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¢ Quién es el responsable de la Calidad ?

Esta es la historia de 4 personas llamadas TODOS,
ALGUIEN, CUALQUIERA y NADIE.

Habia que llevar a cabo una tarea importante y
TODOS estaba seguro que ALGUIEN lo haria.

CUALQUIERA lo podia haber hecho, pero NADIE lo
quiso hacer.

ALGUIEN se enojo porque era tarea de TODOS.

TODOS pensé que CUALQUIERA lo podia hacer,
pero NADIE pudo darse cuenta que TODOS no lo

haria.

Finalmente, ALGUIEN culpé a TODOS de que
NADIE hiciera lo que CUALQUIERA pudiera

haber hecho.
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INTRODUCCION

Dado que e Meto an la ach un papel de primera importancia en ef
transports de passjeros de la Ciudad de México y su Zona Metropolitana, requierns modemizarse
para poder otorgar al pOblco usuaro, un servicio de alta eficiencia y calidad.

El Metro cumpie una funcion primordial en el transports Masivo de PasEiercs y constituye
un instrumento fundamental en la politica de atencién de las demandas prioritarias del bisnestar
social y de mej o cle las cor de vida de la Ciudad de Meéxico.

El objetivo det proyecto es el de elevar la calided en la cperacion, para asi prestar un
servicio de transporte masivo que contribuya a reducir la utiizacion del automdvil particular y
apoye los prog de ) \to 6 iograr la mayor productividad en la operacion del
servicio y en el mantenimiento de la infreestructura, contribuyendo a racionalizar el consumo de
energéticos, optimizar el aprovechamiento del equipo y de la iNfraestructura Para Mejorar su
utilizacion, asi como la seguridad.

En s capitulo | se hark una resefia historica del S.T.C. Metro, en 1a cual se vera de que
forma ha ido creciendo ef Sistema. Despuds se hablara de ios aspectos técnicos que conciemen a
ol Materia! Rodante y las instalaciones Fijas, a fin de que se entiendan los términos utilizados en el
Proyecto.

Posteriorments, en el capitulo il, se verd de que forma puede ser aplicads la filosofia del
Dr. W. Edward Deming en |a operacion del S.T.C. Metro.

Después, en el capitulo lll, que es la parte medular del proyecto, ya que se® mencionan las
deficiencias mas importantes en la otorgacion del servicio y que se proponen sigunas medidas a
aplicar con ¢l fin de slevar ia calidad.

En el capituio IV se mencionan los puntos que serian deseables cubriara el Metro, en la
prestacion del servicio, segun ISO 9000.



Finakmante, en ol capituio V se hace de la

calided on la prestacidn det servicio por parne del S.T.C. Metro.

B 2T RN

de ims audiorias de



CAPITULOI
EL SISTEMA DE TRANSPORTE COLECTIVO METRO

1.1 RESENA HISTORICA

La insuficiencis de tr pone an las gr cit di ha wmdo que
se incrementen los Medios de transporte particulares, agravando los problema de viafidad y
de contaminacién ambiental, ademas de generar grandes demandas de recursos para el
desarrolio de su infrasstructura.

El principal objetivo del Sistema de Transporte Colectivo Metro es proporcionar un
servicio de transporte eficients y seguro, contribuyendo de esta manera a satisfacer las
r de de los habitantes de la Ciudad de México y su érea
Matropolitana,

Durante las uitimas décadas; e numero de usuarios se ha incrementado
notablemente. En 1970, primer afio compieto de operacion, se transportaron 141.6 millones
de usuarios y al final de su primera década en funcionamiento en el ano de 1979, el Metro
llegd @ mover 837.5 millones de usuarios, con un crecimiento promedio anual del 22%. En Ia
década siguiente, el nivel de servicio continud su crecimiento hasta llegar a 1,542.9 millones
en 1989, afo récord an pasajeros transportados, registrando un crecimiento medio anual del
8% durante ia P niente, como resuttado de los ajustes tarifarios aprobados at
Organismo y del deterioro del salano real que resulta del proceso inflacionario, el nivel de
trénsito de usuarios descendio a 1,473.9 millones de passjeros para 1995.

El servicio que presta el Organismo disfruta de gran aceptacién por parte de los
habitantes de la Ciudad y de ila Zona Metropolitana, captando alrededor del 23% de la
demanda de transporte. Entre 1969 y 1996 la expansion de la Red ha sido igualmente
importants, con un crecimiento en este lapso de 12.5 veces.

El Metro de la Ciudad de México tiene un lugar sobresaliente entre los 87 principales
trenes metropolitanos del mundo, al ocupar el tercer lugar en el numero de pasajeros
transportados, después de los de Moscu y Tokio.
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1.2 ASPECTOS TECNICOS

Se designa COMOo un WEN al CoNUMO de camos unidos por Medio de acopiadores
apropiados, provistios ds uNo O Varios ] por un

Segun su ulilizacion, os Tenes se dasifican en:
= Trenes de Usuaros: Su funcion es -l sp & los usuanos en cada Linea, se
numeran del 01 ol 89,
* Trenes de Prusba: Su funcion es probar ¢l funcionamiento de 108 equipos, ya sea dal tren o de
ias instalaciones fjas. Este tipo de enes de prusbas sin usuanos se numeran del 70 al 74; los
trenes de prusba CON USUAMROS 38 NUMeran del 75 al 79.

e Trenes Dessicjiados: Son trenss sin usuarnos, son a los
P para su 1y/o i ser * on cada Linea dei 80 al 89.
o Trenes de Servicio: Son YeNes que g clusivo al Personal, para ol trasiado

de equIPO, se NuMeran del 90 al 99

Se prevé para cada Linea ves horasios:

ae para dias (de lunes a viemes), en el cusl el inicio de servicio e a las 4:50
horas y ol fin de aate es & ias 00:30.

o) El para dias ol cusl da inicio de servicio a ias 08:00 horas y finaliza a las 01:30
horas.

<) El horario de dias domingos. enN que s8 inicia el sarvicio a las 07:00 horas y finaliza este a ias
00:30 horas.

La conducciin de Yenes es normMmaiments efectuada por un solo agente conductor y os ol
encangado del servicio, de ia vigilancia general del tren y su conduccion.



Cuasiquiera que sea la forma de conducir e ren, ol Conductionr deberd siempne estar atento
a s marcha comecta del mismo, vigilancia de ia via, sefisiizacion de la Linea, dispositives y

safales de control del tren,
Existan diferentas toos de conduccion de renes, 108 cuales & continuacion se dican
&) Pilotaje Automético (PA), en Fenes 08 USUSNOS AUraMe 1OdC el Servicio.

b) Conduccion Menuai Convolada (CMC) on renes de usuarios opcionaimenta, durante ios dias u
L X vas donde exista , por algun motivo,

horas de menos afluencia, en
personal autorizedo en vias.
€) Conduccion Manusl Limitada (CML), previa autorizacion del Puesto Central de Control (PCC),
on trenes desalojados y trenes de Ususnos Gue NO den servicio aN unNa o varias estaciones.

d) Conduccidn Manual Restringida (CMR), previa autorizacion del PCC, en caso de falia, asi como
reslizar frANQUeaMIaNtDs MACNzZados de sefiales al alto.

@) Conduccién Manual Libre Limitada al Grado de Tracciéon T2 (CL-T2), previs autorizacion de!
PCC, en tranes que presenien falle en ios equipos, cualiquiers QUe S8a su Clasficacion.

A un tren, se @ desigNa cOMo Materal rodants, CECGE UNO eSta INtegrado por 3 slementos y

cada siemento esta formado por 3 CAMOs, POr Io que un tren esta compuesto por 9 de éstos, de
fos cusies 6 son Mmotrices (2 de estas Motrices, son cabinas de conduccién) y 3 son remoiques,

uno de elics, o PR, cuents con &l captor del pilotaje sutomdtico.

Las priv de un tren son:
El largo de un tren de 9 caros es de 147.62 mits.

€1 ancho de todos los caros es de 2.50 mts.
La ature de a pista de rodamiento a la parte superior de los camos es de 3.860 mts.

L& ahturs del piso de los carros al techo del mismo es de 2.40 mts
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s Las puenas de los carrog miden 1.87 mta. de alura por 1.35 mits. de ancho, cada carro liens 4
pusrtas por cada lado, es decir un total de 8 puertas por Gano.

* Cada tren de 9 carros (vacio) pesa 207.2 toneladas.

« Cada motriz con cabina pesa 24.4 toneladss.

» Cada motriz sin cabina pesa 24.6 toneladas.

= Cada caro o pesa 20 tor

s Los camros tienen ia pam 170 de los cuales 130 van de pie y 40 sentados.

a Elr aproxi de p j por un tren de 9 camos as de 1530.

e La velocidad maxima es de 80 km/hr.

o Lawv pr It a s que van los trenes, s de 35 kimvhr.

Las motrices que cuentan con la cabina de conduccion son dasignadas con la letra "M"™,
estas Motrices reposan sobre dos carretilas equipacdas cads una con dos motores de traccion,
estas son las carretilas motoras (Boguie).

La caja motriz, que no tiene cabina de conduccion, se designa con |la letra "N, esta reposa
sobre dos cametilas motoras idédnticas a aquélias de las motrices "M™. Bajo las capas de Ias
motrices (M o N) estan instalados los equipos que aseguran el funcionamiento de los motores de
traccion.

En ol remoique "R", la caja es idéntica a la motriz "N, Ia cual rep: sobre dos

o de de on, lamadas cametilas portadoras. Bajo la caja del remolque
estdn instalados @ compresor y las baterias, y el primeno produce el aire comprimido utilizado para
of frenado neumatico y para la apertura y cierme de puertas; las baterias suministran la comients de
baja tension de 72 volts para alimentar los generadores, ¢stos a su vaz proporcionan la comente
alterma de 250 voits, destinada principaiments al alumbrado propico de los canos y a la
alimentacion de los rectificadores del tren. El compresor y ol gnapo motor generador trabajan con
ia comients de 750 voits proporcionada por la motriz "N" adyacente; el captor de pilotaje
automatico, es ®f equipo de procesamiento de la sefial de dicho pilotaje automditico, este equipe
solo asth instalado en el remolque del segundo elemento (PR).

Existen diferentes modelos de trenes, los cuales tienen diferentes caracteristicas técnicas:
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Modeio WP-88: Motores P~ para frenado que 1 cor on ger y disipar la

energia eléctrica producida por un banco de cias, este i 58 CONOCe COMo
frenado -] ; 80 cusnta actualments con 58 trenes.
Modelo NW-73A: Di ivo de i que recupera energia conectindase a la barra

Quis, también se Hama "de recuperacon”. Equipo de transicion entre tecnologia electromecanica y
electronica; se cuenta con 11 trenes.

Modelo NM-TI8: La energia generada durants el frenado es recuperada al conectar el circuito de
generacion a la barra guia, tecnoiogia combinada; se cuenta con 26 tenes.

Modelo NM-73C: C ‘ i al MP-82; se tiene soio UN tren.

Modalo NM-T9: Equipo que dispone de dos ol de rec, 'yelr es de
tecnologia slectronica japonesa; se cuenta con 58 trenes.

Modelo NC-82: Equipo de fabricacion Cansdiense, que tiene inni -l
NM-79, mejorando los sistemas de circuitos del i wose los controles
del sistema de apertura y cierme de puertas, tecnologia slectronica; se cuenta con 20 trenes.

Modslo MP-82: Cuenta con tres tipos de frenado, eléctrico generativo, reostitico y neumatico,
de baja tension, tecnologia electronica; se cuenta con 25 trenes.

Modelo NM-83A: Carscteristicas similares al modelc NM-79, es de fabricacion mexicana,
tecnologia electronica; se cuenta con 30 trenes.

Modeic NM-838: Caracteristicas simi al NM-79, tecr electronica; se cusenta con
25 trenes.
Modelo NE-92: Equipo de fabricacién Espafola, tecnologia electronica; se cuenta con 16 trenes.



PERRED: Boguiss dotagns de ruedas de SCEarv CON S

NCm, este de ten esta formado de soio dos slemarntos, s decir de 8 caros, se
et con 20 renes.

Estos trenes circulan por vias, las cuales esthn por du . 8
sisiamiento, riel, pista de rodamiento, barra guina, y tapiz de e L .

El Sistama de Transporte Colectivo Metro, requiers para su funcionamiento de una gran
cantidad de energia sléctrica, en virtud de que con ella funcionan 08 trenes, dispositivos de las
Estacionuys y la mayaria de 03 equipos de los Talleres y Edificios Administrativos.

E! suministro de energia eléctrica que se utiiza en la Red del Metro, tiene algunas

vanamies a las i on que fueron construidas iss Lineas con que cuernta el
de Tranap C Metro de la Ciudad de México.
La snergia eléctrica utiizada en el Metro es sumir por la C 1 Federal de

Electricidad (CFE) en dos sistemas diferentes:

A) La CFE entrega la energis eléctrica a la estacion de alta tension de "Buen Tono", ubicada en o
Edificio del PCC |, esta energia es utiizada pama las Lineas 1,2 y 3 y es suministrada en forma
trifésica a 85 KVCA a 80 Hz. Esta energia eléctrica se recibe pr te de las St iones de
Jamaica (Metro 1) y Nonoaico (Metro 2), pertenecientes a la CFE, y se localizan diametralmente
opuestas al PCC | formando parte del anillo sléctrico Que circunda el Valle de México.

La alimantacién de cada una de las subestaciones mencionadss, lega al Edificio del PCC |
en cable de 85 KV. En e edificio sxisten subestaciones que tisnen como finalidad transfonmar la
comients de un valor de 85 KV a 15 KV. Finalimente, los transformadores alimentan a 6 buses, de
los cusles 4 son de traccion y 2 son de alumbrado.

De los buses de traccion se alimentan las Si jonas de R ion (SR) que
finaiments alimentarén a los trenes con 750 voits de comiene continua, de los buses de



alumbrado y fuerza se ' las S jones de ¥y Fusrza (SAF) que es donde
e a las E i , Talleres y Edificios con 120 y 220 voits de comants alema.

B) La energia elbctrica ulizade en las Lineas 4, 5, 8, 7 ¥y 9 pars la traccion y el alumbrado, es de
un valor de 23 KV de CA, es suministads por la CFE, directaments a ilss Lineas antes
meancionadss, en forma A los de las S de 3 segan
directamente de la CFE 2 cables de 23 KV, uno de ellos efechis ia alimentacidén normal
(slimentacion preferents), y e oro efectua la misma alimemacion cuando ia primera falla
(alimentacion emerngents).

Para ol slumbrado y fuerza, la CFE proporciona 2 cables para cada extremo de la Linea,
una pr Wwe y una wentes por Terminal. A estas legadas se les denominan cabeceras,
‘cada una de elias almenta a las SAF de una via y de una Terminal a otra.

La distribucion de la corrients de traccion, para el funcionamientc de oS tenes, en ias

Lineas de la Red, se efectiia con un volaje aplicado a las barras guias de 750 voits de cormients
continua er gado por les S » de Y.

Con el fin de evitar la paralizacién de una Linea, cuando se prasentan incidentss que
impiden ia energizacion de iss barras guias, las Lineas s® encuentran divididas en zonas, y éstas
& SU VeZ en secCiones.

Cuando un incidents se presenta en una zonNa o seccidn, éstas pueden quedar sin
alimemMacion traccion pero sin afectar & las otras zonas © i . P ia linea
parci Yo iame un no Servicio P 0

La division eléctrica de una Linea en zonas se puede sfectuar mediants los contactores de
seccionamiento (CS) y Ia division eléctlica de algunss Zonas en secciones se puede efectusr
te los de ento wdado (SIT).

Para sl comecto funcionamiento de la operacidn de las Lineas de la Red, existen dos
sistema de control, unoc es la Sefalk 25N y otro Mando Centralizado. E) primero, es un
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" de wided pars ia ciraulacion de los renes, de 3,878 entre
semiforos, cicuitos de via, cofres de mando local y de sSOCOMD, CoNEoNes Nduclivas,
cor de via de net bajo y T de Control Optico. El sistema logico
que Utiliza este eqQuIipo o8 & base de relevadores.

Las sefiales sirven pars garantizar !a seguridad en ia marcha de los enes. La importancia
queda de manifiesto por @ hecho que, del respeto que se tenga a ims Srdenss que transmiten
durante |a circulacion de ios trenes, depende la segurided del publico usuarno, dei Personal, del
material rodante y las instalaciones fias.

Las sefiales por sus funciones se clasifican en sediales fiias, seffales moviles y sefiales de
tren. Cada una de elias se presenta en forma dptica o en forma acustica.

Las seflales Opticas, fijas 0 méviles deben estar colocadas en principio, a la derecha y en
proximidad de ia via a Ia que Ntaresan.

Dentro de Ias sefiales opticas fijas, se encuentran las de espaciamiento; éstas sirven para
mantener espacio de segurndad entre ios trenes que circulan una misma via en el sentido normal
de la circadacion.

Las sei e onto son Que estin constituidos por dos, tres © cuatro
ientes dispuestas generaiments en forma superpuesta 0 excapcionaiments yuxtapuestas.

Estas lantes son de forma circular, pudiendo encontrartas en color verde, rojo y amarillo,
Ademas, fuera del blogue que forma o seméforo, existe una lente mas pequeda, también de
forma circular, normalments debe estar encendida presentando una luz blanca azulada; recibe &
nombre de lampara piloto y ene como fin poder identificar ia ubicacion de una sefial cuando las
ientes del bioque sventuaiments se apaguen.

£1 funcionamiento de las sefiaies de iamiento es automati En la via, los rieles de
seguridad y las pistas de rodamiento estén seccionadas; a cada una de las partes se le denomina
circuito de via (CDV) y estan separados entre si por juntas aisiantes.



Los circuitos de via son alimentados por corriente Sama en SU extremo delartsro (segun

ol sentido de ia circulacion) para energizar a un nek de via en o} local técnico de
1. E! rok dor de via se encuentra excitado en ausencia de tren y desexcitado en al

CES0 contrario.

Los contactos de los relevadores de via aseguran las conexiones convenientes para el
funcionamiento de las sedales de espaciamiento. Una sefial de espaciamiento pasa al alto cuando
las escobillas de tierra de un tren o el primer eje de un vehiculo se encuentra sobre l0s rieles
pertenecientes al cifcuito de via delantero, permaneciendo asi hasta que los dos circuitos de via

siguientes son liberados; de esta manera, sobre vias principales, un tren esth nomMmalmente
idn de alto, con una longitud entre ellos de

protegido por dos sefiales de iamiento con ir
150 metros aproximadamente, esta prc iGN se [lama “S ion Tapon”.

El otro sistermna de control, el de Mando Centralizado, su objetivo principal es representar a
través de un Tablerc de Control Optico (T.C.0O.), el control de tritfico de trenes. La representacién
se Y por 1, & través de recuadros que se iluminan al paso del tren, también

incluye el ciemme o apertura de los aparatos de traccién, para la autorizacion de energizacion de
una linea por zonas y/o SecCiones.

Como parte vital para cumpiir ef objetivo enunciado, e mando centralizado cusnta con un
equipo electronico denominado Teletrasmision, o cual manipula en codigo digital mas de 200
informaciones por segundo.

Como un compiemento para obtener una o6ptima regulacion, se cuenta con una
compt digital, K Progr General de Trafico (PGT), la cual en base a un
programa disefiado para tal fin, hace posible que en la Linea se tenga una regulacion automatica.

Estas com, astén ir en dos edifici pertenecientes al Sistema de

Transporte Colectivo. uno es el PCC | en el cual se X0 los T de Control
Optico de las Lineas 1,2, 3, 4, 5 y 8; el otro es el PCC I, ahi se encuentran los tableros de las
Lineas 7, 8 y 9. Desde estos edificios, se regula y se observa la circulacion de los trenes.




A & i T de Control Optico en las Terminales de cada una de Ias Lineas,
an la cusl 86i0 se cbearvan los circuitos de via de la Terminal y su zona de garage, !a cual es
por et ir Jafe de E: _
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CAPMTULO N
FILOSOFIA DEL DR. W. EDWARD DEMWNG

2.1 APLICACION DE LOS 14 PUNTOS DEL DR. W. EDWARD DEMING EN LA OPERACION
DEL S.T.C. METRO.

1.- SE DEBE SER PERSEVERANTE EN EL PROPOSITO DE MEJORAR EN EL SERVICIO.
ESTO SE LOGRA SOLO CON UN PLAN DISENADO PARA SER COMPETITIVO.

La Direccion debe de enfocar su atencion al incremento demogrifico y urbanc que la
Ciudad de México ha venido registrando en los Gltimos 35 afios. En ese lapso, de ser un
asentamiento humano de 316 km’, con 5 millones de habitantes, pasé a convertirse en una

Area Metr itana que ga 16.2 millones de habitantes, distribuidos en una
superficie wbanizada de 1500 km’, abarcando actuaiments las 168 Delegaciones del Distrito
Federal y 28 Municipios Conurbados de! Estado de México.

La demanda de servicios urbanos ha crecido en igual forma. El incremento del parque
vehicular se viene dandc con tasas anuales muy elevadas, pasando de 248,000 vehiculos
automotores, registrados en el afio de 1960, a 3.5 millones, registrados en 1995, de los cuales se
encuentran en opemacion dianaments del orden de 2.8 milones.

El numero de rtamos viaje/persona/dia registrados en 1995 fue de 30.7 millones, de este
total, el 14.6% comesponde a visjes efectuados en Metro. Si se consideran los coffespondencias
entra Lineas, este indice pasa al 20% y si se toma solamente el total de viajes efectuados en las
10 Delegaciones del Distrito Federal que cuentan con estaciones del Metro, éste atiende el 34%
de la demanda y se estima que para el af\o 2020 serd del orden de 53 millones, io que agudizaria
los probiemas de movilidad. Esta situacidon exige una identificacion concreta de las siguientes
obligacioneas:
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1.1. La de innovar

La innovacién requiere dedicar recursos para planear a largo plazo.
Los pianes deben tener en considenacion:
Nusvos servicios gue ayuden a ia geme a reducir ias horas-homore
al ransportarse.

Reordenar el servicio de los diversos modos de transporte pablico.

¢ Reducir los niveles de contaminacidn ambiental.

Sustituir vehiculos automotores, mejorando con o ia circulacion vial.
Optimizar la infraestructura vial y de transporte en general.

1.2. La de a la i i6n y a la ede &
constantements el servicio.

con el fin de mejorar

La ir i 6N debe de r toda la informacidn documcntal y grifica, del drea de
cobertura, en materia de transporte, vialidad, desarrolio urbano, scologia e impacto ambiental,
infraestructura urbana, economia y desamolio social a través de los siguientes rubros:

* Servicios Municipales, politicas gubemamentales y planes de desarrolio.
+ Legislacion y reglamentacion.

o Infraestructura vial, de@ ransporte y de sevicios wbanos en general.

= Caracteristicas demograficas.

e Vuelo fotogrameétrico.

Asimismo, efectuar un estudio de Mmercado consistente en:
e Aforos de transporte publico de superficie.
® Aforos vehiculares.
» Fiujos en estaciones de cofreapondencia,
e Poligonos de carga en las 10 Lineas del Metro.
« Parametros operativos.
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Por otra parte, elaborar un andilisis de diagndstico y prondstico de una encuseta Origen -
Destino, ol cual proporciane un perfil cuantitstivo de la movilikiad de los habitantss con informacion
sobre: ’

o Magnitud de ia generacion de viajes.

= Distribucion modal.

« Horas y periodos de maxima demanda.

e Caracteristicas generales de viajes: motivo, fracuencia, modos de transportacion, duracion,
posibilidades de pago, entre otros.

2.- LAS GERENCIAS DEBEN APRENDER A CUMPUR SU RESPONSABILIDAD Y A SER
UIDERES EN EL. CAMBIO A EFECTUAR.

Esto implica que se debe de trabajar sin los ermores que frecuentemente se cometen
durante la operacion del servicio y que repercuten en el mejoramiento de éste.

Hay varios factores que impiden el control y las mejoras que de él! resutan. Esos factores
suelen emanar de personas, cuyas acttudes emradas constituyen las causas principales, las
cuales a continuacion se enumeran:

-

. Pasividad entre ios Gerentas y Mandos Medios, 1os cuales evaden responsabilidades.

2. Personas que piensan que todo marcha bien y que no hay ningin problema, les fana
comprension de aspectos impornantes de la Operacion del Sistema.

3. Personas que piensan que la mejor y més facil manera de hacer algo es aquélla que conocen,
personas que confian en su propia inexpenencia.

4. Personas que solo piensan en si mismas 0 en su propia division, personas imbuidas de

seccionalismo y que no se dan cuenta gque lo que realicen o dejen de realizar afecta a todo el

Sistema.

o

Personas que no tienan o0idos para las opinionas de otros.

8. Personas que anhelan destacarse, pensando siempre en si mismas y no en destacar todo el
Sistema.

7. El desanimo, los ceios y la envidia.
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8. Personas qQue NO ven o NO Gueren ver mis allh de su entomo iINMediato, personas que hada
saben acerca de otras divisiones.

Hay que despejar estés actitudes smadas, los Gerentes y Mandos Medios requieren de
frmeza en sus CONVICGIONE®S, Cooperacion y deseos dae lograr adeiantos importantes. También
necesitan confianza en su propia capacidad para perseverar asi como buenas tacticas y
estrategiss para superar dificultades.

3.- SE DEBEN EXIGIR EVIDENCIAS ESTADISTICAS DE QUE EL SERVICIO, DESDE LOS
PRIMEROS PASOS, SE REALIZA CON CALIDAD.

La calidad debe incorporarse dentro del diseo y cada proceso, la Gerencia, no sera
Gerencia si no tiene ningun sistema de verificacion, lo ideal es que las cosas sucedan sin
ysinr i de veri iGN, pero en r i no es asi. Si las cosas se desarrollan

tr
de acuerdo a las metas fijadas, entonces se deben dejar que sigan asi. Pero si surgen hechos
inesperados o situaciones que se apartan de lo rutinano, el Gerente debe de intervenir. Para
cumplir esta tarea eficientemente es necesario entender con L las las
metas y los procedimientos de operacidn y capacitacion, todo esto empleando métodos
estadisticos con el fin de tener un mejor control.

4.- REQUERIR A LOS NIVELES MEDIOS DAR EVIDENCIA ESTADISTICA DE CALIDAD, PARA
CONFIAR SOLO EN EL CONTROL ESTADISTICO.
5.- HAY QUE ESTAR MEJORANDO EL SERVICIO, PARA MEJORAR LA CALIDAD.

El mejoramienta del servicio significa mejorar dia a dia la calidad en cada una de las
Ctivi por el Personal del Sistema.
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Majorar ol Servicio, IMmpica un Mejor g ol esh humano, hacer una
busna seleccitn del personal y de la actividad que va a desamollar, capacitaro en sus funciones y
ofrecarie 1a posibiidad de aumeniar sus conocimientos y de desarmoliar sus aptitudes.

£l solucionar incidentes que van ocurriendo en la operacion del Sistema no significa

mejorar el servicio; cuando se ha solucionado un incidente, soio se ha regresado al punto en el
que se antes del p

sa ene que pianear que hacer para evitar que sucedan estos.

Toda Area debe preguntarse cada dia si ha hecho algo para aumentar sus conocimientos
Y por desarmroliar mas sus habilidades en ol trabajo y hasta que grado han progresado.

6.- SE DEBE DE CAPACITAR A TODOS LOS TRABAJADORES, PARA QUE SEPAN COMO
HACER BIEN SU TRABAJO.

E! Sistema necesita que su Personal conozca a fondo su trabajo, esto se logra con

capacitacion, desde ol Gerente hasta los Operarios, cuanto mas se capacite mas se beneficiaran
elios y el Sistema.

Esr o los prog! de ioN, pues ésta se da muy deficiente y
con instruccioneas dificies de comprender.

La capacitacién no termina al reunir a los empleados para darles instruccion formal. Es
responsabilidad del Jefe ensenarte a sus subaltemos en el jo r lo que ponde es
dar pautas ganerales y luego pemmitir que los st oS jen voluntariamente. E£sta es la
manera como la gente se supera.
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7.- SE DEBE DE ACTUAR CON UNA GRAN DOSIS DE (LIDERAZGO.

La supervision de la operacion del Sistema, debe distinguirse por su capacidad de
liderazgo. Debe convertirse en promotora del mejoramiento y hacer que las caracteristicas de ia
calidad se cumplan. Como liderss auténticos, deben conocer e trabajo que supervisan, a fin de
ayudar a su Personal a mejorar su propio desempefio.

B8.- SE DEBE ELIMINAR EL MIEDO EN EL. TRABAJO.

Nadie puede dar lo mejor de si cuando no se slente seguro ¥y mientras no supera el miedo
en cualquiara de sus manifestaciones: Miedo de expresar sus ideas, de preguntar, etc. Se deaebe
crear un ambiente que propicie la seguridad en el desemperio personal.

€l conocimiento es un elemento muy importante que ayuda a hacer cada vez mejor
nuestro propio trabajo.

E£n el Sistema, e! miedo es un sintoma de deficiencias en 1a capacitacidn que recibe el
Personal Operativo y de Supervisidon, ya que €stos al no sentirse seguros del tabajo a
desempefar crean un ambiente de tension con el cual no se puede dar un eficiente servicio al
usuario, ya que se cumplen las metas a cualquier costo, sin importar que el procedimiento o el
equipo que opearen sea el correcto.

9.- DEBEN ELIMINARSE LAS BARRERAS INTERDEPARTAMENTALES.

Las personas que trabajan en las difarentas Areas del Sistema deben tener conocimiento
de los problemas que conciemen a la prestacion del servicio, tanto det mantenimiento que se da al
material rodante, de que forma son operados los equipos de los trenes e instalaciones fijas, asi
como de las quejas y sugerenda que realice el usuarno.

Al no existir una interelacion departamental en el Sistema, cada uno de éstos trabajan de
diferente forma, no habiendo una homogeneidad en una misma meta.
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La gents de todas las Aress del Sistemnma, deben trabaisr cOMOo Un equPo, para praver
[ en la p MON del servicio. A tales equipos se les podrian denominar circulos de
calidad a nivel Gerencial.

10.- NO SE DEBEN PONER METAS NUMERICAS, COMO TAMBIEN SALEN SOBRANDO
EXHORTACIONES O AMONESTACIONES.

Los errores, en su mayoria, No provienen de los trabajadores, sino del sistema de trabajo
mismo que no es el adecuado para lograr un buen nivel de calidad en la actividad a realizar, por lo
que las amonestaciones generan frustracion y resentimiento.

Mais que exhonaciones, los trabajadores necesitan de alguien que l0s apoye, que tenga la
capacidad de trazarles la ruta a seguir, les enserie el mej nientc de la lid! y la
productividad, asi como también que les reconozca su trabajo cuando éste sea buenc y no
nadamas los reprenda cuando no sa desempefiaron satisfactoriamente en sus actividades.

11.- ELIMINAR ESTANDARES DE TRABAJO QUE PRESCRIEBAN CUOTAS NUMERICAS.

Las cuotas son Jo para el mej riento de la tidad y productividad. En el
Sistema., 0 que se debe instaurar en una eficiente supervision y fomentar que el trabajador se
sienta orgulioso del trabajo realizado. Esta supervision debe de ser realizada por gente que
demuestre un liderazgo inteligente, con ello se aumenta substanciamente la calidad y
productividad, logrando que los trabajadores se sienten mas contentos en s trabajo.

Para actuar como lider debe uno entender en que consiste el trabajo propio y el de su
gente, es decir el ser lider debe aprender que es lo que hace y como se hace.

12.- DERRIBAR LAS BARRERAS QUE IMPIDEN EL ORGULLO DE HACER BIEN UN
TRABAJO.

Nadie puede sentirse orgulloso de su trabajo s1 no sabe las condiciones que se necesitan
para que su trabajo se considers bien hecho. Es por es50 que, lo primero que un trabajador
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necesita s que e expliquen en que consiste propiaments su fabajo y que ésts sas dBMOosrado
con el ejempio por parte del lider.

Dentro de! Sistema no hay que tatar al personal como si fueran mercancias, diciéndole a
ultima hora que lo que deben hacer o cantratiandola o despidiendo, segun Ias necesidades del
servicia. Al personal hay que tratario con respeto y atencion, para con ello iograr un ambiente de
confianza en el que puedan desempedar su trabajo con calidad y sentirse realizados con la
actividad que lleva a cabo.

13- SE DEBE IMPULSAR LA CAPACITACION A TODO EL PERSONAL Y SU
AUTODESARROLLO.

El Sistema lo que requiere s gente con estudios y con preparacién, no solo gente buena,
En el grado de preparacidon de las personas estan los cimientos que permiten avanzar hacia una
educacion de calidad.

Lo que es urgente, es instituir un vigoroso programa de ion y i liento,
para todo el Personal dei Sisterna.

14.- HAY QUE EMPRENDER LAS ACCIONES NECESARIAS PARA LOGRAR UNA
TRANSFORMACION EN EL SISTEMA, QUE FOMENTE TODOS LOS DIAS LOS TRECE
PUNTOS ANTERIORES.

Quienes integran los Mandos Superk y Mandos A i deben de estar de acuerdo en
la forma de pensar, en una educacion de calidad, para poder esta fi Deben
tener el vator de romper la tradicion y sentirse orgullosos del pape! que desempefian dentro del
Sistema.

Se debe formar un equipo sdlido de trabajo, el cual su fin serd mejorar la prestacion del
servicio. Como miembros de un equipo, cada uno de sus integrantes deben tener la oportunidad
de contribuir con sus ideas y planes para tratar de mejorar y asi #vanzar constantemente.
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CAPITULO il

DIAGNOSTICO Y MEJORA.

El Sistema de Transporte Colectivo Metro es reconocido como la columna vertebral del
transporte de pasajeros en ia Zona Metropolitana de la Ciudad de México, lo que justifica
plenamente al movilizar un promedio de 4.5 millones de pasajeros diariamente por las
instalaciones de las 154 estaciones de las 9 Lineas de trenes sobre neumdticos y una de
rodadura fémmea que suman un totai de 178 km. de operacién, de los cuales 156 km. son de
servicio, y con un continuo crecimiento, proyectado para contribuir significativamente a la solucién
de la problemitica de transporte de la Ciudad, por lo que se requiere brindar un servicio de mejor
calidad; derivando como consecuencia, la responsabilidad de buscar y aplicar los recursos y
mecanismos que permitan lograric

3.1 RESULTADOS E INDICES DE OPERACION

E! servicio ofrecido se proporciona a través del numero de vueltas realizadas por 10s trenes
durante ia presttacion del Servicio en las Lineas de la Red del Sistema, teniéndose programado
mensualmente, lo siguiente:

S 4 Mudey e Otsaemit B s
5,658 6,423 5,568 7.027 7.811 8.011 8,628

14,477

FEBRERO 13,479 11,207 | 5280 | 5,865 | 5,208 | 6539 | 7.275 | 8,383 | 8.871
MARZO 14274 31,774 | 5854 | 6.378 | 5567 | 6.810 | 7.703 | 8,853 | 9.505
ABRIL 13,768 17,446 | 5464 | 6,178 | 5380 | 6.714 | 7.478 | 6.606 | 9.226 |
MAYO 74,477 ¥2077 | 5656 | 6423 | 5568 | 7.027 | 7.811 | 9.011 .62
JUNIC 13,955 71535 | 5480 | 6195 | 5385 | 6.735 | 7.500 | B.630 | ©.250
JULIO 74,657 32,273 | 5665 | 6.454 [ 5,576 7096 | 7.876 | 6,102 9.70a
AGOSTO 14,634 72,166 | 5672 | 6440 | 5583 | 7.048 | 7.B33 | 9,035 | 6.653
[SEPTIEMBRE | 13,798 17,436 | 5.464 6,178 | 5.360 6714 7.478 | 8606 | 0226 |
OCTUBRE 14,657 12,273 | 5665 | 6454 | 5516 | 7.096 | 7.876 | 8,102 | 9.703
NOVIEMBRE 13.655 77,535 | 5460 | 6,195 | 5385 | 6.735 { 7.500 | 8.690 | 9.250

DICIEMBRE 14,297 %1.881 5,847 6,392 5,580 6.858 7.74€ 8,820 8555

TOTAL 170,458 151,565 | 141.690 | 66,793 75.705 | 65.756 82,595 $1.6887 105,889 113,300
| 1 | I | !
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Para el cumplimiento en e! numern de vueltas, se dispone en la red de 217 trenes,
distribuidos como s indica a continuacion:

ol el N ol of &l wl N
prY
2]

A 18
TOTAL 217

El total de pasajeros transportados en la Red durante 1995 fue de 1,473'969,283, lo que
representa un aumento del 3% con respecto a 1994 donde la captacion de usuaros fue de
1,422'675,282.

Referente a los pasajeros por kildmetro de Linea explotada al alo, en 1985 se obtuvo la
cifra de 10'618,304.

Los kildmetros recorridos en servicio por los trenes durante 1995 suman un total de
35'253,588, siendo el indice de pasajeros por kilbmetro recormido de 41.81 en dicho ano.

La medida de aprovechamiento que se da al equipo se obtiene mediante el indice de

pasajeros por carro-kilémetro, que se interpreta como el nimero de perscnas que abordan un
camo cada vez que recome la unidad de longitud, siendo para 1995 de 4.81.

-20-



En Ia uliizacidn de la enargia, uno de los objetivos del Metro es reducir su consumo, ol
cual se ve reflsjado en el indice kwih/pasajero en 1995 que fue de 0.5648 que es una cifra menor
comparada con affos anteriores.

PRINCIPALES RESULTADOS E INDICES DE OPERACION.

PASNEROS TRANSPORTADOS EN LA RED 1 l21 557,5 1 422'575 252 1 473%9 283 ’
[PROMEDIO DE FASAJERGS POR DIA 4406,291 4526,897 4'576,000
LABORABLE
AFLUENCIA MAXIMA EN UN DA 4'829,932 47777.014 $'158,151
WVIE-29-OCT VIE-O2Z2-DIC VIE-01-DIC

[ KILOMETROS RECORRIDOS EN SEPVICIO 32168492 33544 445 35'253.588
TOTAL DE CARROS 2424 2478 Z2.558
ENERGIA CONSUMIDA (ESTIMADA) 803454403 030230,782 | 632267.048 |
PASAJEROS POR KILOME TRO DE LINEA 10240.738 10'24C,788 10618,304
EXPLOTADA

[PASAJERGCS POR CARRO DISPONIBLE 586,451 §74.122 575,994
KILOMETROS RECORRIDOS POR CARRO 718,585 120,864 122,696 |
PASAJERO POR KILOMETRO RECORRIDO rTRE] 424z 41.81
INDICE kwh/PASAJERO 0.6265 0.66802 0.5646
TNDICE kwh/Km. RECORRIDG 27,6861 28.0083 23,6060

AUN con los resultados e indices de operacién descritos anteriommente, demostrando que
ol Sistema de Transporte Colectivo Metro, es una Organizacién de servicio aitamente eficiente,
pero también existen deficiencias, las cuales manifiestan principalmente los usuarios, y que
pueden ser mejoradas elevar.do asi la calidad y productividad en 1a prestacion del servicio.
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3.2 CAPACITACION.

3.2,1 CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE INGENIEROS DEL STC.

Dado que el Sistema de Transporte Colectivo, posee una wieja y
requiaere de ingenieros con un gran dominio de la operacién de los trenes, para asi poder

proparcionar al publico usuario, un servicic de calidad.

La persona que esta a cargo de ia supervision de! Personal Operativo (Inspector-Jefe de
Estacion y Conductor), del material rodante y de las instalaciones fijas, normalmente es un
ingeniero, en quien recae la responsabilidad de mantener a la Linea funcionando eficientemente.

Debido a que ninguna Institucion de Educacion Superior cuenta entre sus planes de
estudio con uno que se apegue al perfil de los ingenieros requearidos por el Sistema de Transporte
Colactivo Metro, éstos son preparados por el Instituto de Capacitacién y Desarmrollo (IN.CA.DE),

pertenaciente al Metro.
Los aspirantes a ocupar una plaza de Supervisor,

psicométricos y de conodcimientos de acuerdo a la especialidad de su camera profesional. Los que
pasan a tomar un curso denominado “SUPERVISOR DE

son sometidos a examenes

aprueban dichos exd#menes,
SERVICIOS PUBLICOS™, el cual esta dividido en dos etapas; a primera consta de un curso
tedrico-p ico impartido en las wes del IN.CA.DE., cuyo objetivo es el de ensefaries la
operacion de los trenes y de los divarsos equipos ubicados en las Lineas de la Red, asi mismo
s0on capacitados en la atencidn de averias e incidentas que se presentan en [os trenes, en la Linea
y en las estaciones, esta etapa de capacitacion tiene una duracién de 10 semanas, la segunda
etapa es de practicas de campo con el apoyo de un ingeniero Instructor, el cual vigila su
desenvolvimiento tanto en el manejo de equipos como en el manejo del Personal Operativo. La

duracion de esta atapa es de 4 semanas.

Ei tiempo de capacitacidon para este Personal no es suficiente, ya que es demasiada
informacion la que se les proporciona, lo que hace que sdlo se preparen para aprobar el examen



de 1a materia en estuclio, No itidncoles una prension de ésta. Se deberian de
i los de  para asi lograr que todos los conceptos sean comprendidos.

Pero, conforme e! personal de ingenieros realiza sus funciones en |a Linea, va adquiriendo
una determinada experiencia, en la expiotacion de ésta, logrando con ollo tener Profesicnistas

te en la operacion del Sisterna de Transporte Colectivo Metro,
caracteristicas que solo pueden adquirirse dentro de la Institucion, por lo que se hace primordial
avitar que este Personal deserte, ya que el sueido que p se ha mucho,

provocando que sea poco atractivo ingresar a este Organismo o permanecer en el, por o tanto es
urgenta que se revisen los sueldos de tal fooma que sea atractivo para que el Personal

perie sus con L y productividad.

Por otra parte, al Personal de Ingenieros se hace necesario que se les proporcione una
actualizacién en la técnicas de operacién y administracién de Lineas dado que la tecnologia del
Metro se va actualizando continuamente y se debe estar en condiciones para estos cambios.

Asi mismo se requiers la instrumentacion de estrategias organizacionales que slrvar) de
Mpoyo para la supervision y aplicacion de las consignas de trabajo contempladas en los

documentos técnicos, manuales de pi imientos vy pec te en las Condiciones
Genersles de Trabajo del S.T.C.. ya que actualmente representan factores de desmotivacion en
los Supervisores, los cuales al aplicar los tos son rect por algunos trabajadores
sindicalizados, situacion que dificulta el cumplimiento de las ivi encomer y con ello

baja la calidad del servicio.



Par o anenar, se requiers que et personal de ingenieros del Sistema de Transporte
Coleciivo Metro cuents con o siguiente:

1. CARACTERISTICAS FISICAS.
il. PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD.
Il HABILIDADES Y APTITUDES.

.- CARACTERISTICAS FISICAS:

» Estatura minima 1.60 metros.

e Peso de acuerdo a 1a estatura.

e Buen sstado de salud en general e integridad fisica.

e Capacidad perceptiva normal (sentidos: tacto, cido,vista, olfato).
e Edad minima 25 afios.

* Edad maéxima 38 afos.

il.- PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD.

e Afto grado de responsabilidad.
Capacidad para manejar satisfactoriamente situaciones de slerta y emergencia
(autocontrot).
» Capacidad para tomar decisiones.
= Vocacién de servicio.
* [{niciativa.
PERSONALIDAD:
e Disciplina.
= Sociabilidad.
e Orden.
» Pulcritud y presentacion personal.
= Cortesia.
* Facilidad de expresion oral y escrita.
s Actitudes positivas ante cualquier situacion.
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e Don de mando.
.- MABILIDADES Y APTITUDES.
e Capacidad para iograr Que el personal a su cargo adopte |as normas de la Empresa

dentro de un marco de respeto.
e F i para r ivil seguras con equipos que representen alto

riesgo.

® Agilidad fisica para desplazarse con seguridad en ambientes con umbrales
inferiores a los normales o bien en condiciones adversas.

e Agilidad mental para dar respuesta réipida y segura en |la atencion de averias o

incidentes.
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3.2.2 CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE CONDUCTORES DEL S§.T.C.

Un conductor es ia persona encargada de circular a los trenes en la Lineas de |a Red,
sobre é! recae |a responsabilidad de transportar con seguridad a miles de personas que se
desplazan a través del Metro, ademas del cuidado y buen uso del material rodante y de las
instalaciones fijas.

Debido a lo anterior. es de gran importancia que éste personal realice su funcién con
el mayor de los cuidados, oportuna y correctamente; por lo que se hace imprascindiblie que su
capacitacion sea adecuada.

Los aspirantes a ocupar una plaza de Conductor, toma un curso denominado
“CONDUCTOR", e! cual esta dividido en dos etapas; la pnmera consta de un curso tedrico-
practi impartido en las ir iones del IN.CA.DE., cuyo objetive es el de ensefarles la
operacion de los trenes y de los diversos equipos ubicados en las Lineas de !a Red, asi mismo
son capacitados en la atencion de averias e incidentes que se presentan en ios trenes y en la
Linea; la segunda etapa es de practicas de campo con el apoyo de un Conductor con experiencia
en sus funciones, el cual vigila su desenvolvimiento en la conduccion de un tren asi como el

manejo de equipos. La dt 36N de esta itacion 23 de 15 semanas.
Dicha ion tiene iencias ido principaimente a que los programas de
estudio son muy extensos ya que contienen las P i de la Red

Neumatica y como consecuencia el estudio de la operacion de todos los modelos de los

tranes.

De un anadlisis de los documentos técnicos para |la capacitacién de! Personal de
Conductores, se encontraron deficiencias en el estilo de redaccion, |o que provoca confusién
on la asimilacién de los conceptos. ademas de una obsolesencia en los contenidos de las
materias, por citar un ej plo, en el docu o técnico de material rodante se maneja
tecnologia del modeio de tren MP-68, que es el primer modelo con que cuenta el Metro y no
se menciona nada de los Gitimos modelos de trenes.




Por io que respecta a los Instructores., en ia mayoria de los casos. no tienen Ia
capacidad para hacer que el Personal en capacitacién asimile las instrucciones, y no por que
no tenga los conocimientos, siNo que no tienen un método didactico de ensenanza.

Lo anterior se ve refiejado en las fallas que comete el Personal de Conductores, en su
primer afo de funciones. Las fallas mas importantes que se tiene en la operacién de los
trenes en el Metro, son los franqueamientos de sefial y la apertura de puertas contrarias.

FRANQUEAMIENTOS DE SENAL.

Un franqueamieanto de sefal es cuando el tren rebasa una serfial la cual le esta dando
una orden de alto, el franqueamiento de ésts trae como consecuencia, si @s en una zona de
maniobras donde existan aparatos para el cambio de via, el dafo de dicho aparato v el del
material rodante teniendo como consecuencia el tener que realizar servicio provisional, es
decir explotar parcialmente la Linea, hasta solucionar el problema. Al efectuar un servico
provisional se afecta 1a transportacion de una gran cantidad de personas ya que al ser una
perturbacién en la operacion, genera discontinuidad de los trenes e inconsistencia en los
intervalos; estas perturbaciones causan la incomodidad de los usuarios manifestandose, en
aglomeraciones, calor excesivo y principalmente el no llegar oportunamente a su destino.

Una consecuencia mas del franqueamiento de una sefial, ahora en una zona que nNo
es de maniobra para cambio de via, seria un alcance de trenes.
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A continuacién se muestra una estadistca realizada sobre franqueamientos de sena!
ocurridos en sl Sistema de Transporte Colectivo Metro

FRECUENCIA DE FRANQUEMIENTOS DE SENAL, DE ACUERDO A LA ANTIGUEDAD EN
LA CATEGORIA DE CONDUCTOR.

6-1 N 33

1-2 25
2-5 18
5-10 13
10 - 20 11

Observando la tabla de frecuencia de franqueamientos, de acuerdo a la antigiedad
del Personal en la Categoria de Conductor se deduce lo siguiente:

E! Personal con una antigiedad de caro a un afio es el de mayor porcentaje con 33%
del total de los franqueamientos estudiados, seguido del Personal con una antigiedad de uno
a dos afios con un 25% de los franqueaniientos mencionados.

De fo anterior se concluye que el Personal con una antigiedad de cero a dos afios en

la categoria de conductor, tiene mas probabilidades de incurrir en un franquearniento de sefal
y como consecuencia dafio a las instalaciones.
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APERTURA DE PUERTAS CONTRARIAS EN ESTACION Y DE PUERTAS EN
INTERESTACION.

Una apertura de puerta contraria es aquella apertura que se realiza en ia estacién del
lado que no es de servicio y la apertura en interestacion, es la que se realiza antes de llegar a
la estacion, es decir en el tunel

El resultado de este incidente, es de que un usuario pudiera caer a las vias teniendo
consecuencias fatales.

FRECUENCIA DE APERTURA DE PUERTAS CONTRARIAS, DE ACUERDO A LA
ANTIGUEDAD EN LA CATEGORIA DE CONDUCTOR.

a0
293
15.5
225
6.8
28
5.2
4.3
6.8
26
0.8
10- 11 1.8
11-20 1.8

'
o| © @ ~| o] w| & w| Nf +

@f Nl @] 0] & W] M| 4| O
'

Dae Ia tabla de frecuencia de apertura do puertas contarias, se observa que el personal
con una antigledad de cero a tres afos es el que mayormente incide en esta falla.
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Las posibles soluciones a este tipo de problemas podrian ser:
Una revision profunda, en cuanto a redaccidon y correccion de estilo de los documentos

tédcnicos, realizadas por personas con experiencia en [a materia.

Capacitar al aspirante a Conductor sobre las caracteristicas y trenes de la Linea a la cual
serd asignado. con elio se lograra reducir la duracidon de dicho curso ya que no se van a
estudiar todos los modelos de trenes y caracteristicas de las Lineas de la Red.

Que los instructores impartan sus materas en un ambiente de cordialidad y confianza que

permita a los discipulos extemar sus dudas y comentanos.

Es necesano que la representacion sindical haga ltabor de concientizar y responsabilizar al
Personal de Conductores, para hacer cumplir las obligaciones correspondientes.

Por lo anterior se requiere que el aspirante a Conductor de Trenes del Sistema de
Transporte Colectivo Metro cuente con las siguientes caracteristicas y requisitos:

. CARACTERISTICAS FISICAS.
lIl. PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD.
11l. ESCOLARIDAD.

V. HABILIDADES Y APTITUDES.
V. DESEMPENO EN EL DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES.

I.- CARACTERISTICAS FISICAS:

« Estatura minima 1.60 metros.
= Peso de acuerdo a la estatura.

Buen estado de salud en general e integndad fisica.

Capacidad perceptiva normal (sentidos: tacto, oido,vista, oifato).

* Edad minima 22 afos

« Edad maxima 38 aros

Estado civil preferentemente casado.
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.- PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD.

« Capacdad para manejar satisfacioriaments situaciones de alerta y emergencia
(autocontrol)
= Capacidad para tomar decisiones.
« Vocacion de servicio.
e Iniciativa.
* Sentido de responsabiidad.
PERSONALIDAD
= Disciplina.
e Socabitidad
e Ordgen.
= Pulcntud y presentacion personal
= Cortesia.
= Facilidad de axpresion oral y escrita.
* Actitudes positivas ante cuaiqguier situaciéon.

.- ESCOLARIDAD.

« Preferentemente preparatora O eQquivalente.

= Minimo secundaria.
V.- HABILIDADES Y APTITUDES.

+ Preterentemente, habilidad manual para el manejo de herramientas y equipos
(sentido mecanico)

- Agihdad fisica para desplazarse con seguridad en ambientes con umbrales
inferiores a los nomMailes o bien en condiciones adversas.
= Agilidad mental.
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V.- DESEMPENO EN EL DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES.

e Haber cofr te sus dentro del S.T.C.
« Mostrar disponibilidad para desemperiar cualquier actividad inherente a su
nombramisnto.

No tener ninguna sancion durante un pericdo de tres afos, anterior a la facha de ia
promocién.

e Asiduidad.
e Habilidad y prestancia.
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3.2.3 CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE INSPECTOR-JEFE DE ESTACION DEL
8.T.C. .

El Inspector-Jefe de Estacidn, es la persona encargada de |a adecuada operacion de
las estaciones, puestos de control y mandos locales, asi como ia atencién a las
eventualidades de los trenes y/o transito de los pasajeros.

Los aspirantes a ocupar una plaza de Ir -Jefe de ion, al ser esta una plaza
escalafonada, debe de tener la categoria de Conductor, a éste se le aplica un examen de
conocimientos sobre la operacion de una Linea; al aprobar dicho examen se le imparte un curso
denominado "FORMACION DE INSPECTOR-JEFE DE ESTACION™, el cual esta dividido en dos
etapas; la primera consta de un curso tedrico-practico impartido en las instalaciones del
IN.CA.DE., cuyo objetivo es el de ensefaries la operacion de los tableros de control. el correcto
manejo de los equipos ubicados en las Lineas de la Red y manejo de personal, asi mismo son
capacitados en ia atencién de averias e incidentes que se presentan en ios trenes, en la Linea y
en las estaciones; la segunda etapa es de practicas de campo, las cuales se realizan con el apoyo

de un Ir Jofe de i6n con iencia en sus funciones, éste ultimo esta encargado
de vigilar su desenvolvimiento en ja operacion de un tablero de control, asi como el manejo del
personal op: ivo. La ol iOon de dicha i iGN es de 20 semau. as.

Al igual que la capacitacién del Conductor, esta tiene las misma deficiencias, por lo
que es la misma recomendacion que se hace para mejorar la capacitacion del Inspector-Jefe
de Estacién,

Las caracteristicas y requisitos que debera cubrir un aspirante a ocupar una plaza de
~-Jofe de ion.

I. CARACTERISTICAS FISICAS.
il. PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD.
. ESCOLARIDAD.
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IV.CONOCIMIENTO PLENO DE LAS NORMAS DEL AREA DE TRANSPORTES Y

ESTACIONES, AVALADO DE ACUERDO CON SU CONDUCTA DURANTE EL TIEMPO
DE CONDUCTOR.

V. HABILIDADES Y APTITUDES.
VI.DESEMPENO EN EL DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES.

.- CARACTERISTICAS FISICAS:

= Estatura minima 1.60 metros.
+ Peso de acuerdo a la estatura.
Buen estado de salud en general @ integridad fisica.

Capacidad perceptiva normal (sentidos: tacto, oido, vista, olfato).
« Edad minima 25 afos.

e Edad méxima 38 afios.
Estado civil preferentemente casado.

Il.- PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD.
e Alto grado de responsabilidad.

e Capacidad para mansjar
(autocontrol).

iamente sit

es de alerta y emergencia
e Capacidad para tomar decisiones.
» Iniciativa
PERSONALIDAD:

= Disciplina.

e Sociabilidad.

» Orden.

« Pulcritud y presentacion personal.

e Cortasia.
Facilidad de expresion oral y escrita.
Actitudes positivas ante cuaiquier situacion.
« Don de mando.
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.- ESCOLARIDAD.

1.- Preferentemaente preparatoria o equivalente.
2.- Minimo secundaria.

V.- CONOCIMIENTO PLENO DE LAS NORMAS DEL AREA DE TRANSPORTES Y

ESTACIONES, AVALADO DE ACUERDO CON SU CONDUCTA DURANTE EL TIEMPO
DE CONDUCTOR.

V.- HABILIDADES Y APTITUDES.

Experiencia minima en el Area de Transportes de tres afnos como conductor.
Capacidad para lograr que el personal a su cargo adopte las normas de la Empresa
dentro de un marco de respeto.

Habilidad manual para el manejo de herramientas y equipos (sentido mecanico).

o t ili para r ivi
rieago.

seguras con equipos que representen alto

Agilidad fisica para desplazarse con seguridad en ambientes con umbrales
inferiores a los normales o bien en condiciones adversas.

" Agilidad mental para dar respuesta rap:da y segura en la atencion de averias.

Vi.- DESEMPENO EN EL DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES.

Haber desarroilado correctamente sus actividades dentro del S.T.C.
= Mostrar disponibilidad para desempenfar

cualquier actividad inherente a su
nombramiento.

No tener ninguna sancién durante el periodo de tres afios anterior a la fecha de |a
promocion.

* Asiduidad.
« Habilidad y prestancia.
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3.3 MOTIVACION PARA LA CALIDAD.

Lar de la cion surge porque hay algunos obstaculos muy reales para
lagrar la calidad, si se eliminan algunos de éstos obstaculos, se lograria la motivacion requerida.

El principal obstaculo que puede ser eliminado con la motivacion es la ignorancia, ya que
el Personal no es consciente de que astan creando problemas de calidad en la prestacion del
servicio.

El remedio para ia ignorancia es la educacion, en ia cual se le debe proporcionar
informacion al trabajador que de acuerdo a lo que realice o deje de realizar, es como afecta en la
prestacion de! servicio y como consecuencia en ia calidad de éste.

Motivar al Personal hace que @stos sean creativos y asi proyecten sus ideas que ayuden
a mejorar el servicio, Nno se les debe de reprimir, se les debe dejar extemar sus opiniones.

3.4 ACTITUDES DE LAS GERENCIAS PARA OTORGAR UN SERVICIO DE CALIDAD.

En general no existen buenos ni malos trabajadores, [0 que hay son buenos o malos
£'"*amas para prestar servicios.

£1 80 % de los errores que se presentan durante la prestacion del servicio son debido a las
causas generadas por o sistema de trabajo y Su comeccion solo se puede lograr mediante la
modificacién o la innovacion de dicho sistema y los Unicos que los pueden modificar son los
Directivos.

Un buen Gerente, es aquel que entre otras cosas, ayuda a sus subordinados a sentirse
fuertes y responsables. que los recompensa debidamente a un buen rendimiento y que se ocupa
de que 1as cosas estén organizadas de tal manera que los subordinados sientan que saben lo que
deben hacer. Por sobre 10do, debe de fomentar en sus subordinados un fuerte espiritu de equipo,
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un ouilo por formar parte de UN SQUIPO especifico; si un Gerente crea y fomenta este espiritu,
US 8L i habran de funcionar mejor.

La tarea Gerwncial, no es una tarea aimple ni fdcil, sino todo lo contrario, es compleja.
Cuando se comprenda que jo esencial de la misima es motivar a las personas que !o rodean para

Que Mejoren el servicio.

Un papet Gerencial, debe ser abordado con tal sutileza y ésto implica conducir al personal
a su cargo a obtener objetivos, simplificarios y mensurarios, de conformidad a valores culturales
preastablecidos.

Uno de ios papeles fundamentales de las Gerencias, es la de generar creatividad y
mativacion grupal, y ésta ha de ser Ia esencia de su propia funcion.

E! Gerente, ha de comportarse de tal manera que permita anmonizar el ambiente laboral
on mejora de la calidad.
Las Gerencias deben de procurar mejorar la calidad del servicio, esto significa la creacién

organizada de un cambio ventajoso. Algunas de las mejoras de la calidad que tienen lugar, son et
resuitado directo de Ia ini iva y el li GO de la alta Di ion.

Un Gerente lider es aquel que influencia a un conjunto de personas. para que se
esfuercen con entusiasmo y de esta manera obtener los objetivos propuastos por un grupo

wado. El QO @8 UN P @s decir, @s un conjunto de ivi sistemati
mediante las cuales se obtiene un resultado y que no necesariamente dependen de un individuo.

Una responsabilidad del iider es asegurar que las necesidades de cada miembro sean
contempladas, sean consideradas particularmente, Cada persona necesita "sentir' que esta
realizando una contribucién al grupo de trabajo al cual pertenece y que esta recibiendo un

adecuado reconocimiento por esta contnbucion.
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E1 rol principal del Gerente es el de guiar los esfuerzos del grupo, en otras palabras, que Ia
habilidad y experiancia de cada uno de los participantes sea conducida hacia los objetivos
propuestos. Todo Gerente debe conducir a las personas, raspetando identidades, o descubriendo
potencialidades, reaccionando con rapidez y también con cierta ductilidad o flexibilidad.

Un Gerente debe saber delegar funciones, pero no solo es delegar sino saber a quién
delegar dichas funciones y que pueda realizar éstas de una forma comecta que ayuds a mejorar el
sistema de calidad y no a deteriorario por no saber cumplir con las funciones encomendadas.

La confianza es la base de la productividad y con elio la calidad; |a confianza presupone
que la participacion seré incentivada y recompensada en el futuro, no se pregona, se practica,
esta confianza comienza por la seguridad misma de las Gerencias. Si el Personal se encuentra
ante una Gerencia que le inspira seguridad y armmonia, generard hacia sus colaboradores un
sentimiento de seguridad y de pertenencia, en @l caso contrario, originara intranquilidad y muchas
veces potenciales conflictos.

Una cualidad que se desea on un Gerente, es s de saberse comunicar, esto es saber
ascuchar y hablar menos, debe de paiticipar en reuniones y dejar participar en las misma a sus
colaboradores, con sus diferentes posiciones o puntos de vista ante una situacion especifica. £l
Personal juzga a un Gerente por lo que hace y no por lo que dice, Nno se trata de expresar
declarativamente hermosss palabras y actuar de forma diferente. La capacidad mental, la
creatividad misma y el potencial se deriva de la capacidad de saberse comunicar.

3.5 OPINION DEL USUARIO EN EL MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.

£s de gran importancia la opinién de! usuario, acerca del servicio proporcionado por el
Metro, para que cada Gerencia del Sistema, en el Area de su competencia, pueda evaluar sus
pr y diagnod que facilten formular programas de optimizacion y
modemizacion dirigidos a elevar la calidad y eficiencia de aquelios que resuiten no ser
satisfactorios.
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Los aspecios del servicio con 108 que el usuaro tiene relacidn directa son: Ia atencién y

conasia del sarvicio, ia vigilancia en 1a estaciones, el funcionamiento de equipcs e instataciones, la
Wmpiaze en trenes y -

s, cor y

3.5.1 ATENCION Y CORTESIA DEL SERVICIO.

El personal que di ite tiene
Jefe de Estacitn, Vigilantes, icias  Auxili

Y con la atencion para el usuario es el Inspector-
y Taquilk

. muchas veces, la cortesia que
demuestra este Personal no es del todo el comecto y ésto se debe principaimente a que no
cuentan con Ia preparacion suficiants para ssber atender al usuano.

El principal problema en la atencién del servicio, es el tieampo de espera en taquillas,
dependiendo de la estacion, el tiempo de espera fluctua de 1 a 5 minutos, de 10 a 15 minutos y
mas de 15 minutos, especificaments en el dia de [a venta del boleto abono.

3.5.2 VIGILANCIA EN LAS ESTACIONES.

La vigilancis que se izm en las ir ves del Metro, es en los andenes y pasillos.
En este punto se da {1 los p tos de vigilancia y la cantidad de
vigilantes.

3.5.3 FUNCIONAMIENTO DE LOS EQUWPOS E INSTALACIONES.

Lo que se deba de vigilar en su comrecto funcionamiento, son los tomiquetes y escaleras
mecanicas, debido a que es una de las quejas que hace el usuario de la prestacidén del servicio ya
qQue ésto ocasiona agiomeraciones y malestar.
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Se debe verificar que los Y Y oatdn o ir 2O Y Que

éstos sean ios suficientss para poder ornentar al usuario hacia su destno dento de las
instalaciones del Metro.

Al equipo de comunicacién de los tenes y esteciones, se le debe de dar un buen
mantenimiento para cuando se transmitan mensajes al Personal y los usuarios, éstos sean bien
percibidos por elos.

La iluminacidon en los andenaes, trenes, pasillos y escaleras debe ser la mas adecuada para
proporcionar una buena imagen de la instalaciones.

Es importante que se realice un estudio sobre al disefio de un sistema de ventilacion en las

astaciones, mas eficiente que el instalado actuaimente, para con ello reducir los malos olores y et
calor excesivo, tanto en las estaciones como en los trenes.

3.5.4 LIMPIEZA DE TRENES Y ESTACIONES.

Adn cuando el Metro de la Ciudad de México es considerado como uno de los mas limpios
del mundo, es importante que se analicen los métodos, procedimientos asi como los resultados
que se obtienen para mejorar @ste concepto.

3.5.8 CONFIANZA, SEGURIDAD Y COMODIDAD.

Confianza se le lama a aqueila que tiene @ usuario de llegar a tiempo a su destino.

Dentro de los puntos que causan desconfianza en el usuario son {0s retrasos en la Linea,
P enir ion, faha de ' y frenados bruscos.
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Eliminando o reduciendo 0 reirasos y paros en T 8 "k en un 80% los
problemas de los usuarios. ANors bien las otras causss de za tenen ion
con las primeras por (0 que 5 ante se irén 8l sSUPriMmirse estas.

En cuanto a la segunidad que se le brinda a el usuanc al visiar en los trenes y caminar por
las estaciones, generaiments es eficients, pero se deben implementar operativos para evitar en la

de lo i aglorr iones, i ver ambulantes y limosneros.
Otro aspecto importante dentro de la seguridad, es el de contar con el Personal capacitado y
suficiente para situaciones de siniestro, como s un sismo o un incendio, asi como el equipo
necesarnic para combatir éstos.

Un factor més es la comodidad que se le ofrece al usuario, principalmente la incomodidad
que ellos manifiestan son las aglomeraciones, calor excesivo, malos olores, falta de asientos,
entre otros. Toda perturbacion en la Linea causa incomodidad hacia los usuarios, ya que al haber
una discontinuidad en los intervalos de lo trenes propicia aglomeraciones y como consecuencia
calor excesivo y malos clores.
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CAPITULO IV
PUNTOS A CUBRIR SEGUN 1SO 8000
NORMA DE GESTORIA INTERNA ISO 9004-2:1991 (NMX-CC-008/2:19985 IMNC)
Esta norma NMX-CC-008, nos proporciona las i para emp de servicio, como

lo es el Sistema de Transporte Colectivo Metro, y pretende alentar para que se manejen 0s
aspectos de calidad en las actividades de servicio de una manera mas efectiva.

La creacidn y el mantenimiento de la calidad en el Sistema, depende de un enfoque
sistematico de la administracion de la calidad para asegurar que las necesidades del usuano son
atendidas y satisfechas. E! logro de (a calidad exige un compromiso con los principios de calidad a
todos los niveles del Sistema,asi como una continua revisibn y mejora de la administracion de la

i i en la retroalimentacion de la percepcion del usuario hacia el servicio

suministrado.

La ion de una
oportunidades significativas para:
- mejorar ol desemperto del servicio y la satisfaccion del usuario;
- mejorar la productividad, eficiencia y reduccion de costos.

politi de i en la otorgacion del servicio, prevé

Es conveniente que para lograr astos ber las it de calidad para la otorgacion
dei servicio, respondan bn a los asp humanos involt a través de:
- administrar los p involt on el servicio;

- considerar las interacciones humanas como parte decisiva de la calidad del servicio;

~ reconocer la importancia de |la percepcion del usuario acerca de la imagen, cuitura y desempefio
del Sisterna;

- last it y i del personal;

- motivar a! personal para mejorar la y i las del usuario.
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1 DEFINICIONES

1.9 ORGANIZACION.

Es la ingtitucion pablica que conforma o Sisterna de Transporte Colectivo MeWFo y que
tiene funciones y administracion propias.

1.2 PROVEEDOR.
Es ol fres que suministra el servicio al clients.

1.3 CLENTE
€l receptor del servicio
1.4 SERVICIO.

Es el resutado generado por actividades entre el provesdar y ol cliente y por las
actividades intemas del p pars lasr

del clients.
1.8 PRESTALCION DEL SERVICIO.
Aquelias i sl P [ para o> @ sarvicio
1.6 CALIDAD.

Conjunto de caracteristicas de un producto O servicio que le confiersn |a aptitug para
s icitas ® i .

1.7 POLITICA DE CALIDAD.

Directricas y objetivos generales de una organizacion, concamientes a la calidad, ios
cuales son ch

P poria ala Di 3G,

1.8 ADWRNISTRACION DE LA CALIDAD.

Conjunto de actividades de la tuncion general de administrecion que determina @ iImplanta
a politice de cakdad.
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1.9 SISTEMA DE CALIDAD.
Es Ia estructura orgenizecional, las respor
10S FECUrSOS NECBSaNos Pars implantar la admir

los i HOS, 108 P y

2 CARACTERISTICAS DEL. SERVICIO.

2.1 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.
We on términos de las caracweristicas

Los requisitos de Un servicio r 1 @star
observables y sujetas a evaluacion por parte del clients.

Los on e pf T A8 UN SETVICIo, taMbién Necssitan definirse en térrminos de
CarSciaristicas Que puedan NC SIMPre ser observados por el chents, paro que afectan
directaments el desempeno del servicio.

de ser evaiuasdas por la Organizacion

Ambas ' r
prestadora del servicio o por e cliems.
2.2 CARACTERISTICAS DEL CONTROL DEL SERVICIO Y- DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO.

En la mayoria de l0s casos & control del servicio y las caracteristicas de is prestacion del
servicio s6lo pusden log: te of del p durants ls prestacion del servicio.

Por io tanto la medicion del desempeiic del prooseo y su confrol son esenciales para lograr
y mantener ia calided requerida del servicio.



3 PRINCIMIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD.
3.1 ASPECTOS CLAVE DE UN SISTEMA DE CALIDAD.
La sslisfaccion asl clients pusde asegurarse solamente cuidando Que exista una

meraccién amMmonices entre s respor de la ion, e per y los
materisles, asi coOmo, la estructura del sistema de calidad.

3.2 RESPONSABIIDADES DE LA DIRECCION.

3.2.1 GENERALIDADES.

La Direccitn es responsabie de una para ia b del servicio y la
satisfaccion del clients. La implantacion exitosa de esta politica de calidad depende del
P riso de ia Di 6N para y operar en forma efectiva un de "

3.2.2 POLITICA DE CALIDAD.

La responsabiidad y el compromiso de la politca de calidad para la Organizacion de
servicio pertanecs al nivel més aito de la Direcciéon.

Es convenients que la Direccion se asegure que la _ de sea

L= realizacion de una politica de calidad requiere la identificacion de las metas para el
1o de los objet de la cali

La Direccién debe traducir las metas en una serie de activi y objeti de
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3.2.4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD PARA LA CALIDAD.

Para giconzar los cbistivos de o8 Nente que la D v una
estructura del sistema de calidad pars el contol, ia evaiuacion y mejoramiento efectivos de la
calidad del servicio a través de todas ias stapas en &l suministro del servicio.

Es conveniente que |a responsabiidad general y especifica y la autondad, estén
explicitaments definidas para todo s parsonal cuyas actividades tisnen influencia en la calidad del
servicio. Esto es recomendable que incluya en 6l aseguramiento efectivo de ia relacion
clienta/proveedor en todas las intemelaciones, 1anto iINMAas como extemas, Je la ornganizacion det
servicio. Es conveniems que ia responsabilidad y autoridad definidas estén de acuerdo con los

oS y 17 T ios pars sicanzar ia calidad del servicio.

La ata Direccitn es responsable de asegurar que los requisitos del sistema de calidad
estn desaroliedos. Es convenients designar un responsabile representante de la direccion pars
asegurar que ol de sea ' auditado, medido continuaments y revisado
Para su mejors.

3.2.8 REVISION DE LA DIRECCION.

La Direccion debe efectuar s . i e independienss del sistema
de calidad a fin de mantenar su continua adecuacion y efecividad en la implamacion de la politica
de calidad y ¢! jogro de jos objetivos de la calided.

Las observaciones, conciusiones y recomendacionss ocbtenidas como resuftado de una
revision y evaluacion deben de estar bien documentadas para reaslizar las accones correctivas
r on el - 1to de un programa para el mejoramiento de la calidad del servicio.




3.3 FERSONAL ¥ RECURSOS MATENIALES.

3.3.1 GENERALIDADES.

La Direccion debe proveer l0s recursos suficientss y apropiados para implantar e! sistema
de calidad y sicanzar los objetivos de calidad.

3.3.2 PERSONAL
3.3.2.1 MOTIVACION.

E! recurso mis importante en cuasiquier organizacion es el personal involucrado, donde la
conducta y ol "o de los individuos se refleja te en ia i del servicio.

3.3.2.2 CAPACITACION Y DESARROLLO.

La educacién crea conciencia de la necesidad de cambio y proporciona ol medio por e cuat, dicho
cambio y desamolioc se pusden alcanzar.

3.3.2.3 COMUNICACION.

€l psrsonal de servicio, especiaiments los que estén inNvok - e con o
clisnte, @s necasarnio que tengan el conocimiento adecuado y las t ¥ de comuni 1.

Este personal debe ser capaz de formar un equipo natural de trabajo capaz de interactuar
adeocuadamente, a fin de Proporcionar un servicio continuo y uniformse.

3.3.3 RECURSOS MATERIALES.

Los recursos materiales deben ser los adecuados y suficientes para con ello lograr una
prestacion del servicio eficiante y de calidad.
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4.4 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD.

4.4.1 GENERALIDADES.

La organizacién del servicio debe desarollar, establecer., documentar, implantar y
mantener un sistema de calidad como un Mmedio por ol cual puedan cumplirse Ias politicas y
objetivos establecidos para un servicio de calided.

El sistema de calidad debe enfatizar en las acciones preventivas que eviten 1a ocumencia
de problemas, mientras no se sacrifique la habilidad para responder y comagir las fallas, si éstas
se presentan.

4.4.2 CICLO DE LA CALIDAD DEL. SERVICIO.

Los p i os del si de i deben de se para i los
requisitos de desempeio para todos los procesos del servicio.

4.4.3 DOCUMENTACION Y REGISTROS DE CALIDAD.
4.4.3.1 SISTEMA DE DOCUMENTACION.

Todos los elementos, requisitos y disposiciones del servicio incorporados an el sistema de
calidad, deben estar bien definidos y documentados como parte de la documentacion general de

{a organizacién del servicio.
La documentacion apropiacia del sistema de calidad incluye 10 siguiente:
a) Manual de calidad: éste debe proporcionar una il ' del sistema de calidad como
referencia permanents. y debe contener:
- Is politica de calidad. ’

- los objetivos de calidad.
- la estructura de la organizacion

- una descripcion del sistema de calidad

-~ las précticas de calidad de la organizacion
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- la estructura y distribucion de le documentacion del sistemna de calidad.
b) Plan de calidad.

c) Procedimientos .

d) Registros de calidad.

4.4.3.2 CONTROL DE LA DOCUMENTACION.

Toda docurmentacion debe ser legible, fechada, clara, fécilmente identificable, & incluir @

estado de autorizacion.

Se debe de contar con meétodos para controlar la emision, distribucéon y revision de

documentos.

4.4.4 AUDITORIAS INTERNAS I'.E CALIDAD.
i i nente para verificar la

Las audtorias imemas de i se deben
implantacion y efectividad del sistema de calidad y el grado de conformidad a la especificacion del
1 del servicio y la especificacién de! control de calidad.

servicio, las esp iones de la
y regi de

Estas auditorias intemas de calidad deben ser plar
acuerdo a los procadimientos documentados por personal competente.

Los hallazgos de la auditoria deben ser documentados y presentados a ia alta direccion.
4.5 NTERRELACIONES CON EL CLIENTE.

4.5.1 GENERALIDADES.
Hacidn efectiva entra los clientes y el

Es conveniente que la Direccidn una ir
personal de la organizacion de servicio.
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en

La Direccitn debe INUENCIar esta PErcepcion Creando UNE IMSgen apP:
la realidad de las acciones tomadas pam las r del cliente. Esta imagen
presentada por el personal en todos l0s Niveles, tiene un efecto fundamenta! en [a relacion de la

organizacidn de aervicio con et cliente.

El personal que tiene contactc directo con el cliente, es una fuente importante de
ir ioN para of p de mejora continua de (a calidad.

4.5.2 COMUNICACION CON LOS CLIENTES.

La comunicacion con los clientes involucra el escucharios y mantenerios informados. Se
debe poner atencion expedita a las dificultades en la comunicacidn o interaccion con los clientes,

5 ELEMENTOS OPERACIONALES DEL SISTEMA DE CALIDAD.
5.1 PROCESO DE LA MERCADOTECNIA.
5.1.1 CALIDAD EN LA INVESTIGACION Y ANALISIS DEL MERCADO.
Una responsabilidad de la Direccidn es determinar y promover la necesidad y demanda de!
servicio.
5.1.2 OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR.

Las obligaciones del proveedor con los clientes puaede expresarse de manera impilicita o
expiicita entre ia organizacion que presta el servicio y sus clientss.
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5.1.3 RESUMEN DEL SERWVICIO.

Este resumen define las Nnecesidades de los clientes y las capacidades relacionadas con ta
organizacon de servicio, Como un CoNkMMo de requisitos e instrucciones que constituyen las bases
para ol diseio de uUn servicio.

5.1.4 ADMINIS TRACION DEL SERVICIO.

Es responsabilidad de la Direccién asegurar los recursos, facilidades y apoyos técnicos
necesarios disponibles para otorgar un eficiente servicio.

Esta planeacion debe inciuir la responsabilidad para asegurar que los requisitos del
servicio y de Ia prastamon del servicio, contengan di: t es sobre To de
seguridad, respor il potenciales y medios apropiados para minimizar riesgos al
personal, clientes y al ambiente,

8.2 PROCESO DE DISENO.

5.2.9 GENERALIDADES.

E! proceso de disefiar un servicio involucra convertr el resumen del servicio, en
especificaciones, tanto para el servicio como para su prestacion y control.

$.2.2 RESPONSABILIDADES DEL DISENO.
Es conveniente que la Direccion asigne responsabilidades para el diseilo del servicio y
asegure que todos aquelios que contribuyen al disefio, estin consientes de sus responsabilidades

para lograr la calidad en el servicio. La prevencion de defectos del servicio en esta etapa es
menos costosa que la comreccion durante la prestacion del servicio.
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5.2.3 ESPECKWICACION DE LA PRESTACION DEL SERWVICIO.

Las peci idn de la p 36N del servicio deben contener los procedimientos de la
prestacion del servicio, Que describa ios m dos a ser utili on dicho

5.2.3.1 IDENTWICACION Y RASTREABIIDAD DEL SERVICIO.

Conviene que la organizacion identifique y registre cualquier alteracion en la prestacion del
servicio, a fin de asegurar |a rastreabilidad en casos de daifos, quejas del cliente y responsabilidad
legai.

5.2.4 ESPECIFICACION DE CONTROL DE CALIDAD.

€! control de calidad debe ser disefiado como una parte integral de los procesos de
servicio. Las especificaciones desamolladas para el control de calidad debe permitir el control
efectivo de cada proceso del servicio para asegurar que el servicio satisfaga consistentemente la
especificacion del servicio y del cliente.

8.3 PROCESO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

5.3.1 GENERALIDADES.

La Direccion debe asignar respor ilidad i a todo el Personal que implanta
el proceso de la prestacion, incluyendo la evaluacion del proveedor y la evaluacidn del cliente.

5.3.2 EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POR PARTE DEL PROVEEDOR.

Es conveniernte que el control de calidad forme parte integral de la operacidn del proceso
de la prestacion del servicio, incluyendo:

- la medicion y i iGN de las activi clave para evitar insatisfaccion del cliente.
- una autoinspeccidn a cargo del personal que proporciona el sarvicio como una parne integral de
las mediciones del proceso.
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- una evaluacion final del proveedor en la intemelacion con el cliente para dar al proveedor una
perspectiva de la calidad del servicio prestado.

$.3.3 EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POR PARTE DEL CUENTE.

La evaluacion del cliente es la Gltima medicion de |a calidad de un servicio.

Conviene hacer una comparacion entre la evaiuacion del cliente y la propia percepcién y
evaluacion por parte del proveedor del servicio suministrado para evaluar la compatibilidad de las

dos mediciones de calidad y cualquier accion apropiada para mejorar la calidad del servicio.

5.3.4 ESTADO DEL SERVICIO.

Es recomendable i el do del

en cada fase de la prestacion del servicio
para identificar el cumplimiento de la especificacion del servicio y la satisfaccion del cliente.

5.3.5 ACCIONES CORRECTIVAS PARA SERVICIO NO CONFORME.

$.3.5.1 RESPONSABILIDADES.

La identificacion e informe de servicios no conformes es tarea y responsabilidad de cada
individuo de la organizacién. Cada esfuerzo debe dingirse a la identificacidn de no conformidades
potenciales del servicio antes de que 10s clientes sean afectados.

5.3.5.2 IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS.

Cuando se detecta una no conformidad. se deben tomar acciones para registrara,
analizaria y comegiria. Hay dos etapas en la accidén comectiva: la primera, una accion efectiva

inrr i para ) las r i del cliente, y la segunda, una evaluacion de la causa
raiz de la no conformidad para determinar cualquier accion necesaria a largo plazo que prevenga
la recurrencia del problema.
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5.3.6 CONTROL DEL SISTEMA DE MEDICION.

Se deben los pr imientos para vigilar y mantener el sistema utilizado para la
medicidon del servicio. Los controles incluyen: habilidades del personal, procedimientos de
medicién y prueba.

5.4 ANALISIS Y MEJORAMIENTO DEL DESEMPENO DEL SERVICIO.
5.4.1 GENERALIDADES.

Se debe realizar una evaluacion continua de la cperacion de los procesos del servicio,
para identificar y buscar activamente las oporiunidades para la mejora de la calidad del servicio.
Para implantar dichas evaluaciones, la Direccion debe establecer y mantener un sistema de
informacion para la recoleccion y difusidon de datos de todas las fuentes relevantes.

5.4.2 RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS.

Los datos para la medicion de la operacion del servicio se obtendra por medio de:
- la evaluaciodn del proveedor.
- la evaluacion del cliente.
- las auditorias de calidad.

El andlisis de estos datos medird el cumplimiento de los requisitos del servicio e indicaré
oportunidades para mejorar la calidad del servicio, la efectividad y la eficiencia del servicia
suministrado.

Es conveniante que la identificacion de erores, su causa y prevencion sea un proposito
fundamental dei analisis de datos. Demasiados emores atribuidos al personal. realmente
evidencian imperfecciones en la operacion del servicio relacionadas con operaciones complejas o
con procedimientos, ambients, condiciones de trabajo, capacitacion, instrucciones o recursos

inadecuados.



5.4.3 METODOS ESTADISTICOS.

Los métodos estadisticos modemos pueden ayudar en la mayoria de los aspectos de
recoleccitn y aplicacion de datos, ya sea para obtener un mejor entendimiento de las necesidades
del ciiente, en el control del proceso, pror i orr iciones de para audliar en la toma
de decisiones.

5.4.4 MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

Debe de existir un programa para la mejora continua de |a calidad del servicio, efectividad
y eficiencia de la operacién completa del servicio incluyendo un esfuerzo para identificar:
- L.as caracteristicas que a! ser mejoradas beneficie mas al cliente y a la organizacion de servicio.
- Cusiquier desviacion de la calidad del servicio especificado debido a controles ineficientes o
insuficientes del sistema de calidad.

Las actividades de mejoramiento de la calidad del servicio deben dirigirse a las
necesidades de mejorar tanto a corto como a largo plazo.

Los integrantes de las diferentes partes de la organizacion de servicio, trabajando juntos
pueden liegar a ofrecer ideas productivas que puedan ser dirigidas hacia la mejora de la calidad.
La direccién debe motivar al personal, en todos los niveles, a contribuir con programas de mejora
de la calidad, reconociendo su esfuerzo y participacion.

La aplicacidon de los puntos mencionados anteriormente, de la norma NMX-CC-00€ hara
que la organizacién tenga un sistema de calidad altamente efectivo, en el cual el usuaric del
Sistemna de Transporte Colectivo Metro sera el beneficiado.
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CAPITULO V

AUDITORIAS DE CALIDAD.

La auditoria es el ditimo y definitivo cometido del Aseguramiento de la Calidad, asi como el
nivel superior. En esta, se trata de comprobar la commecta adecuacion y adopcion, asi como la

ejecucion del programa de calidad.

En el Sistema de Transporte Colectivo Metro, conviene que se realicen auditorias intemas,
es decir, la que se ejecuta dentro del mismo Organismo y bajo control directo de éste.

Estas auditorias deben ser el esfuerzo para cumplir con las necesidades de un sistema de

calidad, el cual debe incluir:

* Responsabilidades de la Direccion.

* Sistema de calidad.

« Control de disefo.

= Controi de documentos y datos.

e Adquisiciones.

del servicio.

e |denti ionyr

« Control del equipc.
e Accion comectiva y preventiva.
« Capacitacion

= Técnicas estadisticas.

4.1 POR QUE REALIZAR AUDITORIAS INTERNAS DENTRO DEL SISTEMA DE TRANSPORTE
COLECTIVO METRO.

Se recomienda por que ayuda a una evaluacién de la calidad resultante de la operacion
del Sistema, es decir, un andlisis detallado de las funciones, procedimientos e instrucciones de

trabajo.



Una auditoria de calkiad destermina iGN, No prop: JONa una 6N de
Se cumple o no se cumple; es una de las multiples hermramientas de que se dispone para controlar,
mantener y manejar un sistema de calidad, ya que proporciona un panorama independiente e
imparcial de |la operacion en el sistema de calidad.

Las auditorias intemas se convierten en los “ojos y oidos” de la Direccién y ayuda a
desarrollar la confianza en el sistema y a trabajar en la mejora sin fin.

4.2 METAS DE LA AUDITORIA INTERNA.
L.a meta a alcanzar al realizar auditorias intemas dentro del Sistema de Transporte
Colectivo Metro. es la siguiente:

a) Determinar la conformidad o no conformidad de los elementos que son necesarios para la
prestacion del servicio, de acuerdo a los requisitos especificados.

b) Determinar la efectividad dei Sistema, implantado en cumplir las metas encomendadas por la
autoridades.

¢) Buscar mejorar el sistema de calidad.

d) Ser una empresa altamente efectiva, debido a la gran importancia que tiene para la Ciudad de
México.

4.3 RESPONSABILIDADES.

Es responsabilidad de quienes intervienen directamente en la prestacidén del servicio el
llevar a cabo auditorias dentro de su Area de trabajo, para con ello encontrar las deficiencias en el
trabajo y asi poder remediartas.

Es responsabilidad, tambsén, de la Direccion, 1a operacion exitosa del proceso de auditoria
de calidad, ya que utiliza los informes de avance de metas de calidad y productividad, como una
revision regular del sistema de calidad. Asi mismo, la Direccion debe utilizar el proceso de
auditoria para verificar que el Sistema esta alcanzandc los objetis de i i
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Una suditoria debe ser resiizada por personas que tengan conocimiento del sistema de
doe Cci it para su papel, como son:

* Semido comun

« Pacients

e Buen oyente

= Diplomatico

= Comunicador a todos los niveles
e Tenaz

e  Mente abierta

» Inquisitivo

= Anaslitico

e Tener interés

e Actitud profesional
« Honesto

« Disciplinado

Es obvio, que es pricticamente imposible encontrar una persona que reluna estos
atributos, pero es conveniente ajustarse a este patron lo mas posible en la seleccién del personal
de mandos medics.

Debe quedar claro que una auditoria es una funcidn de apoyo, cuya principal funcion es
ayudar a aquelios que sinceramente tratan de participar y mantener ei sistema de calidad. Asi
mismo, la Direccién debe ayudarios en sus esfuerzos por proporcionaries todos 10s recursos
necesarios y un constante afiento.

- 58~



CONCLUSIONES.

E! Sistema de Transporte Colectivo Matro, 3e situs por méritos propios entre ios maés
imponantas del mundo, por su magnitud y por el elevado indice de usuarios transportados
diarlamente, esto hace que desempefie un papsel de primera importancia en o ransporte de
pasajeros de la Ciudad de México y su zona Metropolitana, por o cue requiers modemizar sus
equipos, tanto del material rodante como de las instalaciones fijas; asi como desamoliar planes de

capacitacion bien estructurados para aprovechar al maxime los recursos humanos para asi poder
otorgar un servicio de alta eficiencia y calidad.

Para otorgar un sernvicio de S8 r

\a partici iGN de todo el Personal, al cual
se le debe impartir una educacion orientada a lograr que piensen en trabajar con calidad.

La capacitacion es un factor importante para que se pueda trabajar con calidad, ya que
e la edd ién y 1 ol Personal se torna confiable y realizard sus funciones con
esmerc y seguridad.

En esta Organizacion, el papel de los Gerentes es crucial para obtener un rendimiento
Gptimo y una adecuada satisfaccion en ias personas.

ESTR TESIS We DEBE
SALR DE LA BISLATICA
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