
\ 
! 

i 
i 

1 

UNIVERSIDAD . NACIONAL AUTONOMA 
. DE MEXICO 

PROYECTO PARA Et.EVAR LA CAUOAO 
DEL SERVIOO OTORGADO POR EL SISTEMA 

DEL TRANSPORTE COLECTIVO METRO 

TRABAJO DE SEMINARIO 
QUE PARA 

INGENIERO 
P R E 

HONORIO 

OBTENER EL TITULO DE: 

MECANICO ELECTRICISTA 
S E N T A 

~IMENIZ SAMANO 

,O.$ESOR, M.C. ARMANDO AGUILAR MAROUEZ 

CUAUT1TLAN :zcALLI. ::::ic. == u.:x. 

tESlS CO"N 1°Ii7 
r Al l.A DE 0R1Gml 

J!P T/· 



 

UNAM – Dirección General de Bibliotecas 

Tesis Digitales 

Restricciones de uso 
  

DERECHOS RESERVADOS © 

PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL 
  

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal 
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México). 

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y demás material que sea 
objeto de protección de los derechos de autor, será exclusivamente para 
fines educativos e informativos y deberá citar la fuente donde la obtuvo 
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro, 
reproducción, edición o modificación, será perseguido y sancionado por el 
respectivo titular de los Derechos de Autor. 

 

  

 



11
-- -

-
VMJ~DAD NA..:J°"""L 

A..~DI 
,:\..\Dr:1c:.c 

FACULTAD DE !ESTUDIOS SUPERIORES CVAVTITLAN 

UNIDAD DE LA ADMINISTRACION ESCOLAR 

DEPARTAMENTO DE EXAMENES PROFESIONAi.ES 
F;.;;~· L.";_• r· -IJ!J,:! 
S;. .. ··<;: .- i • ~ ~ 

DR. JAIME KELLER TORRES 

DIRECTOR DE LA FES-CUAUTITLAN 

PRESENTE. 
.. -:_· ....;. 

. -; .. ,;,.; "' 
r;u:; · ..... F'fLf:ljr., ~~i-" 

AT'N: ING. RAFAEL RODRJGVEZ CEBALLOS 

.Jefe del Oep•rtamealo de Ea.únales 

Proliesionalea de Ja FES~C. 

Coe b-.e e.o el art.. SI del R~1asne.to de E:d1mena Profesionales de l• FES-CuautitJa.n. nos 
pie.--idmoa c09llunicar a u.sted que revisamoa d Trab-.io de Sen:Pn.ario: Calidad en las 

P(?~~Z!fii<:>!\e¿\~ .. J,...-c:ir ,~ C.:.!i".""~r. _..,,.~ S·..,.rv1rio -:-::_-.~r~ ..... ~ ~-=-r­
Pl ~i~~r ~~e Tr~··~~ortr Cc·l~ctivo ~~;r~. 

q11epreaeata......e.l......Uante: 1;,...,oc..-1,.... .. •1 ..... :'.=Je- s!.-nr,..... 

coa ..:..ero de curnta: c. e 1 "':!: .. ., .-: - e; para obtener eJ Titu.Jo de: 

c..-......-o que dicho lrabflÍo reúae 101 requisitos necesarios para ser dbcutido en d 
EX..A..MEN' PROFESIONAL correspondi.e.Dte, otors-os nuestro VISTO BUENO. 

ATENTAMENTE. 

"W'OR MI RAZA HABLARA EL ESPIJUTV" 

C.......,._ lzcmlli. Edo. de Mh.ico. a-=..!:_ de_...;~.:..~c..·_·,_·'--...;~"'. ------de 19~ 
MODVLOo PROFESOR• 

-'--'---'-'""----'~"-~--r•~·-..--'~-"~===------­
_:_v-'-,~------·_--_-r_~_-.. \.._- i l,:;r "l',;.- ·· 

DEP/VOOOSEJ< 



¿ Quién es· el responsable de la Calidad ? 

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

Había que llevar a cabo una tarea importante y 
TODOS estaba seguro que ALGUIEN lo haría. 

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

ALGUIEN se enojó porque era tarea de TODOS. 

TODOS pensó que CUALQUIERA lo podía hacer, 
pero NADIE pudo darse cuenta que TODOS no lo 
haría. 

Finalmente, ALGUIEN culpó a TODOS de que 
NADIE hiciera lo que CUALQUIERA pudiera 
haber hecho. 
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INTRODUCCION 

omo que el - _,.,_ .,, 18 --un pmpe¡ de pn.- importanclll .,, • 

transpon. de PllsaJero• - 18 Ciudad de -Jdco y 9U Zon.m Me...,,,_.na, ._-. ,,_,_ 

Pllill ~otorv-r .. público ......to, un~ de-~ y CllHdad. 

El Metro cumple Ul"ill función prtmordl.i en el tran9PO<te malvo de PI'..,_ y con-.ye 

un instrumento fundamentml en la politk:m de atención d9 las demaldm• pñorttm1aa del bienestar 

social y de mejoram~to de las condiciones de vida de le Ciud9d de Mfudco. 

El objetivo del pro~ ea el de ... var e. e.alided en la ope...06n, para asi p19st.-r un 

.. rvicio de trwlsport9 ma9ivo ~ contribuya a reducir le utilización del .utomóvil particular y 

apoye los progr8mll• de mejorwnlento ecológico, lograr I• mooyor productlvidlid en 18 operacl6n del 

..vicio y en el ,,...,._,imiento de la infr9eatructura, contribuyendo a racionallz.- el consumo de 

energéticos, optirnizm" el aprovechamiento del equipo y de la infraestruc:tul"8 .,._. mejo,_. su 

utilización, -1 como a.~-

En el CllPftulo 1 - hs8 Ul"ill relel\a hlattJrlQo del S.T.C. Metro, en 18 cu.i - v- de que 

forma h• klo creciendo ef Sistema. Oesp..-a .. ~,..de k>s aspectos técnkx>a que conciernen a 

el Material! Rodmrte y •- lnat.81eciones Fijas, a fin de que se entiendan los términos utilizados en el 

proyecto. 

Posterk>mlente, en el capituk> 11, .. "-* de q~ forma pueda ser 11PUced9 la fUosofia del 

Dr. W. E-..a Deming en le opereclón - S.T.C. Metro. 

O.apués, en el capitulo 111, que es la pmte medular del proyecto, ya que .. mencionan las 

deficiencias mas lmpor1a'dea en la otorgatc::i6n del servicio y que se pl"OpOr'l91 atgunas medidms a 

aplicar con el fin de etevw .. ~-

En el capitulo IV se mencionan tos puntos que serian deseables cubrie.-. el Metro, en la 

prestación del servido, segün ISO 9000. 



-·_, .. ~V --.-, de .. ~,....,. __ de - - de __ ..,.,._ ______ S.T.C.-lrO. 

--~·-:;......,,,.. __ _ 



1.1 RESEfilA HISTORICA 

L• inauficiencie de trwlaporte colectivo en las gt8l'1dea ciudades, h• ocaaionaido que 

.. incrementen loa medios de tranapone particulares. -an1vando loa probl9m• de vl•lkl9cl y 

de cont•minaci6n ambiental, actem•a de generar granct.a demandas de r.curaoa pa,. el 

desarrollo de su infraestructura. 

El principal objetivo del Sistema de Transporte Colectivo Metro •• proporcionar un 

servicio de transporte eficiente y seguro, contribuyendo de esta manera a satisfacer las 

necesidades de deaplazmmiento de loa habitmntes de la Ciudad de M6xico y su •rea 

Metropolitana. 

Ourainte las Ultimas d6caci9a; el numero de uauarios se ha incremantmdo 

not.blemente. En 1970, primer ar.o completo de operwción, se tr.-nspori.ron 141.6 millones 

de usuarios y al final de au primera d6cada en fundon.,,,iento en el al'lo de 1979, el Metro 

llegó a mover 837.5 millones de usuarios, con un crwcimiento promedio anual del 22%. En la 

chkada siguiente, el nivel de servicio continuó su crecimiento hasta llegar a 1.~2.9 millones 

en 1989, at\o r*cord an paa.jeroa tranapcrtados, registrando un crecimiento medio anu•I del 

9% durminta la décadm. Po•teriormanta, como ,..auttado de k>a ajustes blrifarioa apro~doa al 

Org•nlsmo y del detanoru del salario ,.., que resulta del proceso inflacionario, el nivel de 

tnllnsito de uauarioa descendió a 1,,73.9 miUonea de pa..;eroa parai 1995. 

El servicio que presta el Organismo disfruta d• gran aceptación por parte de los 

habitantes d• la Ciudad y de la Zona Metropolit.na. captando alrededor del 23% de la 

demanda de transporte. Entre 1969 y 1996 la expansión de la Red ha sido igualmente 

Importante, con un cnteimiento en este lapso de 12.5 veces. 

El Metro de .. Ciudad de México tiene un lugar sobresaliente entre los 87 principales 

trenes metropolitanos del mundo, al ocupar el tercer lugar en el número d• pasajeros 

transportados, despu•• de loa de Moscú y Tokio. 
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s. de8igne CDmO un .., al ~ d9 e.rae &aikloa por medo de • •• 

apropi8doa, proviatDa d9 urm o v.noe """°'99 d9 "9C:dón, ~por W'I número. 

5-M'I ... -.----... , 
• T,..,.. de Uaumrtoa: Su ........,,, .. proporcions .. bWWpOltll • toa usumrtoa en ced8i Unem, .. 

.......... -01•-· 

• T,_.a de Pn.IM>a: Su func:i6n es pn;llbmr el funckln8mienlD d9 loa equipoa, ya - del t:rwi o de 

lea 1na--. fljma. Esm tipo de.....,.. de poumb9s *' - - nu,,_.n - 70 al 74; IOs 

--de~<XW'I u-.---75•79. 
• y,..,.. ~: San ..__. llin uei..mtoa. ~ .., tnlsa.dedoS • loa t8Uefes 

~_. ... ,__.,,1o ................................ c.d8Ll ... -llO .. llll. 

• T-de-: San-..._....,.,.,.-. _,,¡a., excluaivo .. -· psa 111-

de_....,, - .....- - lllO .. 119 

•> Elhmwto ____ (de lunes•-) ....... culll 111 inicio de-.. ·-•:50 _.,, .. 11n _____ 00:30. 

b) El hmwlD _. - -· el CUlll da inic:io de _,,¡a., a lea 08:00 h.,,_ y - a las 01 :30 --
e) El hmwlD de - -.go., en - --• --a l8s 07:00 - y - ·-a lea 

00:30-. 

La c:or1ducci6n de --.. ~.,..,..._por un sol<>_.,... condudcr y .. el 

encargado - --.lcio, dio la vlgilar1<:la -- - ..... y ... conducción. 
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c.......-. __ ,. ____ , ........ car----·-•o 
• ,. rnmd\a c:oneca. del miamo. vi~ Cf• la v;•, ~ de I• Unea. diapoailtvo• y -·---....... 

a) Ptlolaj9 ALJl<>mallco (PA), _, --· - uau.k>s - todo al servicio. 

b) Conda.M;ioión ....,uel Controlad• (CMC). en trwf'9• de uaumrios opciarmlmenm. durwrte IOs dí•s u 

hOra• de menos •truenciai, en .. a::.aone •• in ..... atac:ione. donde tl.Xista • por agún motivo. 

person.wl .utoriZ**> en vías. 

e) Conducción Manual Um- (CML), p<ev,. -.at>n - Pue9t0 e;.,,.,., de Contn:>J (PCC), 

., t:rwnea ~· y trenes de USUllt'ioa que no c.taf1 servicio en una o verfas eatacion9s. 

d) Conduc:d«t Manual R-trtngida (CMR), previa~ - PCC, '°" caoo de talla, aal como 

-.Or~---atallo. 

e) Conducción Manual Lib<w ~ .. Gr-. de Trwcdón T2 CCL·T2), pNvia .ut- del 

PCC, en ---___. - en loa equipoa, cumlqulera - ... au '*'8ifi<:a<:ión. 

A un tren, .. I• delllgrt.m como m.._.. ~. Co9da uno.-.~ por 3 elemento• y 
C.- ...,.,,.,,to esta f~ por 3 c.wro., por k> que un tr9tl esta eompue•to por 9 de éstos, de 

Sos cu.les e son motnoes (2 de eatas motnces, son cabinas de conducción) y 3 ~n .-.molques, 

uno--.. el PR, cu-con.,_._~ autom.iticc. 

~ prtncipmtes ~stic.as de un tren son: 

• Et largo de un tren a. 9 canos .. de 147.62 mta. 

• El a1d10 de todos k>9 catTDs es de 2.50 mts. 

• La aftutW de I• piat.a de rodamMtnto a la pan. superior d9 k>s catTOs •• de 3.60 mts. 

• L.a attu,. del p¿so de los e.anos al t9Ctlo def mismo•• de 2.40 mts . 

• 3. 



• L--de-~_, 1.87 mea. m-.. par 1.35 mis. - mnd>o, ,_ ---- 4 

sx-rtas por cad• lado, - decir un talml de 8 puertas por c:.n:J. 

• ~ trwn - 9 c:.m>a (vmcio) - 207.2 ...-. 

• caca. motrtz con cm:M,,. pesm 24.4 ton..--.. 
• c.sa molriz sin c.mllir'1ai ,_.. 2•.e torwlad••· 

• C... cmrro rwno1Que peu 20 toneladas. 

• Loa carro• tienen .. cmpecidad pma 170 pasajeros, de loa cumles 130 van de pi• y 40 s.entmdos. 

• El número mprmdm-*> de pasa;eros por un tren de 9 canos .. de 1530. 

• La vek>cid8d máxirn9 ••de l!!IO krn/hr. 

• La vele>c:idm promedio c:amen:a.I • l.e que V81 loa .,.,...., ••de 35 krn/hr. 

Las motrices que cuenmn con a. cabifw de conducx::i6n son desigrwdas con la letra "M" • 

.atas motrioee repo.., 90br9 dos canatill- eql.lipmdaa C9dm una con do• motor.a de trmcción, 

••18• aon llla C8mtlill8a - (Boguie). 

La Cllja motriz, que no tierw cmbina de conducción, .. de9ign• con a. len "N". estm rapo .. 

aob'9 doa ~ .,,._... -·. --· - .. ~ "M". B.¡o ... - de -
motrices (M o N) ••'*1 inst.aledo9 los equipos que a~n el t'uncionmniento de loa motores d9 

lr8cci6n. 

En el remolque "R", i. caja ea -ntlal • i. motJlz '"N", la CUlll ntpONO sobre dos carreti­

~- - -.. de..--... - -·__.s. Bajo la caja del nwnolque 
eablin inSUll8do• el compr9MJr y las bmeri••. y el primero produce el aire comprimido utilizado para 

el frenedo neum*tico y para la apertura y cienw de puertaa; las bllterfas suminiabwn la corriente de 

b8j• tensión de 72 volts perm 81iment.r loa ge. .-.ck:M ••· éstos • su vez proporciorwl la comente 

.elema de 250 vob. deati"8dm principaknenW el lllumbrwdo propio de los canos y • la 

...,,_,t.mción de toa rec:Mllcadora• del trwn. El compNaor y el grupo motor ~r trab.9jan con 

la com.ni. de 750 volls propon:ioneda par i. motriz "N" lldyacente; el c.ptor de pilotaje 

artom•tico ... el equipo de·proceaamiento de la señal de dicho pilotaje auto~tic:o. este equipo 

solo está inst.a.clo en el rwnolque del segundo elemento (PR). 

ExJ•ten diferentes modelo• de trenes, Jos cuales tien9n diferentes c.aracterfsticas técnicas: 

-·-



- --= - "P" _. ,,..,,_ - _.,_, conv- en ~s y disipar la 
.-..gi• ~ producidm por un bm1CO de~. este aiateme tmmbi6n H c::onooe como 

,,..,.., reoetMkxJI, oper.aón ~lir:a; .. c::uentm ~con 58 .....,. •. 

- -73A: Di8posltivo de tr.c:ción-rr.n.do que _,. -.rgle conect8ndose • la be,.. 

gule, - _.._"de~·. Equipo de tren- enu. tecnologfe -.:tromecillnica y 
electrónica; .. cuentai con 11 trwies. 

- --7•: La _,-¡¡fe~ - el~•• ._...s. el e<>n-.ar el circuito de 

gee •8Ci611 • .. bmY'm guf•. 1119cnok>gi• c::::ombin8d8; • cuenta con 26 ..... 

- --73C: c..-.-s almilerea 81 ,,,_ MP-82; se ti9ne solo un u.i. 

- -79: Equipo - Cllapone de doa a1.-.: el de ....,._._ y el .....,...tico, es de 

'9a10loQ1a .-ara-.i---; - .,.,._can 58 -· 

Modelo NC..e2: Equipo de f~ Canedien ... que tiene cara:teriaticaa aimilares .. mc:>delo 

NM-79, mejorw1do - ala..,.,_ de cin:uilDa - oon- e..-X., ~ los c:ontrolea 

- oiat9m• de - y ciemt de-· l9cnokJg1a electrónicll; - eu«1ta con 20 -.ea. 

llotl9lo llP4Z: Cuenta con ns tipos de frwiado, el6clrk::o generativo, ~co y ~. 

-lieneunal.-decon-----~concomentealleme 

de t.a¡. tanaión, t.c:nologi• eledrónice; - a.r1t11 con 25 -.es. 

lloclalo NM-83": C--=terfaticas simil8rea .. modelo N~79, es de fllbric:IK::i6n mexicanm, 

t8CnOlogf• elec::lrónicm: .. cuenta con 30 trenes. 

Mod9lo NM~:IB: c..cteristicas similares al modelo NM-79, lecnologia eleclrónica; M CU9nta con 

25trenes. 

Mod9lo NE-92: Equipo de fabricación Espan<Jla, tecnok>gia electrónica; se cuenta con 16 trenes. 

-5-



~ ...,._ - cm r.- • - mn "'' e -· .......-. -=nok>gl• 
--á6nnic81c8; - rnocMlo dll..,, -.a tann.do d9 -*> dos ~. •• decir d9 6 canos, se __ ._.20--. 

E-. ..._. c::ircLNn pc:w viaa, &aa a.m. ...., conftwii ec:IM por ~. ai.a.dor, 

-· riel,plsmm-. -gul•. --yi.plzdepjlotsje8UIOrndco. 

El ~ de Trwlaporle Colectivo Metro, requiere P9l'ml a.u ~ de un• grmn 

- m·-..gi. -· .., wtud d9 qum con ... funcion.,, loa-.. dispositivos de las 

E818ciono1a y la m8')/0ria de loa _,¡pos de loa T-• y Edlliaoa Adminlstrmiv<>S. 

El suministro ele energia el6c:lrica que - utiliza en a. Red del Metro, tiene algunm:s 

v---. debido • ... distintas elapaa _, que fueron conatnJidaa Ama Li,_.S con qLM CtJer"lbl el 

- de T..._,,. CoMcllvo - de la CkldMI d9 M6xico. 

La energf• elltclrtcm Utilizm8 ., el Metro e• suministrada por s. Comiaión Federal de 

~ (CFE)., dos slaMmaa-.: 

A) ~ CFE -- la ....-gl• elktrlcoo • i. -n de '""" tensión de "Buen Tono", ubk:.dll en el 

Ectiftcio del PCC I, e-. en.rgl• .. utiliZadll .,.,.. las Lineas 1 ,2 y 3 y •• suminiatr.da en fomi• 

trtMeica • IS5 l<VCA • 80 Hz. Eam .wrgi• ~ - recib9 ptoc:edaitte de a.a Subesweionea de 

J......,. (Metro 1) y Nonoalc:o (Metro 2), perteneciente• a la CFE, y ae IOC.:lzan diametralmente 

---PCC 1 fonn~ ;>mrte - --ca que circunda el V- de M<ó>dco. 

La ...,,_,&acKwl de cedm unm de las a11best.ciow._s mencion8daa, llega .. Edtfk:io del PCC 1 

en cmble de 85 KV. En el edificio existen subestK:ionea que tienen como finelidad transformar la 

c:::ontenl9 de un velar de 85 KV• 15 KV. Fin.am.nte, loa transfonnedonh alimem.n a e bu .. s. de 

loa=- 4 _,de...__, y 2..,... de 81umbrado. 

De loa i.u- de tr-. .. ....,.,_., laa ~-· dio R~ (SR) que 
finalmente alirnem..án a los tr.nes con 750 volts de com.nte continua, d9 k>s bl.IMs de 

-o-



-y~ _ _, laa SS.ulb--.a·--et._ y F_,.. (SAF) --d<w.-

se~• &as E•• ·e -· T_,.. y Edllk:ioa con 120 y 220 valla de c::orn.r- -.na. 

B) La _la- - en las LI.- 4, 5, 11, 7 y9 _.la tr-=ci6n y .. -· - d9 
un v.ior de 23 KV d9 CA, .. euminisnda por la CFE. dir-=t.mente • .,.. Lineas .,,. • 

....,aonad<ls, en tonna -· A - - de - ~-de R- llegan 
-.ita de la CFE 2 -· d9 23 KV, uno de_,...,__ la..,, __ , nonnal 

(--.wci6n .,..,_,, y .. DlrO -- .. misma --~ la pnnwr. ,_ 
(allmenl8Ción a..__...). 

p.,. el - y fuerUI, la CFE pn>p<><Qona 2 -· pmrm cmdOi .-..O de la Unea. 
une pr9fentnte y unm emergent8 por TefTI'linml. A eMas lleg9das se I•• denomi....., Cllbec:»ras, 

C8da una de ellas ~ta • las SAF de un. vfil y de unm Tenninal • otrm. 

La distribución dsl la conlente dsl tr-=ci6n, _. el ~ de - .....,.., an 1aa 

Uneas de la Red, sa eleclúll con un vabje aplicado a laa bllnas gul- de 750 -. de ~ 

continu9 entrwgedo par ... s. ti 1 taco ... de R~. 

COn et fin de .- la parmlizad6n dsl """ Unea, cuando se pre_,,_, incidente• qua 

irnpid9n la ~ de las ban'as gui .. , &as u,... .. encuentran divididas _, zonas, y ••taa 
• su vez ., secciones. 

Cuando un indClente - pr8aentm en Ul'lll :aotW o secx:i6n, éstas pueden quedar sin 

--trmod6n pero .in afectar a las otras zonas o eeccione•. pudiendo exptotmrse la linea 

~.-un~llamad<>Servi<:ioPn>vision81. 

La división ~ de una U,,..., zonaa se puede efectuar~ k>s contactares de 

~ (CS) y • dtviai6n eWK:trica de 8'gunaa zonas en secciones .. puede efectu•r 

--~.---.....-(SIT). 

Paa el CDrTeC:IO tundonamMtnto de la OP9fmc:idn de tas Lineas de &a Red, exlst.n dos 

sistema de control, uno - la ~'!>n y atro Hamedo ~ Centralizado. El primero, •• un 
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.--na de~ pmra ~ .. Qra.Mci6n d9 loa ....... ODnlllll da 3,1179 dlllol; __ ,,,,,_. -

~. cin:uiloa ... ""'· - dlt mando local y dlt ..,.,.,.,.,, - --...... 
can-.. de vi.- dlt iwu~ bojo yT- dlt Control~- El--... lógico 

que UliMZ.- ••te 9QUipo - • ~ .. r-.vec:lonM. 

Lms seftale• airYw't pmm ~la M>QUñdad en la m.a. de k>s .,.,,. •. La importmnc::imi 

q...c:la de m.nifiesto por .. h9cho que, del ,..ap9t0 que .. tenga • ... órden9s que ....,,amil9n 
durante la circulac::ión e» loa b'anea, depende la eegl.Midmd del público uauario, del P-.onal, del 

material rodante y las inatalacior-. fijaa. 

Las sai\ales por aua funcionea - claaiftcen ., ......._. fijaa, ........ móvi&ea y aet\ales de 

tren. e.a. W1a de .a.a - prW:llWlta en fonna óptica o en torm. 8CÜ&tica. 

Las a.t\ales ópticas, "'8• o móviles deben •st." c:okx:adas en principio, • la derecha y en 
_ ..... vl8• .. _ ___,_ 

o.r-ttro de laa ..., .... ópticas fiaa ... encuemr.i las de aspaciarniWlto; •staa sirven par-. 

mantener espado de seguridad entre k>s trww• que circulan ww misma vía en • aentido nonnal 

dei8~. 

Las..,..._ d9 ~san 9ef1'16foroa que_..., constituido• por dos, trws o a...-tro 

i.itas dispueataa gee.., ... ,...,.. en forma~ o -c::epdc>nmlmente yuxtmpuestaa. 

e.as ..,,... son de fanna c::irculs, pud'-'do .-ic::ontrwtas en color ven:te, rejo y arnarikl. 

-· "-- - bloque - fonn• ., _,.,...,, - un11 lente más _..¡19, ,.mbi*l dlt 
rorm. c:rcui.r, ....,,,...._ - •-encendida Pf9..mando una luz t>i.nca uul8da; recibe et 
nombre de ~ piloto y -- como fin poder -...icar .. ubic9ción de """ Mll•I cuando ... 
len-- bloque-.. __ 

El funcion8rniento de las sei'\ales d9 e~to es autom8tioo. En la vía, los rieles de 

seguridad y las pistas de rodmmiento están secdonadas; a cac:la una de las ~· se le denomina 

circuito de via (COV) y esUin &epar8dos entre sí por juntas -...Otes. 
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Los circuitos de vi. acwi 81i~ por cmriente ~en su e>CINJnm ~(según 

ef sentido de la drculmdón) ~ energtzar a tal rwlev8dor d9 vf• localizlldo en • toc.I '*2'1ico de 

set\alizadón. El ralev8dor d9 vr• ae ena.Jentr8 exdli9«*J en ausena. de tren y deaexc:it.mclo ., el 

.,..., c:ontrwio. 

Los contactos de loa relevmdorea de via aaegurwi la• conexiones cx:>nv•nient•s parm el 

funcionamiento de a.s sal\alea de espacillmlento. Una sel\al de espaciamiento pa- al atto cuando 

la• escobillas de tierra de un tren o el primer eje de un vehicuk> se encuenb'm aobnt loa rl.,.a 

perteneciente• al circuilo de vía delantero, permanedendo asl hasta que Jos doa Circuitos de vía 

aiguientea son liberados; de eatm manera. sobra vi•s principales. un tren eabll normalmente 

protegido por dos ...-. .... cJe eap8ciamiento con indicación de alto, con una k>ngitud entre eltoa de 

150 metros mproxirnadaimente. eatm protecci6n se llama .. Sección Tapón''. 

El otro sistema de control, el de Mando Centralizado, su objetivo principal •• repra .. ntar a 

tra~a de un Tablen> de ContJ'ol Optico (T.C.0.). el control de tr*fico de trenes. L.- ,...,,_aentación 

se ntallul estación por .. t.ción. • trmW.s de recuadros que ae iluminan al paso del tren, también 

incluye el ciefT9 o apertura de k>s aparatos de tracción, para la autorización de energización de 

unm Une• por zonas y/o aecciorlea. 

Como parte Yitml para cumplir el objetivo enunciado, el mando centralizado cuenta con un 

equipo .-cbóuk:o .-.....- T-•ión, el cual ,,_,;pula en código dlgíWI rnáo de 200 

infonnecione• ---· 

Como un complemento p&n1 obtener una óptima regulación, se cuenta con una 

computadora digital, ....,._ Program.dorll General de Tráfico (PGT), la cual en base a un 

progrwna disefiado ~tal fin, h.ce posible que· en la u,,.. se tenga una regulación automldica. 

Estas computadoras están inatmaadaa en dos edificios pertenecientes al Sistema de 

T,_,aporte Colectivo. uno •• el PCC 1 _, el cual se k>calizan instalados los Tableros de Control 

Optico de laa Lirwas 1. 2, 3, 4, 5 y 6; el otro •s el PCC 11, _,,, se encuentran toa tabSeros de las 

Lfneas 7, e y 9. Desde estos edificios, se regula y se observa la circulación de los trenes. 
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AdefnU _...., T-....U. de Conlrol Oplk:o en aa. T.mn .... de cadll unai de laa Lin-s, 

en le cuml a6&o .. cm-v., loa dn:uitoe de vfa da la Terminal y su zonm de Qar'8Qtl, I• cual es 

---•,,,.__....,,.,.,.._e.-. 
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CAPITIJLO• 
FILOSOFIA DEL DR. W. EIWWARD DE-

2.1 APUCACION 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 DI~ PARA SER COMPETITIVO. 

La Dirección debe de enfocar su atención al incremento ctemognifico y urbano qua La 

Cludlld de México ha venido registrando en los último• 35 at'tos. En ese &mpso, de ser un 

... ntamtento humano de 316 krn2 , con 5 millones de habitantes, pasó a convertirse en una 

verdmder. A,_ MetropoUWna que alberga 16.2 miUonea de hmbitantes, distribuidos en urw 

superficie ~ d9 1500 km2, 9b.-c.mndo actualmente la• 16 Delegaciones del Distrito 

Federal y 28 Municipios Conurt>ados del E.atado de México. 

La demanda de aervicios urbanos ha crecido en igual forma. El incremento del parque 

vehicular se viene dando con tasas .-iuales muy elev8das, pasando de 248,000 veh1culos 

automotores, registrados en el año de 1960, a 3.5 millones, registrados en 1995, de los cuales se 

encuentran en operación diariamente del orden de 2.8 millones. 

El número de trwnos viaje/persona/día registrados en 1995 fue de 30. 7 milkmes, de este 

toml, el 14.6% CX>fT'eaponde li viajes efectuados en Metro. Si se consideran los COfTespondencias 

entre Lineas, este indice pa ... al 20% y si se toma solamente ei total de viajes efectuados en las 

10 Delegaciones del Distrito Federal que cuentan con estmciones del Metro, éste atiende el 34% 

de I• demanda y se -*"- que pani el al\o 2020 ~ del orden de 53 millones. lo que agudiZaria 

los prob6emas de movilidad. Esta situación exige una idenbflcadón concreta de las stgutentes 

cbllg8clones: 
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,_,_a... __ 

L.m innovedón requiere c:Mdic.ar tW:UrSOS pwm planear• lwgo plazo. 

LO• ~· deber'I tener _, conllidelWldDn: 

• Nuevo• _.n,.cios que •vuden a ta~ • rwdudr ... hora.t'K>mora empleadas por la población .. ...,,_ .... 
• Fteotdenar el .. rvicio d• k>s divermo• modoa de transporte público. 

• Reducir toa niveles de contamin.ción •f1'1bient81. 

• Sustituir vehtculos automotores. nwjorando con eMo .. drculaci6n vial. 

• Optimizar la infraestructura vial y de transporte en gef'lltf'al. 

1.2. La d9 dedicar rwcwso. • la investigación y • .. educación, con el fin de mejorar 
con __ el ..rvk:lo. 

La inveatigmci6n ~ebe de recabar todm bi infonnaclón doC:umcnt81 y ~. del áram de 

coOenura, en materia de transporte, v~. desarrollo urbano, .cok>gia e impacto arnbierlWI, 

~atructura urbana, economia y de....-rolk> social a través de los siguientes rubros: 

• Servicios Municipales, pollticas gubemamentatea y planes de deaarTOllo. 

• L.egiaa.ción y regl..,,.ntación. 

• lntr.estructura vaat, de transporte y de .-vicios urbanos en general. 

• Caracleristicas demognificaa. 

• vu.io fotogralT1'ÓIJic:O. 

Asimismo, efectuar un estudio de mercado consistente en: 

• Aforos de transporte públtco de superficie. 

• Aforos vehiculares. 

• Flujos en estaciones de COITI!tspondencia. 

• Poligonos de carga en las 10 Líneas del Metro. 

• Parámetros operativos. 



Par otra parte, elabonu' un..-. de di~ y~ de.,......,,,,_~ -

Destino. el cual propon::iarw un perfil c:uantitolltivo de la movilid9d de k>s ~ can inform.aón 

sobtw: 

• Magnitud de la ge.~ de viajes. 

• Dla1ribución modal. 

• Horas y peñodoa de mmom. demand8. 

• Características generales de viajes: motivo, frecuencia. modos de tranaportadón, duración, 

posibilidades de pago, entre otros. 

2.- LAS GERENCIAS DEBEN ~NDER A CUMPLIR SU RESPONSABIUOAD Y A SER 

LIDERES EN EL CAMBIO A EFECTUAR. 

Esto implica que se debe de trabajar sin los errores que frecuentemente se cometen 

durante la operación del servicio y que repercuten en el mejoramiento de éste. 

Hay varios factóres que impidan el control y las mejoras que de él resuttan. Esos factores 

suelen emanar da personas. cuyas actitudes erradas constituyen las causas principales, las 

cuales a continuación aa enumeran: 

1. Pasividad entre los Gerentes y Mandos Medios, los cu .... evaden responsabilidades. 

2. Personas que piensan que todo marcha bien y qi.- no hay ningún problema, les f•tta 

comprensión de aspectOs lmportante9 de la Operación del Sistema. 

3. Personas que piensan que la mejor y .,..._ fKil manera de hacer algo es aquélla que conocen, 

personas que confian en su propja inexperiencia. 

4. Personas que solo piensan en si mismas o en su prop. división, personas imbuidas de 

seccion.-lismo y que no se dan cuenta que lo que realicen o dejen de realizar afecta a todo el 

Sistema. 

5. P8f'SOf'MIS que no tienen oidos para las opiniones de otros. 

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

Sistema. 

7. El deúnlmo, k>s celos y la envidia. 

- 13-



8. Pwrsc::wias que no ven o no quieren vw más allll de su aitorno inrnedi8to, personas que nada 

--.n ~ de olnls divisiones. 

H•y que de~ esUí;s actitudes en.d8s. los Gerentes y Mandos Medios requieren de 

nnn.z. .-. sus conYicc:iorws, coopet8Ciófi y c::teseos de lograr atdelantos importantes. También 

neceatt.n conft•nza en su prop¡. capltcidad para perseverar así como buenas tácticas y 

estrmagias p.-. superar dificuttades. 

3.- SE DEBEN EXIGIR EVIDENCIAS ESTAOISTICAS DE QUE EL SERVICIO, DESDE LOS 

PRIMEROS PASOS, SE REALIZA CON CALIDAD. 

La calidad debe incorporarse dentro del diserto y cada proceso, la Gerencia, no será 

Gerencia si no tiene ningún sistema de verificación, lo ideal es que las cosas sucedan sin 

tropiezos y sin necesidades de verificación, pero en realidad no es así. Si las cosas se desarrollan 

de acuerdo • las metas fijadas, entonces se deben dejar que sigan asi. Pero si surgen hechos 

inesperados o situaciones que se apartan de lo n.Jtifl8rio, el Gerente debe de intervenir. Para 

cumplir esta tarea eficientemente es necesario entender con darldad las políticas básicas, las 

metas y los procedimientos de operación y capacitación; todo esto empleando métodos 

•st.díaticos con el fin de tener un mejor ccntrol. 

"'--REQUERIR A LOS NIVELES MEDIOS DAR EVIDENCIA ESTADISTICA DE CALIDAD, PARA 

CONFIAR SOL.O EN EL CONTROL ESTAOISTICO. 

5.- HAY QUE ESTAR MEJORANDO EL SERVICIO, PARA ME.JORA.A LA CALIDAD. 

El mejoramiento del servicio significa mejorar dla a día la calidad en cada una de las 

9ctividades desarTOlt.c::ias por el Personal del Sistema. 

_ ,,. 



Mmjorw el ...nao, im1J11ca un .....,.. ..,.-10 dlll -tuerzo hurnwlO, - una 
bu9na ~ del personal y de la ec:lividad qa.a va a deaarrollar, cap~o en sus fUnc::iones y 

ofrac:8rte la poefbiNded de -..m•nt.t sus conocimientos y de desanalar aus 9Plifudes. 

El aokJQon.- incidentes que van ocurriendo en la aperación aet Sistema no significa 

nwjofw el servido; cuando M ha aolucionaldo un incidente. solo se ha regreudo al punto en el 

qu• .. estabai antes del~. - tiwle que planear que hacer~ evitar que aucedan estos. 

Toda A rea debe p~untarae cada di• si ha hecho algo para aumentar sus oonocimientos 

y por desanonar más sus habmdade9 en el traba;o y hasta que grado han progresado. 

6.- SE DEBE DE CAPACITAR A TOOOS LOS TRABAJADORES, PARA QUE SEPAN COMO 

HACER BIEN SU TRAIUUO. 

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

capaclt.9d6n, desde et Gerente hasta los Operarios, cuanto más se cmpadte más se beneficiarán 

.tk>s y el Sistema. 

Es necesario reformar los programas de capacitRd6n, pues ésta se da muy deficiente y 

con kl•trucdonaa difidles de comprender. 

La capacitación no termina al reunir a los empleados parm dartes instTucción formal. Es 

r9aponsabilidad del Jefa ensei\arte a sus subalternos en el trabajo mismo, to que corresponde es 

dar pautas ~les y luego pennitir que los subalternos trabajen voluntariamente. Esta es la 

manera como la gente se supera. 
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7.- SE DEBE DE ACTUAR CON UNA GRAN 0055 DE LSJERAZGO. 

La supervisión de la operación del Si.stema, debe distinguirse por su Q8pecidad de 

liderazgo. Debe convertirse en promotora del mejoramtento y hacer que las ~sticas de la 

calidad se cumplan. Como lidenas auténticos, deben conocer el trabajo que supervisan, a fin de 

ayudar a su Personal a mejorw su propio desempefto. 

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

Nadie puede dar lo metor de si cuando no se siente seguro y mientras no supera el miedo 

en cualquiera de sus manifestaciones: miedo de expresar sus ideas, de preguntar, etc. Se debe 

crear un ambiente que propiae la seguridad en el desempeño personal. 

El conocimiento es un elemento muy importante que ayuda a nacer cada vez mejor 

nuestro propk> trabajo. 

En el Sistema, el miedo es un síntoma de deficiencias en la capacitao6n que recibe el 

Personal Operativo y de Supervis16n, ya que éstos al no sentirse seguros del trabajo a 

desempeñar crean un ambiente de tensión 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 operen sea el correcto. 

9.- DEBEN ELIMINARSE LAS BARRERAS INTERDEPARTAMENTAL.ES. 

Las personas que trabajan en las diferentes Areas del Sistema deben tener conocimiento 

de los problemas que conciemen a la prestación del servicio, tanto del mantenimtento 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 sugerencia que realice el usuario. 

Al no existir una interelación departamental en el Sistema, cada uno de éstos trabajan de 

diferente fonna, no habiendo una homogeneidad en una misma meta. 
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L.- gerWe et. todas ... ~ del sma.m., c:Mlberl ~ corno un equipo, para prever 

problema• en la pr.smción de4 aarviao. A tales equipos ae les podrian denominar dro.dos de 

~•nivel G9<9ncial. 

~O.- NO SE DEBEN PONER METAS ~ICAS, COMO TAMBIEN SALEN SOBRANDO 

EXHOlllTACIONES O AMONESTACIONES. 

Loa enores, 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 frustración y resentimiento. 

Más que exhortaciones, los trabajadores necesitan de alguten que los apoye, que tenga la 

capecidad de trazartes la ruta a seguir, les enseñe el mejoraramiento de la calidad y la 

productividad, así como también que les reconozca su trabajo cuando éste sea bueno y no 

nadamtti• los tepn!H'lda cuando no se desempaftaron satisfactoriamente en sus actividades. 

11.- EL1MWAR ESTANDARES DE TRABA.JO QUE PRESCRIEIAN CUOTAS NUMERICAS. 

Las cuotas son obstáculo para el mejoramiento de la calidad y productividad. En el 

Sistema, lo que se debe instaurar en una eficiente supervisión y fomentar que el trabajador Se 

sienta orgulloso del trabajo realizado. Esta supervisión debe de ser realizada por gente que 

demuestre un liderazgo inteligente. con ello se aumenta substancialmente la calidad y 

productivid-=t, logrando que los trabajadores se sienten más contentos en su trabajo. 

Para actuar como líder debe uno entender en que consiste el trabajo propk> y el de su 

gente, es decir el ser líder debe aprender que es lo que hace y cómo se hace. 

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

TRABA.JO. 

Nadie puede senbrse orgulloso de su trabajo si no sabe las condioones que se necesitan 

para que su trabajo se considere bien hecho. Es por eso que, lo primero que un trabajador 
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necesita es que le expliquen en que consiste propiamente su tnlbm;o y que ésta w ~ 
con el ejemplo por parte del lider. 

Dentro del Sisteme no hay que u.ar• personal como si tuerw'\ mercanciaa, diciéndole a 

Ultima hora que lo que deben hacer o CCW'llratánd°'a o despidiendo, según a.a necesid-='es del 

servicio. Al personal hay que tratar1o con n!!lapeto y atención, para con ello iognilr un ambiente de 

confianza en el que puedan desampel'\ar su trabajo con calidad y sentirse rwalizados con la 

actividad q~ lleva a cabo. 

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

AUTODESARROLLO. 

El Sistema lo que requiere es gente con estudios y con preparación, no solo gente buena. 

En el grado de preparación da las personas están los cimientos que penniten avanzar hacia una 

educación de calidad. 

Lo que es urgente, es instituir un vigoroso programa de eapacrtaci6n y re.adiestramiento, 

para todo el Personal def Sistema. 

1•.- HAY QUE EMPRENDER LAS ACCJOf\ES NECESARIAS PARA LOGRAR UNA 

TRANSFORMACION EN EL SISTEMA. QUE FOMENTE TODOS LOS DIAS LOS TRECE 

PUNTOS ANTERIORES. 

Qu;enes integran los Mmndos Superiores y Mandos Medios. deben de estar de acuerdo en 

la forma de pensar, en una educación da calidad, para poder establecer esta filosofía. Deben 

tener el valor de romper le tradición y sentirse orgullosos del papel que desempel"lan dentro del 

Sistema. 

Se debe formar un equipo sóltdo de trabaJO, el cual su fin será mejorar la prastacion del 

servicio. Como mk!mbros de un equipo, cada uno de sus Integrantes deben tener la oportunidad 

de contribuir con sus ideas y planes para tratar de mejorar y así svanzar constantemente. 



CAPITULOlll 

DIAGNOST1CO Y ME.JORA. 

El Sistema de Transporte caectivo Metro es reconocido como la colunlrla vertebral del 

transporte de pasajeros en ._ Zona Metropolitana de la Ciudad de f..Wlxic:o, lo que justifica 

plenamente al movilizar un pnxnedio de 4.5 mlHones de pasajeros diariamente por las 

instalaciones de las 154 estaciones de las 9 Lineas de trenes sobre neumaticos y una de 

rodadura férrea que suman un total de 178 km. de operación, de los cuales 156 km. son de 

servicio, y con un continuo c:rac:uniento, proyectado para contribuir significativamente a la solución 

de la problemática de transporte de ta Ciudad, por lo que se requiere brindar un servicio de mejor 

calidad; derivando como consecuenaa, la responsabilidad de buscar y aplicar los recursos y 

mecanismos que permitan lograr1o 

3.1 RESUL TACOS E INDICES DE OPERACION 

El servicio ofrecido se proporciona a través del numero de vueltas realizadas por los trenes 

durante la presttación del Sef'Vic.io en las Lineas de la Red del Sistema. teniéndose programado 

mensualmente, lo siguiente: 

'"-~' ENERO 14.477 12.859 12.077 5,658 e.•23 5,588 7.027 7,811 9.011 9,629 

FEBRERO 13,479 11,liMl3 11,207 5,290 5,995 5,208 6 539 7.275 8,383 8.971 

MARZO 14.274 12.717 11.774 5,65'4 6,378 5,567 6,910 7.703 8,853 9,505 

ABRIL 13,798 12,270 11.446 5.464 6,178 5,380 6,714 7.478 8.eoe 9,226 

MAYO 14,477 12,859 12 077 s.ese 6.423 5.568 7.027 7.811 9.011 9.629 

.JUNIO 13,955 12430 11,535 5.480 6.195 5,395 6,735 7 500 8.630 9,250 

.JULIO 14,657 13,010 12,273 5.6455 6.454 5,576 7.096 :",876 9,102 9,703 

AGOSTO 14,634 13.019 12,166 5,672 6,440 5.583 7,048 7.833 9,035 9,653 

SEPTIEMBRE 13,798 12.270 11,446 5,464 6,178 5,380 6.714 7,478 8.606 9 226 

OCTUBRE 14.657 13,010 12.273 5.665 6.454 5,576 7.096 7.876 9,102 9.70'3 

NOVIEMBRE 13,955 12,430 , 1,535 5,480 6,195 5.395 6,735 7.500 6,630 9,250 

DICIEMBRE 14,297 12.708 11.881 5,647 6,392 5.560 6,958 7.74e a.e:<:o 9555 

TOTAL 170,458 151,565 141.SiiMl 66,793 75.705 65.756 e2.s9g 91.887 105.889 113,300 
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.Para el cumplimiento en el número de vueltas. - dispone en a. r9d de 217 trwles, 

clstrtluidos como .. ind6cll a cantinuedón: 

1 37 

2 38 

3 40 

4 7 

5 13 

6 8 

7 14 

8 21 

9 21 

A 18 

TOTAt. 217 

El total de pasajeros transportados en la Red durante 1995 fue de 1,473'969,283, lo que 

raprasenta un aumento del 3% con respecto a 1994 donde la captación de usuarios fue de 

1,422'875,282. 

Referente a los pasajeros por kilómetro de Linea explotada al af&o, en 1995 se obtuvo la 

cifra de 10'618,304. 

Los kilómetros recorridos en servido por los trenes durante 1995 suman un total de 

35'253,588, siendo el indice de pasajeros por kilómetro recorrido de 41.81 en dicho ar'\o. 

La medida de aprovechamtento que se dá al equipo se obtiene mediante el indice de 

pasajeros por cam>kilómetro, que se interpreta como el número de personas que abordan un 

carro cada vez que recorre la unidad de longitud, slendo para 1995 de 4.81. 



En • ~ de .. ..-rgia, \a'10 d9 los objMivos del ~ - raducir su consumo, et 
~ .. ve,.....,_.., en el indic:8 kVltlhlpas.;ero en 1995 que fue ca. 0.56"8 q..__ es una cifra menor 

comparmdm con aftas antefionts. 

PRINCFALES RESULTADOS E INDICES DE OPERACION. 

PASAJEROS TRANSPORTADOS EN LA RED l.421'557,965 1,422"875.282 1,473"969,283 

PROMEDIO DE PASAJEROS POR DIA 4'406,291 4'526,697 4'576,CK>O 

l.ABORABLE 

AFLUENClA MAXIMA EN UN DIA 4'829,932 4777.014 5'158,151 

VIE-~T VIE-02-DIC VlE-01-DIC 

KILOMETROS RECORRIDOS EN SERVICIO 32·1ea,4g2 33'544,445 35'253,588 

TOTAL DE CARROS 2,424 2.478 2,559 

ENERGlA CONSUMIDA (ESTIMADA) 803'464,403 939'239,792 832'267 .348 

PAs.-.JEROS POR KILOMETRO DE l.INEA 10'240,739 10'24n,788 10'918,304 

EXPLOTADA 

PASAJEROS POR CARRO DISPONIBLE 586,451 574.122 575,994 

KILOMETROS RECORRIDOS POR CARRO 118,585 120,964 122,696 

PASA.JERO POR KILOMETRO RECORRIDO 44.19 42.42 41.81 

INDICE lrwhlPASA.JERO 0.8265 0.6802 º·-
IN:>ICE kwh/Km. RECORRIDO 27.6861 28.0083 zs.aoeo 

Aún con los resultados e indices de operaoón descritos anterionnente. demostrando que 

el Sistema de Transporte Colectivo Metro. es una Organizaaón de servicio altamente eficiente, 

pero también existan deficiencias, las cuales manifiestan principalmente los usuarios, y que 

pueden ser mejoradas elevar::::to asi la calidad y productividad en la prestación del serviao. 
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3.2 CAPACITACION. 

3.2.1 CAPACITACION PARA EL PER6<>NAL DE INGEllEROS DEL. STC. 

Dado que el Sistema de T,..,aporte Colectivo. posee una compfeja y rnodernm t9alologfa, 

1'11quier& de ingenieros con un gran dominio de la c>p8Qtdón de los b'ltneS, para asl poder 

proporcionar al público usuario. un servicio de calidad. 

La persona que está a cargo de la supervisión del Personal Operativo (Inspector-Jefe de 

ESlaclón y Conductor). del material rodante y de las instalaciones fijas, n~mente es un 

ingeniero, en quien recae la responsabfüdad de mantener a la Linea funcionando eficientemente. 

Debido a que ninguna Institución de Educación Superior cuenta entre sus planes de 

estudio con uno que se ~ al perfil de los ingenieros requeridos por el Sistema de Transporte 

Cotec:tivo Metro. éstos son ~ par el Instituto de Capacitación y DesatTOllo (IN.CA.DE), 

pertet MK:iente al Metro. 

Los aspirantes a ocupar una plaza de Supervisor. son 50metidos a exámenes 

psicométricos y de conodtnientos de acuerdo a la especialidad de su carrera profesional. Los que 

aprueban dlchos e><*nenes, pasan a tomar un curso denominado "SUPERVISOR DE 

SERVICIOS PUBLJCOS", el cual esta dividido en dos etapas; la primera consta de un curso 

teóric:x>práctico impartido en las instalaciones del IN.CA.DE., cuyo objeüvo es et de ensef'aartes la 

opermción de k>s trenes y de loa diversos equipos ubicados en las Lineas de la Red, asi mismo 

son capacitados en la atanci6n de averfas e incdentes que se presentan en los trenes. en la Lfnea 

y en las estaciones, e.slll etapa de c.apacitación tienft una duración de 1 O S8n"\anas; la segunda 

etapa es de prédicas de CllmPD con el apoyo de un Ingeniero Instructor, el cual vigila su 

desenvolvimiento tanto en .. manejo de equipos como en el manejo del Personal Operativo. La 

duración de estm etap• es de 4 semanas. 

El tiempo de capac::it.aci6n para este Personal no es suficiente, ya que es demasiada 

información la que se las proporciona. lo que hace que sólo se preparen para aprobar el exámen 
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de la~ en estudio, no ~dales Ul18 ccwnpl9tm c:::omprwisión de 6ata. Se c::leb9rf.,, d9 

revisar loa tiempos de capadt8ción parai asf log,... que todos lo• conceptos ...,, comprendidos. 

Pero, confonne el personal de ingenieros r881iza sus funciones en I• Linea, va adquiriendo 

una detenninacla experiencia, en la explotaci6n de •sta, k:Jgrwido con ekl tener Profesionimt8• 

attamente especializados ., la operación del Sistema de Transporte Colectivo Metro, 

c:wmct.eristicaa que sOlo pueden adquirirse dentro de la Institución, por lo que se hace primordlal 

evitar que este Personal deserte, ya que el sueldo que percibe se ha deteriorado mucho, 

provocando que sea poco atractivo ingresar a este Organismo o permanecer en el, por lo tanto es 

urgente que se revisen tos sueldos de tal forma que sea atractivo para que el Personal 

desempel'\e sus labc>res con calidad y productividad. 

Por otra parta, al Person.I de Ingenieros se hace necesario que se les proporcione una 

actualización en la técnicas de operación y administración de Lineas dado que la tecnok>gfa del 

Metro .. va actualizando continuamente y se debe estar en condiciones pa,. estos cambios. 

Asf mismo se requiera la instrumentación de estrategias organizacionales que sirvan de 

apoyo para I• supervisión y aplk:ación de las consignas de trabajo contempladas en los 

docurnantos t6cnicos, manuales de procedimientos y especialmente en las Condiciones 

Gener.ies de Tfabll:io def S.T.C., ya que actualmente representan factores de desmotivación en 

los Superviaonts, los cu8'es al aplicar k:as reglamentos son rechazados por algunos trabajadores 

sindicalizados, situación que diftcutta el cumplimiento de tas 8Ctividades encomendadas y con elk> 

.,.... la calidmd del servido. 
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Par ID -· - ._-. - el __,..¡ de Ingenieros - 51-..a de Trwwporte 
~ M9tr'D a..-nte con lo ~te: 

l. CARACTERISTICAS FISICAS. 

11. PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD. 

111. HABILIDADES Y APTITUDES. 

l.• CAAACTEIUSTICAS FISICAS: 

• Estatura mínima 1.60 metros. 

• Peso de acuerdo a la estatura. 

• Buen estado de salud en general e integridad fislca. 

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

• Edad minima 25 anos. 

• Edad m•xima 38 at\os. 

11.- PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD. 

• Atto gn1do de responsabilidad. 

• Capacidad pa... manejar satisf.ctoriamente situaciones de alerta y emergencia 

(autocontrol). 

• Capacidad para tomar decisiones. 

• Ve>cmci6n d• servicio. 

• Iniciativa. 

PERSONALIDAD: 

• Disciplina. 

• Sociabilidad. 

• Orden. 

• Pulcritud y prasentacion personal. 

• Cortesia. 

• Facilidad de expreslon oral y escrita. 

• Actitudes positivas ante cualquier situación. 

- 24 -



• Don de mando. 

UI.• HABILIDADES Y APTITUDES. 

• c.pac¡d8d perw lograr que el person•I • su cmrgo •dopte I•• nonnaa de la Empresa 

dentro de un m•rco de respeto. 

• Hebilidad para realiZer actividades segurms con equipos que representen alto 

riesgo. 

• Agilidad flsica para desplazarse con seguridad en ambientes con umbrales 

Inferiores • loa nonnales o bien en condiciones adversas. 

• Agilidad mental p•ra dar respueata nlripida y segura en la atención de averias o 

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

Un conductor ea la persona encargada d9 circular a los trenas en t. Lin••• de la Red, 

sobre él recae la reapons.mbilidad de trainsportair con aeguridltd a miles de personas que .. 

desplazan a través del Metro, adem6s del cuidado y buen uso del material rodante y de las 

Instalaciones fijas. 

Debido a lo antenor. es de gran importancia qua éste personal realice su función con 

el mayor de los cuidados, oportuna y correctamente; por lo que se hace imprescindible que su 

capacitación sea adecuada. 

Los aspirantes a ocupar una plaza de Conductor, torna un curso denominado 

"CONDUCTOR'', el cuál esta dividido en dos etapas; la pnmera consta de un curso teónco­

práctico impartido en las instalaciones del IN.CA.DE., cuyo objetivo es el de enser'\ar1es la 

operación de los trenes y de los diversos equipos ubicados en las Lineas de la Red, asi mismo 

son capacitados en la atención de averias e incidentes que se presentan en los trenes y en la 

Linea; la segunda etapa es de pnicbcas de campo con el apoyo de un Conductor con experiencia 

en sus funciones, el cual vigila su desenvolvimiento en la conducción de un tren asi como el 

manejo de equipos. La d~ de esta capacitación •ls de 15 semanas. 

Dicha capaatación tiene deficiencias debido principalmente a que los programas de 

estudio son muy extensos ya que contienen las caracterfsttcas oper-.tivas de la Red 

Neumática y como consecuencia el estudio de ta operación de todos los modelos de los 

trenes. 

De un análisis de los documentos t•cnicos para la capacitación del Personal de 

Conductores, se encontraron deficiencias en el estilo de redaccion, lo que provoca confusión 

en la asimilación de los conceptos; adem•s de una obsole•encia en los contenidos de las 

materias, por citar un ejemplo. en el documento técnico de material rodante se maneja 

tecnologia del modelo de tren MP-68, que es el primer modelo con que cuenta el Metro y no 

se menciona nada de los últimos modelos de trenes. 
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Por lo que respecte a los Instructores. en la mayori• de los casos. no tienen la 

capacidad para hacer que el Personal en capacitación asimile las instnacciones, y no por que 

no tenga los conocimientos, sino que no tienen un método didáctJco de enseñanza. 

Lo anterior se ve reflejado en las fallas que comete el Personal da Conductores, en su 

primer al'\o de funciones. Las fallas mas importantes que se tiene en ta opermción de los 

trenes en el Metro, son los franqueamientos de se.,al y la apertura de puertas contrarias. 

F.RANQUEAMIENTOS DE SEfiiAL. 

Un franqueamiento de señal es cuando el tren rebasa una ser'\al la cual le esta dando 

una orden de alto, el f,..nqueamiento de •ste trae como consecuencia, si es en una zona de 

maniobras donde existan aparatos para el cambio de vla, el daño de dicho aparato y el del 

material rodante teniendo como consecuencia el tener que realizar servicio provisional, es 

decir explotar parcialmente la Línea, hasta solucionar el problema. Al efectuar un servico 

provisional se afecta la transportación de una gran cantidad de personas ya que al ser una 

penurbaci6n en la operación, genera discontinuidad de los trenes e inconsistencia en los 

intervalos; estas perturbaciones causan la incomodidad de los usuanos manifestandose, en 

aglomeraciones, calor exceaivo y principalmente el no llegar oponunamente a su destino. 

Una consecuencia más del franqueamiento de una set'lal, ahora en una zona que no 

es de maniobra para cambio de vla, -rf• un alc.nc. de trenes. 
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A continuación se muestra una estadist.Jca realizada sobra franqueamientos de serial 

ocurTidos en el Sistema de Transporte Colectivo Metro 

FRECUENCIA DE FRANQUEMIENTOS DE SEÑAL, DE ACUERDO A LA ANTIGUEDAD EN 

LA CATEGORIA DE CONDUCTOR. 

~ ... ~ .... ""'l.$'. ~"~-;-r~~· ~-~~ 
-~~llE .... ~!::il..~ ..... 

0-1 33 

1-2 25 

2-5 18 

5 - 10 13 

10- 20 , , 

Ob .. rvando la tabla de frecuencia de franqueamientos, de acuerdo a la antigüedad 

del Person•I en la Categoría de Conductor se deduce lo siguiente: 

El Personal con una antigüedad de cero a un año es el da mayor porcentaje con 33% 

del tot.-1 de los franqueamientos estudiados, seguido del Personal con una antigüedad de uno 

a dos a.,os con un 25% de los franqueamientos mencionados. 

De lo anterior se conciuye qua el Personal con una antigüedad de cero a dos años en 

I• categoria de conductor, tiene mas probabilidades de incurrir en un franqueamiento de ser'\al 

y como consecuencia daflo a las instalaciones. 



APERTURA DE PUERTAS CONTRARIAS EN ESTACIÓN Y DE PUERTAS EN 

INTERESTACION. 

Una apertura de puerta contrairia es aquella apertura que se realiz• en I• estación del 

lado que no es de servicio y la apertura en interestaci6n, •• Ja que se realiza antes de lleg•r a 

la estación, es decir en el túnel 

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. 

0-1 29.3 

1-2 15.5 

2-3 22.5 

3-4 6.B 

4-5 2.6 

5-6 5.2 

6-7 4.3 

7-8 6.8 

8-9 2.6 

9- 10 o.a 
10 - 11 1.8 

11 -20 1.8 

De la tabla de frecuencia de apertura de puenas contarlas. se observa que el personal 

con una antigüedad de cero a tres años es el que mayonnente incide en esta falla. 
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Lais posibles so4uciones a ••t• tipo ele prol>lem•s podrf•n ser. 

• Un• revisión profunda. en cu•nto a ~cción y corrección el• estilo de ios documentos 

técnicos, ,...,~ •• por personas con experiencia en I• materia. 

• Capacitar al aspirante • Conductor sobre las caracteristicas y trenes de la Línea a la cual 

senil asígnedo. con ello se lograra reducir la duración de d1Cho curso ya que no se van a 

estudiar todos los modelos d• trenes y características de las Lineas de la Red. 

• Que los Instructores impartan sus materias en un ambiente de cordialidad y confianza que 

permita a los discipulos extemar sus dudas y comentanos. 

• Es nec:asano que la representacion s1ndicail haga labor de concientizar y responsabilizar al 

Personal de Conductores, para hacer cumplir las obligaciones correspondientes. 

Por Jo _,tenor se requiere que el aspirante a Conductor de Trenes del Sistema de 

Transporte Co&ectivo fAetro cuente con las siguientes características y requisitos: 

l. CARACTERISTICAS FISICAS. 

11. PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD. 

111. ESCOLARIDAD. 

IV. HABILIDADES Y APTITUDES. 

V. DESEMPEÑO EN EL DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES. 

t.- CARACTERISTICAS FISICAS: 

• Estatura mínima 1.60 metros. 

• Peso de acuerdo a la estatura. 

• Buen estado de salud en general e integndad física. 

• Capacidad perceptiva normal (sentidos: tacto, oído.vista, olfato). 

• Edad mínima 22 afios 

• Edad máxima 38 afies 

• Estado crvll preferentemente casado. 



11.- PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD. 

• Capacidad para maneiar satisfactoriamente situaciones de alerta y emergena. 

(autocontrol) 

• Capacidad para tOfnaf' decisiones. 

• Vocación de aerv1cio. 

• Iniciativa. 

• Senbdo de responsabilidad. 

PERSONALIDAD 

• Oiscaplina. 

• Sociab11tdald 

• Orden. 

• Pulcntud y presentacion personal 

• Cortesía. 

• Fa calidad de expresión oral y escnta. 

• Actitudes poS1t1vas ante cualquier situación. 

111.- ESCOLARIDAD. 

• Preferentemente preparatona o equivalente. 

• Min1mo secundaria. 

IV.- HABILIDADES Y APTITUDES. 

• Preferentemente. habdtdad manual para el manejo de herramientas y equipos 

(sentido mecánico) 

• Agihdad física para desplazarse con seguridad en ambientes con umbrales 

inferiores a los normales o bten •n condiciones adversas. 

• Agilidad ment.-1. 



V.- DESEMPElii<> EN EL DESNUtOL.LO DE SUS ACTIVIDADES. 

• Haber desarrollmcto correctamente sus actividades dentro del S.T.C. 

• Mostrar disponibilidad para desempeñar cualquier •ctividad Inherente a su 

nombraimiento. 

• No tener nlngun• sanción durente un peri6do de tres •ftos, anterior a la fecha de la 

promoción. 

• Aslduid•d. 

• Habilidad y prestancia. 
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3.2.3 CAPACITACION PARA EL PERSONAL DE INSPECTOR-JEFE DE ESTACIÓN DEL 

S.T.C. 

El Inspector-Jefe de Estación, es la persona anc.mrgada de la adecu•d• operación de 

las estaciones, puestos de control y mandos lo.::.ales, aal como la atención a las 

eventualidades de los trenes y/o tránsito de los pasajeros. 

Los aspirantes a ocupar una plaza de Inspector-Jefe de Estación. al ser esta una plaza 

escalafonada, debe de tener la categoria de Conductor. a éste se le aplica un examen de 

conocimientos sobra la operación de una Linea; al aprobar dicno examen se ~ imparte un curso 

denominado "FORMACION DE INSPECTOR-JEFE DE ESTACIONº'. el cual esta dividido en dos 

etapas; la primera consta de un curso teória>práctico impartido en las instalaciones del 

IN.CA.DE., cuyo objetivo es el de ensenar1es la operación de los tableros de control. el correcto 

manejo de los equipos ubicados en las Líneas de la Red y manejo de personal, asf mismo son 

capacitados en la atención de averías e incidentes que se presentan en los trenes, en la Unea y 

en laa estaciones; la segunda etapa es de pnicticas de campo, las cuales se realizan con el apoyo 

de un lnspector-.Jefe de Est.dc\n con experiencia en sus funciones, éste último está encargado 

de vigilar su desenvolvimiento en la operación de un tablero de control, asl como el manejo del 

personal operativo. La duración de dicha capacitación es de 20 semc... 1as. 

Al igual que la cap•citación del Conductor, esta tiene las misma deficiencias, por lo 

que es la misma recomendación que se hace para mejorar la capacitación del Inspector-Jefe 

de Estación. 

Las caracteristicaa y requisitos que deberá cubrir un aspirante a ocupar una plaza de 

Inspector-Jefe da Estación. 

l. CARACTERISTICAS FISICAS. 

11. PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD. 

111. ESCOLARIDAD. 



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. DESEMPEt.IO EN EL DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES. 

1.- CARACTERISTICAS FISICAS: 

• Estatura mínima 1.60 metros. 

• Peso de •cuerdo a la estatura. 

• Buen estado de salud en general e integridad fisica. 

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

• Edad mlnima 25 •"os. 

• Edad m*>dma 38 afies. 

• Est8do civil preferentemente casado. 

11.- PERFIL PSICOLOGICO Y PERSONALIDAD. 

• Alto grado de responsabilidad. 

• Capacidad par. manejar satisfactoriamente situae1ones de alerta y emergencia 

(autocontrol). 

• Capacidad para tomar decisiones. 

• Iniciativa 

PERSONALIDAD: 

• Disciplina. 

• Sociabilidad. 

• Orden. 

• Pulcritud y preaentmcion personal. 

• Cortasia. 

• Facilidad de expresion oral y escrita. 

• Actitudes positivas ante cualquier situación. 

• Don de mando. 
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111.- ESCOLARIDAD. 

1.· Preferentemente p,.-eparatori• o equivalente. 

2.· Mfnimo secund•ria. 

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. 

• Experiencia mlnima en el Ara• de Transportes da tres anos como conductor. 

• C•pacidad para lograr que al personal a su cargo adopte las nonnas de la Empresa 

dentro de un marco de respeto. 

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

• Habilidad para realizar actividades seguras con equipos que representen alto 

rieago. 

• Agilidad flsica para desplazarse con seguridad en ambientes con umbrales 

inferiores a los normales o bien en condiciones adversas. 

• Agilidad mental para dar respuesta rápida y segura en la atención de averlas. 

VI.- DESEMPEÑO EN EL DESARROLLO DE SUS ACTIVIDADES. 

• Haber desarrollado correctamente sus actividades dentro del S.T.C. 

• Mostrar disponibilidad para desempel'\ar cualquier actividad inherente a su 

nombramiento. 

• No tener ninguna sanción durante al periodo da tres af\os anterior a la fecha de la 

promoción. 

• Asiduidad. 

• Habilidad y prestancia. 



3.3 MOTIVACION PARA LA CALIDAD. 

La necesidad de &a motivación surge porque hay algunos obstáculos muy reales para 

lograr la calidad, si se eliminan algunos da 6stoa obstáculos, se k>graria la motivación requerida. 

El pnncipal obstaculo que puede ser eliminado con la motivación ea ta ignorancia, Y• que 

el Personal no es consciente de que estiiin creando problemas de calidad en la prestación del 

servicio. 

El remedio para .. ignorancia es la educación, en la cual :¡e le debe proporcionar 

infonnaci6n al trabajador que de acuerdo a lo que realice o deje da realizar, ea como afecta en la 

prestación del servido y como consecuencia en la calidad de ••te. 

Motivar al Personal hace que éstoa sean creativos y as( proyecten sus ideas que ayuden 

a mejorar el servicio, no .. les debe de reprimir, se les debe dejar extemar sus opiniones. 

3.C ACTITUDES DE LAS GERENCIAS PARA OTORGAR UN SERVICIO DE CALIDAD. 

En general no existen buenos ni malos trabajadores, lo que hay son buenos o malos 

~·-·~mas para preat.r servicioa. 

El 80 o/o de los erTores que se presentan durante la prestación del servicio son debido a las 

causas generadas por el sistema de traDajo y su corrección sólo se puede lograr mediante la 

modificación e la innovación de dicho sistema y los únicos 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 recompen58 debidamente a un buen rendimiento y que se ocupa 

de que las co5as estén organizadas de tal manera que los subordinados sientan que saben lo que 

deben hacer. Por sobre todo, debe de fomentar en sus subordinados un fuerte espintu de equipo, 
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~ otgUllo por form• ,,.,_ de un equipo eapKifico; al ~ Gerw19 a.. y tomentm este espiritu, 

-·~-habnlln de~mejor. 

Lm tarea Ge,..ncial, no es una tarea simple ni t•cil, sino tOdo Jo contrario, es compleja. 

Cuando .. COO"lrp,..nd9 que Jo esencial de la nMama •• motivar a las personaia que lo rodean para 

que mejoran el aervtcio. 

Un papel Gerencial, debe ser abordado con taJ sutüeza y ésto implica conducir al personal 

a su cargo a Obtener objetivos, simplificar1os y men-?urat1os, de conformidad a valores culturales 

~•tablecidos. 

Uno de loa papelea fundamentales de las Gerencia•. ea la de generar creatividad y 

motivación gnJpal, y éata h• de ser ,. esencia de su propia función. 

El Gerente, ha de comportarse de tal manera que permita 81'Tnonlzar el ambiente laboral 

.... mejora de .. c:alldlld. 

Las Gerencias deben de procurar mejorar la caüdad del servicio, esto significa la creadón 

organizada de un c.-mbio ventajoso. Algunas de las mejoras de la calidad que tienen Jugar, son el 

resultado directo de la iniciativa y el liderazgo de la alta Dirección. 

Un Gerente líder es aquel que inftuencia a un conjunto de personas. para que se 

••fuercen con entusiasmo y de esta ~ obtenef' los objetivos propuestos por un gnJpo 

deMrminlldo. El liderazgo es un proceso, es decir, es un conjunto de activ;dades sistematizadas 

mediante las cuales se obtiene un resultado y que no necesariamente dependen de un individuo. 

Una responsabilidad del Uder es asegurar que las necesidades de cada miembro sean 

contempladas, sean consideradas particularmente. Cada persona necesita "sentir"' que está 

ANtlizando una contribución al grupo de trabajo al cual pertenece y que está recibiendo un 

adecuado r8COnocimiento por esta contribu06n. 



El rol principal del Gerw1te es el de guiar k>a esfuerzos del grupo, en otras p.lllllbraa, que .. 

habilidad y experiencia de cada uno dtt los participantes -• canducidll haci9 los objetivos 

propuestos. Todo Gerente et-. c:::onducir • las perwonas, respetando identidades, o descubriendo 

potencialidades, reaccionando con rmpidez y también con cierta ductilidad o flexibilidad. 

Un Gerente debe 9lllber' delegar funciones, pero no sólo es c::lelegair sino ..t>er a qu~ 

delegar dichas funciones y que pueda ,...lizar •stas de un• forma correcta que ayude a mejorar el 

sistema de calidad y no a deteriorar1o por no saber cumplir con las funciones encomendadas. 

La confianza es la base de la productividad y con ello la calidad; la confianza presupone 

que la participación senil Incentivada y recompensada en el futuro, no se pregona, se practicmi, 

esta confianza comienza por la seguridad mismm de las Gerencias. Si el Personal se encuentra 

ante una Gerencia que le Inspira seguridad y annonla, generará hacia sus colaboradores un 

sentimiento de seguridad y de pertenencia, en el caso contrwio, originará lntranquiUdad y muchas 

veces potenciales conflictos. 

Una cualidad que se de ... en un Gerente, ea el de saberse comuntcar. esto es saber 

escuchar y hablar menos, debe de participar en reuniones y dejar participar en las misma a sus 

colaboradores, con sus diferentes posiciones o puntos de vista ante una situación especifica. El 

Personal juzga a un Gerente por lo que hace y no por lo que dice, no se trata de expresar 

dedaratlvamente henno .. s palabfas y .auar de fonna diferente. La capacidad mental, la 

creatividad misma y el potencial se deriva de la capllcidad de saberse comunicar. 

3.5 OPINION DEL USUARIO EN EL ME.JORAMIENTO DE LA CALIDAD. 

Es de gran importancia la opinión del usuario, acerca del servicio proporcionado por el 

Metro, para que cada Gerencia del Sistema, en el Araa de su competencia, pueda evaluar sus 

procesos y establecer ctiagn6sticos, que faciliten fonnular programas de optimización y 

modernización dirigidos a elevar la calidad y eficiencia de aquellos que resulten no ser 

satisfltctorios. 
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l.o9 ..__ - -""*'con - - • ....- -.. - - a«>: la MWK:i6n y 
cortaai• del~. la~ en ta~. el funcionamiento da equipos e instalaciones, la 

limpieza .... --· y -·· conflmnza y awnodi<l8á. 

3.5. 1 ATENCION Y CQRTESIA DeL SERVICIO. 

El peraonat que directamente ~ r-.::i6n con la mtención pma el usuaria •• •I Inspector­

Jefe de Estación, \ngilantes, Polk:ias Awdliaras y Taquilleras; muchas veces, la cort.esia que 

demuestra este PIWSC)n•I no es del todo el c::onwcto y ésto se debe principalmente a que no 

c:uem.n con la ~6n suficiem. para S8lber mtanc:Ser al usuano. 

El principal problema en la atención del servicio, es el tiempo de espera en taquillas, 

dependiendo de la ea..aón, •1 tiempo de espera th.tctúa ele 1 • 5 minutos, da 10 • 15 minutos y 

"'*- de 15 minutos, •apecificanwnte en el dia de I• venw del llolMo eono. 

:S.5.2 VIGILANCIA EN LAS ESTACIONES. 

La vigilanci9 que se IWalizm en las instalaciones del Metro, es en k>s andenes y pasillos. 

En ••te punte se recomienda revi..- los procedimientos de viQilancia y 1• cantidad de 

vigil9nt8a. 

3.5.3 FUNCIONAMIENTO DE LOS EQUIPOS E INSTALACIONES. 

Lo que - debe de vigilar en su correcto funcionamiento, son kls torniquetes y escaleras 

mec6nicas, debido a que es una de las quejas que hace el usuario de la prestación del servicio ya 

que ésto ocasiona aglomeraciones y m8'estar. 
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Se ______ y ______ y_ 

éstos sean loa auftcientas para poder orientar al usumio h.O. su destino dentro de las 

in~nes del Matn>. 

Al equipo de ooml.Wlicac:ión de loa tr.ws y -t8Ciones. se 19 debe de dm" un buen 

mantenimiento para cumldo .. transmitan mensajes al Pe"onal y los usuarios, 6stos ~n bien 

percibidos por ellos. 

La iluminación en los •ndenes, trenes, pasillos y escateras debe ser la más adecuada para 

proporcionar una buena imagen de la kistalaciones. 

Es importante que .. r.altce un estudio sobre al diaefK> de un Sistem• de ventilación en las 

estaciones, més eficiente que el instalado actualmente, para con ello reducir los malos olores y el 

calor excesivo, tanto en las estaciones COfT\O en los trenes. 

3.5.4 LIMPIEZA DE TRENES Y ESTACIONES. 

Aún cuando el Metro de la Ciudad de México es considerado como uno de los mas limpios 

del mundo, es importante que se analicen los m6todos, procedimientos asl como los resultados 

que se obtienen para mejonlr este concepto. 

3.5.5 CONFIANZA. SEGURIDAD Y COMODIDAD. 

Confianza se le l&ama • aquela que tiene el usuario de llegar a tiempo a su destino. 

Dentro de los puntos que causan desconfianza en el usuario son los retrasos en la Unea, 

paradas en lnter8stación, falta de rapidez y trenados bruscos. 



Eliminendo o '9duc::iendo lo ,_...,.y pmoa, en lrlo,. ____ h'n1 - ealuck>n-6 en un 80% k>s 

prob'9maa de loa uaumrioa. Ahora bierl 1- otras c.J-• de deKOl"lllmnza tienen rwlaci6n dir9ct:a 

con las primer8a por k> que~- se mbatirán •I suprimirse -tas. 

En cumnto • I• seguridad que se J9 brinda a el usuario al viajar en loa trenes y camln•r por 

la& eatac:ionea, gener.tmeni. •• eficiente, pero se deben implementar opermivos para evitar en la 

medidm de lo posible, asaltos. aglomeraciones, accidentes, vendedores ambulantes y limosneros. 

Otro aapecto impon.ita dentro de la seguridad, es el de contar con el Personal capacitado y 

suficiente par. situaciones de siniestro, como es un sismo o un incendio, asi como el equipo 

neceaano ~ combatir éstos. 

Un f-=tor más es la comodidad que se '8 ofrece al usuario, principalmente la Incomodidad 

que eUos manif'•stan son las aglomeraciones, calor excesivo, malos olores, falta de asientos, 

entre otros. TOO. perturbación en la Linea causa incomodidad hacia los usuarios, ya que al haber 

un. diacontinuidild en los intervalos de lo trenes propicia aglomeraciones y como consecuencia 

cmlor excesivo y mmlos olores. 
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CAPITULOrY 

PUNTOS A~ SEGUN ISO-

NORMA DE GESTOAIA INTERNA IS0-2:1991 (NMX.CC..CJOll/2:1995 IMNC) 

Esta norma NMX-Cc-ooe, nos proporciona las directrices para empr9US de servicio, como 

lo es el Sistema de Transporte Colectivo Metro, y pretende alentar p... que se m•nejen k>s 

aspectos de calidad en las actividades de servicio de una manera más efectiva. 

La creación y el mattenim1ento de la calidad en el Sistema, depende de un enfoque 

sistemático de la administración de la calidad para asegurar que t.s necesidltdes del usuano son 

atendtdas y saUsfechas. El logro de la calidad exige un compromiso con los principios de calidad a 

todos los niveles del Sistema,asi como una continua revisión y mejora de la administración de la 

calidad establecida, basado en la retroalimentación de la percepción del usuario hacia el servicio 

suministrado. 

La •pUcaci6n exitosa de una política de calidad en la otorgación del servido, prevé 

oportunict.des significmtivas par.: 

- mejorar el desempet\o del servicio y la aatisfac:ción del usuario; 

- mejorar la productividad, eficiencia y reducción de costos. 

Es conveniente que pwa lograr estos beneficios, las politicas de calidad para la otorgación 

d91 servicio, .-.spondan tambi4Mi a los aspectos humanos involucrados a través de: 

- .Sminietrar loe proceso• aociales Involucrados en el servtcio; 

- considerar la• lntar8cdones humanas como pane decisiva ele la calidad del seNicio: 

- reconocer la importancia de la pen:epción del usuario acerca de la Imagen, cultura y desempet"lo 

del Sistem•: 

- desarrollar las habilidades y capacidad del personal; 

- motivar al personal ~ mejorar la calidad y satisfacer las expectativas del usuar1o. 
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' -iNIQCINE· 
'-'~· 

Ea 18 ~ón púDllca - c:onfonne el S'-"9 de Tran.,..,... C:O.divo - y -
-funcionllS y-¡.--. prap.a. 

1.a....,,,.....ci-_ 
Ea .. - que aumlniatra el MNicla al .-.W. 

1.3CUENTE 

El--MNk:lo 

1 .• 9BtVIC10-

Ea • ,....- generado por --· ..- el prov- y el Cliente y por -
8Cltwl Ja J ta in-.naa del proveedor,,_. Ultiafaloer 1- neceskladea d9I Clier*. 

1.S-TACION DE'- SERVICIO. A..-- oactiv~ - pnov-..-.. _.. proporcionar el .-.vicio. 

1.•CAUDN>-
Conjunto de car.cterfaticaa de un producto o ..-vicio q..... le confierltn la aptitud .,. ... 

....,.__,.necesidades •.Picitma •implícitas. 

'·7 POUTICA DE CALIDAD. 
OiNc:tric:9s y objetivos ~· de lM\81 organizac:i6n, concemi9nt9s • I• c.lidad, los 

~ ..,.._,. exp .. -. pora. atta Oir9cd6n. 

1.•-TAACION DE 1.A CALIDAD. 

eor;...ito de llCtiv~ de la tWM:i6n general de adminiser.ción que c:Mterminm • imp&w\ta 

111 polltica.,. calidad. 



1.e SISTEMA DE~ 

Es I• ..-uctu,. CJr99"'1~. '- ,.aponSJDb*d.-., lo8 proa9dimlentoa, toe pnxa809 y 

los_..--s...-.,_.i......,,_lll_liatJ~1á-. 

Loa ._,¡sitos de un --,,..,._., --en....,.,,.,.,. de i.. -­

et>..,,- y.....,.••-----.-.... 
Loa PfOC9SOS en .. Pf9StllCi6n de w.. ...-vieio, tmmbi«I f'leC»&ltan c::lefkWwe ., 116tminos de 

-·- que ~ no - _. o-• _. • dienm, - que _, 
dilec:ta1•1te .. ·~mi WViclo. 

Amibma -~ nece.,_, ..,. auaceptiblea de .. r ev.,U8das por la ~ 

PN-- - o_. .. cli9nt8. 

Z.Z CARACTERISTICAS DEL CONTROL DEL SERVICIO V· DE LA PRESTACION DEL 

SERVICIO. 

En .. mayori• d8 - c:msos el conlrDI - Mnlicio y les-·- de .. Pf9S-. del 

Mrvicio --p-. ~..-ita .. control - proceso --111-tación - aerviQo. 

Por lo tmnto .. medición d9I ~del proc-.o y su contral son eaena.&ea p.,. lograr 

y-.. .. ~------



La - - .-nw ~ .__ ..,..,,..nte culdmndo - -- una 
.,.... .,. 1 ~ .,,... le ~ de la dirwcción, el personel y los 19CLWSOa 

...--. ulcomo.1a.-- -deC81id8d. 

3.2 lllESPONSABIUDADES DE LA DlfECCION. 

La Dir-=ción .. reapon-..ble de ~ una politicm ~ I• calidad del -rvk:io y la 

-8Celón - -· La implant..:ión •xito- de•- polltlc8 de ~ depende del 
compromiso de .. Dil1ICCi6n para deS.n'Ollar y operar en fom-.. efectiv• un aiatema de calidad. 

3.2.2 PCILJT1CA DE CALIDAD. 

La rupon.-ad y el compramiao de .. polilica de c:alid8d para la Organlulción de 

-----nivelmúmllodela~. 

Es convenient8 qu. a. Dif9cci6r1 se •aeuwa q...- la politice et. ~ -• dec::tarada, 

--.~y......--. 

3.2.3 OllJETIVOS DE CALIDAD. 

LA nMlizaci6n de una politica de calid8d requiere la ldentificaci6n de las metas para el 

11tllbl1 cifn•ito de loa objetivos de l8I caUdad. 

La Dirección debe traducir las metas en una serie de actividmdes y objetivos de calidad. 
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P.-. mcanzar toa ~ de calid9cl. •• can~ que la Direa:::i6n ~ unm 
estructura del Mternai de calidad psm el control, .. evmu.dón y mejoeanlento efectivos de i. 

calidad de& servicio a trads de todas taa ..,_ en el aurt*1islro dmll .-vicio. 

E• con- que la ..._.- -- y a_.,ifica y la -· -
explicitamente d9ftnidas P9f'8 todo el personel cuy•• actividmdea tienen influencia ., &e cmlid8d del 

servicio. Esto ea recom9fldable que induya Ml al asegurwnient.o .t'ectivo de la ...aeciót'l 

clienm/proveedor en todas &ea inten91eck>nes, tanto inlernaa como extemaa, d9 le orgenizeci6n del 

servicio. Es convenienw Qt.- la reaponaabilidlK:I y eutoricMd definides eati6n de -=uerdo con k>a 

..-. y mirlodos ,,..,...;os~ --la -- ....icio. 

L.- atte Oir9cci6n .. reapon...,.. de •.-gutar que Sos rwquiailoa del siatemm de celid8d 

- --· Es.,.,.,_,,.. daslgr\S un ~ ,_sentanta de la dirac:ción pano 

- - al - da calidad - ·-· audit8do, madido contin- y revisado 
pano llU majara. 

3.Z.9 fllEVISION DE LA DIRECCION. 

La Dlf9CCión - - ~ -· ¡:wiódicas .......... .-.- - -
de c:ailided • fin de mentener au continue edecu8ción y efecltvid8d en la implent8dón de la politica 

da calidad y al logro de - objetivo• da la-· 

Laa ob.-vacianell, condualones y ~ obt8nidas como l'W9Uft9do d9 un• 

r9Visión y evalueci6n c:Mben de estw bien document8dea pmrm realizar Jas ecckJneS corrac:tiV­

necesertas en el esmbledmiento de un programa psi! el mejoramiento de te calidad del servicio. 
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3.:1.1 ~·• m•"E• 

La Dir9cci6n del»e proveer lo• '9CUf'SOS suftcientas y apn::ipimdos para implantar el sistema 

... - y ----objetivo• de cmlid8d. 

:S.:S.2. 1 MOTIVACION. 

El '9CUf"SO m•• ffnportante en cuetquier orgmnización es el personal Involucrado, donde la 

conduct9 y el de~ de loa individuos M refleja diredmmente en ,. calid9d del servicio. 

:S.:S.2.Z CAPACITACION Y DESARROLLO. 

L.- edUC8Ción aa. concienci8 de .. nec:;;e8icl8d de cmnbio y propon:iona el medio por el cual, dicho 

c.T1bloy--~--.-.. 

:S.:S.2.:S COMUMCACION. 

El .,....,.,.. de ...vicio. •spec:iMnente los que - lnvolua"8dos _,. con el 

diente, •• necesario que tengan el conocimiento adecuado y las habilid9des de comunicaci6n. 

Este pef'SCJIWI debe ser ~ de fC>mlS un equipo nmtural de trab9jo e.paz de inmractuar 

9decuadamente, •fin de proporcionw un servicio continuo y uniforme. 

:S.:S.:S RECURSOS MATERIALES. 

Los recursos materiales deben ser los adecuados y suficientes para con ello lograr una 

prestmción del servicio eficiente y de calidad. 



'-'ESTRUCTURA DEL -TElllA DE CALIDAD. 

4.•.1~S. 

La organiz..::ión del aervicio debe ms..roüar, ....,._.r, documentar, ~ y 

mantener un sistem• de calidad como un medio por el CU.S puedan cumplirse ,_ poUticaia y 

objetivos estab'9cidos ~ LM'1 servicio de celided. 

El sistema de cmllct.d debe enfatizar en laa acciones preventivas que eviten la ocurrencim 

de problemas, mientras no .. sacrifique S. hmbilidad parm J'8sponder y comtgir las fallas, si éstas 

se presentan . 

•••• 2 CICLO DE LA CALJDAD DEL SERVICIO. 

Los procedimMtntoa del sistema de calidad, deben a. eatmblecarse par-. especificar loa 

requisitos de desempet\o ~ todos los procesos del servido. 

4.4.3 DOCUllllENTACION Y REGISTROS DE CALJDAD. 

4.4.3.1 SISTEMA DE DOCUMENTACION. 

Todo• los elementos, rwquisitos y disposiciones del servicio incorporaidos en el sistema de 

cmlid.8d, deberl ••tar bien dM'inidos y documenmdoa como pwte de la documentación general de 

la org.,,lzación - servicio. 
L8 documentación apropiacta del sistema da calidmd induye lo siguiente: 

a) Manual de calidad: .._ debe proporcionar una desaipción del sistema de calidad como 

referencia pennenente. y debe contener. 

- la polltica de c.lid8d. 

- tos objetivos de cmlktad. 

- la elllructura de la ~ón 

- una desa'fpción del sisternm de calidmd 

- las prácticas de caUdlld de la organización 
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- la estructu,. y distnbueión de .. doc:um9ntllción del aistemm de Qllidmd. 

b) Pt.n de calidad. 

e) Procedimiento• . 

d) Registros de calidad . 

...... 3.2 CONTROL DE LA OOCUllENTACION. 

Toda documen'-ción debe ser legible, fechada, dllra. fKilmente k:Mntfficmbl9, e induir el 

••tado de autorización. 

Se debe de contar con métodos para controlar la emisión, distribuoón y revisión cte 

documentos . 

........ AUDITORIAS INTERNAS DE CAUOAD. 

Las •uditoriaa 1f"l'tWnM, de c:.-lid9d se deben re.rizar periódicamente ~ vertfiear i. 

impl8ntación y ..-icl8d del sistema de calidad y el grwdo de conformidad a la especificación del 

servicio, laa eapedficaciones de la preatadón del servicio y la e..,.af"icación del contrc:>t de calidad. 

E.stes auditorfes intamias d9 calidad deben ser pl.neada9, realiZ.adas y rwgiatradas d9 

acuerdo • loa procedim;entoa dOCUmentado• por personal competente. 

Los haliaz:gos de 18 audttoria deb9n ser documentados y presentados a la atta dirección . 

... 5 INTERRELACIONES CON EL CUENTE. 

•.5.1 GENERAUPADES. 

Es conveniente que la Dlr9cción establezca una interrelación efectiva entre k>a dientes y el 

personal de la organización de servicio. 



LA Dlracd6n debe lnfluenciw esta perompción c:::remndo &aw im.egen apropi9dll t>asada en 

la realid8d de las 8CCionea tom9Cl•s pan1 satisfacer las necesid•des del diente. Estél imagen 

pra~ por el penonal en todos los niveles, tiene un efedo fundamental en la relación de la 

~de -.rvicio ccn et cliente. 

El person•I que tiene cont.ao directo con el diente, es una fuente Importante de 

lnfotTn8ción parm el proceao de rnetorm continua de &a cmlidad. 

•.5.2 COMUNICACION CON LOS CUENTES. 

La comunicación con los clientes involucra el escuchar1os y mantenerlos informados. Se 

debe poner 81erlci6n expedita! 11 las dificultades en la comunicación o interacción con los clientes. 

5 ELEMENTOS OPERACIONALES DEL SISTEMA DE CALIDAD. 

5. t PROCESO DE LA MERCADOTECNIA.. 

5. t. t CALIDAD EN LA INVESTIGACION Y ANAUSIS DEL MERCADO. 

Un• raaponsabilk::fa:t de i. Oir8c:ci6n ea detennin.,- y promover la necesidad y de~ del 

servicio. 

5. t.2 Olll.IGACIONES DEL PROVEEDOR. 

Las obligaciones del proveedor Con Jos dientes puede expra._._ de manera implícita o 

mtplk:ita entra la organiZ.8c:ión que presta el servicio y sus dient8s. 

- 50-



S.1.3 REllUMEN DEL SERVICIO. 

Este resumen define las nec:eak:lmdes de loa clientes y ... cmpacidades relacion•das con la 

organización de servicio, como un conjunto de requisitos e instrucciones que constJtuyen las bases 

p•ra el di .. ~o de un servicio. 

5.1.4-S~ION DEL SERVICIO. 

Es responsabilidad de la Direcdón asegurar k>s recursos, facilidades y apoyos técnicos 

necesarios disponibles para otorgar un eficiente swvicio. 

Esta planeaci6n debe Incluir la responsabilidad para asegurar que los requisitos del 

servicio y de la prestación del servicio, contengan disposiciones explicitas sobre aspectos de 

seguridad, responsabilidades legales potenciales y medios apropiados para minimizar riesgos al 

peraonat, dientes y al ambiente. 

5.2 PROCESO DE DISEfi"IO. 

5.2.1 GENERALIDADES. 

El proceso de diseflar 9ef'Vicio involucra convertir el resumen del servicio, en 

especificaciones. tanto para el servicio como ~ su prestación y control. 

S.2.2 RESPONSABILIDADES DEL DISEfi"IO. 

Es conveniente que la Dirección asigne responsabilidades para el disei\o del servicio y 

asegura que todos aquellos que contribuyen al diseno, están consientes de sus responsabilidades 

para lograr la calidad en el servicio. La prevención de defectos del servicio en esta etapa es 

menos costosa que la corrección durante la prestación del servicio. 
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5.2.3 ESPECIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO. 

Las especificación dre la prestación del servicio deben contener los procedimtentos de la 

prestación del servicio, que deSO"'lba los métodos a ser ubl~s ., dicho proceso. 

5.2.3.1 IDENTIFICACION Y RASTREABIUDAD DEL SERVICIO. 

Conviene que la organización identifique y registre cualquier alteración en la prestación del 

seNiao, a fin de asegurar la rastreabilidad en casos de daños, quejas del diente y responsabilidad 

legal. 

5.2.• ESPECIFICACION DE CONTROL DE CALIDAD. 

El control de calidad debe ser diseñado como una parte integral de los procesos de 

servicio. Las especificaciones desarrolladas para el control de calidad debe pemlltir el control 

efectivo de Cilda proceso del servicio para asegurar que el servicio satisfaga consistentemente la 

especificación del servicio y del cltente. 

5.3 PROCESO DE LA PRESTACION DEL SERVICIO. 

5.3.1 GENERALIDADES. 

La Oirecci6n debe asignar responsabilidades especificas a todo el Personal que implanta 

el proceso de la prestación, incluyendo la evaluación del proveedor y la evaluación del cliente. 

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

Es conveniente que et control de calidad fonne parte Integral de la operación del proceso 

de la prestación del servicio, incluyendo: 

- la medición y verificación de las actividades clave para evitar insatisfacción del diente. 

- una autoinspección a cargo del personal que proporciona el servicio como una parte integral de 

las mediciones del proceso. 



- Wl8 evaluadón final del proveedor ., la lntel'TW8ción con el diente para dar al proveedor una 

perspectiva de la caltdad ~ serv1ao pnntmdo. 

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

La evaluación del diente es la última medición de la calidad de un servicio. 

Conviene hacer una comparación entre la evaluación del cliente y la propia percepción y 

evaluación por parte del proveedor del servicio suministrado para evaluar la compatibilidad de las 

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

5.3.• ESTADO DEL SERVICIO. 

Es recomendable registrar el estado del trabajo en cada fase de la prestación del servicio 

para identificar el cumplimiento de la especificación del servicio y la satisfacción del diente. 

5.3.5 ACCIONES CORRECTIVAS PARA SERVICIO NO CONFORME. 

S.3.5.1 RESPONSABILIDADES. 

La Identificación e infonne de servicios no confonnes es tarea y responsabilidad de cada 

i.ndividuo de la organización. Cada esfuerzo debe d1ngirse a la identificación de no confo""idades 

potenciales del servicio antes da que los dientes sean afectados. 

5.3.5.2 IDENTIFICACION DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS. 

Cuando se detecta una no conformidad. se deben tomar acciones para registrar1a, 

analizar1a y corTeQir1a. Hay dos etapas en la acción correctiva: la primera, una acción efectiva 

inmediata para satisfacer las necesidades del cliente. y la segunda. una evaluación de la causa 

raiz de la no conformidad para determinar cualquier acción necesaria a largo plazo que prevenga 

la recurrencia del problema. 



5.3.6 CONTROL DEL SISTEMA DE MEDICION. 

Se deben establecer los procedimientos para vigilar y mantener el sistema: utiliZado para la 

medición del servicio Los controles induyen: habilidades del personal, procedimientos de 

medición y prueba. 

5.4 ANALISIS Y MEJORAMIENTO DEL DESEMPEÑO DEL SERVICIO. 

5.4.1 GENERALIDADES. 

Se debe realizar una evaluación continua de la operación de los procesos del servicio. 

para tdentificar y buscar activamente las oportunidades para la mejora de la calidad del servicio. 

Para implantar dichas evaluaciones, la Dirección debe establecer y mantener un sistema de 

lnfonnación para la rec:otección y difusión de datos de todas las fuentes relevantes. 

5.4.2 RECOLECCION Y ANAL.ISIS DE DATOS. 

Los datos para la medición de la operación del serv~o se obtendrá por medio de: 

- la evaluación del proveedor. 

- la evaluación del cliente. 

- las auditorias de calidad. 

El an•lisis de estos datos medirá el cumplimiento de los requisitos del servicio e indicará 

oportunidades para mejorar la calidad del servicio, la efectividad y la eficiencia del servicio 

suministrado. 

Es conveniente que .. identificación de en't>res, su causa y prevención sea un propósito 

fundamental del análisis de datos. Demasiados errores atribuidos al personal. realmente 

evidencian imperfecciones en la operación del servicio relacionadas con operaciones complejas o 

con procedimientos, ambiente, condiciones de trabajo, capaotación. instnJcciones o recursos 

inadecuados. 
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5.43 METODOS ESTADISTICOS. 

Los métodos estmdísticos modernos pueden ayudar en la mayoria de los aspectos de 

1'8C01ección y aplicación de datos, ya sea para obtener un mejor entendimiento de las necesidades 

del cuente, en el control del proceso, pronósticos o mediciones de calidad para awdüar en la toma 

de d«:iaiones. 

5.4.4 MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO. 

Debe de existir un programa para la mejora continua de la calidad del servicio, efectividad 

y eficiencia de la operación completa del servicio incluyendo un esfuerzo para identificar. 

- Las caractarfsticas que al ser mejoradas beneficie más al cliente y a la organización de servicio. 

- CU81qu9er desviación de la calidad del servicio especificado debido a controles ineficientes o 

insufic::ient9s 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 organización de servicio, trabajando juntos 

pueden lfegar a ofrecer Ideas productivas que puedan ser dirigidas hacia la mejora de la calidad. 

lAI dirwcci6n debe motivar al personal, en todos los niveles, a contnbuir con programas de mejora 

de la calidad, reconociendo su esfuerzo y participación. 

La aplicación de los puntos mencionados anteriormente, de la norma NMX-CC-006 hará 

que la organización tenga un sistema de caltdad altamente efectivo, en el cual el usuano del 

Sistema de Transporte Colectivo Metn:> seni el beneficiado. 
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CAPITULOV 

AUCNTORIAS DE CAUOAO. 

La audrtorfa es el último y definitivo cometido del Aseguramiento de la Calidad, así como el 

nivel superior. En esta, se trata de comprobar la correcbl adac:uadón y adopción, asi como la 

ejecución del programa de cafidad. 

En el Sistema de Transpone Colectivo Metro, conviene que se realicen auditorias intemas, 

es decir, la que se ejecuta dentro del mismo Organismo y ba;o control directo de 6ste. 

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

caüdad, el cual debe induir: 

• Responsabilidades de la Dirección. 

• Sistema da calidad. 

• Control de dise"º· 

• Control de documentos y datos. 

• Adquisiciones. 

• Identificación y rastreabflidad del servicio. 

• Conb'l:>I del equipo. 

• Acción correctiva y preventiva. 

• c.pacit.aci6n 

• T6cnicas estadísticas. 

4.1 POR QUE REAL.IZAR AUDITORiAs INTERNAS DENTRO DEL SISTEMA DE TRANSPORTE 

COLECTIVO METRO. 

Se recomtenda por que ayuda a una evaluación de la calidad resultante de la operación 

del Sistema, es decir, un análisis detallado de las funciones, procedimientos e instrucciones de 

-jo. 
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Una auditoña de cúd-=t determina -=:eptmdón. no propotCion.m una califica::i6n de cmlid8d. 

Se cumple o no se cumple; es una de las múltiples hetTWimientas de que se dispone para controlar, 

m.a.ntener y manejar un sistema de calk:lad, ya que proporciona un panorama independiente e 

Imparcial de la operaa6n en el sistema de calidad. 

Las auditorias internas se convterten en k>s •ojos y cides• de la Dirección y ayuda a 

desarrollar la confianza en el sistema y a trabajar en la mejora sin fin. 

4.2 METAS DE LA AUDITORIA INTERNA. 

La meta a alcanzar ni realizar auditorias internas dentro del Sistema de Transporte 

Colectivo Metro. es la sigutente: 

a) Determinar la confonnidad o no confomiidad de los elementos que son necesarios para la 

prestación del servicio, de acuen::lo a los requisitos especificados. 

b) Determinar la efectividad del Sistema, implantado en cumplir las metas encomendadas por la 

autoridades. 

e) Buscar mejorar el sistema de calidad. 

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

México. 

4.3 RESPONSABILIDADES. 

Es responsabilidad de quienes intervienen d11·ectamente en la prestación del serviciO el 

llevar a cabo auditorias dentro de su Ares de trabajo, para con ello encontrar las deficiencias en el 

trabajo y así poder remediartas. 

Es responsabilidad, también, de la Dirección, l"l operación exitosa del proceso de auditoría 

de calidad, ya que utiliza los informts~ de avance de metas de calidad y productividad, como una 

revisión regular del sistema de calidad. Así mismo, la Dirección debe utilizar el proceso de 

auditoria para verificar que el Sistema está alcanzandc. los objeti..,os de calidad establecidos. 
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Unm ~ d9lle _. ~ por persoru1s q&..- tengmn conocimiento del sist.ma de 

cmlidm, ec:lem6s de ciertas caract•ri•tica• pm-a desempel\8r su papel, como son: 

• Senlido común 

• P8Cliente 

• Buen oy•nte 

• Diplomático 

• Comunicador a todos los niveles 

• Tenaz 

• Mente .t>ierta 

• Inquisitivo 

• An•litico 

• Tener lnter*s 

• Actitud prof•sional 

• Honesto 

• Disciplinado 

Es obvio, que es prKticamente Imposible encontrar una persona que reúna estos 

atributos, pero es conveniente ajustarse a este patrón lo más posible en la selección del personal 

de mandos medios. 

Debe quedar daro que una auditoria es una función de apoyo, cuya principal función es 

ayudar a aquelk>s que sinceramente tratan de participar y mantener el sistema de calidad. Asl 

mismo, la Direc:dón debe ayudar1os en sus ••fuerzas por proporcionar1es todos los recursos 

necesarios y un constante aliento. 

~- '!. •. ~-

/' .. · .. '--. 
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CONCl.USIOl\ES. 

El Sistarna de Tranaporte Colecth10 f.Aetro, .. ..::. por méritos propkw, entnt lo• "'*• 
importantes del mundo, por kJ magnitud y por el elevado indios de ua.uarios tranaportados 

diariamente, esto hace qua desempel'\e un papel de primera importancia .-. el trm'UlpOfte de 

pasajeros de la Ciudad de ~ldc::o y su zona Metropolitana, por lo ~ue requief'e modernizw" aus 

equipos, tanto del material rodante como de tas instalaciones fijas; asl como desanollar planes de 

capacitación bien estructurado$ para aprovechar al máximo los recursos humanos para asi poder 

otorgar un aarvicio de atta efic:iencia y calidad. 

Para otorgar un servk:io de calidad se necesrta la participac:ión de todo et Personal, al cual 

se le debe impartir una educación orientada a lograr que ptensen en trabajar con ~lkSad. 

La capacitación es un factor Importante para que se pueda trabajar con caltdad, ya que 

mediante la educación y capac::itaoón el Pef1i0fla1 se toma confiable y realizará sus funciones con 

esmero y seguridad. 

En esta Organiz.ación, el papel de los Gerentes es C'n.Jcial para obtener un rendimiento 

óptimo y una adecuada satisf-=:ción en las personas. 

mrs 
DE U. 
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