluir en los contratos colectivos de
trabajo los articulos necesarios referentes a la capacitacion de los
trabajadores. Dicha accién se debera realizar en la prdéxima

revision de contrato.

Art. 153 N.- Dentro de los quince dias siguientes a la
celebracion, revision o proérroga del contrato colectivo, los
trabajadores deberdan presentar ante la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social los planes y programas de capacitacion y
adiestramiento que se haya acordado establecer en su caso, las
modificaciones que se hayan convenido acerca de planes y

programas con aprobacion de la autoridad laboral.

Se senala que se debe cumplir para evitar sanciones como las

referidas en el articulo 886 de la Ley.

u
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Art. 153 O.- Se sefiala el tiempo en el que las empresas en que no
exista Contrato Colectivo de Trabajo deben informar a la
autoridad laboral de su programa de capacitacion y de la

integracidén de su Comision Mixta.

Art. 153 P.- Es una garantia para el trabajador que quienes
imparten la capacitacidén estén debidamente registrados ante la
autoridad laboral lo cual garantiza la calidad y ética de los

mismos.

Art. 153 R.- Los planes y programas de que tratan los articulos

153-Ny 153-O deberan cumplir los siguientes requisitos:

I. Referirse a periodos no mayores de cuatro afos

II.Comprender todos los puestos y niveles existentes en la
empresa

III.Precisar las etapas durante las cuales se impartird la
capacitaciéon y el adiestramiento al total de los trabajadores de
la empresa.

IV.Senalar el procedimiento de seleccion, a través del cual se
establecerd el orden en que serdn capacitados los trabajadores
de un mismo puesto y categoria.

V.Especificar el nombre y numero de registros de la Secretaria

del Trabajo y Prevision Social de las entidades instructoras; y

15



Capacitacion en Rgencias de Viajes Piblicas y Privadas

VI.Aquellos otros que establezcan los criterios generales de las
autoridades laborales que se publiquen en el Diario Oficial de

la Federacidn.

Art. 153 S.- Se establecen las sanciones que se pueden aplicar a

quien no cumpla con la presente ley.

Art. 153 T.- Se mencionan los conductos adecuados para dar
constancia a las personas sujetas a un programa de capacitacidn,

la cual puede servir de base para la toma de decisiones.

Art. 153 U.- Si un trabajador se siente con la suficiente
capacitacion para ya no necesitar el curso de capacitacion que se
esta implantando, se le debera hacer un examen que justifique
que verdaderamente no lo necesita, y se le otorgarda un
certificado que este trabajador pueda mostrar implicando que sus

conocimientos son suficientes en relacién a su puesto y categoria.

Art. 153 V.- Este articulo se refiere a la Constancia de
Habilidades Laborales y su repercusion en relacion a los ascensos

en la empresa.

Art. 153 W.- Este articulo seriala la utilidad de los diversos

certificados que expidan las instituciones capacitadoras con

16



Capacitacion en Agencias de Viajes Publicas y Privadas

validez oficial y su relaciéon con el Catdlogo Nacional de

Ocupaciones.

Art. 153 X.- Se permite a los trabajadores y patrones ejercitar
ante la Junta de Conciliacion y Arbitraje las acciones individuales
y colectivas que se hagan por la capacitacion y adiestramiento.
Esto es muy importante ya que implica libertad de actuar a los
patrones y trabajadores, de discutir y tener conversacidén sobre lo

tratado en este capitulo.

1
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CAPITULO 3

CAPACITACION

3.1.-ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS Y

CAPACITACION

El personal de una empresa o institucidn se consideraba como un
elemento mas en la estructura, pero hasta hace relativamente
poco, se ha revaluado su importancia, a un grado tal que
actualmente se considera uno de los recursos mas importantes de
una organizacién, esto es, una empresa ho cuenta so0lo con
recursos financieros , materiales y técnicos sino también con un
recurso m4s: el recurso humano; para satisfacer aquellas
situaciones que puedan afectar las operaciones de Ila
organizacion; por lo tanto incluye la determinacién de los
objetivos a lograr y las acciones que se deben ejecutar para

alcanzar esos objetivos.

e Organizacion; El organizar es esencialmente el proceso de
construir que incluye el dividir y agrupar tareas en unidades
manejables, ademds es esta etapa se determinan las
responsabilidades y autoridades de cada una de las unidades de
la  estructura organizacional, definiendo también las

interrelaciones que han de existir entre las unidades.

18
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e Integracion: El papel de esta etapa comprende el buscar,
seleccionar, contratar, adiestrar y desarrollar los recursos
humanos que requiere la institucion.

e Direccidon: Basicamente consiste en verificar y supervisar que
las actividades planeadas se lleven a cabo, por lo que se debe
mantener una comunicaciéon adecuada con el personal, para
asegurarse de que se sigan las relaciones ya establecidas de la
organizacion. El dirigir también incluye el motivar y aconsejar
a los empleados con el propdsito de obtener su cooperacion.

e Control: Evaluar y medir el rendimiento para determinar hasta

que punto se estan logrando los objetivos se llama control.

Encuadrada dentro de la interesante funcion de integracion, fase
del proceso administrativo y mas concretamente de la
Administracion de Personal, la capacitacion es una funcidén que
coadyuva directamente para mantener en el alto nivel moral del
personal de la empresa y como medio eficaz de la integracion. A
pesar de que actualmente se vive una época de extraordinaria
tecnificacion, en que a la maquina casi se le considera
omnipotente, no se debe de dejar de tomar en cuenta la
motivacion del hombre como la libre voluntad que lo mueve
hacia el logro de resultados efectivos y que, mientras mas
preparado este, mayor sera su seguridad psicolégica y su

creatividad.

19
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Se ha dicho que la planificacion de las capacidades del hombre y

sus habilidades es uno de los temas de mayor importancia y

necesidad para las organizaciones, cualquiera que estas sean:

publicas, privadas, comerciales e industriales. La actual

administracion de Recursos Humanos debe comprender vy

coordinar, en forma dindmica, las siguientes funciones:

e Reclutamiento

e Seleccidn

e Introduccion

e Inventario de Recursos Humanos

e Evaluacion del trabajador

e Entrenamiento o capacitacion

e Desarrollo de los Recursos Humanos

e Planeacidén de vida y de carrera

20
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La realidad demuestra que estos elementos son demasiado tedricos
y permanecen aislados, es decir, no son wuna realidad
experimental, es necesario comprenderlos dentro de un proceso
dindmico, y para realizar un objetivo comtin que es, términos
generales, lograr la mejor automotivacion y el optimo nivel en
cuanto a capacidad, creatividad y productividad del trabajador;
no es nuevo senalar que la realizacion del objetivo general de
toda empresa depende, del interés, gusto y trabajo del ser
humano, ya que éste condiciona, es decir, determina los
resultados de los demds recursos con que cuenta la misma,
llamense econdmicos, técnicos, fisicos y, por tanto determina las

funciones y 4reas de trabajo como tales.

Este proceso dinamico de las diferentes funciones de personal
necesita de los siguientes elementos que deja de ser un concepto

teorico y abstracto:

Comunicacién abierta, oportuna y eficaz.- La comunicacion
constituye un medio administrativo del cual se deriva en alto

grado, la eficiencia del trabajo.

Planeacion en equipo.- Es necesario el acuerdo y sefialamiento de
objetivos comunes de la funcién de personal. Por ejemplo, una
buena capacitacion esta basada en un adecuado reclutamiento,

seleccion introduccidén, evaluacion, perfil e inventario de

N
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Recursos Humanos, también esta basado con el desarrollo futuro
del personal, es decir, el adiestramiento y la capacitacion deben
concebirse, igual que cualquier otra funcion, como parte
integrante de un todo, como parte de un sistema y no como una

funcidén o actividad aislada.

Diagnostico de la empresa.- Los diferentes responsables de la
funcidén de personal, en coordinacidén con los jefes de las demas
areas deberdn reunirse con la periodicidad que sea necesaria
para hacer un diagnostico de la situacion actual de la empresa,
proponiendo las medidas que se deban tomar, y elaborar el perfil
ideal de los trabajadores, es decir, crear y manejar en forma

eficaz, el inventario de recursos humanos.

El inventario de recursos humanos o de personal permite conocer
la cantidad y calidad de personal con que se cuenta. A
continuacion se enlistan los puntos esenciales que debe contener

un inventario de personal:

a) Numero de personas en cada categoria y en cada departamento.
Esta parte del inventario de personal sirve para saber si se

crece, en que proporcidén se crece y con cuanto personal se

dispone.

22
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b) Edades de las personas
Es importante contemplar la edad para no perder de vista

aspectos como la jubilacion.

c)Actitud de cada persona hacia el trabajo y hacia Ia
organizacion
La actitud hacia el trabajo dificilmente se puede cambiar, la

actitud se puede desarrollar.

d) Nivel de eficacia de cada persona de acuerdo a las normas
establecidas
Los estandares de eficacia son susceptibles de modificarse
mediante un andlisis de eficacia continuo y constante, es decir,
si el personal se desarrolla, su nivel de eficacia aumenta, de tal
modo que hay que hacer una revaluacidén de los estandares de

eficacia con los que se trabaja.

e) Objetivos personales de cada uno de los miembros de la
organizacion
En este punto se debe de dar oportunidad de que los objetivos

del personal vayan de acuerdo con los objetivos de la empresa.

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

trabajo y otros trabajos.

23
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Una vez que se tiene la informacién acerca de los
conocimientos, habilidades y experiencia del personal de la
empresa, se obtienen los requerimientos para los puestos de la

empresa.

&) Orientacion profesional o vacacional para cada persona.

Se debe de conocer las caracteristicas de cada persona para
orientar al personal hacia aquellas actividades por las que
tenga mayor interés y un mejor desempeno. El aspecto de
superacion desde el punto de vista profesional se logra con el

buen manejo de la orientacion profesional.

h) Sustitutos potenciales para cada puesto dentro de Ia

1)

organizacion. Es necesario saber qué personal de la empresa
tiene los conocimientos necesarios para sustituir eventual o

definitivamente a algun trabajador.

Sustitutos potenciales para cada puesto fuera de la
organizacion. Se obtiene personal fuera de la organizacion
cuando se necesita gente con estudios mas profundos, mayor
cantidad de conocimientos y mejor capacitada, obteniendo de

este modo una reduccion de costos y una inversién minima con

amplios rendimientos.

1
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J)

Tiempo necesario da capacitacion para los sustitutos
potenciales infernos.

Este punto se relaciona con una planeacion adecuada, se debe
de dar tiempo necesario para la capacitacion cuidando aspectos
importantes como: desarrollo de personal, costo posible de la
capacitaciéon y aspectos legales (Art. 153 de la Ley Federal del

Trabajo).

k) Tiempo necesario de capacitacion para los sustitutos

)

potenciales externos.
El personal proveniente del exterior de la organizacidn
requiere de mas tiempo de capacitacion y por lo tanto los

costos derivados de esto tenderan a aumentar.

Tiempo necesario para la capacitacion de un novato.
La capacitacion de un novato no es siempre costeable porque
frecuentemente éste puede cambiar de trabajo atraido por otras
empresas impulsado por diferentes motivos y circunstancias
(incremento en el sueldo, menor tiempo de recorrido hogar-
trabajo-hogar, horario de trabajo mds coémodo, mayores

oportunidades de desarrollo y mejor ambiente organizacional).

m) Indices de rotacion para cada categoria y departamento.

Es necesario tener en cuenta los motivos por los cuales

aumenta el indice de rotacion, se debe de analizar la carga de
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trabajo, la falta de motivacidn, capacitacion inadecuada y otros

aspectos que se consideran importantes.

n) Indices de ausentismo para categoria y cada puesto.
En este punto lo importante es descubrir el por qué del
ausentismo. Se analizan las horas de entrada, falta de
motivacion, en este punto se pueden implementar incentivos

econdémicos por puntualidad y asistencia.

o) Movilidad ascendente del personal.
Es necesario conocer que personal tiene posibilidades de
ascenso en base a la capacitacién proporcionada y a la
experiencia obtenida, se determinan que puestos estan
disponibles y a quien darlos, se determinan también Ilas
posibilidades de ascenso de los diferentes miembros de la

plantilla de trabajadores.

p)Algunos otros datos que se consideren imporfantes
Este punto varia de acuerdo a las politicas de cada empresa, se
determina que problemas surgieron, si se resolvieron y como se
resolvieron; en este punto se debe destacar la importancia de la

motivacion del trabajador.

Evaluacion del potencial: Una de las técnicas y estrategias mads

importantes en la vida actual de las personas es la evaluacién del
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potencial de desempenno y desarrollo del personal. Dicha
evaluacion da las bases para las actividades de capacitacion y
desarrollo ademas de que permite una objetiva adecuacion de
hombre-puesto. La correcta adecuacion de hombre-puesto,
permite alcanzar un mejor nivel de productividad, asegurando el
arraigo y motivacion del personal para el buen funcionamiento
de la organizacidén y proporcionando a la empresa los elementos
indispensables para conseguir sus objetivos con mayor facilidad.
La responsabilidad que implica la evaluacién de personas,
requiere de alta ética profesional y atencion personalizada, que
aseguran a la empresa y al evaluado, la consecucidén de intereses
y expectativas mutuas. La evaluacion de desempeno y potencial

puede medirse en tres niveles fundamentales:

1. - Nivel ejecutivo alfo (directivo y gerencial).

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.

¢ Actitud frente al trabajo.
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¢ Actitud frente hacia superiores.

4 Estilo de liderazgo.

¢ Habilidades de supervision.

4 Relaciones interpersonales.

¢ Motivacion al logro.

¢ Comparacion con el perfil del puesto.
¢ Potencial y capacidades de desarrollo.

4 Necesidades de capacitacion y desarrollo.

Administracion de Recursos Humanos: Comprende un proceso que
inicia con el reclutamiento y seleccién y termina con una
adecuada y dinamica planeacion de vida y carrera del personal.
Administrar los Recursos Humanos significa contar con el
personal adecuado en perfil, preparacidon, potencial y actitud,
que vayan de acuerdo con los objetivos y cultura de la

organizacion.

Planeacidén de vida y carrera: Se entiende como un instrumento
cuya mistica es la de que las personas crezcan junto con la
organizacion y no a pesar, en contra o al lado de ella. El
crecimiento de una empresa, es un fendmeno plurilateral que
incluye necesariamente el crecimiento armodnico y sinérgico de
cada uno de sus miembros. El objetivo general de un programa de
planeacion de vida y carrera es: determinar y encauzar el

potencial humano de la organizacidén, desarrollando sus
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conocimientos, habilidades y actitudes en congruencia con su
trayectoria vital, con sus motivaciones personales y labores y con

los objetivos y cultura de la organizacidn.
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3.2.-DEFINICION DE CAPACITACION,
ADIESTRAMIENTO Y DESARROLLO

Tratar de conceptualizar o definir un fendémeno determinado
siempre causa polémica entre aquéllas personas involucradas en
el fendmeno que se pretende definir, pero siempre es necesario
clarificar un fenémeno mediante un concepto o descripcion que
abarque todas o la mayoria de sus facetas, por lo anteriormente
expuestos es este capitulo se proporcionan, con el fin de
diferenciar las diferencias limitantes y/o ventajas de cada una de

éstas.

Adiestramiento: El adiestramiento se entiende como la habilidad o
destreza adquirida, por regla general, en el trabajo
preponderante fisico. Desde este punto de vista, el adiestramiento
se imparte a los empleados de menor categoria y a los obreros en

la utilizacién y manejo de mdquinas y equipos.

La palabra adiestramiento es muy exacta, pues significa “adquirir
destreza”. Indica que, asi como la mano derecha puede realizar
cosas que no hace la izquierda, debido a la formacion de hébitos
por el ejercicio sistematico realizado, de manera semejante se
adquiere facilidad, precision y rapidez en el desarrollo de un

trabajo por medio de una ensenanza prdctica de cardcter

sistematico.
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Capacitacion: La capacitaciéon tiene un significado mds amplio;
incluye el adiestramiento, pero su objetivo principal es
proporcionar conocimientos, sobre todo en los aspectos técnicos
del trabajo, basado en lo anterior, la capacitacion se imparte a
empleados, ejecutivos y funcionarios en general, cuyo trabajo
tiene un aspecto intelectual bastante importante: por ello la
capacitaciéon es de caracter mas bien tedrico, de mayor amplitud

y para trabajos calificados.

La capacitacidn consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio

de conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.

Desarrollo: El desarrollo tiene mayor amplitud aun. Significa el
proceso integral del hombre y, consiguientemente, abarca la
adquisicidén de conocimientos, el fortalecimiento de la voluntad,
la disciplina del caracter y la adquisicion de todas las habilidades
que son requeridas para el desarrollo de los ejecutivos,

incluyendo aquellos que tienen mas jerarquia en la organizacion.
el desarrollo busca lograr que los colaboradores de una empresa

adquieran convencimiento y formen hédbitos de cooperacidon, de

veracidad de lealtad y adhesidon a la empresa y de puntualidad.
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3.3.-DIFERENCIA DE CAPACITACION Y

ADIESTRAMIENTO

Es necesario establecer la diferencia entre capacitacion y
adiestramiento por tratarse de conceptos interrelacionados entre
si, de hecho, en el capitulo interior se conceptualizaron ambos
fenomenos. no obstante dada su importancia es necesario
establecer un marco conceptual para ambos, para poder obtener
su raiz mutua, la educacidn; y de este modo establecer una clara

diferencia entre adiestramiento y capacitacion.

Si se ubica la capacitaciéon y adiestramiento de los trabajadores
en el campo de la educacion; se entiende esta como un proceso de
formacion social, a través de el cual los hombres se informan
sobre el medio en que viven y sobre la historia a la vez que se
preparan para aplicar dicha informacién en su realidad
circundante con objeto de influir en ella, es interesante resaltar
que la educacidn siempre deberd tener un objetivo, ya que no se
educa para un mundo abstracto, si no para influir participandode
una manera u otra dentro de una colectividad de la cual se forma
parte. Es aqui cuando se liga al aspecto laboral. si se considera
que el hombre es plenamente social cuando pasa a formar parte
de la fuerza productiva de un pais, para lo cual habra de utilizar

los conocimientos adquiridos durante su proceso educativo.
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En este sentido, deberd tomarse en cuenta que no toda la
informacidén que se adquiere dentro del proceso educativo formal,
proporciona los medios para adaptarse integramente a las formas
de produccion y a las condiciones de trabajo; esto es, no todos los
conocimientos adquiridos durante la fase educativa, por lo que se
hace necesario establecer una relacion entre el sistema educativo

regular y el aparato productivo.

Esto exige un perfeccionamiento constante en la medida que se
desarrolla la tecnologia y evolucionan las formas de produccidn.
por lo que se puede decir que la educacidén regular proporciona
los conocimientos generales a la vez que se desarrolla la
capacidad mental bdédsica, mientras que la capacitacion y el
adiestramiento, tienen como funcién primordial el desarrollo de
especializaciones cambiantes y redefinidas de acuerdo con las

necesidades de desarrollo social y econdmico.

El termino de educacidén entonces, abarca toda la actividad
humana ya que es un proceso continuo de ensefianza-aprendizaje
por medio del cual un individuo o un grupo, van adquiriendo un
repertorio tal de comportamiento que les hace posible

supervivencia en la sociedad en que se desenvuelven.

Por lo tanto la meta de adulacion es dar herramientas

(conocimientos, hdbitos, habilidades, aptitudes y actitudes) utiles
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a los individuos, para poder subsistir socialmente de una manera

satisfactoria.

los procesos educativos varian en cuanto a su temporalidad y
forma de aplicacidn, es decir existe un tipo de educacién llamada

formal y otra informal.

Educacion formal: es un proceso de ensenanza -aprendizaje,
estructurado y sistematizado, que se imparte a través vez de
instrucciones que rigen, en caso concreto de México, la funcion
de estas instituciones es la de proporcionar al individuo
elementos tedricos que le permitan un adecuado desenvolvimiento
de su vida cotidiana. los individuos sujetos a este tipo de
educacion, obtienen un grado de calificaciéon reconocido en todo

el pais con la opcion de ingresar a sistemas educativos formales

en otros piases.

Educacién informal : es un proceso de ensefianza aprendizaje
sistematico, desligado del sistema educativo nacional vy
dependiente del campo donde se desenvuelve el individuo. A este
punto corresponden los términos : experiencia, practica,
habilidad y todos aquellos que dan una idea de una aptitud o

destreza adquirida por el individuo.
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El aprendizaje influye influye sobre distintas manifestaciones del

comportamiento humano, estas son:

Cognoscitiva : Comprende aquellos procesos de tipo intelectual
que influyen en el desempefio de una actividad, tales como:
atencion. memoria, analisis abstraccién y reflexion . abarca
basicamente el analisis y perfeccionamiento cuantitativo a

cualitativo.

Efectiva : Comprende el conjunto de valores , actitudes y
opiniones del individuo que generan tendencias para actuar en
favor o en contra de personas, hechos y estructuras, dichas
tendencias interviene en el desempeno del trabajo, Abarca
basicamente el desarrollo del pensamiento social, la expresidon

lingiiistica y a la expresion y sensibilidades estéticas.

Psicomotriz : Comprende aquellos aspectos de habilidades vy
destrezas, es decir actividades que realiza un individuo que a un
que depende de procesos cognoscitivos, son fisicamente
observables Abarca lo correspondiente a la coordinacion vy

equilibrio de los movimientos.

Es importante indicar que, a un que las areas antes mencionadas
juegan un papel especifico, esto no quiere decir que se presenten

por separado. Entre ellas hay una dependencia, de tal modo que
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no es posible su comprensiéon integral sin participacion delos
tres. Es decir en mayor o menor proporcién y dependiendo del
tipo de habilidad, destreza o conocimiento dque se pretenda
desarrollar la participacién de alguna de las dreas serlé también

mayor pero siempre estard acompafiada por las otras dos.

Con este enfoque, las 4dreas cognoscitivas y efectivas se
relacionan mas con la adquisicion de conocimientos y la
modificacion de actitudes en tanto que la psicomotriz tiene una
mayor relaciéon con el perfeccionamiento de las habilidades

manuales.

De lo anterior se desprende que la adquisicion de conocimientos
y modificacion de actitudes, van a permitirle al individuo
desarrollar sus potencialidades con el proposito de prepararlo
para desempenar adecuadamente una unidad de trabajo e
integrarse a su medio ambiente socio-laboral. Por otra parte, los
aspectos relativos a las actividades que se realiza en su puesto de
trabajo, son susceptibles de perfeccionarse, mediante el
desarrollo de sus habilidades y destrezas, lo que permitira una
mayor presion de la ejecucion de las tareas inherentes a su

ocupacion.

Es necesario establecer los conceptos inherentes al adiestramiento

y la capacitacion, tales conceptos son :
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Actitud.- Tendencia del comportamiento afectivo, regida por el
conocimiento que un individuo tiene respeto a hechos,

personas, situaciones o instituciones.

Aprendizaje .- Modificacién habitual o relativamente
permanente del comportamiento de las personas, que ocurre

como resultado de la adquisiciéon de conocimientos.

Aptitud .- Potencialidad de wun individuo para aprender,
condicidén o serie de algunas caracteristicas que le permiten
adquirir, mediante un entrenamiento especifico, un

conocimiento o una habilidad.

Conocimiento .- Conjunto de datos o principios que conforman

el saber humano.

Habilidad .- Conocimiento o destreza necesarios para ejecutar

las tareas propias de una ocupacion.
Habito .- Comportamiento del ser humano caracterizado por

cierta estabilidad y adquirido mediante el ejercicio y

repeticién de experiencia o costumbre.

31



Capacitacion en Agencias de Viajes Piblicas y Privadas

En este orden de ideas se puede establecer una diferencia
sustancial entre capacitacién y adiestramiento, pues ya se
observo que ambos conceptos se encuentran relacionados aunque

cuentan con elementos propios y especificos, asi se tiene que:

Capacitacién es el conjunto de acciones tendientes a
proporcionar y/o desarrollar las actitudes de una persona, con el
afan de prepararla para que desempefie adecuadamente su
ocupacion o puesto de trabajo y los inmediatos superiores. Su
cobertura abarca entre otros aspectos: atencidén, memoria,
analisis, sintesis y evaluacion de los individuos; respondiendo

sobre todo al 4rea de aprendizaje cognoscitiva.

Adiestramiento es el conjunto de acciones tendientes a
proporcionar, desarrollar y/o perfeccionar las habilidades
motoras o destrezas del individuo, con el fin de incrementar su
eficiencia en su puesto de trabajo. Su cobertura comprende los
aspectos de las actividades y coordinaciones de los sentidos
motoras, respondiendo sobre todo al 4drea de aprendizaje

psicomotriz.
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3.4.-PROCESO DE LA FUNCION DE CAPACITACION

3.4.1.-ORGANIZACION DE LA FUNCION DE
CAPACITACION

Resulta natural que la funcidén de capacitacién debido a su
importancia dentro de las organizaciones requiera de efectuar un
proceso administrativo propio que incluya la planeacion,
organizacién, integracidn, direccidén y control, por esta razon a
continuacién se esquematiza un modelo denominado “Modelo
sistematico de Organizaciéon de la funciéon de Capacitacién”.
Dicho modelo se compone basicamente de dos sistemas: el
primero de ellos es el sistema receptor de la capacitacion y el
segundo, el productor de la misma. Se puede decir que estos dos
sistemas conllevan dos unidades: la identificacion y la solucidén
del problema, es decir, la necesidad educativa del personal de

que se trate.

ETAPAS DEL MODELO
Primera etapa: Identificacion del sistema receptor. En esta etapa
la labor del 4rea de capacitacion debera apoyarse en Ila

informacién existente en la organizacidén como:

Proceso de seleccion

Inventario de Recursos Humanos
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Andlisis de puesto
Organizacién formal
Descripcion de funciones

Necesidades de desarrollo de la empresa

La informacion anterior proporciona al area de capacitacion un

perfil de la poblacién del sistema receptor:

sistema
productor
area de

capacitacion

sistema
receptor(es)
departamento(s)

- X ~ de la organizacidon

Segunda etapa: Necesidades y requerimientos de los integrantes
del sistema receptor. En esta etapa se debe investigar
detalladamente cuales son los requisitos que en materia educativa
los individuos futuros sujetos de un programa de capacitacidn
deben poseer para realizar su tarea con el grado de excelencia
requerido. En esta etapa deberda proporcionar la discrepancia

entre “lo que es” y “lo que deberia ser” esto es de suma
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importancia ya que proporciona un punto de referencia objetivo
y medible para ser utilizado posteriormente en el plan de

capacitacion propuesto.

sistema
productor
area de

capacitacion

necesidades
y
requerimientos

de capacitacion.

sistemaf(s)
receptor(es)
departamento(s)

- X - de la organizacidn.

Tercera etapa: Establecimiento de la mision del sistema productor
en el problema anterior a tratar. En esta etapa el 4rea de
capacitacion debe establecer con claridad y objetividad su misidn

en relacion al problema a tratar, entendiéndose ésta como:
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objetivos generales, la filosofia y valores que influirdan en las

acciones a tomar.

sistema
productor
area de

capacitacion

misidén
-objetivos
generales
~filosofia

-valores

necesidades
y
requerimientos

de capacitacion

sistemaf(s)
receptor(es)
departamento(s)

- X - de la organizacion
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Cuarta etapa: Establecimiento de metas. Aqui deberdn
establecerse las metas que llevard al drea de capacitacion a
lograr su misidén; estas metas deberdn tener entre otras las
siguientes caracteristicas: cuantificables, realistas, adecuadas a

los requerimientos de la organizacion.

sistema
productor
area de

capacitacion.

misidn
-objetivos
generales
-filosofia

-valores

metas
~-cuantificables
-realistas

-adecuadas

necesidades

y
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requerimientos

de capacitacion

sistemad(s)
receptor(es)
departamento(s)

-x~ de la organizacion.

programas
de

trabajo

necesidades
y
requerimientos

de capacitacion

sistema(s)
receptor(es)
departamento(s)

-x-~ de la organizacion.

En base al modelo presentado, se busca que el drea de
capacitacion de la organizacidén recursos que logren que los

conocimientos, habilidades y actitudes de los sujetos a capacitar
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se modifiquen positivamente de modo que mejoren sus

condiciones de vida y de trabajo.

Dentro de los procesos terminales que proporciona la
organizacion de la funcidn de capacitacion se mencionan los

sigulentes:

Identificacién clara y concreta del universo a capacitar.

e Definiciéon de objetivos generales, metas y programas de

trabajo.

e Determinacion de actividades y tareas concretas y evaluables.

e Recursos necesarios para la realizacion del proceso de

capacitacién en la organizacion.
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3.4.2.-DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE

EDUCACION

Es realmente dificil poder determinar verazmente cudles son las
necesidades que, en materia de capacitacion, hay que satisfacer;
se ha sefalado que una empresa debe satisfacer necesidades
presentes y prever y adelantarse a necesidades futuras. Esto
indica que se deben precisar, en primer término, necesidades
presentes y a corto plazo y, en segundo, necesidades a mediano
plazo y largo plazo. Esta parte es la primera fase del proceso al
que se debe ajustarse el fendémeno de la educacion dentro de la
empresa, y es obvio, pues se trata de funciones de previsidon y
planeacidén del proceso administrativo. Sin la investigacidon previa
de necesidades, nunca se podra siquiera pensar en la
programacion de algun curso; es este orden de ideas, la
capacitacion llena bdsicamente dos razones de ser, por un lado,
satisfacer necesidades presentes en la empresa, con base en
conocimientos y actitudes y por otro, prever situaciones que se

deben resolver con anticipacidn.

La investigacion para determinar necesidades es la primera etapa
que se debe atender, una actividad educativa se justifica cuando

responde a una necesidad real.
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Las necesidades de capacitacidén se pueden clasificar en:

1.Las que tienen un individuo

.Las que tienen un grupo

L N

.Las que requieren una solucion inmediata

N

.Las que demandan solucion futura

5.Las que piden actividades informales de capacitacion
6. Las que piden actividades formales de capacitacion
7.Las que exigen instruccion “sobre la marcha”

8.Las que precisan instruccion fuera del trabajo.

9.Las que la compania puede resolver por si misma

10.Aquellas en que la compania necesita recurrir a fuentes de

entrenamiento externas.
11.Las que un individuo puede resolver en grupo.

12.Las que un individuo necesita resolver por si solo,

a1
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3.4.2.1.-DEFINICION, ORIGEN, TECNICAS Y
BENEFICIOS

Las necesidades de capacitacion se definen de la siguiente

manera:

1.Las necesidades de capacitacion son aquellos temas,
conocimientos o habilidades que deben ser aprendidos,
desarrollados o modificados para mejorar la calidad del trabajo
y la preparacion integral del individuo como colaborador de la

empresa.

2.Dichas necesidades constituyen la diferencia entre el
desempenno actual del trabajador en su puesto de trabajo y las
necesidades de trabajo presentes y futuras de conformidad con

los objetivos de la organizacidn.

3. También pueden considerarse como aquellas carencias en los
conocimientos o habilidades que bloquean o impiden el
desarrollo de las potencialidades del individuo y la eficacia en

el desempefio de su puesto de trabajo.

De entre otras fuentes de origen para determinar las necesidades

de capacitacion pueden mencionarse las siguientes:
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El analisis, descripcion y evaluacion de puestos.
La calificacion de méritos y evaluacion del nivel de desempefio

de los empleados.

Nuevas contrataciones, transferencias y rotacion de personal.
Promociones y ascensos de personal.

Informacion estadistica derivada de encuestas, cuestionarios o

entrevistas, disentadas especialmente para determinar

necesidades

Indice de desperdicios y altos costos de operacidn.

Quejas
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3.4.3.-SENALAMIENTO DE OBJETIVOS.

Una vez que se ha descubierto con mayor realismo posible las
necesidades de la empresa, se deben senalar los objetivos que
deben lograr, esto es, se pueden responder y satisfacer dichas

necesidades.

En relacién con los objetivos y politicas de una empresa, las
metas que la capacitacidon debe perseguir a mediano y a corto

plazo son:

e Desarrollar un comportamiento individual.
e Desarrollar una integracion de equipo, es decir, un

comportamiento en grupo.

Se entiende por comportamiento individual el grado de
compromiso de integracién que adquiere la persona como tal,
respecto a su puesto a través de un programa permanente de
formacion. Por lo que respecta al comportamiento de grupo, se
debe entender como la madurez e integracion que adquiere un

equipo de trabajo para alcanzar de su unidad y los de la empresa.

La experiencia demuestra que, en muchos casos, la unidad de
formacion (seccion o departamento) es la que, en forma
unilateral analiza y decide el contenido y estructura de los

cursos. La estructura de un curso comprende todos los aspectos
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de forma, como métodos, técnicas, duracidon, horario, actos
solemnes (inauguracién y clausura), y servicios diversos. Por
contenido se entiende la materita del curso, es decir, el
conocimiento que ha de impartirse, la habilidad y actitud que
sera el motivo de tratamiento, el contenido de un curso es el

conjunto de temas que han de impartirse.

Ahora bien, resulta natural que, desempefiando la unidad de
formacidon, una unidad especializada (asesora), deba ser
responsable en un 100% de todos los aspectos formales
convenientes y necesarios para el éxito de todo curso que debe
realizar. Esta situacion no se presenta en lo que se refiere a los
contenidos de educacion. En este caso, la responsabilidad de la
unidad de formacion se reduce, y en algunos casos,
considerablemente. La razon principal es que dicha unidad no
tiene medios suficientes reales (medios para determinar
necesidades de capacitacion) para decidir que temas deben ser

materias de un determinado curso.

El instructor debe buscar, y debe recibir de los jefes de linea la
informacién que le permita programar los cursos con la
objetividad y realismo debidos. Se debe tener presente que cada
jefe de linea es administrador de personal, y por lo tanto,

responsable directo de la formacién de los que dependen de él.

a1



Capacitacion en Rgencias de Viajes Piblicas y Privadas

Lo anterior no pretende en forma alguna revelar al instructor de
la importante responsabilidad que tiene en los contenidos de
educacion y si la tiene, pues por su propia cuenta debe investigar
y determinar qué necesidades tiene la empresa; pero aun asi, el
propio instructor no es quien conoce, con la veracidad que se
requiere, las necesidades, si los temas que se deben programar,
sino lo jefes de las otras unidades de trabajo son los que deben
saber o deberian saber, en forma real, que medida se deben

tomar.
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3.4.4.-CONTENIDO EDUCACIONAL

En este punto se retoman los conceptos de adiestramiento,
capacitacion y desarrollo para proponer una escala que, aunque
semejante y basada en los conceptos anteriores enunciados, tiene
otro enfoque y sirve como base para el contenido de los

diferentes programas de educacion:

a) Conocimientos elementales acerca de la empresa,
especialmente los que propician una completa y efectiva
induccion.

b) Conocimientos y habilidades elementales para el puesto que
se desempeiia.

¢) Conocimientos de complementacion profesional para el

mejor desempenio del puesto (desarrollo ejecutivo).
Es dificil establecer una relacion completa de temas o materias
que deban impartirse, ya que la gama es muy variada y las
necesidades de cada empresa son muy diferentes. No obstante, a

continuacidén se enuncian los temas que generalmente se deben

considerar.

A nivel elemental

e Conocimientos de induccidn a la empresa
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e Relaciones humanas

e Elementos de administracion
e Comunicacion

e Organizacion del trabajo

e Trabajo en equipo

A nivel de capacitacion y desarrollo

e Administracidén general

e Administracion de personal
e Contabilidad

e Finanzas

e Mercadotecnia

e Toma de decisiones

e Psicologia de la empresa

e Motivacidon

e Comunicacidn

Adiestramiento y capacitacidon

Conocimiento técnico-elemental.

Entrenamiento ocupacional.

Objefivo:
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Brindar informacién basica sobre la empresa y el puesto,
conocimientos sobre los sistemas y procedimientos de trabajo.

Objetivo de las unidades de trabajo para su eficaz desempeiio.

Complementacion profesional.

Formacion, capacitacion y desarrollo integral.
Desarrollo de la personalidad

Cambio de actitudes.

Objetivos:

Proporcionar al colaborador la instrucciéon y cultura técnico-
profesional que le permita perfeccionar sus conocimientos,
habilidades, actitudes y personalidad.

A continuacion se presenta un tipo de curso de con sus
respectivos contenidos, métodos, duracidén promedio, reaccién del

grupo y composicién del grupo.

PROFESIONAL TECNICO

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

Duracion promedio: 1 a 3 semanas (variable)

Reaccion del grupo :

Cansancio rapido

Actitud cerrada

No entiende ni acepta retos

Poca automotivacion

Composicidn del grupo:
e Necesariamente homogéneo

e Igual nivel

Igual experiencia

Escolaridad semejante

e Nivel alto y medio

El curso ideal debe alternar ambos tipos de conocimientos pues
las dos dreas contribuyen con el mismo grado de importancia a la
correcta formacion de la persona, lo que en algunos casos sucede
es que se da, en forma incuestionable mayor importancia a las
materias de indole técnico-especificos, aduciendo que ellas son

las que originan a corto y a mediano plazo, resultados mdas

productivos para la empresa.
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Los conocimientos técnicos son base para lograr resultados, pero
de nada sirve si las actitudes del trabajador no son positivas. Lo
que debe perseguir la capacitacion es una formacidén integral y
no una acumulacion de conocimientos sin sentido. Ahora bien
segun sean las necesidades concretas que se tengan que
satisfacer, se pueda hacer hincapié en informacidén y
conocimientos eminentes técnicos, o bien, en dreas de formacidn

general.
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3.4.5.-METODOS DE INSTRUCCION

El estudio e investigacién de los métodos de instruccion
constituye uno de los aspectos de mayor importancia y actualidad
ya que la pedagogia ha indicado distintos caminos hacia nuevos
métodos de instruccion. Desafortunadamente se ha centrado la
atencidén en aspectos formales e instrumentales, perdiéndose de

vista los fines y el contenido.

Actualmente se debe entender y aceptar que la ensenanza se debe
centrar en el grupo y no en el instructor, lo cual quiere decir que
la creatividad, la interaccidon y la aportacidén de cada uno de los
educandos son la clave del éxito de la funcion educativa, esto sin
menoscabar a algunos métodos cuyo éxito reside sélo en la labor
del instructor. Es necesario aclarar que no existe un método ideal
que sea el mejor, todos seran buenos y daran los resultados
deseados siempre y cuando estén relacionados claramente con
los objetivos que se persiguen, con el numero de participantes del
curso, con el tiempo de que se dispone y con otros factores igual
de 1mportantes. Debido a la tendencia actual que es 100%
dinamica, es aconsejable que en un programa de capacitacion
exista variedad en los métodos de ensefianza, es decir deberdn

alternarse diversos métodos en un mismo programa de educacion.
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3.4.5.1.-CLASIFICACION
Existen diversos criterios para clasificar técnicas y métodos de
capacitacion. A continuacién se presenta una clasificacion que,

desde un punto de vista objetivo, parece adecuada.

1. Segun el grado de educacion que se va a impartir y los

objetivos que se persiguen.

Métodos objetivos
Adiestramiento Métodos audiovisuales

Métodos informativos

Capacitacion Métodos de participacidn de
grupo

Formacion y Métodos destinados a cambio y

desarrollo orientacién de actitudes

2. Segin la actividad realizada por el sujeto.

. Labor individual y autoeducacion.

o Interaccion y participacion de grupo.

3. Informacion de conocimientos.
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Para este fin son recomendables los métodos de ensenanza

participativa y aquellos que son auxiliados por las técnicas

audiovisuales.

L I I 2 A T T T TN BN BN B BN B T B N

Experiencia

Labor individual

Autocritica

Observacidon (oyente)

Instruccion programada

Mesa redonda

Panel

Grupos efectivos de trabajo

Seminario

Trabajos de grupo o conferencia con participacion
Labor de equipo

Participacion de grupo desarrollo de actitudes
Método del caso

Foro

Congreso

Comité

Simposio

Tormentas cerebrales
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Dinamica de grupos
Sensibilizacidn

Método de aprender haciendo
Clase formal

Conferencia

Discurso

L I T I B T N

Medios audiovisuales (Proyeccion de

transparencias)

I

Visitas

% Viajes

CONFERENCIA CLASE FORMAL

Se trata de uno de los métodos mas antiguos y mas practicados en
el campo de la ensefianza. El instructor desempena toda la parte
activa pues se trata de una exposicion unilateral, es un método
tradicional y no hace participar al grupo, pero constituye un
medio eficaz de instruccidon, ya que orienta especialmente a
presentar informacion, y tiene la ventaja de que, en poco tiempo,
se presenta gran cantidad de material informativo al no haber
interrupciones de ninguna especie, a este método se le conoce
también como clase formal, aunque cabe hacer una distincion:
conferencia tiene caracteristicas de mayor formalidad-
solemnidad por lo general se ha concebido como uno de los

métodos académicos mas solemnes. Ahora bien, la clase formal
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carece de exceso de formalidad y permite, en muchos casos, el

intercambio de ideas, preguntas y discusiones.

CONTYERENCIA CON PARTICIPACION

Este caso se refiere a una variedad de conferencia. Este método
consiste también en una exposicion unilateral, pero dejando la
puerta abierta al grupo para que intervenga con preguntas, dudas
y discusiones. El momento varia segun el deseo y costumbre del
instructor, pues se puede alternar la exposicidon y participacidn
del grupo, o bien, primero la exposicidn completa y al final la
discusion en general. Este método ha tenido un especial
desarrollo en los ultimos anos, originados por la necesidad de

involucrar al grupo.

DISCURSO

Es un método unilateral el que el orador desempefia el papel
activo, su aplicacion en el campo de la ensefianza es muy
limitado, y no constituye, en sentido estricto, un método de

ensenanza.

SEMINARIO-METODO DE DISCUSION Y PARTICIPACION

El vocablo seminario, independientemente de otros significativos
se ha aplicado a toda actividad educativa en la que la
participacion del grupo y del instructor es la clave y la forma

basica. Los objetivos de este tipo de métodos son diversos, pero
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todos tienen dos importantes comunes denominadores: la
integracién del grupo y la creatividad del mismo para analizar,

discutir, seleccionar problemas y establecer proposiciones.

Son diversas las ventajas que presenta este método, a saber
involucracién del grupo, desarrollo de su creatividad,
competencia interpersonal, integracidon de equipo, planteamientos
de retos y la invitacién a la participacion. En este tipo de
actividades, siempre existe un especial gusto, pues se realiza
sobre bases informales permitiendo una absoluta libertad de
expresion. Para obtener los resultados es este caso, el grupo no
debe de exceder de diez a doce participantes, y se requiere

necesariamente de un instructor, lider o coordinador.

Dada la concepcidon que se tienen de este método y remarcando
que el aspecto esencial es la participacién activa de los miembros

del grupo, quedan comprendidos los métodos como:

& Grupos de efectivo de trabajo

% Trabajos de equipo

% Grupos de discusion
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En estos casos los numeros de participantes debe reducirse a un
promedio de cinco, al trabajar con grupos base de veinte a

veinticinco personas, que son subdivididos para esos efectos.

SIMULACION JUEGO DE NEGOCIOS Y JUEGO DE PRESENTACION
Se trata de ejercicios de simulacion en los que los participantes
tienen oportunidades de realizar labores bajo condiciones
similares a las que se presentan en la situacidén real del trabajo.
La simulacion en este caso se parece mucho a la dramatizacion,
pero, mientras ésta se estructura con un pequeio margen de
cambio o desviaciéon del libreto, los juegos de representacion
estan estructurados a proposito de tal modo que los participantes
puedan decidir sus propios cursos de accidén sin variar
situaciones, y en relacion con diversos problemas representados a

través del juego.

Los juegos pueden disefiarse de modo tal que varios instructores
representen el mismo papel y, asi pueden competir con los demds
companeros. O bien, pueden disefiarse para organizar grupos que
representen, hipotéticamente, empresas en mutua competencia.
En cualquiera de las dos formas, los participantes reciben amplia

capacitacion respecto de planeacion, estrategia, analisis de

informacidén y toma de decisiones.
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METODO DE CHAROLA DE ENTRADA

Este método consiste en presentar a los participantes -
organizados en pequefios grupos -material (correspondencia,
informes y estadisticas) y problemas que representan una
situaciéon compleja, es decir hechos que pueden presentarse
normalmente en el desarrollo cotidiano de sus labores. El
participante decide como manejar cada situacidén, y toma nota de
cada paso y accion que realiza, asi como la decision o decisiones
que tomo. Normalmente habra varias soluciones tomadas por los

diversos miembros del grupo.

Después de haber manejado uno o varios casos, el grupo discute
los diferentes enfoques y soluciones dadas a los problemas
planteados, como se advierte, se expone al participante a una
situacion real de trabajo. La denominacién de esta forma de
capacitacion se deriva de la “charola” o “canastilla de entrada”

que los ejecutivos normalmente tienen en su escritorio.

CONGRESO

Junta o reunidén formal de varias personas para deliberar sobre

algun tema.
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SIMPOSIO

Este término sirve para designar un tipo de conferencia sobre un
asunto determinado en torno al cual se reunen opiniones
diversas. El método puede ser oral o escrito, aunque desde luego,

el mds acostumbrado es el oral.

FORO
Foro significa un evento abierto al publico en el que participan
informalmente diferentes expositores que tratan sobre un mismo

tema.

METODO DE APRENDER-HACIENDO

Este método se puede clasificar como el mas objetivo para un
aprendizaje rapido y directo. Es conocido también como método a
base de demostracion, y es ampliamente aplicado en la
instruccion técnica dentro de la industria. El método de

aprender-haciendo se basa en los siguientes tres pasos:

1. Dar informacion de como ejecutar un trabajo (por parte del

instructor o jefe).

2.  Demostracion prdctica de como se hace el trabajo (por parte

del instructor o jefe).

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

Lo esencial de este método es presentar, ante un grupo, un
problema o un caso, con la finalidad de analizarlo, discutirlo y
aplicar no es el conjunto de datos cronoldgicos sobre el éxito o el
fracaso de un negocio, sino mas bien una descripcion sobre el
desenvolvimiento o desarrollo de una situacidon de la empresa, y
que debe detenerse para su analisis, en cada punto y momento en

que una decisiéon debe tomarse.

CONSEJERIA-ASESORIA

Este tipo de ensefianza implica una especial labor del maestro o
jefes, respecto a la capacitacion y desarrollo del alumno o
colaborador. Este método consiste en el didlogo entre el jefe y el
colaborador en el que el primero ensena al segundo a través del
consejo y asesoramiento. Las diferentes ventajas que tienen este

tipo de ensefianza son:

¢ Aprendizaje directo y rapido

¢ Tratamiento de asuntos y casos de la vida diaria de
trabajo.

¢ Identificacion entre el jefe y colaborador.

¢ Integracion del equipo de trabajo.

Las diferentes formas que puede adoptar esta técnica de

ensenanza son:
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* La entrevista

¢ Formal: Algunos jefes pretenden organizar, con cierta
frecuencia, clases o conferencias con participacidén, para
tratar temas de interés general.

¢ Informal: Se trata del didlogo cotidiano sobre aspectos del
trabajo en los que se requiere asesoria y consejo. El jefe, en
este caso, debe estar alerta y descubrir en que aspectos su

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

INFLUENCIA DEL MEDIO FISICO

Existe una realacién muy estrecha entre los métodos de
instruccion y el equipo auxiliar de la misma, ya que sin duda, el
fenomeno de la comunicacidn es el eje de todo proceso de
aprendizaje, cabe senalar que cada instructor se considera un
emisor y al alumno un receptor. El medio de comunicacidén es de
suma importancia : mientras mas ilustrativo y objetivo sea,
mejores seran los resultados obtenidos por el emisor. Los medios
de comunicacion en el caso de la ensenanza han obtenido un
desarrollo especial originado por el interés de un efectivo

aprendizaje y contando con la ayuda y avance de la tecnologia.

A continuacion se enlistan los principales intrumentos y ayudas
en la comunicacién, que se utilizan frecuentemente en los

diferentes centros de ensefianza:

Auxiliares Graficos

¢ Pizarrodn
¢ Rotafolio
¢ Franelégrafo
* Graficas

¢ Cuadernos para escritura.
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Proyeccidon de Imagenes

¢ Proyector de cine sonoro

¢ Videofilmaciones o circuito cerrado de television
¢ Proyector de transparencias y filminas

¢ Retroproyector

¢ Proyector de cuerpos opacos

Medios Sonoros

Hablar de la situacion fisica del local o aula es de suma
importancia ya que se debe de tomar en cuenta la automotivacion
o frustracion a que esta sujeto el educando, segun sea el sitio
agradable o desagradable. Los siguientes aspectos contribuyen
paralelamente con otros elementos al éxito de un cuerpo de

capacitacidn.

¢ Adecuada ventilacioén.

. Luminosidad del aula

¢ Limpieza del local

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

aula debe responder a diferentes necesidades como son:

a) Ubicacion.
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b)
c)
d)

e)

Dimensiones.
Distribucion.
Conexiones eléctricas suficientes.

Material y equipo suficientes.
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3.4.7.-SEGUIMIENTO DE LA CAPACITACION

El éxito del seguimiento de la capacitacion, cualquiera que sea su
forma, depende del jefe, él es quien sentard las bases para la
motivacion del recién egresado de un curso. La realidad ha
demostrado que el egresado de algun curso al poco tiempo se
frustra y decrece su animo por no encontrar apoyo en su jefe o en
su grupo de trabajo. Este problema es el que se debe de atacar el
concepto de seguimiento. La capacitacidén no solo debe buscar la

adquisicion de conocimientos y proyectarla en el tiempo.

Se ha dicho demasiado sobre la integracién necesaria del trabajo
en equipo de las diversas funciones de la administracién de
personal, tales como reclutamiento, seleccién, evaluacidn,
capacitacion y desarrollo de personal; a efectos de medir los
resultados de un curso por un lado, y por otro seguir el camino o
trayectoria personal de un colaborador, en los aspectos de
conocimientos, creatividad, animo, compromiso, y otros de igual
importancia, se debe de establecer un sistema de
intercomunicacion posterior al curso. Dicha comunicacidén debe
investigar directamente si se han registrado, en base a criterios
objetivos, algunos cambios en la personalidad del trabajador,

pudiéndose presentar tres situaciones diferentes:

¢ Se registraron cambios favorables en los conocimientos,

habilidades y actitudes.
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¢ No se registré cambio alguno.

¢ Se registraron cambios desfavorables.

La informacién obtenida bajo esta base tendra gran valor para

establecer los planes a futuro sobre capacitacion y su

seguimiento.
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CAPITULO 4

4.-PROBLEMATICA ACTUAL DE LA CAPACITACION EN

MEXICO

EL principal problema referente a la capacitacién en México es la
carencia de marcos teodricos propios, los estudiosos de la
problemédtica educativa no se preocupan por generar
investigacidon o soportes teodricos validos para la formacion
profesional del trabajador y esto se debe a que no se toma en
cuenta que la capacitacion y el desarrollo son también procesos
educativos. Por otra parte, la gran mayoria de los capacitadores
estan hechos sobre la practica y con una ignorancia total de los
marcos tedricos y de referencia de la educacién y de sus ciencias
y disciplinas afines, no existe un intento por sustentar con
investigaciones serias los procesos de capacitacion de los
trabajadores, limitandose solamente con impartir cursos-eventos,
la mayoria de ellos mal disefiados y hechos con limitaciones
notables. Estos cursos tratan por lo regular temas de moda e

intranscendentes pero de gran atraccidon motivacional.

Por lo anteriormente expuesto, algunas conclusiones a las que
llegaron las investigaciones de capacitacién y los estudios de la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social y que sustentaron el

Servicio Nacional de Capacitacion y Adiestramiento fueron:
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Investigacion baja o nula en cuestiéon de capacitacion en las
empresas pequenias y medianas.

El nivel promedio de escolaridad para la industria no rebasa
el cuarto ano de primaria.

El nivel promedio de la poblacion economicamente activa
(PEA) es de tres anos de educacion basica.

Falta de planeacion y politicas reguladoras en materia de
capacitacién a nivel nacional.

Recursos humanos del pais con preparacidén insuficiente y
orientacion inadecuada en su capacitacidon respecto a las
necesidades nacionales.

Multiplicidad de instituciones capacitadoras y de oficinas de
gobierno reguladoras.

Programas de promocidn, supervision y coordinacidn, por
parte del gobierno, bastante limitados en cuenta a fuerza
juridica y recursos.

Ausencia total de sistemas de informacidén que permitan
conocer e intercambiar experiencias, métodos y
procedimientos.

Lagunas juridicas en materia de capacitacion de personal y

falta de un organismo coordinador de esfuerzos.

Supuestamente, con el establecimiento del Sistema Nacional de

Capacitacioén, se eliminarian los problemas ensillados; algunos de
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ellos tuvieron soluciéon, por ejemplo los relativos a las lagunas
juridicas y al de organismo coordinador, pero en los demas
aspectos que se pretendia solucionar, tales como: formular
politicas y programas adecuados de capacitacion y
adiestramiento, incrementar los niveles de calificacion de la
fuerza de trabajo, optimizar la utilizacidén de recursos y servicios
de ejecucion, contribuir al desarrollo tecnologico del pais,
comprobar y registrar las habilidades laborales, fomentar la
participacién del personal desocupado en las actividades
econdmicas mas productivas, parece ser que no han tenido

avances.

Aun después del establecimiento del Programa Nacional de

Capacitacion existen factores poco alentadores:

¢ La mayoria de las empresas no evaluan los resultados de
capacitacidn.

¢ Se prefiere impartir cantidad de evento en sacrificios de la
calidad.

¢ No se realizan diagnosticos de capacitacidn correctos.

¢ Se capacita por cumplir la ley.

¢ Las exigencias de capacitacion aunque mayores cada vez, son

atendidas con menos recursos.
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Es necesario sefialar que existen empresas que cuentan con
sistemas de capacitacion avanzados, pero esto no quiere decir que
en todas las demds se presente una situacion igual; el principal
problema se observa en la micro, pequefia y mediana empresa, en
las cuales, si se llega a ser capacitacidn, en el mejor de los casos
es muy rudimentario, pero en la gran mayoria ni siquiera se tiene
idea de lo que hay que hacer en este sentido. Basta sefialar que
mas del 90% de la planta productiva se encuentra en esta
situacidn; el Programa Nacional de Capacitacién y Productividad
1991-1994 sefnala en uno de sus capitulos Tendencias de la

Productividad y factores limitantes los siguientes indicadores:

¢ En el sector industrial el 70% de los establecimientos
emplean menos de cinco trabajadores, en el comercio el 97%
de los 623,000 establecimientos existentes ocupan un
promedio de dos personas.

¢ Se destina menos del 0.5% del PIB (Producto Interno Bruto) a
gastos de capacitacidn, mientras que en paises desarrollados
como Estados Unidos de Norteamérica, Alemania Occidental
y Japon el monto llega alrededor del 3%.

¢ Las empresas dedican so6lo el 1% del valor de sus ventas a la
investigacion y desarrollo, contra el 15% en paises de alta
tecnologia.

¢ 4.2% de mexicanos, mayores de 15 anos, siguen siendo

analfabetos.
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Del total de la poblacién urbana de 12 afios o mds menos del
1% ha llegado a nivel profesional medio y el 3% ha egresado
de cursos de capacitacion para el trabajo.

Solo el 30% de la fuerza de trabajo que se incorpora
anualmente a la actividad productiva ha tenido una
formacién terminal o ha egresado de algun modo de

capacitaciéon para el trabajo.
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CAPITULD 5

AGENCIAS DE VIAJES

5.1.-DEFINICION DE TURISMO

Antes de senalar algunas de las definiciones mas relevantes de
este vocablo, es conveniente senalar su raiz etimoldgica y hacer
un analisis de la interpretacion que se le ha dado a este, a a

través de tiempo y del espacio.

Segun el vocablo en cuestion tiene un origen muy remoto, en
virtud de que la palabra four, fue utilizado antiguamente como
sinéonimo de “viaje de vanguardia”, “reconocimiento” o6
exploracion”; es posible que durante la dominacidon romana, esta
palabra se hayan incorporado al latin vulgar, la cual ya
latinizada viene a ser “tornarse”. Por otra parte se sabe que los
romanos extendieron su imperio por todas las tierras que
rodeaban el mediterraneo, incluyendo el territorio que
actualmente ocupa Francia, de ahi que al conquistar los romanos
esas tierras, se adoptara el latin como Ilengua oficial vy
obviamente el vocablo referido, el que ha evolucionado debido a
las barreras geogrdficas se convirtiera en four, que significa
viaje o excursion, después los normandos invadieron Inglaterra,
donde el idioma francés llegéo a ser durante algun tiempo la

lengua oficial del pais. Atun cuando mas tarde los ingleses se

1
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liberaron de los normandos, y se volviéo a implantar el idioma
inglés como la lengua oficial, ya que habian adoptado el término
en cuestién, mismo que apareciéo documentalmente por primera
vez en 1760, como verbo transitivo “to make tour” del galicismo
tour. Ahora bien, los sufijos -ismo e ist que complementan los
vocablos turismo y turista respectivamente, equivalen a la accion

que recae sobre una persona o un grupo de ellas.

Es conveniente destacar que existe disparidad en varios autores al
tratar de dar una definicion de turismo, debido a las
implicaciones econémicas, sociologicas psicologicas que tiene, no
obstante, a continuacidén se exponen algunas de las definiciones

mas relevantes.

En sentido moderno, turismo es la organizacion de los medios
conducentes a facilitar los viajes de recreo; o bien, segun la
definicion de Hunziker y Krap: “Turismo es el conjunto de las
relaciones y fenomenos producidos por el desplazamiento vy
permanencia de personas fuera de su lugar de domicilio. En tanto
dicho desplazamiento y permanencia no estén motivados por una
actividad lucrativa”. Trosi definié al turismo como un “Conjunto
de traslaciones temporales de personas, originados por
necesidades de reposo, de salud, espirituales o intelectuales”. Por
su parte el profesor Arrillaga define, en 1955, al turismo como:

“todo desplazamiento temporal, determinado por causas ajenas al
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lucro, el conjunto de bienes, servicios, organizacion que cada
nacion determinan y hacen posible a esos desplazamientos, y las

relaciones y hechos que entre estos y los viajes tienen lugar”.

Para el Instituto Mexicano de Investigacidon Turisticas, que
adopté la resolucién de la conferencia de Roma sobre viajes
internacionales, “Turismo es un conjunto bien definido de
relaciones, servicios e instalaciones que actuan cooperativamente
para vrealizar las funciones que promueven, favorecen y

mantienen la afluencia y estancia temporal de los visitantes”.

Ahora bien, Oscar de la Torre Padilla propone la siguiente
definiciéon la cual considera que puede adaptarse a la

interpretacion y a las leyes particulares de cada pais.

“El turismo es un fendomeno social que consiste en el
desplazamiento voluntario y temporal de individuos o grupos de
personas que, fundamentalmente por motivos de recreacidn,
descanso, cultura o salud, se trasladan de su lugar de residencia
habitual a otro, en el que no ejercen ninguna actividad lucrativa
ni remunerada, generando multiples interrelaciones de

importancia social, econémica y cultural.”

Asi, turismo, es el conjunto de turismo, pero a la vez el complejo

de fendémenos y relaciones que en masa produce como
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consecuencia de sus viajes: transporte, hoteles, agencias,
espectaculos, guias, intérpretes, organizaciones privadas Yy
publicas que fomentan la infraestructura y la expansion de los
servicios; campanas de propaganda, oficinas de informacion y
escuelas especializadas. En cuanto al sujeto denominado turista,
cabe senalar que, de acuerdo con la Convencion de Facilidades
Aduaneras para el Turismo, el término “turista” designa a toda
persona, sin distincidén de raza, sexo, lengua o religién que entre
en el territorio de un Estado contratante distinto de aquel en que
dicha persona tiene su residencia habitual y permanezca en ¢él
veinticuatro horas, con fines de turismo, recreo, deportes, salud,
asuntos familiares, estudio, peregrinaciones religiosas o negocios,

sin propdsito de inmigracion.

De acuerdo con los Congresos Interamericanos de Turismo, “el
concepto de turista predominante en los estados americanos
incorporados a su Derecho Positivo, con expresas manifestaciones
en unos casos y sin tales manifestaciones en otros, se refiere a la
persona que permanece en lugar distinto a su residencial
habitual o se ausenta temporalmente de ésta por mas de
veinticuatro horas, y que invierte en sus gastos, recursos que no
provienen del lugar visitado. La duracidén de su estancia, aunque

no es igual en todas partes, tiende a fijarse en seis meses”.
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De acuerdo con la Ley Federal de Fomento al Turismo de México
un turista es: “la persona que viaja fuera de su domicilio, con el
propdsito preponderante de esparcimiento, salud, descanso o
cualquier otro similar”. El Comité de expertos de Estadisticas de
la Sociedad de las Naciones, para hacer mds comparable las
estadisticas de turismo internacional proporciond la siguiente
definicidon: “turista es toda persona que viaja por una duracidn
de veinticuatro horas o mads, a un pais distinto al de su residencia

habitual.”

El desplazamiento turistico obedece a muy diferentes causas,

pudiéndose sefialar entre ellas las siguientes:

° Culturales, educativas o profesionales: deseo de conocer
sociedades diferentes, asistir a acontecimientos muy
especiales y participar de algin modo de la Historia.

U Econdmicas: Obtener beneficios que ofrecen precios
convenientes que permiten estancias mas prolongadas y con

un ntvel de vida desacostumbrado.

® Etnicas: Regreso al lugar de origen para restablecer lazos

familiares o por motivos meramente sentimentales.

] Deportivas: Asistencia o participacion en una manifestacidn

de caracter deportivo.
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L] Fisicas: Recuperacion de la salud en un centro especializado

o simplemente, deseo de reposo o relajacion.

e Técnicas: Utilizacidén de un medio de transporte novedoso, ya
sea particular (estrenar automovil) o colectivo (nuevo
modelo de avidon; inauguracion de un vehiculo distinto, como

el barco-autobus que se desliza sobre un colchoén de aire.
® Socioldgicos: Lograr un mejor conocimiento del mundo en
que se vive o por seguir una moda interesante.

° Religiosas: Peregrinacién a lugares santos o de especial

devociodn.

El fenomeno turistico se ha constituido como el medio a través
del cual se logra incrementar el ingreso de divisas a un pais lo
cual repercute también en fuentes de trabajo para personas en
que se forma directa o indirecta, dependen de esta actividad para

poder subsistir.

Se puede considerar al fenomeno turistico como un tronco
comun, del cual se deriva una amplia variedad de actividades
relacionadas entre si, siendo el conjunto de empresas prestadoras
de servicios que se enlisten a continuacién, el que integra el

fendmeno turistico.
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Agencias de viajes.
] Turismo receptivo.

° Turismo de exportacidn.

Agencias de carga.
° Individuales.

°® Firmas comerciales

Compariias transportadoras.
e Transportacion aérea
® Transportacion acuaticas.

& Transportacidn terrestre

Hoteleria

® (Categorias varias

Espectdaculos y diversiones.
& Teatros, auditorios, clubes nocturnos.

°® Parques de recreo.
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6. Manufactura y venta de artesanias.
° Artesanias

] Articulos varios.
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5.2.-ORGANISMOS RELACIONADOS CON LA

ACTIVIDAD TURISTICA

La superestructura turistica es el conjunto de organismos
publicos y privados que regulan, fomentan y/o coordinan la

actividad turistica. La superestructura turistica se divide en:

a) Organizaciones gubernamentales

b) Organizaciones no gubernamentales.

Las organizaciones gubernamentales se subclasifican en:

Organismos Nacionales de Turismo

SECTUR

La Secretaria de Turismo de México es un organismo nacional; la
Ley de Secretarias y Departamentos de Estado, promulgada el 24
de Diciembre de 1958, establecid la creacién del Departamento
de Turismo como oOrgano dependiente del Poder Ejecutivo. El
Departamento de Turismo se transformd en Secretaria de Turismo
por decreto el 30 de Diciembre de 1974, cuya sede se localiza en
la ciudad de México. A la Secretaria de Turismo corresponde

entre otras actividades:
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Formular y conducir la politica de desarrollo de la actividad

turistica nacional.

Registrar a los prestadores de servicios turisticos, en los

términos sefialados por las leyes.

Promover y facilitar el intercambio y desarrollo turistico en
el exterior, en coordinacion con la Secretaria de Relaciones

Exteriores.

Fijar y en su caso, modificar las categorias de los

prestadores de servicios turisticos por rama.

Proyectar, promover y apoyar el desarrollo de 1la
infraestructura turistica y estimular la participacion de los

sectores social y privado.

Instituciones Gubernamentales de Apovo

FONATUR

Fondo Nacional de Fomento al Turismo (México). Creado vy

operado de conformidad con las leyes contenidas en la Ley

Federal de Fomento al Turismo el 29 de Diciembre de 1967. Tiene
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el objeto de asesorar, desarrollar y financiar planes y programas

de fomento al turismo

Organizaciones Internacionales

OoOMT

Organizacion mundial de Turismo. El primer antecedente de ella
fue una organizacidén fundada en la Haya en 1925, y a la que se
denominé Congreso Internacional de las Asociaciones Oficiales de
Propaganda Turistica. Afios mas tarde, en 1927, le cambiaron el
nombre por el de Congreso Internacional de los Organismos
Oficiales de Propaganda Turistica. Después de la Segunda Guerra
Mundial, este organismo se reestructurd bajo el nombre de Unidn
Internacional de Organismos Oficiales de Turismo (UIOOT), cuya

sede se establecio en Ginebra, Suiza.

El objetivo fundamental de esta organizacidén consiste en
promover el desarrollo del turismo, para coadyuvar el
desenvolvimiento econdmico, la comprensidn internacional, la
paz, la prosperidad, el respeto universal y la observancia de los
derechos humanos, asi como las libertades fundamentales para

todos, sin distincion de raza, sexo, lengua o religion.
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OCA
Organizacién de Aviacidén Civil Internacional. Esta organizacion

surgid como respuesta a los siguientes antecedentes:

Debido al intenso trafico aéreo en Europa, las aerolineas de
importancia internacional en ese continente se reunieron con
objeto de unificar la explotacion de dicho trafico aéreo, por lo
que en 1919 se creé en la Haya el primer organismo para los

fines mencionados.

Posteriormente se agregaron otras compafiias no europeas
abriéndose el camino del multicionalismo, al final de la Segunda
Guerra Mundial se convocd a una junta internacional para lograr
un control de seguridad, rapidez, economia y eficacia de la
navegacion aérea en el campo de la aviacidn civil; por lo anterior
se creo la OACI, este organismo es oficial de las Naciones Unidas,
en el que sus miembros procuran escandalizar las practicas de

seguridad y las leyes relativas a la transportacidn internacional.

Por su parte las asociaciones no gubernamentales se subclasifican

cn:
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Asociaciones Profesionales

AMAYV
La Asociacion Mexicana de Agencias de Viajes, A.C. fue fundada
en 1945 con objeto de:

a) Incrementar la oferta con el fin de seguir creciendo.

b) Desarrollar la capacitacion de recursos humanos que

tendrd a su cargo la operacidén de la nueva oferta.

c) Incrementar la promocidon para que la nueva oferta sea

rentable.

Asociaciones de Usuarios

AMA

La asociacidn Mexicana Automovilistica es una institucidon civil
no lucrativa al servicio del automovilista mexicano. Fundada en
1929, cuyas funciones son: el auxilio vial, tramitacidén de toda
clase de documentos relacionados con el automovil. Promocion de

turismo y del deporte automovilistico en sus multiples y variadas

especialidades.
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Asociaciones Internacionales

IATA
International Air Transport Association. Es un organismo no
oficial cuya afiliacion es voluntaria, aunque casi todas las

compafiias internacionales son miembros.

Este organismo tiene por objeto asegurar que todos sus miembros,
es decir, las aerolineas y agencias de viajes y de carga y de todo
el mundo, mantengan el mismo estandar de seguridad, economia

y servicio al publico.

FUAAV
Federacion Universal de Asociaciones de Agencias de Viajes tiene

por objeto:

a) Examinar y mantener los intereses profesionales de las
asociaciones de las agencias de viajes afiliadas, con objeto
de propiciar mayores beneficios a su favor y mejores

condiciones de operacidn.

b) Proporcionar orientacidn a sus integrantes, relativa a los

asuntos profesionales y turisticos de su competencia.
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Fungir como consultora 'y asesora entre organismos
internacionales en todo aquello que se relaciona con las
actividades profesionales de las agencias de viajes en un nivel

mundial.
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5.3.-DEFINICION DE AGENCIAS DE VIAJES

La agencia de viaje puede definirse como una empresa turistica

que acttia como agente intermediario activo entre sujetos de

desplazamiento turistico y prestadores de servicios especificos,

con fines de lucro.

Con base en la magnitud de la operacion, el tipo de mercado y el

caracter administrativo, las agencias de viaje se clasifican en:

1.-

a)

b)

a)

Atendiendo a la magnitud de operacion en:

Minorista: Es la empresa pequena que opera con un minimo
de empleados, dedicada exclusivamente a vender al

menudeo.

Mayorista: Es la empresa que opera con una organizacion
mds especializada y cuenta, segun su volumen de operacion

con sucursales para atender a un mayor numero de publico.

Atendiendo a su tipo de mercado:

Agencias de turismo receptivo. Son las que organizan y
manejan viajes y/o proporcionan ciertos servicios aislados
al turista que proviene de un lugar distinto al de la

localizacion de la agencia.
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b)

c)

a)

b)

Agencias de turismo de exportacion: Son las que venden
tanto  servicios aislados como viajes organizados,
generalmente por otra agencia del exterior, a turistas

nacionales que visitan el extranjero.

Agencias de turismo receptivo y de exportacion: Son las que

manejan simultaneamente viajes para turistas dentro y

fuera de un pais.

Atendiendo a su caracter administrativo en:

Agencias: Son las empresas matrices.

Subagencias. Son las sucursales en el pais o filiales en el

extranjero.

Las funciones basicas de una agencia de viajes son:

Organizacion.

Promocion.

Reservacion y venta de servicios de transportacion,

alojamiento y alimentacion.
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J Visitas a lugares y a eventos de interés.

. Transportacion local.

. Visitas organizadas.

. Facilidad en el tramite de documentos tales como pasaportes,

visas, seguros y créditos.

Estas funciones requieren el continuo contacto de la agencia con
los prestadores de servicios turisticos, muy especialmente con los
hoteleros y los transportistas. Las relaciones entre agencia y
prestadores de servicio estan basadas en el principio fundamental
de que el proveedor reserva a la agencia una comisiéon por
deducir del precio que se cobra normalmente al cliente, para no
encarecer los servicios al turista. (Ver estructura de agencias de

viajes).
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5.4.-AGENCIAS DE VIAJES PUBLICAS.

En 1977 el ISSSTE en una accidén conjunta con SECTUR crean un
programa llamado TURISSSTE que funciona como una agencia
intermediaria que promueve el Turismo Social y Cultural sin

fines de lucro en beneficio de los derechohabientes.

El turismo social comprende todos aquéllos instrumentos y
medios a través de los cuales se otorgan facilidades para que las
personas de recursos limitados viajen con fines recreativos, en

condiciones adecuadas de economia, de seguridad y comodidad.

Existen diversas instituciones que promueven el turismo social

entre las cuales vale la pena mencionar:

. Secretaria de Educacion Publica.

. Comisidén Nacional del Deporte.

) Instituto Mexicano del Seguro Social.

. Instituto para el Desarrollo Integral de 1a Familia.

9
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No obstante, Turisste es la unica institucion constituida
formalmente para prestar servicios como agencia de viajes,
funciona como el instrumento idéneo para planear y ejecutar los
servicios turisticos para los trabajadores del Estado y sus
beneficiarios, teniendo como objetivo principal el fomento del

turismo social.
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5.4.1.-ANTECEDENTES HISTORICOS

El desarrollo de las instituciones de seguridad social, tiene su
principal antecedente en la Carta Magna promulgada en 1917. El
crecimiento y la organizacion de los trabajadores propiciaron la
creacion de la Direccidon General de Pensiones Civiles de Retiro
en 1925, pero también hacia falta una legislacion adecuada que
regulara las relaciones de produccion, por lo que promulga en
1931 la Ley Federal del Trabajo; a partir de lo anterior, el
establecimiento del Seguro Social y de la Secretaria de Salubridad
y Asistencia, representaron el impulso definitivo a la prevision y

a la seguridad social en México.

A partir de 1950 se registraron importantes avances en materia
de previsién y seguridad social, especificamente en 1959 cuando
se publica la Ley que cred el Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de Los Trabajadores del Estado (I.S.S.S.T.E.) y que
sustituyera en 1960 a la Direccidén General de Pensiones Civiles
de Retiro, ampliando la concepcidon de Seguridad Social para los
Servidores Publicos. Y ademas en dicha ley se define el articulo
41 exigiéndoles al Instituto “que la formacién de los trabajadores
y sus familiar se realizard estableciendo centros sociales y
culturales, de capacitaciéon y extension educativa, estancias
infantiles y campos deportivos” por lo que es a ese articulo a
donde se remonta el origen de la actual Subdireccién de Servicios

Sociales y Culturales.
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En la citada ley se establecen 14 prestaciones obligatorias, entre
ellas se tiene: “servicios que elevan los niveles de vida del
servidor publico y su familia, promociones que mejoren la
preparacion técnica y cultural, y que activen las formas de

sociabilidad del trabajador y de su familia”.

En 1983, se realizdo una revision detallada a la Ley del Instituto
esta dio lugar a la creacién de la Subdireccion General de
Servicios y atencidn para el bienestar y el desarrollo infantil,
servicios Turisticos y servicios funerarios. Posteriormente el 14
de mayo de 1989, se reformo el régimen interior del 1.S.S.S.T.E. y
de la Subdireccidén de Servicios Sociales y Culturales, quedando

integrada por cuatro areas :

Subdireccion de Servicios Sociales

Subdireccion de Accion Cultural

Subdireccion de Fomento Deportivo

Subdireccion de Servicios Turisticos.

Los servicios que proporciona la Subdireccién de Servicios
Turisticos se constituyen principalmente de descuentos
significativas en servicios Turisticos a través de diferentes
opciones turisticos en beneficio de los trabajadores de ingresos

medios y bajos, pensionados y jubilados.
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TURISSSTE inicia sus actividades el 5 de marzo de 1973 en base
al decreto presidencial del 28 de diciembre de 1972, en el cual se
establece la semana laboral de cinco dias para los trabajadores
del Estado ordenamientos que previene la implantacion de
servicios y prestaciones que permitan el adecuado empleo del

tiempo libre a los servidores publicos.

Con la creacidén de TURISSSTE se pretende lograr la solidaridad
soctal y familiar de los trabajadores al servicio del Estado, asi

como fortalecer sus valores culturales.

e Surge el 5 de marzo de 1973, perteneciente a la Subdireccidn
de Accion Cultural (Departamento de Fomento Cultural ) y se
inicia con una oficina con tres empleados, registrada en la

Secretaria de Turismo con el numero 625.

e El 4 de marzo de 1976, su estructura organica fue modificada y

elevada a la categoria del Departamento se Servicios Turisticos

“TUISSSTE”.

e EI 25 de febrero de 1977 se establece la existencia del
Departamento de Servicios Turisticos y las funciones del

mismo.
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e El 4 de marzo de 1977 se aprueba la creacidén del

Departamento de Servicios Turisticos.

e El 16 de marzo de 1979 se establece que la administracion y
operacion de hoteles y centros vacacionales pertenecientes a la
institucion, pasaran a ser distribuidos del Departamento de

Servicios Turisticos (TURISSSTE).

e El 27 de junio de 1979 se tranfieren al Departamento de
Servicios Turisticos las partidas presupuéstales necesarias para

la operacion de los servicios reasignados.

e El 10 de diciembre de 1982 el Departamento Turistico al
incremento de servicios, se convierte en Subdireccion de ISSSTE
servicios, dependiendo de la Subdireccion General de Servicios

y Culturales, contando con dos Jefaturas de servicio.

a).- Jefatura de Servicios de Operacion

b).- Jefatura de Servicios Turisticos.

Del 29 de junio de 1983 al 17 de octubre 1983 al 17 de octubre

del mismo ano, cambid su nombre a Subdirecciéon de Turismo vy

Promocidén de Servicios, siendo sus jefaturas:
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a).- Jefatura de promocion de Servicios

b).- Jefatura de Servicios Turisticos

e Del 18 de octubre de 1983 al mes de agosto de 1983, se
nombra Subdireccion de Servicios Turisticos, sin jefaturas de
Servicios integrada por seis Departamentos y un area de Enlace
Administrativo, dependiendo de la Subdireccion de Servicios

Sociales y Culturales.

e De septiembre de 1985 a febrero de 1986, formd parte de la
Subdireccion de Proteccion al Salario manteniendo la misma

estructura organica.

e Del 1o. de marzo de 1986 al 30 de junio de 1987 es parte
integral de la Subdireccién General de Servicios Sociales y

Culturales y su estructura sufre cambios.
e En julio de 1987 cambia la nomenclatura de algunas oficinas y

como resultados se crea la oficina de Ventas Internacionales;

esta estructura continua hasta diciembre de 1987.
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e En enero de 1986 se modifico su estructura organica, quedando
conformada con cinco Departamentos y un drea de enlace

administrativo a nivel departamental.

o A partir del 16 de febrero de 1990, entra en funcionamiento la
nueva estructura organica, que le permitirda a la Subdireccion
de Servicios Turisticos, dar una mejor atencidén y servicio a la
creciente derechohabiente demandante. Estd estructura que
conformada por dos Jefaturas de Servicio 'y siete

Departamentos.
e En julio de 1993 se crea el Departamento de Sistemas de

informacion, dando el avance, actualizacién y mecanizacion de

los sistemas contables, administrativo y de reservaciones.
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5.4.2.-MARCO JURIDICO

El articulo 123 Constitucional establece las garantias mas
importantes para los trabajadores, que forman en la sociedad, al
igual que los campesinos, una clase economica débil. Tales
garantias tienen categoria constitucional para evitar que puedan
ser violadas a través de leyes ordinarias o medidas
administrativas. El articulo 123 vigente comprende dos partes. En
la primera -A- se¢ reglamentan las relaciones laborales entre los
trabajadores y patrones. La segunda -B- se refiere a esas mismas
relaciones cuando se establecen entre los poderes de la union o el
gobierno del Distrito Federal y los servidores publicos. La ley
reglamentaria del inciso “A” es principalmente la Ley Federal del
Trabajo;, la del “B”, la ley de los trabajadores al servicio del
Estado. Este ultimo apartado contiene wuna reglamentacion
diversa, en algunos aspectos, a la establecida para el trabajador
en general, y rige para el servidor publico. Asi, por ejemplo, la
seguridad social de esos trabajadores estd a cargo de un
organismo especifico, el Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores (I.S.S.S.T.E.); y normado por una ley

distinta a la del Seguro Social, la orgdnica del mencionado

Instituto.

Con base a los objetivos institucionales encaminados a
proporcionar los minimos de bienestar econdémico y social; el

[.S.§.5.T.E. de acuerdo a la Ley Federal del Trabajo articulo 90; y
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los articulos 3o0. fraccién XVII, XVIIl y XIX; articulo 137, 138
fraccion III, 139, 140 y 141 fraccidén IV de la Ley del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores al Servicio del

Estado, que a la letra establece que :

Articulo 90.- Salario minimo es la cantidad menor que debe
recibir en efectivo el trabajador por los servicios prestados en

una jornada de trabajo.

El salario minimo debera se suficiente para satisfacer las
necesidades normales de un jefe de familia en el orden material,
social y cultural y para proveer la educacion obligatoria de los

hijos.

Se considera de utilidad social el establecimiento de instituciones
y medida que protejan la capacidad adquisitiva del salario y
faciliten el acceso de los trabajadores a la obtencidén de

satisfactores.

Articulo 30.- Se establecen con cardcter obligatorio los siguientes

seguros, prestaciones y servicios.

Fraccion XVIIL.- Servicios que contribuyan a mejorar la calidad de

vida del servidor publico y familiares derechohabientes.
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Fraccion XVIII.- Servicio Turistico.

Fraccion XIX.- Promociones culturales de preparacion técnica,

fomento deportivo y recreativo.

Articulo 137.- El instituto atendera de acuerdo a ésta Ley, a las
necesidades basicas del trabajador y su familia a través de la
prestacion de servicios que contribuyan al apoyo asistencial, a la
proteccion del poder adquisitivo de sus salarios, con orientacién

hacia patrones racionales y sanos de consumo.

Articulo 138.- Para los efectos del articulo anterior el Instituto

proporcionara a precios mddicos los servicios sociales siguientes:

Fraccidn II1.- Centros turisticos.

Articulo 139.- Para alcanzar mayor eficiencia y eficacia en las
prestaciones sociales y culturales que ésta Ley encomienda al
Instituto, los trabajadores cooperaran y le prestardn su apoyo a
efecto de que dichas prestaciones satisfagan sus necesidades de
educaciéon, alimentacion, vestido, descanso, esparcimiento vy

mejoren su nivel de vida.
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Articulo 140.- El instituto proporcionara servicios culturales,
mediante programas culturales, recreativos y deportivos que
tiendan a cuidar y fortalecer la salud mental e integracion y
social del trabajador, y de su desarrollo futuro, contando con la

cooperacidén y apoyo de los trabajadores.

Articulo 141.- Para los fines enunciados el Instituto ofrecera los

siguientes servicios:

Fraccion IV.- De atencidn a jubilados, pensionados e invalidos.
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CAPITULO 6

INVESTIGACION DE CAMPO

6.1.-PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Repercusiones de una capacitacion adecuada en agencias de
viajes publicas y privadas con relacién a necesidades como
productividad y desarrollo de los recursos humanos por este
motivo es necesario conocer aspectos de la capacitacidon que se

brinda a las agencias de viajes antes mencionadas.

6.2.-DELIMITACION DEL PROBLEMA

Limitaciones y desventajas de las agencias de viajes del sector
publico en relacion a: frecuencia de capacitacidon, escolaridad y

antigiiedad en el trabajo.

Asimismo se limitard el tipo de organizacidén del cual se va a
estudiar, nos concentraremos en las agencias del sector puablico y
privada que cuenten en promedio con la misma infraestructura,
ademas de que se localicen en la misma zona (para nuestro
estudio estaremos considerando agencias localizadas en las

colonias Roma, Narvarte, Del Valle, Condesa, Juarez)
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También delimitaremos que las empresas cuenten con la misma
similitud en cuanto a instalaciones o dreas de trabajo, numero de

empleados que laboran en la misma agencia.

6.3.-AREA TENTATIVA PARA EL ESTUDIO

Agencias de viaje ubicadas en el Distrito Federal y Zona

Metropolitana

6.4.-HIPOTESIS

Al ser la inversion total (en materia de capacitacidn)
proporcionalmente menor en las agencias de viajes del sector
publico en relacidén con las del sector privado, sus posibtilidades
de desarrollo de recursos humanos podrian ser igualmente

menores.

6.5.-OBJETIVOS

o Establecer limitaciones y desventajas en cuanto a capacitacidn

en las agencias de viajes publicas y privadas

% Determinar los factores que influyen favorablemente o
desfavorablemente en el desarrollo de los recursos humanos en

las agencias de viajes del sector publico
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6.6.-POBLACION Y CARACTERISTICAS

Para determinar la muestra se considera que se cuenta con un
universo definido de 8,000 empleados en agencias de viajes en lo
que se refiere al Distrito Federal y Zona Metropolitana, dato
proporcionado por la Asociaciéon Mexicana de Agencia de Viajes,
partiendo del razonamiento de que toda agencia de viajes cuenta
con linea telefonica ya que este es el principal medio de enlace
entre la agencia y el cliente y entre los prestadores de servicios y

la agencia de viajes

Asimismo en datos en el capitulo de sujetos mencionamos un
porcentaje mayor que labora en cuanto a mujeres que hombres en
las agencia de viajes, ademds de que la edad promedio de mujeres
se situa entre 20 y 35 afos de las cuales el 62 % tienen una
formacion Profesional , 1a cual figura el Turismo, Administracion

y Contaduria.

Se conoce ademads que el 60 % de las mujeres son solteras y que el

40% son casadas o con responsabilidades de menores de edad.

En cuanto a la formacidn profesional de los hombres el 45% tiene
una formacidon profesional de los cuales la licenciatura que mas
tendio fue la de Turismo , ademds un dato bastante importante es
que el 23.5% de los hombres tiene ademds otro empleo, ya que no

es totalmente bueno el sueldo.
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Ya que la poblacion es mediana no se podria estudiar a cada uno
de los sujetos, pero si podemos arrojar bastante informacion

tomando en cuenta una muestra de estd poblacion.

6.7.-SUJETOS

Se estudiara exclusivamente al personal que labora en las
agencias de viajes, tanto del sector privado como publico, dentro
de los cuales estariamos hablando de los departamentos tanto

Operacional como administrativo.

De acuerdo con la Asociacion Mexicana de Agencias de Viajes el
personal promedio que labora fluctua entre 23 afios y 45 aios,
ademds de que existe un porcentaje mayor en cuanto a mujeres

que hombres.

6.8.-ASIGNACION A GRUPOS

Una vez seleccionada la muestra total, partimos a generar grupos
de control los cuales serian las agencias del sector publico y
Agencias del sector privado. Asimismo el grupo control serdn las

agencias del sector privado y el experimental las agencias del

sector publico.
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6.9.-INSTRUMENTOS

Para comprobar o verificar nuestra hipdtesis se genera un
cuestionario el cual, nos dara conclusiones o resultados que nos
Illeven a la veracidad de nuestra hipoétesis o anulacion de la

misma.

6.10.-PROCEDIMIENTO DE RECOPILACION DE LA
INFORMACION

Para la recopilacion de la informacién se aplicaran 100
cuestionarios a empleados de agencia de viajes , 50 a agencias de
viajes privadas y los otros 50 a agencias de viajes publicas para
tener los elementos necesarios para la realizacion de esta

investigacidn.

Asimismo se medird la productividad de las agencias antes
mencionadas considerando el nivel de ventas (datos histéricos),
recabados por medio del organismo encargado de regular tales

agencias de viajes (IATTA).
Tendremos que dividir los diferentes servicios que venden las

agencia de viajes y tomaremos como tipo a las ventas que venden

en avion con su division respectiva de agencias publicas y
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privadas, ademas de considerar periodicidad o frecuencia y

monto, ademas consideraremos la frecuencia.

6.11.-VARIABLES DEPENDIENTES

Como se menciond en nuestro planteamiento del problema, una
variable dependiente serian necesidades como productividad y

desarrollo de los recursos humanos.

Asimismo dentro de la hipodtesis encontramos como variable

dependiente a el desarrollo de los recursos humanos

6.12.-VARIABLE INDEPENDIENTE

La capacitacidon adecuada en agencia de viajes tanto publica como
privada, y el monto de la inversion total en materia de

capacitacidn.

6.13.-VARIABLES EXTRANAS

Validez Interna

Historia.- Se trata de una sola medicidon por lo que la variable de

historia esta controlada al ser una medicidn.
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Maduracion.- Nuevamente se explica que como  sera
exclusivamente una medicion estd controlada esta variable

extrana.

Administracion de Pruebas.- Se aplicara un solo cuestionario por

lo que la variable de Administracién de Pruebas esta controlada .

Instrumentacion.- No existira cambios en los instrumentos de
medicion y ademas el numero de observadores no es nada
pequeno para su asignacidn aleatoria por lo que estd controlada.
Ademas de acuerdo al desarrollo y resultados que arrojen los
cuestionarios se vera en el transcurso de la investigacidon el
desarrollo de la variable extrafia de instrumentacidon con nuestra
variable dependiente. Se controlard obteniendo las caracteristicas

de confiabilidad de validez del instrumento.

Seleccidn.- Los participantes tendrdan las mismas caracteristica en
cuanto a experiencia en el trabajo, se tratara de evaluar a la
gente de casi la misma edad, siendo mas eficiente la replicacion
de los resultados obtenidos utilizados a los sujetos, por lo que

esta controlada al elegir aleatoriamente una muestra de 100

sujetos.

Mortalidad.- Se conoce por la experiencia que no existe mucha

rotacion de personal en las agencia de viajes tanto publicas como
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privadas, ademds de que sélo se aplicara una medicion nuestra

variable de mortalidad estd controlada.

Validez Externa

Reactividad.- Se controlara mediante el comportamiento de
nuestra variable dependiente con los resultados que arroje

nuestra medicion.

Interaccion.- Se tratara de obtener la mayor cantidad de
informacioén necesaria y si estda no es posible en cada uno de los
sujetos se anularda el sujeto, por lo que lograra la mayor
cooperacidon prestada, ya que mayor sera el grado en que se
afecte la rutina y mds elevada nuestra tasa de datos negativos y
mayor sera la oportunidad de que exista un efecto de
especificidad de seleccidon ademas de que se controla al ser una

sola medicidn..

Interferencia.- Como serd solo una medicidn la interferencia esta

controlada.
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INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

IZTAPALAPA

LICENCIATURA EN ADMINISTRACION FINANCIERA

CAPACITACION EN AGENCIA DE VIAJES

HOJA DE PREGUNTAS

1.-Antigiiedad en el trabajo :
a) Un ano o menos b) de 1 a 3 anos c) de 3 a 5 anos

d) mas de 5 afios

2.-Escolaridad :
a) secundaria b) bachillerato ¢) profesional

d) técnico en turismo e) profesional en turismo f) otro

3.- La duraciéon de los cursos de capacitacion que me han
brindado han sido por
a) 1 a 3 dias b) 4 a 7 dias c) 8 a 11 dias

d) 12 dias o mas

4.- Con que frecuencia le han impartido los cursos de
capacitacién?
a) 1 vez al ario b) de 2 a 4 veces al afio c) 5 o mas veces al
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5.- La capacitacion consiste en formacion de hdbitos de
cooperacidn, lealtad, puntualidad y apoyo a la empresa.

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

c) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

6.- La capacitacion consiste en adquirir destreza para realizar
trabajos de tipo manual.

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

7.- La capacitacion consiste en proporcionar conocimientos en
aspectos técnicos del trabajo

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo
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e) Desacuerdo total

8.- Existe alguna 4rea en la empresa donde laboro que
proporcione capacitacion

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

9.- Me han impartido cursos de capacitacidon en mi empresa
a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

10.- La capacitacion que me han dado ha sido dentro del horario
de trabajo

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total
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11.- Los instructores me que han dado capacitacion han utilizado
el medio de clase formal

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

12.- Los instructores me que han dado capacitacién han utilizado
el medio a base de lectura

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

c) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

13.- Los instructores me que han dado capacitacién han utilizado
el medio a base de equipo de trabajo

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total
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14.- Los instructores me que han dado capacitacidn han utilizado
el medio a base de dinamica en grupo

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

c) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

15.~ Los instructores me que han dado capacitacién han utilizado
el medio a base de método de aprender haciendo

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

16.- Los instructores me que han dado capacitacidén han utilizado
el medio a base de método de utilizacion de manuales

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total
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17.- Los instructores me que han dado capacitacién han utilizado
el medio a base de método de visitas

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

18.- Los instructores me que han dado capacitacién han utilizado
el medio a base de método de viajes

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

c) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

19.- La gente que proporciona la capacitacidén se encuentra
realmente preparada para brindarla ?

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total
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20.- Conoce los derechos que marca la Ley Federal del Trabajo
sobre capacitacion ?

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

21.- Considera que sus companeros de trabajo tienen las mismas
posibilidades de recibir capacitacion ?

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total

22 .- Se le brinda capacitacién también a los mandos directivos en
la empresa donde laboro

a) Acuerdo total

b) Acuerdo

¢) indeciso

d) Desacuerdo

e) Desacuerdo total
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HOJA DE RESPUESTAS
Nota. Favor de marcar tus vrespuestas en la opcidn

correspondiente

a). b). c). d) e). f).-
1.- ¢ ) ¢ ) ¢ ) « )
2.- ¢ ) ) ¢ ) ¢ ) ¢ ) (
3.- ¢ ) « ) ¢ ) ¢ )
4.- « ) ¢ ) (G
5.- ¢ ) ¢ ) ¢ ) ¢ ) ¢ )
6.- ¢ ) ¢ « ) « ¢ )
7.- « ) ¢ ) ¢ ) ¢ ) )
8.- ¢ ) « ) « ) ¢ ) ¢ )
9.- ¢ ) ¢ ) « ) « ) ¢ )
10.- ¢ ) ¢ ) ¢ ) « ) « )
11.- « ) ¢ ) « ) ¢ ) « )
12.- ¢ ) « ) (G « ) « )
13.- ¢ ) ¢ ) ) ) «C )
14.- ) « ) ¢ ) ) )
15.- ¢ ) ¢ ) « ) ¢ ) ¢ )
16.- ¢ ) ¢ ) ¢ ) « ) (G
17.- ¢ ) « ) ¢ ) ¢ ) ¢ )
18.- ) (G ) ¢ ) « )
19.- ¢ ) ¢ ) ) ¢ ) C )
20.- C ) « ) ) ¢ ) )
21.- C ) ) (G (G )
22.- «C ) « ) ¢ ) « ) ¢ )
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6.14.-LISTAS Y ESCALAS DE VERIFICACION
CONDUCTUAL

La diferencia basica entre una lista y una escala de verificacion
conductual consiste en que la primera solo proporciona la
posibilidad de responder si ocurre o no la conducta que debe
observarse y la segunda permite asignar un grado o calidad de
ocurrencia de la conducta. En nuestro caso a estudio se tratara

una escala de verificacion conductual.

Debe observarse que las escalas de ponderacion estdn
balanceadas, pues cualquier falla en la nivelacidén sesgard las
respuestas en forma positiva, atentando contra la validez de la

medicidn.

Tanto en un caso como en el otro, las conductas pueden ser
agrupadas en indicadores, de acuerdo a la congruencia y relacion
que guarden entre si, permitiendo conclusiones adicionales a la

descripcidn simple de una conducta.
Para nuestro andlisis emplearemos una escala de actitud de

verificacion conductual, ya que nos permite asignar un grado o

calidad de ocurrencia de la conducta.

125



Capacitacion en Agencias de Viajes Piblicas y Privadas

En los casos de declaraciones positivas y los valores dados a las
categorias de respuesta son: a=5, b=4, c=3, d=2 y e=1. Para las
declaraciones negativas sera: a=1, b=2, ¢=3, d=4 y e=5, Cada

sujeto tendrd una calificacion total, sumando las declaraciones.

La calificacién final nos permitira dividir al grupo en sujetos de
puntuaciones altas y bajas. para llevar a cabo el analisis de
estimulos que permita seleccionar las declaraciones de la escala

en la edicion final.

6.15.-ESTADISTICA
Se aplicara una estadistica de coeficiente FI ya que es una medida
de asociacidon aplicable a las tasas de contingencia de 2X2 donde

se demuestra por la siguiente figura:

Variable 2
Variable 1 A B
C D
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6.16.-RESULTADOS DEL INSTRUMENTO

Se aplicaron 100 cuestionarios a los diferentes sujetos,
siendo 50 sujetos de agencias publicas y 50 sujetos a
agencias privadas, como se menciond en el procedimiento se
trato de igualar los pardmetros de las diferentes agencias de
viajes, concentrandonos de que dichas agencias se
encontraran en las mismas colonias ademas de que cada
agencia tenga la misma infraestructura como numero de

empleados, activos fijos, etc..

El instrumento se aplicé en el transcurso de 3 semanas
tomando la informacion inmediatamente, existieron sujetos
que se rehusaron a contestar dicho cuestionario, por pensar
que se tomaria en cuenta la informacidén en aspectos

laborales.

De lo obtenido y capturando los puntajes en una hoja de
calculo y aplicando la correlacion de Pearson y haciendo la
comparacion de Z se obtuvo que las preguntas del
instrumento que no fueron significativas para el

instrumentos fueron:

e Con que frecuencia le han impartido los cursos de

capacitacidn
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e La capacitacidon consiste en formacion de hdabitos de
cooperacidn, lealtad, puntualidad y apoyo a la empresa

e La capacitacion consiste en adquirir destreza para realizar
trabajos de tipo manual

e Existe alguna drea en la empresa donde laboro que
proporcione capacitacion

e La capacitacién que me han dado ha sitdo dentro del
horario de trabajo

e Los instrumentos que me han capacitado han utilizado el

medio a base de lectura

Siendo significativas las restantes

Posteriormente se identificaron los dos grupos que se estan
manejando el de Agencias de Viajes publicas y Agencias de
viajes Privadas y sacando medias de los dos diferentes grupos

se informa lo siguiente:

En la pregunta 1 .- El grupo de agencias privadas tuvo el
mayor puntaje, esto indica que en las agencias del sector

privado existe mayor rotacidén de personal.

En la pregunta 2.- El grupo de agencias privadas obtuvo
mayor puntaje indicando que se encuentran mejor

preparados escolarmente que en las agencias publicas, esto
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se podria informar que es a causa de los salarios, ya que el
sector privado tiene mejores ingresos en cuanto a salarios en

comparacion de las agencias del sector publico.

En la pregunta 3.- Existié muy poca diferencia en cuanto a
puntaje, esto indica que existe muy poca inversion de

tiempo en cuanto a capacitacion en ambos grupos

En la pregunta 7.- El grupo favorable fue el sector publico,
estando de acuerdo en que la capacitacién consiste en

proporcionar conocimientos en aspectos técnicos del trabajo.

En la pregunta 9.- Existié muy poca diferencia en cuanto al
puntaje considerando en ambos grupos estdn de acuerdo en

que a ambos grupos le han dado capacitacion

En la pregunta 11.- El puntaje favorecid a las agencias del
sector publico donde a este grupo les han impartido la

capacitacidén en clase formal.

En la pregunta 13.- Al sector publico ademas de
proporcionarles la capacitacién a base de clase formal

también han sido capacitados a base de equipos de trabajo.
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En la pregunta 14.- Al grupo de agencias privados les han
impartido la capacitacién a base de dindmica en grupo,
siendo esta una de las formas mas eficaces que se utiliza hoy

en dia para la capacitacidn.

En la pregunta 15.- En ambos grupos no han recibido
capacitacién por el método de aprender a haciendo, ya que
esto rubro nos es muy conocido en México, por los
resultados arrojados, ya que hubo ocasion en que los mismos
sujetos me preguntaban en que consistia dicho método, y

para muchos esto fue desconocido por algunos sujetos.

En la pregunta 16.- Creo que la capacitacion a base de
manuales todavia esta vigente en este concepto ya que en
ambos grupos se encontrd cierta frecuencia en la utilizacidn

de este método.

En la pregunta 17.- Es muy poco frecuente en ambos grupos

la capacitacion a base de visitas.

En la pregunta 18.- El sector privado se ha capacitado mds a
base de viajes que el sector publico, y esto es congruente,
por lo que se menciond anteriormente acerca de los ingresos

del sector privado con los del sector publico.
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En la pregunta 19.- El sector privado estuvo mds de acuerdo
en que las personas que han brindado capacitacion estdn

mejor preparadas, que en el sector publico.

En la pregunta 20.- El sector privado esta indeciso acerca
del conocimiento que marca la Ley Federal del Trabajo

acerca de la capacitaciodn.

En la pregunta 21.- El sector privado tuvo mejor puntaje sin
embargo estan en desacuerdo en que sus companeros tengan
la misma posibilidad de recibir capacitaciéon, creen que hay
mucha 1injusticia y bastante dedaso para los cursos de

capacitacion.

En la pregunta 22.- El sector publico esta en desacuerdo de

que los altos directivos en la empresa toman capacitacidn.

Recopilando toda esta informacién 'y aplicando las
estadisticas se concluye que el instrumento es significativo

para la muestra

Subhipodtesis
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De nuestra hipdtesis original se desprende nuestra
subhipo6tesis la cual consiste la inversion total considerando
ventas en nuestro caso ventas mensuales de cada agencia y
numero de frecuencias en venta de boletos de avion en una
misma ruta (considerdndose MEXICO-HOUSTON) esta
inversién al ser proporcionalmente menor en agencia de
viajes publicas, sus posibilidades de inversién son

igualmente menores que las de agencias privadas.

Para la comprobacion de nuestra hipotesis se tuvo que
considerar las ventas de un mes, considerando el mes de
Diciembre’96, el cual es el mes en el que las agencias de
viajes tienen mas ventas que en cualquier otro ano, de cada
agencia tanto en el sector publico como en el sector privado
y una vez obtenida esta informacién se correlaciond con el
puntaje y se concluye que los puntajes no se relacionan con
las ventas ni con la frecuencia de viajes , ademds de que los
sujetos no se comportan en la forma que deben ser. Ya que
para ambos grupos se concluye que la inversidn que se tiene
no es significativa para el rubro de la capacitacién, por lo

que la inversion que se tiene se toma solo para las ventas.

DIRECCIONALIDAD
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La direccionalidad es el grado de aproximacion observada con
respecto a la direccion esperada. de acuerdo a nuestra
estadistica, se aplico este método para comprobar la

direccionalidad, resultando lo siguiente:

En las preguntas de nuestro instrumento en las cuales no fueron

significativas fueron en las siguientes:

15.- Los instructores que me han dado capacitacidén han utilizado

el medio a base de métodos de aprender haciendo

17.- Los instructores que me han dado capacitacion han utilizado

el medio a base de método de visitas.

20.- Conozco los derechos que marca la Ley Federal del Trabajo

sobre capacitacion.

21.-Considero que mis compafieros de trabajo tienen las mismas

posibilidades de recibir capacitacion.

En estas cuatro preguntas no se esperaba esta direccidn, sin

embargo en estas preguntas no son significativas de acuerdo a la

direccion esperada.
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DISCRIMINACION

La discriminacion es la diferencia de respuesta entre las personas
que aceptan la actitud y las que la rechazan, dado los resultados
del instrumentos se aplico la discriminacion a las dos muestras; a
las agencias privadas y a las agencias publicas respectivamente,
considerando al grupo alto como las agencias privadas y al grupo

bajo a las agencias publicas, resultando lo siguiente:

Aplicando el método de discriminacidon se encontrdo que en las

preguntas donde existe discriminacidén son en las siguientes:

15.- Los instructores que me han dado capacitacién han utilizado
el medio a base de método de aprender haciendo.

Este método es muy poco manejado en la actualidad sin embargo,
en las agencias publicos existid mayor ponderacidon que en las
agencias privadas, esto debido a la tecnologia con que se cuenta

en las agencias privadas.

17.- Los instructores que me han dado capacitacidén han utilizado

el medio a base de método de visitas.

Existe mayor frecuencias en las agencias publicas acerca de este
método ya que la cuestion econdémica para este el rubro de la
capacitacion es menor en las agencias publicas y por eso las

agencias privadas no utilizan este método.
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20.-Conozco los derechos que marca la Ley Federal del Trabajo

sobre capacitacion.

Es nula la informacion que se conoce acerca de lo que marca la
Ley Federal del Trabajo acerca de la capacitacion, la mayoria de
los empleados en ambos tipos de agencias se conoce muy poco

acerca de este rubro.

21.-Considero que mis compatieros de trabajo tienen las mismas

posibilidades de recibir capacitacion.

En las agencias de viajes privadas y publicas, no existe gran
preocupaciéon acerca del compafierismo, sin embargo en las
privadas existe mayor participaciéon de motivacidén, quiza a esto

se deba este resultado.

22.- Se le brinda capacitacidn también a los mandos directivos en

la empresa donde laboro.

En este aspecto proliferd la capacitacion a los mandos directivos
en las agencias publicas debido a que en las agencias privadas los
duenios de estas, no se capacitan y sin embargo, en las agencias

publicas se les da capacitacion a todos los niveles.
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De los temas tratados en la obtencién de resultados se adjuntan
una serie de anexos en los cuales apreciamos mejor nuestra

estadistica y la obtencion de resultados.
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ANALISIS DEL CUESTIONARIO

|

AGENCIA P1 |3 73 ' 7o P11 P13 | P14 | P15 | Fi6 V17 | ¥i6 | ¥io | Y20 | P21 | PZZ [TOTALES]VTAS MENS NO. VIAJES
APUB 1 5 4 5 3 4 2 3 5 4 3 2 5 3 2 3 3 78] 1,262.91 5
A PUB 2 4 4 5 3 3 4 50 4 3 5[ 2] 1 2 3 2 4 76| 228595 9
APUB 3 3 3 2 4 2 5 4] 5 1 5] 4] 4 4 1 1 2 63| 27118 1
APUB 4 4 4 5 5 4 3 3 i 2 3 2| 3 4 1 1 1 69] 1,148.61 3
APUB | 3 5 z 5 5) 3t i 1 5 4 5 1 1 3 1 5 1 73] 148242 6
APUB | 6] 4 3 5 3| 4] 4 4 5 2 4 3 2 2 3 2 4 78] 2,271.86 9
APUB | 7] 5 5 3 3] ., 5 5] 5 2 3 1 4 3 1 2 2z 78] 1,079.05 4
APUB | 8 4 3 4 3] 2] 4 4 1 1 4 1 3 2 1 1 3 59] 4,033.52 16
APUB | 9 2 1 5 1] 5 3 3] 4 5 5 1 3 2 1 2 1 67| 2,615.57 10
APUB 10 2 4 5 3] 3 1 5 5 1 3 1 4 5 z 1 4 69| 1,001.21 4
APUB 11 3 2] 5 2] 4 2 2z 4 2 5 2 1 3 4 z 5 70| 1,549.50 6
APUB 12 3 4] 5 4 5 5 5 5 1 4 1 5 5 1 1 3 80| 695.39 3
APUB 13 4 3 5 3 2 3 5 4 1 3 2 2 2 1 2 1 6zl  769.97 3
APUB 14 4 2 4 1 4 z 5 5 1 2 3 4 5 1 3 2z 66] 938.36 4
APUB | 13 3 1 5 3 3 4 5 5 5 4 2 5 1 3 1 1 68] 1463.22 6
APUB 16 2z 4 3 2 3 5 4 2 2z 5 1 4 3 1 1 2z 67| 1,860.79 7
APUB 17| 3 3 3 3 4 4 1 4 1 5 2 3 2z 4 1 2 63| 735.91 3
APUB 18] 3 2 5 4 2 4 3 3 4 5 1 4 2z 3 4 1 67] 33039 1
APUB 19 4 1 4 2z 4 3 5 5 3 3 1 3 3 3 1 1 68} 317.59 3
APUB | 20 3 3 3 3 4 1 5 5 1 2 2 3 4 1 2 2 66| 1,485.79 6
ATUB_ | 21 3 4 5 5 5 4 5 5 2 4 1 5 5 3 1 4 81l 180599 7
APUB 2Z 4 2 2 2z 5 5 5| 4 3 1 1 3 3 3 1 5 72| 63211 3
APUB 23 2z 1 4 3 4 2 5 5 Z 3 z 4 4 4 2 3 70]  864.36 3
APUB 24 4 3 3 5 3 4 5 4 3 3 1 3 2 1 5 2 69] 1,965.18 3
APUB 25 2 5 5 4 5 5 5 z 1 2 2z 4 5 3 1 1 68] 1.245.26 5
APUB 26 5 1 5 5 4 5 5 5 1 3 1 3 4 z 1 3 72} 1,706.67 7
APUB 27 4 z 5 4 3 5 5] 1 1 4 4 5 4 3 1 5 82] 699.59 3
APUB 28 3 z 3 5 4 5 5 5 3 5 z 4 1 1 1 4 73]  669.13 3
APUB 29 3 2 2 3 5] 5 5 4 1 2z 1 4 4 3 1 2 69] 1,463.33 6
APUB 30 4 5] 4 1 4 5 4 V3 z 3| 1 3 4 5 1 4 68| 1,273.1% 5
APUB 31 4 1] 4 4 2| 5 2 5 zZl s 3 4 z 3 1 1 67]  930.16 4
APUB 3z 2 2 3 z 5 3 4 1 4 3 3 3 1 1 5 ez} 83582 3
APUB 33 4 5 4 5 5 5 5| 5 2z 5 2 1 3 3 1 1 76| 1,420.59 6
APUB | 34 4 4 5 1 3 5 5 3 4 5 5 4 3 1 3 5 80] 81933 3
APUB | 33 4 1 4 5 5 1 5 3 z 3 i 3 5 2 2 4 71 1,880.37 3
APUB | 36 3 5 5 5 4 5 2z 4 3 4 z 3 4 3 Z 2 76| 1,374.21 5
APUB 37 3 2 4 5 4 3 , 4 1 4 1 2 1 3 1 3 66| 978.24 4
ATUB 38 2 4 Z 4 4 5 5 3 1 5 1 3 5 3 2 4 78] 1,168.68 5
APUB 39 4 3 3 z 3 5] 5 4 1 4 3 5 5 Z 2z 1 77| 1,444.62 6
APUB 40 5 z 5 5 3 5 5 5 1 3 4 5 3 4 5 z 83l 63253 3
APUB 41 5 4 5 5 4 2z 5 4 3 2 i 1 4 2 Z 1 69] 664.08 3
APUB 42 4 Z 5 1 3] 3 5 2z 1 4 2 3 2 2 3 1 68] 697.63 3
AFUB 43 Zz z 5 i 4 5 4 3 2z 3 2 4 3 1 1 1 63| 1,905.34 s
APUB 44 3 4 2 2 3 4 3 4 2z 1 1 3 3 2z 4 1 68] 1,918.47 3
APUB 45 3 50 4 3 4 5 4 3 z 5 1 3 3 1 1 1 70l 83971 3
APUB ' 46 3 2 5 5 4 2 5 5 5 5 1 5 3 3 1 3 78| 333.58 1
APUB 47 5 1 5 3 3 5 1 5 3 5 2 3 2z 3 1 3 68| 1,186.14 5
APUB 4% 4 2 z Z 5 4 5 4 3 5 2 5 5 4 2z 1 73| 1,023.37 4
APUB 49 4 3 5 3 5 5 4 5 z 5 2 4 4 2 4 8 80| 824.00 3
ATUB | 50 3 4 5 1 4 5 2 4 3 3 1 4 4 3 3 4 76] 436.64 2

| 100 100 100| 100] 100] 100|100 100 100 100 100] 100 100/ 100/ 100 100
MEDIA 352 286 42 338 378 386 418 402z 214 382 184 348 34 22 1.94 268 (0.21) 0.21)
VAR 0867 1.674 1.143 2118 0369 1878  1.62 1489 1.5106 14567 11167 1316 1388 1306 1.565 2508
Corr Vias (0.03) 002 007 (0.07) (0.03) (0.06) (0.00 (0.21) (0.02) (0.03) (0.16) (0.28) (0.23) (0.07) (0.07) (0.11)

t= 2.929 0330 0258 0022 0015 0223 0145 0039 0108 0043 01653 0.081 0313 0660 0027 0130
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AGENCIA P1 |73 73 ¥ | 7o Pil Pi3 | P1a | Pi5 716 P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 |TOTALLS
"A PRIV 1 3 1 3 2 4 Z 2 3 3 1 1 Z 5 5 1 Z 63,
A PRIV Z 5 5 5 3 3 1 5 5 1 2z 3 3 3 F) 4 1 75
A PRIV 3 4 A 3 2z 5 5 5 5 1 1 2 3 5 2 5 71
AFPRIV 4 3 1 4 3 5 4 5 4 1 4 2 5 5 3 3 1 72
A PRIV 5 4 5 3 4 1 5 5 3 1 3 1 3 1 1 1 Z 60
A PRIV 6 3 z 3 z 5 Z Z 1 1 5 2 5 1 4 1 i 71
A PRIV 7 14 Z 5 5 3 5 5 5 3 5 2 2 4 3 2 5 74
A PRIV 3 1 3 5 4 4 5 5 5 Z 3 3 5 1 5 3 Z 77|
A PRIV 9 5 Z 5 5 5 4 1 Z Z 3 2 3 4 4 4 i 66
A PRIV 10 5 4 4 5 5 5 5 3 1 4 1 5 1 3 2 1 [3]
APRIV 11 4 3 3 1 3 5 4 5 4 5 3 3 4 5 1 Z 74
A PRIV 1z 5 i 5 3 3 4 1 3 3 5 1 3 i 3 2 1 70,
A PRIV 13 4 3 5 5 5 5 5 5 3 3 | 5 4 4 1 3 74
A PRIV 14 4 4 5 4 5 1 4 4 i 5 1 4 4 3 Z 5 70
A PRIV 13 5 5 5 5 5 3 5 5 1 3 1 5 4 5 5 1 ¥
A PRIV 16 4 3 5 5 3 5 5 5 1 4 3 5 4 3 2 3 [¥]
A PRIV 17 5 5 5 5 5 5 3 5 1 4 4 3 5 1 1 3 74
A PRIV 13 5 3 5 3 3 3 4 1 1 5 z 4 4 1 3 3 77
A PRIV 19 5 3 3 4 3 5 5 5 5 5 1 4 3 4 3 3 77
AFRIV 20 4 3 5 1 5 5 4 4 1 5 3 4 4 2 1 1 72
A PRIV Z1 5 4 4 4 3 5 1 5 1 5 3 5 1 1 3 1 70
A PRIV 22 3 3 5 5 3 4 4 5 1 4 1 1 5 3 2z 3 73]
APRIV 23 5 z 5 1 5 5 3 3 1 4 1 3 5 3 1 1 66
A PRIV 24 3 3 5 5 4 3 5 5 3 3 3 5 4 3 3 5 30
APRIV 25 1 3 3 3 3 1 1 4 2z 4 1 5 3 i 1 3 63
A PRIV 26 4 5 3 3 3 4 4 5 4 5 2 3 1 5 2 5 73]
A PRIV 27 5 5 5 1 5 3 5 4 z 3 1 3 3 4 3 1 68
A PRIV 28 3 5 3 4 5 3 3 ] 1 5 3 z 3 z 1 3 76
A PRIV 29 5 3 5 5 3 4 5 5 3 5 Z 5 5 1 1 5 83
A PRIV 30 3 4 5 z 5 1 5 3 1 4 4 3 3 z 1 3 68
APRIV 31 4 2 5 5 3 4 5 5 1 5 1 1 5 4 4 z 3]
A PRIV 32 4 4 3 4 4 3 1 4 3 3 1 4 1 5 1 4 71
A PRIV 33 3 2 Z 3 5 4 4 5 3 3 1 3 4 z 1 3 66
APRIV 34 Z 4 5 3 4 5 5 4 1 4 2 5 4 3 1 3 72
APRIV 33 4 z 3 3 3 Z 5 1 1 5 1 4 3 4 1 1 64
A PRIV 36 5 3 5 3 3 rl 1 5 z 3 1 3 3 1 i 1 69
A PRIV 37 4 1 5 1 5 5 3 3 2 2z 2 4 3 3 2 1 66
A PRIV 38 5 4 5 3 5 4 5 5 3 3 2 3 2 1 1 3 74
A PRIV 39 3 5 4 4 4 1 9 4 4 3 1 4 3 1 4 5 69
A PRIV 40 2 3 73 z 4 5 i 3 3 4 3 3 3 3 1 1 63
A PRIV 41 3 3 5 3 3 3 5 5 1 1 1 4 3 3 2z 1 68
A PRIV 42 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 1 i 3 3 1 5 23
A PRIV 43 4 5 5 4 4 5 5 5 3 4 1 3 3 4 2 i 78]
A PRIV 44 5 2 3 4 3 1 z 1 1 5 2 4 5 3 1 3 64
A PRIV 45 5 3 5 1 Z 5 3 4 1 2z 2 4 4 3 3 1 69
AFRIV 46 3 3 4 2 2z 3 5 4 1 5 2 1 5 1 4 1 66
A PRIV 47 2 3 5 4 4 5 4 5 5 1 1 4 4 3 5 1 76
A PRIV 43 5 3 5 4 2 3 4 3 5 4 1 3 3 3 1 1 76
A PRIV 19 5 3 4 3 4 3 5 5 1 1 1 2 3 1 1 1 61
AFRIV 50 4 3 5 4 3 2 5 z 1 3 3 3 2 1 3 3 63
MEDIA 406] 3.18] 44] 34] 376] 36Z] 4.02] 408 20z 376 1.7 36| 368 298] 1.98] 243

VAR 0.833| 1.538| 0.939 1.918| 1.247| 2.0771] 1.6935| 1.381] 1.6935] 1.6963] 0.7041| 1.714| 1.324| 2142 1.367| 2.537

Correl ©.14)] 007 | (0.08) 011 [ 011 (0.03) (025) 0.03| 0.11| (0.24)] (0.17)] (0.06)| (0.26) 0.04 0.13)] 0.1%

Vias

_

1,168.63
3,188.88
6,428.70
6,093.24
1,637.92
2,346.97
2,501.47
4,443.30
5,441.04
9,646.53
5,518.21
2,833.1%
4,343.00
2,409.33
1,766.61
2,515.26
13,130.30
12,330.39
3,319.33
4,683.13
6,279.38
14,520.24
1,905.34
4,204.50
396.32
6,239.11
2,996.79
3,602.49
2,775.08
7,370.33
13,537.62
82,742.34
53,815.72
11,931.72
5,883.51
5,902.66
7,320.6%
$,399.51
21,298.42
5,394.11
7,263.28
9,471.66
3,092.79
1,772.93
2,329.67
2,732.89
10,675.97
11,458.68
6,062.22
10,287.15

0.04)

VTAS MENS NO. VIAJES

3
13
26
24

7

9
10
13
34
39
22
11
17
10

7
10
53
49
21
19
25
58

3
17

4
25
12
14
11
29
534

331
213
48
24
36
29
34
85
22
29
38
12
7

9
11
43
46
24
41

(0.04)



SEMINARIC DE INVESTIGACION

Preg
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
1 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 25 41 22 12 0 100 Frecuencia total 464 | 328 251 283 274 ] 1,600
Ponderacion esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 18 21 7 4 0 50
Valor esperado 125 164 66 24 0 Ponderacién esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 25 41 22 12 0 100 Valor esperado 20 84 21 8 0
Ponderacion contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 7 20 15 8 0 50
Valor esperado 25 82 66 48 0 Ponderacién contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 100 82 0 (24) 0 Valor esperado 7 40 45 32 0
Diferencias 83 44 (24) (24) 0
X:x 182 24
Dir= 0.762 X:x 127 48
Dir = 0.446
ros= 0.196
0.120 < 0.762 < 0.880 Se rechaza si Dis < ro 0.446 < 0.196
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
2 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 16 24 21 27 12 100 Frecuencia total 464 | 328 251 2831 274 11,600
Ponderacion esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 10 12 12 12 4 50
Valor esperado 80 926 63 54 12 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 16 24 21 27 12 100 Valor esperado 50 48 36 24 4
Ponderacién contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 6 12 9 15 8 50
Valor esperado 16 48 63 108 60 Ponderacién contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 64 48 0 (54)] 48) Valor esperado 6 24 27 60 40
Diferencias 44 24 9 (36) (86)
X:x 112 102
Dir = 0.042 X:x 68 63
Dir= 0.031
Y o05= 0.196
0.120 < 0.042 < 0.880 Se rechaza si Dis < 1o 0.031 < 0.196
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
3 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 61 18 11 10 0 100 Frecuencia total 464 | 328 251 283 ) 274 ]1,600
Ponderacién esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 33 8 5 4 0 50
Valor esperado 305 72 33 20 0 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 61 18 11 10 0 100 Valor esperado 165 32 15 8 0
Ponderacién contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 28 10 © G 0 50
Valor esperado 61 36 33 40 0 Ponderacién contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 244 36 0 20 0 Valor esperado 28 20 18 24 0
Diferencias 137 12 (8 (16) 0
X:x 280 20
Dir = 0.863 X:x 149 19
Dir= 0.768
ros= 0.196
0.120 < 0.863 < 0.880 Se rechaza si Dis < ro5 0.768 < 0.196
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SEMINARIO DE INVESTIGACION

DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 32 19 19 17 13 100 Frecuencia total 464 | 328 251 283 274 | 1,600
Ponderacion esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 14 18 8 9 6 50
Valor esperado 160 76 57 34 13 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 32 19 19 17 13 100 Valor esperado 70 52 24 18 6
Ponderacion contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 18 6 11 8 7 50
Valor esperado 32 38 57 68 65 Ponderacion contraria 1 2 8 4 5
Diferencias 128 38 0 849 62) Valor esperado 18 12 33 32 35
Diferencias 52 40 (&) (9] (29
Xix 166 86
Dir= 0.3183 Xix 92 52 -
Dir= 0.271
ros= 0.196
0.120 < 0.313 < 0.880 Se rechaza si Dis < ros 0.271 < 0.19¢6
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 31 30 27 11 1 100 Frecuencia total 464 | 328 251 2831 274 1,600
Ponderacion esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 18 11 14 6 1 50
Valor esperado 155 120 81 22 1 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 31 30 27 11 1 100 Valor esperado 920 44 42 12 1
Ponderacion contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 13 19 13 5 0 50
Valor esperado 31 60 81 44 5 Ponderacion contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 124 60 0 (22) (4) Valor esperado 13 38 39 20 0
Diferencias 77 (4 3 8) 1
X:x 184 26
Dir = 0.748 X:x 83 4
Dir= 0.897
To6= 0.196
0.120 < 0.748 < 0.880 Se rechaza si Dis < ros 0.897 < 0.196
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 45 19 12 14 10 100 Frecuencia fotal 464 | 328 251 2831 274}1,600
Ponderacion esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 21 9 7 7 6 50
Valor esperado 225 76 36 28 10 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 45 19 12 14 10 100 Valor esperado 105 36 21 14 ©
Ponderacion contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 24 10 5 7 4 50
Valor esperado 45 38 36 56 50 Ponderacién contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 180 38 0 (28)] (40) Valor esperado 24 20 15 28 20
Diferencias 81 16 6 (19 a4
X:x 218 28
Dir = 0.768 X:x 97 22
-
Dir= 0.622
ros= 0.196
0.120 < 0.768 < 0.880 Se rechaza si Dis < ros 0.622 < 0.196
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Preg
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
13 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 57 20 8 7 8 100 Frecuencia total 464 | 328 251 283§ 274 |1,600
Ponderacién esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 25 18 5 2 5 50
Valor esperado 285 80 24 14 8 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 57 20 8 7 8 100 Valor esperado 125 52 15 4 5
Ponderacién contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 32 7 3 5 3 50
Valor esperado 57 40 24 28 40 Ponderacion contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 228 40 0 (1) (82) Valor esperado 32 14 9 20 15
Diferencias 93 38 4 (16) (10)
XX 268 46
Dir = 0.704 X:X 131 20
Dir= 0.728
Tos= 3.196
0.120 < 0.704 < 0.880 Se rechaza si Dis < ro g 0.728 < 0.196
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
14 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 49 27 11 7 6 100 Frecuencia total 464 | 328 251 2831 274 |1,600
Ponderacion esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 25 12 8 2 3 50
Valor esperado 245 108 33 14 6 Ponderacién esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 49 27 11 7 6 100 Valor esperado 125 48 24 4 3
Ponderacion contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 24 15 3 5 3 50
Valor esperado 49 54 33 28 30 Ponderacion contraria 1 2 ) 4 5
Diferencias 196 54 0 (19] @49 Valor esperado 24 30 9 20 15
Diferencias 101 18 15 (16)} (12)
Xix 250 38
Dir= 0.738 X:x 119 13
Dir= 0.795
ros= 0.196
0.120 < 0.733 < 0.880 Se rechaza si Dis < ros 0.795 < 0.19¢6
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
15 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 12 5 11 30 42 100 Frecuencia total 464 § 328 251 2831 274 ]1,600
Ponderacion esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 7 2 6 11 24 50
Valor esperado 60 20 33 60 42 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 12 5 11 30 42 100 Valor esperado 35 8 18 22 24
Ponderacién contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 3 5 19 18 50
Valor esperado 12 10 33| 120] 210 Ponderacién contrariaf 1 2 3 4 5
Diferencias 48 10 0 (60)| (168) Valor esperado 5 6 15 76 90
Diferencias 30 2 3 (54) (66)
Xix 58 228
Dir = (0.598) X:x 32 117
Dir = (0.577)
ros= 0.196
0.120 < (0.598) <  0.880 Se rechaza si Dis < ros ©0.577) < 0.196




'

SEMINARIO DE INVESTIGACION

reg
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
16 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 39 25 18 12 6 100 Frecuencia total 464 | 328 251 283 ) 274 ]1,600
Ponderacién esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 19 14 7 [ 4 50
Valor esperado 195 100 54 24 6 Ponderacidn esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 39 25 18 12 6 100 Valor esperado 95 56 21 12 4
Ponderacién contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 20 11 11 6 2 50
Valor esperado 39 50 54 48 30 Ponderacion contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 156 50 0 z4] o Valor esperado 20 22 33 24 10
Diferencias 75 34 (12} U2 (6)
Xix 206 48
Dir= 0.618 Xix 109 30 .
Dir= 0.561
ros= 0.196
0.120 < 0.618 < 0.880 Se rechaza si Dis < ros 0.561 < 0.196
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
17 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 4 9 36 47 100 Frecuencia total 464 328 251 283 274 {1,600
Ponderacién esperada 4 3 2 1 Grupo Alto 2 1 6 17 24 50
Valor esperado 20 16 27 72 47 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 4 4 9 36 47 100 Valor esperado 10 4 18 34 24
Ponderacion contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 2 3 3 19 28 50
Valor esperado 4 8 27 144 } 235 Ponderacion contrariaf 1 2 3 4 5
Diferencias 16 8 0 (72)] (188) Valor esperado 2 6 9 76 115
Diferencias 8 (2 9 42) [€D))]
Xix 24 260
Dir = (0.835) Xix 6 124
Dir = (0.915)
Yog= 0.196
0.120 < 0885 < 0.880 Se rechaza si Dis < ros 0.915) < 0.196
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
18 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 28 30 23 12 7 100 Frecuencia total 464 | 328 251 283 274 11,600
Ponderacién esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 16 14 8 8 4 50
Valor esperado 140 120 69 24 7 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 28 30 23 12 7 100 Valor esperado 80 56 24 16 4
Ponderacién contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 12 16 15 4 3 50
Valor esperado 28 60 69 48 35 Ponderacién contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 112 60 0 et 28 Valor esperado 12 32 45 16 15
Diferencias 68 24 @n 0 (1)
Xix 172 52
Dir= 0.531 X:x 92 32
—
Dir= 0.476
ros= 0.19¢
0.120 < 0.531 < 0.880 Se rechaza si Dis < 1o 0.476 < 0.196




SEMIHAHIU DE INVESTIGACION

Preg
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
19 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 24 33 24 13 3 100 Frecuencia fotal 464 | 328 251 283 274 {1,600
Ponderacién esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 13 20 11 2 4 50
Valor esperado 120 132 72 26 6 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 24 33 24 13 6 100 Valor esperado 65 80 33 4 4
Ponderacion contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 11 18 13 11 2 50
Valor esperado 24 66 72 52 30 Ponderacion contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 96 66 0 26y (24) Valor esperado 11 26 39 44 10
Diferencias 54 54 ©) (40) (6)
X:xX 162 50
Dir= 0.524 X:x 108 52
Dir = 0.344
ros= 0.196
0.120 < 0.524 < 0.880 Se rechaza si Dis < ro s 0.344 < 0.196
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
20 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 12 16 19 24 29 100 Frecuencia total 464 | 328 251 283 1 274} 1,600
Ponderacién esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 10 11 8 10 11 50
Valor esperado 60 64 57 48 29 Ponderacion esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 12 16 19 24 29 100 Valor esperado 50 44 24 20 11
Ponderacion contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 2 5 11 14 18 50
Valor esperado 12 32 57 96 | 145 Ponderacién contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 48 32 0 48)] (116) Valor esperado 2 10 33 56 20
Diferencias 48 34 9 86yl (79
X:x 80 164
Dir = (0.348) X:x 82 124
Dir = (0.209)
ros= 0.196
0.120 < (0.348) < 0.880 Se rechaza si Dis < 1o 5 (0.209) < 0.196
DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
21 Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 7 7 7 30 49 100 Frecuencia total 464 | 328 251 2831 274 11,600
Ponderacion esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 3 5 3 17 22 50
Valor esperado 35 28 21 60 49 Ponderacién esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 7 7 7 30 49 100 Valor esperado 15 20 9 34 22
Ponderacion contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 4 2 4 13 27 50
Valor esperado 7 14 21 120 ] 245 Ponderacion contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 28 14 0 (60)] (196) Valor esperado 4 4 12 52 135
Diferencias 11 16 3 (18)] (113
X:x 42 256
Dir = (0.721) X:x 27 134
Dir = (0.671)
ros= 0.196
0.120 < ©.721) < 0.880 Se rechaza si Dis < ros 0.671) < 0.196




reg

22

SERINARIO DE INVESTIGRCION

DIRECCIONALIDAD DISCRIMINACION
Concepto A B C D E N Concepto A B C D E N
Frecuencia total 38 21 9 10 22 100 Frecuencia total 464 | 3828 251 283 | 274 1,600
Ponderacién esperada 5 4 3 2 1 Grupo Alto 11 2 6 10 21 50
Valor esperado 190 84 27 20 22 Ponderacién esperada 5 4 3 2 1
Frecuencia total 38 21 9 10 22 100 Valor esperado 55 8 18 20 21
Ponderacion contraria 1 2 3 4 5 Grupo Bajo 11 8 3 11 17 50
Valor esperado 38 42 27 40§ 110 Ponderacién contraria 1 2 3 4 5
Diferencias 152 42 0 (20)] (88) Valor esperado 11 16 9 44 85
Diferencias 44 8 9 24)) (©4)
X:x 194 108
Dir= 0.281 X:x 36 79
Dir = (0.383)
Tros= 0.196
0.120 < 0.281 < 0.880 Se rechaza si Dis < ros (0.383) «< 0.196
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CONCLUSIONES

En México existe una estructura juridica definida en materia de
capacitacion, ya que se cuenta con una serie de disposiciones que
tienen por objetivo el pleno desarrollo de las aptitudes y
habilidades de los trabajadores y empleados que laboran en las

diferentes ramas productivas del pais.

No obstante, existe un desconocimiento marcado de dichas
disposiciones, del total de personas encuestadas sélo tres de cada
diez personas tiene nociones sobre aspectos legales de
capacitacién y adiestramiento; por otro lado es notorio en el
sector publico un mal desarrollo de la funciéon de reclutamiento
de personal pues el 14% de el personal posee estudios por debajo
del bachillerato y el 16% tiene otro tipo de estudios que no se
relacionan en lo absoluto con las actividades que se desempenan
en una agencia de viajes; mientras que el sector privado el 62%
del personal encuestado posee por lo menos una licenciatura en
administracion turistica o una licenciatura en alguna rama fin.
Esto es de suma importancia porque al contar con personal mas
calificado la empresa tendra que invertir relativamente menos en
la capacitacién de recursos humanos representando esto una
disminucion de costos y una optimizaciéon de todos los recursos

con los que se cuentan.
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Cabe senialar que la capacitacion que se proporciona en las
agencias de viajes responde casi siempre a la necesidad de
instruir sobre la marcha, ya que el movimiento y el dinamismo de
una agencia de viajes no permite detectar con facilidad las
posibles necesidades de capacitacion que requieran cubrirse a

corto y a mediano plazo.

La inversion total en materia de capacitacion en el sector publico
es menor en comparacion con el sector privado, aunque el sector
publico tienen programas de capacitacion ya establecidos vy
programados y es responsabilidad unica y exclusivamente de los
mandos medios y directivos al determinar que personas mandar a
capacitacioén y/o adiestramiento, basandose en un criterio de
exclusion parcial, dichos programas se encuentran contemplados
del Art. 23 “B” fracciones VII y VIII que establece aspectos sobre
designacion de personal y ascensos en base a conocimientos,

aptitudes y antigiiedad.

En cambio en el sector privado se determina quienes se van a
capacitar en base a una evaluacién de desempefio mas objetiva; lo
anterior se aprecia si ponderamos la frecuencia de capacitacidon
en cada sector, se observa que el sector privado proporciona mas
frecuentemente a sus empleados capacitacion por que el hecho de

tener gente mejor preparada y el personal calificado aumenta las

138



Capacitacion en Rgencias de Viajes Piiblicas y Privadas

expectativas de ventas y por que no, de un incremento en la tasa

de recompra de servicios.

En cambio en el sector publico la frecuencia de capacitacion a los
empleados es baja en comparacién con el sector privado, éste
ultimo tiene el 66% de personal que ha recibido de dos hasta

cinco o mas veces capacitacion por afio.

Las actividades del sector publico en materia de turismo van
encaminadas con el fin de proporcionar un beneficio social via
atractivos descuentos a usuarios de estos servicios en este sector.
Sin embargo, las agencias de viajes del sector privado persiguen
un fin mas cercano a los objetivos de toda empresa del sistema
capitalista: el lucro, la ganancia, utilidades; por que en este
sector las ganancias son utilizadas para asegurar la permanencia
de la empresa en el mercado como uno de tantos fines; mientras
que el sector publico proporciona un beneficio social aun a costa

de sus ganancias.

La hipotesis de este trabajo se comprobd parcialmente ya que la
inversion en materia de capacitacion en el sector publico va de
acuerdo a sus necesidades, por lo tanto se puede afirmar que el
desarrollo de sus recursos humanos no se puede comparar
favorablemente en relacidon con los de la iniciativa privada, ésta

ultima invierte en su personal con la prevision de que se podrad
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incrementar la productividad y por lo tanto aumentar en forma
perceptible la utilidad, en tanto que el sector publico con sus
programas ya diseniados deja al libre albedrio de sus mandos
medios y/o directivos la busqueda de personal adecuado para
capacitar, esta busqueda se efectua sin una planeacion de
necesidades medidas e inmediatas y sin recurrir al inventario de

recursos humanos.

La obligacion de brindar capacitacién y adiestramiento para el
trabajo, se funda en la necesidad de lograr una mayor
productividad , es decir, que el trabajo humano, creador de la
riqueza, sea cada vez mas eficiente, mds apto. De este modo se
producird mas y mejor, pero si se desatienden la capacitacion y el
adiestramiento, los resultados provocaran efectos nocivos en la
vida economica del pais. Nunca debe olvidarse que son los
hombres con su trabajo quienes dan la pauta del progreso a un
pueblo. Por otro lado, hay que tener en cuenta que en la
actualidad el empleo de nuevas tecnologias es un imperativo,
pero para manejarlas adecuadamente y con provecho se requieren
trabajadores adiestrados y capacitados. De los anterior parte la
necesidad de que el mandato constitucional referente a la
capacitacion y al adiestramiento se cumpla, de lo contrario el
proceso de modernizacion se vera frenado y los trabajadores por

su falta de preparacion, se hallaran expuestos a mayores riesgos
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en el trabajo y aumentara la frustracion personal que sufren

aquellos que se saben incapaces bien la labor cotidiana.

El tunico patrimonio del trabajador y del empleado es su

capacidad para trabajar.

Se sugiere investigar los diferentes medios de transporte que
vende una agencia de viajes asi como realizar la correlacidn con
la productividad obtenida (ventas de Diciembre’96), ya que se
realizd exclusivamente con un medio de transporte como se

indicd en los resultados.
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