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A MIS SINODALES

Mtro. Francisco Morales Silva

Lic. Maria de Jesus Salazar Muro

Lic. Patricia Delgado Monroy

Mtra. Susana Delfina Bautista Alvarado
Mtra. Maria de los Angeles de la Rosa Reyes

EL TENEDOR
lebier it i Wn‘f/r&('r el "'.._,. Vieadda con wna enfe e J.{wmn%‘y ala e o habvan diads sl tres meins de vida.
. %.’?wr ﬂ%'r{rz fnier it ecdid ot oviton. . Corntarctd' b dacerdate y (o oile’ on s cada v diseadir a?.-.- nes agbeelod e et

dltima voluntad. e A cudlas cancions) gueris gue s cantaran on b misa de cuegbe prevente, gue lectaras hacer y con gue traje
dvicaba der enterrada, $l mayer tambicn iolieits der enlerrada con i l?.&m/’

Tincls ostatee en orden y ol dacerdute de oitaba proparands para irie sl mgger 7 'af,m miday i fo prt et ellie.
"Hay algo mais ", djas olla conliada.
- '@r.@fr'm? t ro)&w(ﬁh‘d’ deteerdide.
" Eito ey tanforternte " continud lz mayer.
- "Qliero ser enterradia can wn tenedar en mi mano deresha, "
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A MI ASESORA DE TESIS
Lic. Maria de Jesus Salazar Muro
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A TODOS MIS PROFESORES
LA MARIONETA
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A UNA GRAN AMIGA
Lic. Claudia Diaz Nufiez
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A LUZ Y FUERZA DEL CENTRO
Mtra. Sara Woldenberg Karakowsky
Lic. Adriana Reyes Nava

Ing. Javier Pérez Flores

AL SINDICATO MEXICANO DE ELECTRICISTAS

APRENDAMOS A VER EL LADO BUENO DE LAS COSAS

Gia para tonow una acritud posttiva anto la sida:

ovanta ol dnimo a la gonto trikte y dprimicda.

Gpronds a sonrcts. H havorls ol mands sonwoird contiy
Mhm’wﬂwwbmwh% onala guo lo dard @ no soloer a
comelorlos.

‘%}o/jumém@sm; gfiiod & gjonod, te m;maym/amméam.

N pormitas que nadle to guite tu fiy afporangas don cementos fondameontalos para fomentar ol entusiasmo
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IN MEMORIAM
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@ un pequeriv temeraso... me parecian lo mas hermado!
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-@Mwwmm@bmmaﬁbm& QMW@WMJM.
David Ketlor

“Wias Pondiga su camino hacia la felicidad etorna. ~



A MI FAMILIA

LAS PIEDRAS GRANDES EN TU VIDA

QU caports asesor do empresas en Sestion det Tiompo quiso sospronder a los asistontes a b confbroncia.
Placs dol esoritoris un fraseo grands do booa ancha. L coloes sobre la mesa, junts @ una bandga con
piedras del tamario do un pusis y progunts: ‘¢ Cudntas piedsas pionsan gue cabon en o fraseo?”
Diapues do que las asistontes hicioran &us copjeturas, ompezs @ metor. piedras hasta que lond el frasco.
Dhsego los pregunts: “&“ Gt lono?” Tiodlo el mundlo lo mind y asintis.

Grtonces sacs do lo mesa an eubo con gravilla. Wetis parto do la gravilla on. e fraseo y lo agits. s

'/@m/'@/w&mhmmmé@m que g6 @ oar: en el fras % do
Nfleraba en los poquerios s quo dyjaban las piedras y la graca. &Gt Uons?”, pregunts do
naevo. “[Ne]", exclamaron los asistontes. “[Bien!”, difs, y cogis una jarra do agua do un ltrs. gue
W@Wma//f'adw,e/wa/aw’nwm.

“DBueno, 6 Qué hemas demastrads?”, pregunts. Un alumns repondis. Que no importa lo lona gue

) 4 ] TR e L7 e B A0 4 %)
este tu ag &lo , diompre gue queban mds casas.

'/.%7'. wncéyo’e/aydmw '%Wmmmmdmﬂmmwﬁmw
primero, podnds colosarlas degpucs. & Gudles don las predras grandes on ti vida? Tiis hjos, tis
dueriod, ti balud, h/mdomwma«h. WW,WW i

"l resto encontrard su lugar. ”



A MIS PADRES

COMO HAN CAMBIADO LOS TIEMPOS

/Qué oo hucles, mi vida! [Qué porfiomada mi ! Cuando era recich catada oran frases do rigor.
f%j&da&émfodoé&m%o;wo’ay@ lontrad yo mop femabea con frad i do Christian Dlivr.
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%M/@’M/@Mamm‘y..,ym“w&wfwWWMMW-
a‘fmrymhayﬁ’aubnm Mﬂég@#ﬁﬁm&jhyo}om&amm eodod, ellernin. ..

s gapatos do atambre mi nieta do los tgid, porgue los fies do lo onfidan.... O lo duelo el soragin.

(Cimo han sambiads los tiompos! Vo auands & mo conveid; antiguamento lucdan encima do mé bur: una
antoyos, l joringa, la ampolleta, o algodiny of aleokol. @m&awwmm;nwm%
ol vads para sus fpuontes, ol fraseo do la friociin, an libro abierts, ks lontes, jarabepara la tos... QY agua para lo
agpirina por & nod vienes ol dolor.

J@?ﬂodmm&a&ﬁ@m/@; do i me i, din b £igo- Fo0d 7 4 '@Fwafﬂ‘uxbz{o
Uevo ", dabx J“’j““jh i g wivi e 7 ﬁ%ﬁ-mbmm‘ din pridas dempre @ mis it

@’Mﬁdwm W@%M@MM&W w/ﬂm&’o’m repetimas lo do
mbm&gﬁm}ﬁy‘../@ﬁm WM/’%M m.&mx/@%amadm
,&w’mW‘ ,"' i g s @ Ollios.

Gracias, lo doy & Dios por haborme dads la gportunidad do conacer
@@MW ywméﬂm ama y refeta. "



A MI PADRE
&l . Don Sndres Horndindey Dorrano

PAPA, ;CUANTO GANAS?

pequerio recibia asi' a su W adre al tévmino do su trabgjo.

@@’m&wm;mmdm,wx/% Aijo, alod informas ni
tw madre lss conace. N me malestes, que astoy sansado! Poro, Pgpe - indistia
ol nirio - dime, por favor, Coudnts ganas por hora? Y reacsiin del Fladre foo
menas severa. Hils contesti: "Dissoiontos pesos por hora. " Pagpai, 6o podrias
prosiar cien pescs?, - prequnts el pequeric. ‘Gl Dadre lono de edlera y tratands
con brusguedad al nirs, djo: | i que da era la ragin do saber lo que gano!
[Veto a dormir.y no mo molestes, machacho aprovechads!

Hibian oaids la noche. Gl padre medito dobre lo usedido g so dintic aupable. Tl
ag&a@aymn&aaq&maga @md&m?aﬂwwmdwdam de abomeo al

Dime pape, -ragpondic’ entro suoriss- i tiones e dinero gue mo pediste, Lo
o o Paclro- Gravias, Pgpi: ~eontesto el pequerio- g, metiendo su mana bejo
la almohada, sacs unss billetes. [ Shora ya complets papea! Tongo dosiontos pesss.
D vdrcis vonderme una hora do tu tiompo?

Do dgarme aprendor d ti a lo largo do mi vida,
MWM&WI’W’ euando mds 4 he necositads. "
'%Mradmm,md;bﬂ%m'



TU MEJOR ESFUERZO

On cierta coatiin, un, dorior eitaba podands el jardin de su easw y @ uncs cuantss metros
obsered que habia una piedra muy grande. L%maw@mj% le pidic aguda, y
do nuestre jardin?

QY el nirio, con agrads al saber que ba @ ayudar @ u papd, contests que &i. P rosuraso por
dila importante tarea, de acorco a la piedra y la empujc’ con dus manitas. %&moa&ayuow
podia mover lapiedra, lo djo a supapi: TP gpd, no pueds moser la piedra! " U el pape lo
reppondlis: (o, hag t mggor oftero!

Daipucs do esas palabras, el nisio, con nuevss brias, traté do empejar la predra con su
cuerpecile. L%Wywmg&ognmmm una vey md, éc?‘aww,k%aﬁ- /@g&aﬁ, no
pueds mover la piedra! QY el papa lo regpondic: |, hag tu mgjor effuergs!

(@W&Maaﬁwagéohawmﬁmm. %}WWM;M#W!@
piedva., Tl mirar que ni asi podin mover la piedra, 4o dinigic' a s Pigpd. erjugands las
@nfmadmdad manilad. @'@%ﬂaﬁ al verlo aki, mmmabmmfmmméym

& Como, Pgpd? - o cuetiond el nivic -

%WWWMMW}MW&MM %MMW
a@&. defpuds de muchod intentod, m@@mmﬁowgbgn

g e i,

S aguella
mwﬂ%ﬂm@&’m%ahﬁﬁmm treg :\,wdx?. ;
ﬁahm@%mxﬁ;mdsﬁamm&
quadmmm&m,mmmmdm
MWM&MJ;@W@M'




A MI MADRE
o @ra. Doria Hlberta Plantiags ey

ESE ANGEL

%WWWMMWMGM éé;@w@&{. %‘Mwawmwhgd

mé%ma&.mmﬂwmym %bm“ Lo, triée | lo mirabea a lod
yad.é i eon dud '}b f_,’ mwé% %@WWWammb
apera/

@/dmém.- @maﬁmd%mé@o%wsm}m,mmmm
foicidad, D ocdre haserls alli?. Diss en su inflnito amor lo eqplisaba: /'Co dngel to cantard, to donreird
Mé&d&!ytvmﬁnﬂm&@mwmyw

@nﬁom&amm”‘,%ﬁ;f‘fé@mm” do me hablon, & no o
o asticiin i ds b Kombrot & CPins ot aba dus ing '—*"mm&aﬂh&my&wda&&&&&w:@
WMW}&W@MMMW}MMWWWW

@mmnﬂwhm é@uJMWWWW@ %mdxﬁdamés
repondia: "Cho dngel tojuntard s pogueras jyto f @ orar!

G nisio guerts daiar todas 4is dudas: I oido gus on la Tlorra hay hombres malus, &Quicn me

dy@vdamf? %mﬁ&mmmw%@&@oémm: /%W@WW&’M
o videa/

%M&W&bm&wyd:ﬁom:/%m'mmﬂwmbm'm
erior. Pl verte mo dontiré may sdlo!. “El consuels salias do las palatras do Dios: o dngel to hablard do
mfdgpm..._‘."e{ ’ﬁam’am&,‘ ia/

Gn eko intante, on la inmenda pagy que reina on ol ciels, no bo aian vocos torrastras. Cl nirio uavementeo dji:
Dime su nombre, Hovior/

Y Diss o contesto: Eio dingel do lama: " HYHMH !



ES GRATIS

%mwb%ﬁaﬂ%mam&am&mw&myéaw?omp@ué

Dor cortar dpasto 85.00

Dor limpiar mé suarto oita & 81.00
Por hacor mandadss 50.50

D or cuidar @ mé hermano pequoiio $0.25
Por sacar la basura §1.00

Por sacar buonas notas  $5.00

G or linpiar g rosogon las heps $2.00
Giotal adeudads  §14.75

@QW&M}MWW&WMWW@. dod guo pasaban por su ment Slla
tomd una pluma, y on ol otre lado del papel esoribic.

L] %MWMmb J‘“" ierlwad Lo a4 dent; &Mdfm&

L %M@Mmmm‘amm,mmymﬁnm o gratis.

8 Dor todss las momentos difciles, y todas las ligrimas gue mo has cassads a trasds do los asich, o
gratis.

. %Wmmmm&mémym@pmwmwﬁmmm of

yfm‘d.

@&&”m la comida, &%}MMW&W o gratis, @a

O cuando lo sumes todo, elprecio do miamor, o gratis

Guands of nivio tormi &éwmm@mmm?w‘%a&mwwywlééfw
“WMamd, to guiors muchs”.

Dlsogo cioribic on el papel: "Plagads on bu totalidad .

“Wamd, con gue podré pagart cada ano deo tus desvelos,
o do haberme dado la vida.
T uirop T Ho Mo Ml



LA MADRE, LA MEJOR OBRA DE DIOS

%wm&zmﬁmﬁmma&mm;am&&d; befjands horas extracrdinarias 7
an dngel so lo presonts y lo dijis: (T afanas demasiads, Povior!.

QY el Poior repusto: & Hoase no has leido lah efpecfleacionas gue debo do lonar d podids ? Eita eviatura tione
gue dor lavable de pics a cabega, poro din dor do plistico, levar {50 picgas movibles, todas reomplagalbies,
Ma@&qﬁ’wf&@%&hmmmwwég&wmn&&w

G ol dngel conflundids, obsorss: S pares do manas? [Cito ot impasible! e son. las manas el probloma
- agrego ol Hovior -, dino los tres pares do gjos. SCY & ol model (P - inguirié ol dngel. ‘Sl
%}MFW’:%MW&‘“ 4 do la puorta diomp gue progunte: VN las!, EQue andan
haciondo ahi dontro?". aungue ya lo dgpa muy bion. Chro detrds do lu cabega para vor lo guo mdis lo saliora
ignorar, porc gue presisa daber. @'ct&k{aérg:o. lod do adelante para mirar @ un nivio on apurdd y decirle, din
pronanciar diguiora una palabra; "W entiondss hjis, g to guiors muchs”

@W&Mé&wyéa&%m@ /%ma&magtwac&m @fﬁmmﬁm
sord otro dia....! - No pueds, VY ademds, me faa poco. Qs hice una gue so cura por & dola cuands
enferma, guo o capag do alimentar a dets f | eon dile medio filo de lida, y de persuadie @ un
higuil do nuece arics para gus 4o akts guicts b s ducha.

%&w‘wmh d‘dryafcﬁbéxﬂmﬁzmtomamaﬂsm delod maternalss e%;f demadiads delicada
~ coments con un dufiro. /@&admynﬁﬁm@’. - adeg iz, ionade - ne b idea do lo gue
dWﬂGémym

S vidri pensar?.... lopragunts ol dngel. s trabajands duro lo contests: [ Clars, y ragonar y trandigir!

Gor dltimo, o dngel so indind g pasé un dedo por la mggills del modelo - [Jiene ana figa! - No ot ana
jfy& @m@m b aclare ivs. - 6@/MWJW9MJW %t’ow =
@‘MWW'M‘J"; J'rx. dumnbre, I_!Jy % /L %a@ﬂ'amdﬂ{’owa’af
M-@wm{fm Porior!

QY D, con pofl do tristega dio: - [ QYo no do la ptel.



LA MAMA MAS MALA DEL MUNDO

Qs tuse la mamd miis mala del mundo. ‘%MMWMMMW}@MMW
Wmm&z}mﬁmbi.

Mm%y&mmw. Mmmﬁmwmwmmm
Py A te nod b s 'MM.

%‘awmmmmdi' do romper la ley contra o trabejo de nifics menores:
higo quo lavdramad trastes, tendicramas gprondicramas a socinar y muchas cosas igualment /e,

%m@MWM&MﬁWﬂ@MW; 75 “} wd @ hacer, dompro indistia
mm%mwhm}mw”bm

%W’; 1 @ da adolesoonc ﬂﬁommfmmaégmmmm.

%MMJMMWW londs; nos avergongaba hasta o extromo obligands @
nuestros amigos a legar a la puorta para preguntar por nosotrod.

W dre fleo un :‘L‘JA bo; ning do nosotrod ha dido arrelads, todes més hermanas han Recko

labor docial y tambicn han doroids a du patria.

Q... da guich debomas cufpar do nucstro torrible futino? Tloen ragin, @ nusstra mala madre.

Mymémmmlu i ;%W"y’ il o cdldiad ol J’,y
Aoneklos.

Biands dits como marso, azym«dadamam@wéhmm-mmw

@fm @%&}Md%ﬁﬁm% /Y namd mds mala dol munds!



A MI HERMANA

UNA LECCION DE EQUIDAD

‘%‘émw,yo@d&mwma@&mdzmmmm @ dia, mi madre pudo un pastel
on la mesa, con an euchills al lads. “Uno do astedes lo dividind on das y ol stre escogord primers la parte gue

guiora . nas dijo.

W hermana, Mw%%;«mﬂ, de%a@mym;d?fwmdﬁwmmm
a’asgyaaézs. @;‘wam %M@m&m«é@,am éwbmmmwm
iguales, y mo dio escagor. o ahi on adelants, todo lo dividiamas por igual. Hibiamas aprendids, y dopor
Mﬁaamm

VIVIR UNIDOS Y EN ARMONIA

%M&ﬁm%mm&wm@w?wmmmmymmmgfamhmm

derio.

@Un dia o padro suplios @ s hjos quo lo trajeran una docena do ramitas verdes. s até flrortomento
formands un mangjo, y dyplicd a lod hjos: “Pompan ustedes okt mangje "

N digaiera untends todos sus aifcorzos, los hijos lograron. romperlo. Luego, ol paddre deosats las ramitas y djo:
"Dompantas ahora por sgparado . Los hijss las rompioron con toda frcilidad. “Grtonces o padro concluys:
“Cada uno do utedes o comparable a cada una do oitas ramitas. WMiontras vivan ustedes unides, nadie podrd
hacorles dario. “Gn cambio & sivon deparadss por dissordias, cualpuiera podrd flictbmonto acabar con utedes "

Leon ihtoi

Lhacias D N,
MWMW&MW&MW

con quien he aprendids a concivir durante la elapa mds importante de mi vida;
Grasias L Quorids Sloomanas,*



A Ml SOBRINA
Iigel fimengy Crag

UN REGALO MUY ESPECIAL

%ﬂw un hombre castigs a su pequera de cuatro arias por degperdiciar un rollo do
Mtémm

& dinero era aioaso on eios dias por lo que explots en fluria cuands vie a la rina tratands
do envolver una cgja para ponorla debgjo del drbol do Nevidad. Hin ombargs la nivia bo
MdWa&@M@hmmW}écﬁbr

- [/ Cito e para ti Pigpira !/

@@WW@MW&MWWW@WW

- Qe no sabes gue cuando das un regals @ alguion do supone que debe tener. algo adentro?
%Mmmmmmw en las gjod y djo-

-/ Oh, Pgputs, no osta vacial U sople machas besos adentro do la egja, tods para 4,
Gy

G Dadre so sintic moriv, puso s brages alvededor do su nisia y lo sgplios que lo
pferdonara.

%MMWJWMMWMM%&WMWM;

Cuada uno do nasotras hemad recibido un resipiente dorado lono do amor incondicional y
besod do nuestrs padres, kjos, amigas y familia.

Nadtie podria toner una propiedad o poscsicn mas hermasa que &ta.



A MIS SOBRINOS

Sgel, + Dantiago, ‘ﬁa'.%wd} Oduards
A MIS AHIJADOS

Ghristiin Siaas, Snia Paolay Cotar

LA VIDA ES MAS SIMPLE
CUANDO SABEMOS LO QUE ES ESENCIAL
m,amm«éhmfﬁmpmaymm.
2. Gonstrayo tw vida sobro la baso del retpeto. Hima a Dios, a s amigos, y s
amable con los domats. Pjate en lo magor do todas incluyondiste a &.

8. Higy que la integridad sea la piedra angular. do tu vida. Higue las reglas, juega
ﬂﬂ;&hf&e’déﬂmmmwm.

4. Hispta las difteutiades y los dosefiss do lo vida. Drabaja con efierzo en todo lo gue
W}’M’ vuelve a intentarls.

&. Dlnte pasion por aprendor. @uanto mds deseubras averea do la vida y del munds,

Sl Blyban

Gracias Diss mio,

por haborme dade la gportunidad do retr, Uorar,

difrutar y gozar do la prejensia de cada wno do mis dobrinad,

D ermitome oorlos orecor y compartin funto @ ellss mis nuevas caperiencias do la Vida. ™




A UNOS BUENOS AMIGOS
Carlos Ignacis Frankeisly Guticrrey

LA VIDA

.@zmwmg@mﬂ,ﬁd /L%aa’:ﬁa/a/
L vide e bellega... | Sldmirala!
G vida o una dicha... [ Hboréala!

G vida & un duoris.... /%bmé’zéza{/

S vid ot an reto.... [ Sfpintals!
iy vida o un dobor... [ Ciimplelo!
L vida o5 unjuego.... | Juczalo!
Gl vida s valiosa.... [ Cuicdala!
L vida o5 riguega.... [ Conscroalal
o vidn &8 amo... /g@a&/
L vida o8 un mistorio... [ Devetals!
o vida o5 una promesa... /.,%Mézf
‘szm@;mma@a... [Dlyperala!
Q_’éaazhaf@a;m... /“Cnfrentala’
b vidin o8 aventura... 1CVoela!
Ll vidn s swerte... [P orsiguela!

Ly vida s preciosa... [Nl dostragas!
Dl vida o8 la vida...  [Dgfiondlolal

Wodre Torosa do Colouta



iESCUCHAME!

MbwwmmeW@me ne elldd fhaciends lo

Ww/%mmmdﬁ}&w&amww}mmm#
dontirme asl, no aitds rejpetands mis sendiméentss.

problema, estds deogpeionands mis aporangas. ["Cisiishame! T lo gue te pids o
que me aeudhes, mymm;uem/‘aééﬁ ni que to lomes molestias por mia.
[Choichame, silo eso!

Wmﬁémﬁﬁ mo’!a?rwfo m&im/aaz@ytaya necalidad de hacer, ne

@Jmmm dimplemente, Mhmmmmwmf/aﬂmty
irracional que dea, entonces no lengo por qué tralar de hacerte comprender mds y
Wa@m;@nﬂamwhm@mdamf

R O Donnell

imigo, porguo sabes ser an muy baen. amigo en las buenas y on las malas
@@swmmym@mma’awm;

”; o o adyuhjp‘
a tu tambicn l g ‘mdﬂéﬂan&m«ézmdmﬁy&hf&&emmﬂm&.
Grasias, por hasor y box parto do mi Dlaorio una realidad, Fhmigo Vollto. "
“Garltss, admira, regpeta, guiore y ama, ol P adro ue tionos contigo, digus su gompls y triunfords,
come el lo ha hecho. ”

!



A UNOS COMPANEROS DE TRABAJO
Luz y Fuerza del Centro
AG. TLALNEPANTLA

G racias @ todns wstods, por forman parto do asto suorio, guo hoy vcv roaligads,

A mi “Chief”: Guwavo Catoitis Ctana.

A mi “Padre”: At Casitis Hcancgea.

Al Club de Tobi: s Qiator y Spedo Crag: Roborts Citrell “Chiguis ;. Waric Lipey Foset U

Al Drink Team: + Ggar Gaticto, Orlands Pios ™

LA FILOSOFIA

@Jagfb: Wﬁmmmmm&kmymafﬁ/ﬂwa@hm @WW
ada@ddwmﬂuﬁa/amhéﬂa%fd&%&ﬂmﬂ}ba@bm Wmm&@m

Wwﬁgfa& Mm/&amgnayaw«gah&ma&ézdmwmmm
Dlempro so as ha dicho gue ol trabaj o una maldicicn y gue todas las labores don infortunis.

s yo 06 digo: ewando trabajds, cumpls con una pato del mais remoto suerio do la tiowsa, asignads a

zodotrod desde s nacimienta.

é@w’ﬁ@pmm@@%b&mﬂm&m&ﬂém% of eoma 8 pueklro
dor mads amad tuiora guo vellirie con osa tela. “Cb construir una morada con caririo y embellecerla
regociio como & flucke el frats para alimentar al ser mas amads. ‘G infundlr  todas las cosas gue eredis

un suplo de ouestro profio eipirit.
Gitrain, Falit Gibrin
'&MMWMM&M}WW

(8 conacimientos, necasarios do este bonite trabejo.
&mw%dwmmaé@o&mm '



A MIS AMIGOS SACERDOTES

+ B . e T M Py G Gongiy

A MIS AMIGOS DE LA CATEDRAL DE CORPUS CHRISTI:

A MIS COMPANEROS MISIONEROS:

S T, Wi, Kot Moo, S, Oy, N T, Joon, S Fmande, Vo

ME DI YIEDO ECIR /7

W dindo mo assbaras divands P
me dia mieds sasar lapoja mds larga,
m&m,ﬁmrk‘gsmm

3 o buse of raico, forgue mo da i oivtes:
Mﬁmﬁ%mdawm
@Gm&mmmmm
fewo al fin do eite niteo dendoro ti me el afferand;
Dlinads me aiconaders?, on todiad parted to oncaentro
[N Kay modo de wogparso do te/

@Y mo tongo e dixie " P,

Gingo mieds do diarte Lo man, to guedariai con ol
Genge mieds do omsgarme cor tu mirada, evei un docetor.
Tengo micds do tw extgensia evos un Dins ocloto,

oy lad  tats do scond
altey caulive, poro me debate g bicko saliendome oencids
s vk s fuevte, (Hovion:
e poden of mutndl y mes iy gredt.

MW&MMWamMomm
tndas o dotoaerevon delante do mif giod.
VY nol. mo ot agradabio sio ds 1o poder coper nadda pasa wno:
& conto una flon, do mardhita entre los dodis;
a’kywmﬂgﬁ&bwmﬁémﬁn&
& dargo an oall. MMM’M
@M o Lods do e Raso A
mmnm&ﬁ‘ga‘m‘oaf&ﬂm
,WM,“,JM»MMM

(G0 st Qo to amnaba, Povior!
& Qe ot entoncos bo guo Qs to o hoka?
G trabgjates por t, Wfo mo entrapat
ol ota i 0P, & Qi s utewo do mé Dorion P




o mis Vo guiors mais do t g ded
¢%l’d.h5mdn§d“ i g o mos P

/e

/o PO Sy S e ) L St

gruewiad intevakarme on b trabago; pevs fiate ben:
al haooels Ko mis, 1 innertiiad eljscgpo.

o antes octa ti buona sobuntad. to degui con loh gio.
ﬂumm nci m&mdsw@ﬂ&m
el volientad di b F v diod Cict,

GG o i

Noisiztn do W oo of gro neseiile do v,
fara aonie al munds.

D orgao @6;9 ol e debio mctonss on tu brabago,
entrar en tu flumilia, ontu barvio, (ol @ no i

Florgpac ot mé mirada b e ponctra g o lo taga,
dﬂ}h&&:&yﬂaumm,m&ﬂyz
QW‘M&MW’M&W

diteme tod, ponis tocs on mi manod.,

Vo noveiito tu /"
MWWJW&&M
nevaills b 'f&““
Mwwdma&.

11 Ok @oriar!!
tud exziiponodal mo dan minds,
Qi preds resiitivso?
Mﬁuﬁm@wy no of wuto,
Mﬂhwqﬂ;ﬁmm, o by sz,
apidame & deciv "G al primor lamads:
&sm%%
i o s gl do, Josi p o compromctormes
entregands todiz mi oida,
o of amor guo wﬁmm’m&d?&émﬁgf‘m
on dide mucnds,

Ao il Ak 2 Ry r L
3 @m&x

al animarme a continuar WW&MW#W%@W
&m«'ﬂ,/&@ﬁ ol en lud 7 “;;MW&WWMMWW "




DESIDERATA

%WMMWW}MW @W&bﬁgwm&bmd

O la vordad y dili on forma tranguila g elara. Gieucha @ los domds, incluse. @ los ahurridas ¢
W%&m&ﬁma&awm %aéx&,mw Wfﬂfﬁﬁﬂﬂ./&dlﬁmp
ef eypiritn.

&mem,awmmmmmyﬂm "7 e fues diomp habrd
gonte que vals mas o menas que ti. Difputa do lo gue has lograds y digfeata al planear lo que sas a
éym.

Mantéinte interctads on tu propia carrera, por humilde guo dita dea; constituye una cosa quo pascomad

fmente, g la fort m&a,c@mﬂamwmwwﬁaidmm&rwé
trampas; pers no dejes que esto to impida ver la virtud gue eiste. WMachas personas lucha por allos
idoalos; y dondaguiora, la oids it lona do horaism.

gs’aimﬁm Z ne finje . Tampoco seas einieo en lo al amor, aun en
% pus

Wdh%bm&fﬁm afmas; eome la hierd

Tlema con bondad el conigfo. y las experiencias gue te dan los arios abandonands con gracia lis hebitas
do la jusentud. Ndre la fortalega do tu opivitu para guo to defiendia en las dosgracias gee no don.
Huchas tomores nacon do la futiga y do la boledad. Hdomds do toner una dissiplin sana, &
bondadaso para contige mismo. “Gros ks del aniverss, do la mis gue las don s drboles y las
M%MaéMﬁmmm’dﬁ WMMMWMM% d’@émamm
diude estd desonvolpichdsade comao debe sor.

%’A«:}. Mmmﬁ?m%mmmﬁma%fmm@mbmwmm
effiorzod y agpiracionds; on la ruidssa confluiion do la sida, condorsa la pagy con tu alma. Gon todas s
farsas, ofina y suerics dasechas, el munds o5 todavia hermado. (i euidadis /.@aéapum%}/

(Hangue el autor o desconocids, bo dice guo este poema fuo descuierto. en. { 692, onla Iglotia do .
Saa, en Patiimore, Margland)



A MIS COMPANERAS, AMIGAS Y PEDAGOGAS
GENERACION 1998-2001
SJian Carlos, Hdeiana “HNenis", Cosi "oy . Mleviam *Hrrison . Olinia, Wendy, Gris. Quihea, Wari Hirma,
Maritel, Gaby, Viwo, Nirna, Volandda.
MAXIMAS DE THOMAS ALVA EDISON
Confla en tus propias energias y no dapondas do otros, ni afpores quo to ayuddon.
prrate con toda la flierga @ tus mds altas ideates, y no te dges sedueir por ojetas tan
walgares como la riguega, la posicion, la popelaridad. e tii misme.

%&a&ww@ﬁkombwamﬁt;mmh;ﬂ&&'@n&ﬁ;@wmdamMmbﬂam.

o to irrites, no envidies ni te apares nunea. %&W@WW&
duerte con la gente mds ofortunada gue ti, bine al contrario, saca ol mgjor partids posible @
las gportunidades que tengas.

Omplea provedhasamente cada momento.

gﬂmabﬁmfwﬂawsﬂmﬁdm-dwmwm. Membﬁﬁmé
afpiril. @mgbma@awj%mhdom

%\MWMW}MMWMM %&n&’oadaﬁw&rﬂ
Princpes, polostades y santas entre las personas gue to rodean. liedes estar segurs de que los
hay.

%’mb@mbw@%&#ﬂméﬁmdu’a& Gultiva amistades idealss. reine en
MWWQWW&MMMWWI’M@&W}&
Judticia. Recuerda que ol mésme cielo no pueds sor stra cosa guo la intimidad do las almas

N hayas do ningiin acto @il o benciolo, por duro o doloroso guo sea. “Cl valor do las
acciones de mide por el effiritu con que do hacen.
@;e/fm&ﬂaﬁ@éz;&m/s@wmwwm M@ﬁ%@da&ﬂ @mwd
/mubawd@a.



D en mil planes fracasas, no te descoragones. Wiontras s propisitas sean buenas no has
fracasads.

WW@W; mira 4 had progresads on conacimiontes, Simpatia y servicios
durante ol dia. Condidera como perdids tods diix que no hayas adelantado.

for nueilrod aclod.

@émagu?nﬂmé Wf@hw’fbwﬂtm %tayaﬁaétafézdmml&i
Cuands tengas duda aceroa do lo guo debes haser pragintate a ti mismo: "¢ Qué manda la
naﬂga?’@jdafm”b@mlgwm”w

N busues mais promiod para b, 4 tw camine o recto,

@mmw;mmﬁwwwmamw@mmﬁ

N lieves careta né por dentre né por fuera. @é;ﬁénmméumm

%MWWWMM#@M&HW}JW&W
vida ni hayas reducids tw munds @ un condumo racional.,

Ghomas Hlva “Gddison



EL EXITO COMIENZA CON LA VOLUNTAD
@ pionsas que ostdis vencidss, lo estds.  pionsas quo no to atresds, no lo hards. (i piensas
gue le guslaria ganar pero no puedes, no lo logrards.

@MMMWMW,WMJWMM?MJM
comienga con la voluntad del homébre. Jods ost en o astads mental.

Dorque muchas carveras so han perdide antes do haberso corride, y muchss cobardes han
fracasads, antes de haber du trabejo empegads.

gue puedes y podrds. Jodo esti en el estads mental.

@WW&MW lo extds. %Mmm/@mm@ Giones
Mdgamé&imﬁm,mdem@m;mmm/}m(&

L batalles do la vida no siempre lu gana el hombre mds fuerte, o el mds ligero, porgue tarde
o lemprans, afﬁ@ﬂeéfoguofmaej afud;ueorwﬁm’wdmé&.

Ridyard Fipling

Sinigo.y amigas méas, (GJracias, por havor ds ekta g n b s divertica on mi Vida do Citudiante,
%Wam@ a lorar, ¢Mmmw&mméAMm%aA
@MM yparie il g dos r 4 rfgf, Hlemad i .

gmwﬂwmm{%dwmm&& md&s}q&/



PARA Tl QUERIDO PEDAGOGO,
PROFESOR, EDUCADOR, MAESTRO, DOCENTE.
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INTRODUCCION

Tal vez somos muchos los que siempre nos quejamos de la ausencia o falta de un
empleo, el medio de un desarrollo personal, un sustento familiar o el modo de un
crecimiento profesional; teniendo como origen y génesis el ejercicio de una labor o
trabajo.

Son contadas las personas quienes al tener la oportunidad de conseguir un trabajo
en nuestros dias, lo ejerzamos con gusto, con pasién, por placer; aun sabiendo
que gracias a nuestro esfuerzo acrecentamos el capital de la empresa
primeramente y subsecuentemente el ejercicio profesional y/o laboral de cada uno
en el organismo al que pertenecemos o institucion a la cual representamos; ya sea
particular é publica; estatal 6 federal segun la visién capitalista.

Desafortunadamente no todos coincidimos con estos parametros. En la actualidad,
y no solo en México, los empleos como en el mundo se escasean o se abaratan
los sueldos y por lo tanto las diversas formas y modalidades del ejercicio de un
empleo cambian.

Mantenerse en los primeros sitios y a la vanguardia en un mercado de multiple
competencia, trae como consecuencia, el promover estandares de calidad, contar
con una amplia tecnologia adecuada para competir en normas de distribucion,
comercializacién, prestacién de un servicio y/o venta de un producto, asi como
presentar una excelsa calidad con la cual es elaborado y el servicio que se ofrece.

Todo es dirigido con un solo destino, la satisfaccién de una necesidad del cliente
en la prestacion de un servicio.

Para llegar hasta este paso, es necesario contar con la columna vertebral de una
empresa, que no solo se ha de preocupar de la capacitacion de su personal, para
llevar a cabo todas las estrategias necesarias; sino que ha de representar una
expresion de la educacién continua a través del ser humano.

Del ejercicio de la capacitacién dependera el desemperio del ser humano para una
funcién productiva, los cuales se observaran y reflejaran en el desarrollo de su
trabajo, con el fin de mejorar aptitudes, actitudes, destrezas y habilidades
laborales y de un crecimiento personal, en relacién con el puesto que se
desempefia en un ambiente de mejora continua.

Para nosotros los egresados de la licenciatura en pedagogia, es una nueva
alternativa, a través de la cual se pueda manifestar la educacion ya sea continua,
para adultos o bien permanente, con una visién optima, reflejada en un proceso de
ensefianza-aprendizaje; mediante el cual se presenta un campo de desarrollo y
ejercicio a nivel profesional.



En la actualidad la mayoria de las instituciones le han dado un peso mas
especifico y se han preocupado por todas estas circunstancias, debido a que
dependen de los servicios que ofrecen para continuar y a su vez existir.

Luz y Fuerza del Centro (LFC), ha sido una empresa que ha implementado
desarrollar en un esfuerzo constante como premisa la necesidad, mejorar la
calidad en el servicio, mediante programas enfocados a los aspectos de la
atencion al cliente.

Emprendiendo un ambicioso proyecto de capacitacién, ha exigido el reto para la
modernizacién de sus trabajadores; los cuales deben contar con las herramientas
necesarias, sobre un conocimiento moderno e integral para el procesamiento de
los requerimientos comerciales de los clientes y la mejora administrativa interna en
materia de atencion, finanzas y control de los recursos humanos.

Manifestando la necesidad de atender y servir dignamente al usuario 6 cliente,
quien es la parte esencial de ésta y de cualquier otra empresa, no sélo de servicio.
Se tiene en cuenta que no soélo con la asistencia al participar en un curso de
capacitacion, que independientemente del aspecto técnico o humanistico; se
pueden contribuir al desarrollo de sus actitudes y buen servicio, al mejoramiento
de la empresa.

Con pleno conocimiento de la importancia que representa al estar en un mercado
en donde no hay mucha competencia es necesario que la parte medular 6
esencial permita generar los cambios idéneos para que continiie manteniéndose
en el mercado nacional y en un futuro en los mercados internacionales.

En este organismo se asumen y retoman las metas presidenciales que
actualmente con el actual Gobierno Federal, se han quedado propuestas para
volver a recrear una cultura de los valores que beneficien a los organismos o
dependencias gubernamentales, en contra de la corrupcion.

A su vez, en donde el sector eléctrico sea integrado por empresas con calidad
mundial, modernas, eficientes, financieramente sanas, con autonomia de gestion,
flexibles, con cobertura nacional, y que atiendan plenamente el requerimiento y las
expectativas de sus clientes y de la poblacion en general, con precios razonables
y promoviendo el ahorro de energia. (1)

Con un crecimiento en armonia con el medio ambiente, promoviendo entre su
personal una nueva cultura de compromiso con el trabajo y elevando el sentido de
responsabilidad, en el marco de un desarrollo sostenible y sustentable. 2)

(1) Vision de Luz y Fuerza del Centro www Ifc.gob mx



“Desarrollo Sostenible: La maximizacion de los beneficios netos del
Desarrollo Economico, sujetos al mantenimiento de los Servicios y
Calidad de los recursos naturales a lo largo del tiempo. Esto Ultimo, segun
los economistas medioambientales que introdujeron el concepto en los
anos ochenta, implica la utilizacion de los recursos naturales renovables a
tasas inferiores a su capacidad regenerativa y la utilizacion de los
recursos no renovables con una eficiencia 6ptima, teniendo en cuenta en
este Gltimo caso la sustitucion del progreso técnico por los recursos
naturales.” (2)

Observar los resultados del desarrollo econémico de una empresa, es tener una
visién del reflejo de un buen servicio y de una buena calidad en la presentacion del
producto al final del proceso al destinatario: el cliente; traspirando un ejemplo de la
capacitacion como proceso, en el recurso mas eficiente para la empresa: sus
empleados.

Hablar de la capacitacion, es dialogar hoy en dia, de un auxiliar en el trabajo a
través de un proceso de ensefianza - aprendizaje para las empresas que en su
momento lo requieran.

De ésta manera la formacién educativa del personal se observa centrada en dos
aspectos: primeramente en la educacion de adultos, para posteriormente continuar
con una educacion permanente y constante en donde se pueda capacitar a un
personal al cual se le imparta una educacion propia y de acuerdo a sus
necesidades; en beneficio de él mismo, de sus comparieros, de la institucion a la
que representa, de la sociedad, por una digna nacion y con la finalidad de mejorar
su calidad de vida.

En ocasiones, la capacitacion no sélo se debe de encargar de instruir al empleado
o al trabajador para laborar la parte técnica, sino que debe de contribuir con ello a
la construccion de la persona, desde un aspecto humano; realizando vy
fomentando una conciencia de la persona sobre la importancia y necesidad del
papel que representa para el organismo, ya que son ellos el sustento y la
estructura de cualquier institucién, dedicada a la distribucién y venta de algun
producto o servicio, como es el caso de Luz y Fuerza del Centro.

El organismo quien a pesar de sus 100 afios, ha seguido demostrando que tiene la
necesidad de continuar en la actualidad, perfeccionandose y modernizandose para
dar una mejor atenciéon a los usuarios que requieren del servicio de energia
eléctrica. De ahi la importancia de que la capacitacion sea constante, para cada
uno de ellos, posibilitando una competitividad tanto a nivel nacional, como
internacional y por una lucha entre mercados; de acuerdo a las politicas
globalizadas y neoliberales por las cuales se conduce este mundo econdmico y
productivo.

(2) PEARCE, David W. Diccignario AKAL de economia moderna, Madrid, AKAL Ediciones, 1999, 421pp; pag. 110
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Es el periodo comprendido del 24 de septiembre del 2001 al 24 de marzo del
2002, en el cual realice mi Servicio Social en la empresa LFC, desempefiandome
para la institucién como un apoyo administrativo de la Gerencia de Desarrollo de
Recursos Humanos (GDRH), la cual pertenece a la Subdireccion de Recursos
Humanos.

Es de ésta forma como me entero, involucro y participo en la creacion, del curso
de capacitacion Valores Eticos en el Servicio (VAES), con la presentacién de una
propuesta no formal con relacion al curso. Una presentacion realizada en
caricatura de las diversas actividades de los trabajadores en sus centros de
trabajo.

La institucién ha contribuido a su dependencia elaborando este curso, disefiado
especialmente para mejorar las actitudes de los trabajadores y la calidad del
organismo, teniendo como origen los valores, el servicio y la atencidn al cliente; el
cual ha tenido la funcion y la fusién de integrar al ser humano en su papel de
trabajador dignificando la calidad de uno y otro desde la capacitacion, atendiendo
a las necesidades en camino hacia una etapa de modernizacion.

Al comenzar la capacitacion desde los valores, se ha pretendido descubrir la
importancia del empleado como ser humano, para posteriormente, incluirlo e
involucrarlo como miembro del organismo y mostrarle cuales son los valores
organizacionales que se desean alcanzar.

Para esto es indispensable que se viva, se empape y se sienta la pasion por lo
que se realiza, con la finalidad de proporcionarle los elementos y las herramientas
necesarias que le permitan conocer la calidad de su vida familiar, social y laboral.

Al hablar de servicio hay que hacer referencia a las actitudes basadas en la
escucha y la atencién al cliente, de parte de cualquier trabajador que por muy
insignificante que sea su papel dentro del organismo, no deja de ser importante
para la sociedad y los usuarios que la conforman, promoviendo acciones que
ayuden a recobrar la imagen perdida del ser humano: el trabajador.

Es imprescindible no dejar de lado, la forma de hacer conciente a cada uno y a
todos los eslabones de la empresa, pues son una cadena de un servicio interno y
externo; debido a que el empleado es quien tiene el contacto directo con el
usuario; haciéndose presente por medio de él una parte de la empresa.

En cierta manera esto debera contribuir a trascender las fronteras del
comparnerismo, provocando que el aprendizaje adquirido no soélo se quede en un
conocimiento aprendido en la conciencia humana. Obteniendo como una finalidad,
la necesidad de realizar una evaluacién a la capacitacion del curso, para conocer
la magnitud del impacto que ha tenido este curso entre los trabajadores, a dos
afos de haberse impartido por vez primera.

.



La Hipodtesis que mantuve durante este proyecto de investigacion y estudio de
caso fue: “Si el curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)", cumple con el
objetivo para el cual fue creado, entonces el impacto de los trabajadores de Luz y
Fuerza del Centro, ha generado cambios significativos y positivos en su conducta.”

Debido al proyecto de investigacion de tesis que hoy sustento, ha sido vital el
inicio de la metodologia de mi investigacion partiendo de la informacion que la
empresa me ha permitido conocer en beneficio del curso. Prosiguiendo con una
investigacion bibliografica y hemerografica, extensa; desde donde yo he podido
obtener una contextualizacion fuerte y sélida que actualmente son los cimientos y
las bases para dirigirla hacia el desarrollo de ésta actualizacion del curso de
capacitacion.

Una vez ubicado en la contextualizacion, he conocido primeramente el curso de
“Valores Eticos en el Servicio (VAES)", desde su origen, creaciéon y la
presentacion del manual; asi también como de las guias de instruccion, las
dinamicas, las técnicas y los juegos, es decir; desde su presentacion, justificacion,
teorizacion, disefio; asi como sobre la importancia para la institucion.

Esto me permitié involucrarme con una parte del personal de LFC, principalmente
con el Departamento de Agencias Foraneas, de la Subdireccién de Distribucion y
Comercializacion; con la finalidad de aplicar un modelo de evaluacién: un
cuestionario (el cual designé que fuera cerrado con respuestas en opcion multiple
y de falso o verdadero); en sus areas y centros de trabajo previamente
seleccionados, en la zona norte del area metropolitana al Distrito Federal
(Tlalnepantla, Atizapan, Naucalpan, Cuautitlan lzcalli y Cuautitian de Romero
Rubio).

De donde fui extrayendo la informacién necesaria, de acuerdo a una evaluacion
previa de la capacitacion de este personal. Debido a que su relacién y contacto
con el cliente es mas frecuente y especifico, siendo el lugar idéneo para aplicar el
modelo de evaluacion; de acuerdo a los conocimientos adquiridos una vez
participado en el curso de capacitacién.

De acuerdo a ésta interpretacion de las respuestas obtenidas, la investigaciéon de
campo fue de analisis; clasificando primeramente los cuestionarios del personal
que ha asistido de aquellos que no han asistido al curso, a lo largo de dos afos a
la fecha; primeramente hace dos afos, afno y medio, un ano y medio ano.

Se contintio, con un andlisis detallado de las respuestas, pregunta por pregunta;
diferenciando a través de unas marcas (rayitas), con dos tintas de colores, las
respuestas en una hoja general que me sirvié como vaciado de todo el conjunto de
respuestas. Nuevamente iniciando por las personas que si han asistido y
separando a las que no han participado.



Se llega a la conclusién, comprobacién y verificacion de los resultados obtenidos;
con la finalidad de conocer y comprobar, si han cumplido y como las expectativas
planteadas al principio, por parte mia en la hipotesis.

Las cuales seran argumentos indispensables para ayudar al organismo con una
propuesta de actualizacién, desde una didactica pedagogica mas atractiva, mas
motivante; con la cual se puedan atender y satisfacer las nuevas necesidades
encontradas en el desarrollo de este proceso.

Anterior a este curso de capacitacion se contaba con una persona encargada del
seguimiento de los capacitados, desde una escuela de capacitacion; con la
finalidad de verificar que efectivamente los resultados estaban siendo
satisfactorios y se cumplian con las metas y propuestas establecidas;
desafortunadamente no todo dura.

En Luz y Fuerza del Centro los participantes a un curso de capacitacion
pertenecen a diferentes areas de trabajo y subdirecciones, con las que cuenta por
tal motivo resulta dificil, tener un seguimiento; mas no imposible.

Mas sin embargo también los escalafones de los departamentos propician que
tengan un movimiento vertical ascendente, lo que origina que el personal
capacitado no se encuentre en su area de trabajo en un determinado tiempo.

Para concluir esta introduccion es necesario precisar los capitulos: En el primer
capitulo realizo, una presentacion del marco teérico, que sirve de introduccion a
los conceptos y al proceso de capacitacion, para concluir con la evaluacion de la
capacitacion.

En el segundo capitulo estoy dando a conocer la estructura de Luz y Fuerza del
Centro a través de sus politicas, planes y programas de capacitacion; asi como de
una breve introduccién al curso de “Valores Eticos en el Servicio”.

En la parte media de esta tesis, menciono como esta constituido el curso de
capacitacién; asi como de la importancia de éste, para una empresa de servicio.

En el pendltimo capitulo hago mencién de la estructura de trabajo realizada en
campo, disefno de los modelos de evaluacion, aplicacién, evaluacion y analisis de
los resultados obtenidos.

Para que finalmente en el Ultimo capitulo, realice una presentacion de la
actualizacién del curso de acuerdo a los resultados obtenidos de la investigacion
de campo.



A dos afos de haberse puesto en marcha por primera vez el curso de VAES, con
la finalidad de atender aquellas actitudes que han desprestigiado la imagen de la
empresa, han surgido cuestiones que ponen de manifiesto el efectivo crecimiento
laboral de los trabajadores, en beneficio de contribuir con el organismo en las
metas establecidas en el Plan Nacional de Desarrollo, el Programa Nacional de
Transparencia y Combate a la Corrupcion; asi como de las Estrategias del buen
Gobierno Honesto y Transparente, por parte del Gobierno Federal y de los retos
por alcanzar un buen nivel para la modernizacién de ésta empresa en beneficio de
todos los usuarios de la zona central del pais.

Por tal motivo surge en mi la inquietud de hacer un alto y a su vez pueda elaborar
una evaluaciéon de la capacitacién, que le permita a la institucién conocer si el
curso ha sido disefiado y ha logrado la evaluacién del conocimiento sobre el
puesto de trabajo, planeado y programado, en su plantilla de trabajadores 6 si es
el caso contrario determinar una alternativa para reordenar los objetivos ya
establecidos.

Al realizar ésta aportacion a la empresa es de vital prioridad:

« Determinar si el curso es satisfactorio y cumple con las necesidades de la
institucion, del personal y la imagen final presentada al cliente.

¢ Realizar una evaluacion del proceso de ensefianza-aprendizaje en la
capacitacion; desde donde se pueda determinar cuales han sido las
causas, que impiden al trabajador, desarrollar y aplicar efectivamente lo
analizado en el curso.

e Aplicar un modelo de evaluacion, con la finalidad de obtener los resultados
y las respuestas que contribuyan a presentar una propuesta de
actualizacién alternativa, de la cual sea refuerzo de estas actividades;
siendo mas atractiva y didactica desde un perfil pedagdgico, de acuerdo a
las necesidades surgidas de este estudio; para el manual del participante,
como del mismo curso de Valores Eticos en el Servicio (VAES).
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CAPITULO |

EL PROCESO DE LA
CAPACITACION

Blor Forne



1.1 EL MARCO CONCEPTUAL DE LA
CAPACITACION

1.1.1 DEFINICION DE CONCEPTOS

Con el paso de los afnos, me he dado cuenta de los distintos, pero variados y/o
diversos cambios que le han transcurrido a nuestra humanidad.

El planeta ha evolucionado a pasos agigantados, principalmente en estas dos
ultimas décadas en las cuales todo se ha transformado, por ejemplo: la
educacion, la ciencia, la tecnologia, los métodos y modelos de investigacion, la
politica, la economia; incluso la salud, las enfermedades, la medicina, el trabajo, la
alimentacién, nuestra forma de estudiar, de vivir y de vestir; los transportes, las
vialidades, las pequefas y ahora grandes ciudades.

Actualmente todo se encuentra en un constante movimiento, es un fenémeno que
no se puede detener; es la marcha de la vida y la tecnologia.

De igual forma los empleos y con ellos las empresas, un ejemplo claro es: Luz y
Fuerza del Centro (LFC), un organismo que se ha dedicado a la produccion,
distribucion y comercializacion de la energia eléctrica en la zona central del pais.

Institucién que a sus mas de 100 anos de existencia, mantiene la necesidad de
capacitar a su personal constantemente, previendo una continuidad al ofrecer sus
productos y o servicios de acuerdo a estandares de calidad. (3

“CALIDAD: Es el total de las caracteristicas de una cantidad que atafie a su
capacidad para satisfacer necesidades explicitas e implicitas” (3)

Es légico y a su vez razonable, que para lograr obtener estos resultados, sea
necesario propiciar una capacitacion constante y continua en la poblacién de dicha
empresa, con la finalidad de ejercer un desarrollo de las cualidades personales
que le permitan al ser humano (en este caso al trabajador), realizar las actividades
propias de su puesto de trabajo para una esperada atencion y satisfaccion del
cliente.

Por otro lado es de vital importancia y prioridad para un servidor; realizar una
presentacion e introduccion al tema con cada uno de los conceptos que tienen que
ver con el area de la capacitacion, conceptos que me permitiran en un futuro no
lejano de ésta investigacion, elaborar un concepto propio de la capacitacion
laboral; desarrollando a su vez un comparativo entre estos términos y su vinculo
con la educacién.

(3) PEACH; Robert W. manual de ISO 9000, Mexico, McGraw-Hill, 1997, pag. 19
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Ahora bien la definicion que realiza la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
(STPS) con respecto al concepto de Capacitacion es la siguiente:

“Proceso de ensefianza aprendizaje que propicia la adquisicion y desarrollo de
conocimientos, habilidades y actitudes requeridas por el personal para el desempeno
de una funcion productiva, en un ambiente de mejora continua™. (4)

El Sindicato Mexicano de Electricistas (SME), en su Contrato Colectivo de Trabajo
(CCT) 2004-2006, define en la clausula No. 118, el concepto de capacitacion
como:

“Se entiende por capacitacion, instruccién y adiestramiento, a la aplicacion del
proceso de ensefanza-aprendizaje, mediante el cual se imparten conocimientos
inherentes y especificos al desarrollo de su trabajo, con el fin de mejorar aptitudes,
actitudes, destrezas y habilidades laborales y de desarrollo personal en relacion con
el puesto que se desempena.” (5)

Algunos otros autores definen el concepto de capacitacion como:

“Incrementar los conocimientos, las habilidades y/o las actitudes requeridas por el
personal.” (6) “Aptitud y preparacion concreta para la realizacion de una tarea.” (7)

Ahora bien el concepto de Instruccion se define por algunos autores como:

“Como producto, es el resultado educativo (mejora o perfeccionamiento intelectual)
del proceso de ensefianza-aprendizaje. Como proceso, es la actividad discente, no
solo en cuanto que aprende un contenido, sino referenciado a los modos de
aprender, relaciones que establece, operaciones de integracion y reelaboracion de lo
aprendido, etcétera, lo que permite ir configurando una estructura cognitiva, funcional
y operativamente mas eficaz. Asi, lo decisivo no esta tanto en el contenido
(insistencia tradicional) cuanto en los métodos de ensefar / aprender, que son los
que van configurando un estilo cognitivo personal.” (8)

“A. PACIOS, desde una perspectiva escolastica, define la instruccion como la
actividad mediante la cual se adquiere ciencia, bien por si mismo solamente, bien
con la ayuda de algun ensenante. Distingue entre la instruccion pura, que solo se
propone . . . el aumento del saber, y la instruccion formativa que se propone, ademas
..., el aumento de la perfeccion del entendimiento del alumno.” (9)

Desde una perspectiva tecnolégica, R. GAGNE define a la instruccion como:

“una actividad humana compleja, sujeta a numerosas condiciones, que necesita para realizarse
adecuadamente, dos funciones: planificar con precisién, que estriba en formular claramente el
plan de trabajo y los objetivos de alcanzar, y transmitir adecuadamente lo gque se aprende
mediante el empleo de la motivacion, la informacion de los estudiantes de los objetivos a lograr
y la orientacién del alumno hacia lo que ha de aprender” (10)

(4) Diario Oficial de la_Federacién 15 de abril de 2003

"MEJORA CONTINUA: Enfoque de produccion y servicio que mediante la utilizacién de diversas herramientas técnicas
permite identificar areas de mejora en calidad, procesos productivos y costos. Se sustenta en el mejoramiento permanente
de la calificacién y condiciones de trabajo de la persona. Es un ciclo que se reproduce permanentemente.”

(5) Contrato Colectivo de Trabajo LFC-SME 2004-2006, pag, 461

(6) BERRY, Thomas H. Como generar la transformacion hacia la calidad total, Colombia, McGraw-Hill, pag. 107

(7) FOULQUIE, Paul. et al._Diccionario del Lenguaje filoséfico, Espafa, Labor, pag. 217

(8) GIL Fernandez, Pilar. et. al. Diccionario de las ciencias de la educacién, México, Santillana, pag. 789

(9) PACIOS, A. Introduccidn a la didactica, Madrid, Kapeluse, 1980, pag. 789

(10) GAGNE, R. Principios basicos del aprendizaje por la instruccion, México, Diana, 1977, pag. 788

14 -



Los conceptos de capacitaciéon e instruccion, suelen tener entre si el mismo
desarrollo, ejercicio y practica; el cual consiste en transmitir, difundir y crear en el
trabajador aquellas aptitudes, actitudes, cualidades, habilidades, destrezas,
técnicas y conocimientos, que son adquiridos desde un proceso de ensefianza-
aprendizaje caracteristico de los términos para una funcion productiva.

Por otro lado el concepto de educacion se define como:

“Empleo de los medios propios para procurar el desarrollo del hombre y
principalmente de sus facultades morales.” (11)

“La educacion es una funcion real y necesaria de la sociedad mediante la cual se
trata de desarrollar la vida del hombre y de introducirle en el mundo social y cultural
apelando a su propia actividad.” (12)

R. H. Dave, define la educacion como el proceso que busca la continuidad de un
desarrollo personal, social y profesional en el transcurso de la vida de cada uno de
los individuos; con el fin de mejorar la calidad de vida tanto de éstos como de la
colectividad, proponiendo con ello una educacion permanente.

Siendo éste un marco globalizador constituido por el aprendizaje formal e informal,
se propone la adquisicion y fomento de la instruccion para alcanzar el maximo
desarrollo posible en las diferentes etapas y sectores de la vida.

Esta ha sido una respuesta a la crisis de la sociedad contemporanea, donde el
aprendizaje deliberado y consciente no puede circunscribirse a los afnos escolares
y hay que conseguir la reintegracion del aprendizaje y la vida. Por tanto la
educacién se convierte en un instrumento de autorrealizacion humana.

En este aspecto los objetivos (desde los generales hasta los particulares), tienen
la obligacién de como lograr dirigirse al individuo y poder capacitarle para superar
las propias metas y los objetivos particulares, en el ambito de las destrezas al
adquirir un conocimiento o aprendizaje acorde a su necesidad.

Estos contenidos deben de superar la division disciplinar para buscar la
interdisciplinariedad, es decir la relacion existente con una o mas disciplinas o
ciencias; evitando a su vez que sean abstractos y puedan ser entroncados a su
realidad.

Incluyendo en ellos métodos como el autoaprendizaje, la autoevaluacion y la
educabilidad reforzada, ademas de contemplar una flexibilidad en los estilos de
aprendizaje y de nuevos medios asi como de las aportaciones de la tecnologia
educativa (educacion tecnolégica).

(11) MOLINER, Maria. Diccionario del uso del espafiol, Espafia, Gredos, 1999, Tomo |, pag 1327
(12) Op. Cit. GIL Fernandez, Pilar. pag. 476
+15is



La motivacion se presenta como un requisito indispensable en el aprender a lo
largo de toda la vida. Por otro lado se recurre a la educacion, para manifestarse
como consecuencia de las caracteristicas de la sociedad en cambio en que
vivimos; en donde la educacion en los afos escolares se presenta ineficaz si se ha
de preparar a la generacién siguiente para “tipos” de trabajo, que ain no se han
aprendido.

Esta misma, tiende a proponer un marco en el que el individuo puede encontrar,
durante toda su vida, un medio de aprender, alternando actividades normales con
la vuelta al sistema educativo. Teniendo como objetivo propiciar una mejor
adaptacion de la educacion al mercado de trabajo y la emancipacion del individuo.

La definicion de capacitacion que realiza la STPS, es un concepto muy amplio que
trata de ser la base y el medio por el que se guien la mayoria de los organismos.

Uno de los objetivos claros; es el de cubrir la funcién de un puesto de trabajo, la
proteccion y prevencién del trabajador, exigiendo a su vez al organismo el medio
de produccion satisfactorio, ejercicio pleno de las actividades laborales.

Desde mi punto de vista, defino que la capacitacion; es un proceso pedagogico a
través del cual se va a ensefar y a su vez se va a aprender; en una constante
interaccion por parte del capacitador y del capacitado. Lo que en una finalidad
esperada, debera propiciar en el trabajador la adquisicion de los conocimientos,
habilidades, actitudes y aptitudes necesarias para el ejercicio de una funcion
productiva en beneficio del organismo.

Sin embargo concluyo, que los términos de capacitacion e instruccion han sido
considerados como sinénimos entre uno y otro, desde lo mas interno del proceso
de capacitacion, pues coinciden en los objetivos que la educacion desarrolla y
lleva a cabo a través de ellos en su proceso de ensefianza-aprendizaje.

Estos podran ser tomados en cuenta, dentro de un proceso de educacion de
adultos de forma permanente a los cuales se recurre constantemente.

Ahora bien la relacion existente entre la capacitacion y la educacion; es la de
ofrecer una continuidad, es decir que se extienda a la educacién formal, no formal
e informal en la capacitacion, es hacer mencién de una constante preparacion que
se debe de tener, para desempeniar diversas actividades en una empresa, en este
caso el de un trabajador.

Es aqui en esta etapa, en donde se daran a conocer las diferentes modalidades
de preparacion del ser humano, a través del aprendizaje; el cual se vera reflejado
en la calidad y en la cualidad que lo diferenciaran de su trabajo.
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1.2 EL PROCESO DE LA CAPACITACION

Algunos de los autores consultados, no definen en si lo que es el proceso de la
capacitacion, mas bien hablan de un modelo sobre el proceso de la capacitacion.

Se le puede denominar proceso de la capacitacion a aquellas etapas de
planeacién, organizacién, integracién, control y ejecucién, por medio de las cuales
se suscita un seguimiento para obtener los resultados deseados o esperados de
una organizacion. Este proceso permitira desarrollar efectivamente un buen
ejercicio de la capacitacion.

1.2.1 El modelo - proceso de la capacitacion

El modelo que propone Barry J. Smith y Brian L. De La Haye., proporciona las
bases para un modelo completo de la capacitacion, dando a conocer una vision
general del proceso.

De esta forma se puede obtener una idea mas amplia del proceso de la
capacitacion en una perspectiva organizacional.

Se incluyen tanto las funciones del capacitador como las funciones del proceso de
capacitacion en el diagnoéstico y solucion de problemas organizacionales, siendo la
solucion para las necesidades requeridas.

1. La capacitacién planteada en la organizacion comienza cuando se detecta una
oportunidad o problema que pueda crear una necesidad de capacitacion.

El area se compromete a dar solucion al problema.

Se establecen las causas.

Se define el problema y se mide la necesidad.

Se proponen soluciones alternas.

Se evallian esas alternativas en términos de su contribucién a la solucién del
problema (satisfaccion de la necesidad).

7. Se escoge la alternativa mas eficaz.

O ;BN

Hasta este punto se puede aplicar el modelo a la solucién de todos los problemas
en términos generales. A partir de aqui se pueden aplicar especificamente a la
capacitacion.

Si la alternativa que se ha escogido en el paso siete es una solucién con base en
la capacitacion, se deben analizar las necesidades de capacitacion en el paso
nueve (la funcién de la capacitacion tiene ahora cierta responsabilidad directa en
la busqueda de la solucién).Si la alternativa que se ha escogido en el paso siete
no es un solucion con base en la capacitacion, como capacitador, todavia se tiene
que desempeniar un papel.



l‘r .~ Darse cuenta de| problema

}2.- Especifigue fos sintomas.

i

|3 - Establezca las causas

I

4- Defina el problema

Si No

22 - Verifique si se logro

fa conducta terminal

21.- Mida el desempenio y los
resultados obtenidos.

|

(Mida la necesidad)

15 - Proponga soluciones,

I

lﬁ. - Evalie las alternativas,

EL PROCESO DE LA CAPACITACION

| DETENGASE |

7 - Escoja una alternativa

Si se escoge una Sise escoge
solucion de olra solucion

capacitacian

8 - Observe/evalue el desarrolio y puesta
en practica de la solucion para precidir

una necesidad de capacitacion,

Si se necesita Si no se necesila

capacitacion capacitacion

9.- Analice las necesidades de
capacitacion

20 - Seguimiento da la

Jcapacitacion
[

19.- Regrese los capacitandos
a sus trabajos

'

18.- Mida la reaccion y
losresultados del aprendizaje.

i

17.- Corra el programa de
capacitacion

11 .- Defina los métodos de medicion
de desempefio.

10 .- Defina la conducta terminal y escriba
los objetivos

I

13.- Redacte las pruebas.

12 - Identifique la poblacion, candidato y
describa el contenido de la capacitacion

(Tes's)
|

16.- Pruebas previas: Seleccione
capacitandos y grupo de controf.

14 - Planee las técnicas de

capacitacion.

15.- Desarrolle los materiales y

apoyos de capacitacion.
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8. Cualquier solucion que no radique en la capacitacion casi seguramente
indicara algiin cambio en el producto, en el personal, en todos los centros de
trabajo, o politicas de la organizacion. Tales cambios pueden producir una
necesidad de capacitacion y se deben observar dichos cambios para predecir
tal necesidad.

9. El proposito de analizar las necesidades de capacitacion es especificar que
tipo de capacitacion es necesaria.

10.Aqui es donde se va a definir “la conducta terminal” a donde seran orientados y
escritos los objetivos especificos para las actividades de la capacitacion. La
conducta terminal: significa simplemente la conducta que se espera de los
capacitados, se especifican las normas de rendimiento y desempefio que un
capacitado debe lograr y las condiciones en las que el capacitado debe
desempenarse.

11.Se definen los métodos de medicion del desempefio, puesto que éstos pueden
afectar decisiones subsecuentes acerca de las técnicas y los materiales de
capacitacion.

12.Se comprende la identificacion de aquellos empleados que necesitan la
poblacién de candidatos especificacion del contenido que debe cubrirse para
mover a los capacitados de su actual desempefio a la conducta deseada.

13.Aqui se redactaran las pruebas (test’s) y los criterios de desempefio. Cuando
se hayan contemplado se podra pasar al paso diez y seis y comenzar las
pruebas previas con la poblacién de candidatos, seleccionados obteniendo un
grupo control.

14.Mientras se trabaja en los puntos trece y diez y seis se pueden planear, los
meétodos de capacitacion.

15. Desarrollar los materiales y apoyos para la capacitacion (estos pasos pueden
exigir gran cantidad de esfuerzo por parte de! capacitador).

17.En esta etapa se deben detectar los tipos de evaluacién acorde a las
necesidades de la capacitacion.

18.Se mide la reaccion y los resultados de la capacitacion durante el programa e
inmediatamente después de él.

18.Se regresan los capacitados a sus centros de trabajo.

20.Como parte del proceso de la evaluacion, se pueden organizar las actividades
de seguimiento para reforzar lo que los capacitados han aprendido en el
programa original.

21.Se mide el rendimiento para determinar si han ocurrido algunos cambios y si
los cambios son atribuidos a la capacitacion.

22.Es al mismo tiempo un final y un comienzo.

Si los resultados esperados son satisfactorios, hay que continuar con la siguiente
necesidad. Si la respuesta es negativa, hay que encontrar la causa. Es decir hay
que revisar cada uno de los pasos del proceso de la capacitacion para precisar
donde han ocurrido los errores.

(13) BARRY J., Smith y Brian De La Haye, El ABC de la capacitacion practica, México, McGraw-Hill, 1981, pag. 5 Ejemplo
del modelo de capacitacion
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1.3 LA EVALUACION DEL APRENDIZAJE EN LA CAPACITACION
1.3.1 DEFINICION DEL CONCEPTO DE EVALUACION

La evaluacion ha sido definida como:

.. un proceso permanente que retroalimenta a los subsistemas actuales y futuros
del sistema general de capacitacion.” (14)

Algunos otros autores de la educacion definen a la evaluacion como:

“Actividad sistematica y continua, integrada dentro del proceso educativo, que tiene
por objeto proporcionar la maxima informacion para mejorar este proceso,
reajustando sus objetivos, revisando criticamente planes y programas, métodos y
recursos, y facilitando la maxima ayuda y orientacion a los alumnos.” (15)

Dentro del proceso de la capacitacion, la evaluacion ha sido tomada en cuenta
esencialmente para lograr el objetivo central de la capacitacién, es decir, el de
desarrollar a través de un proceso de ensefianza-aprendizaje, aquellas
habilidades y actitudes que le permitan al trabajador aplicar, los conocimientos
adquiridos para el desempefio de una funcioén productiva.

La evaluacion ha sido la alternativa para obtener informacion que les permita
interpretar y medir o calificar, los conocimientos y habilidades adquiridas durante
el proceso de capacitacién. De donde se pueden establecer juicios de acuerdo a
los resultados obtenidos, para elevar la calidad de la capacitacion y el desarrollo
de los recursos humanos.

La evaluacion debe de ser referida al trabajador de Luz y Fuerza del Centro,
entendiéndose como un medio para orientar el trabajo del personal capacitado,
siendo su nivel formativo asi como el grado de asimilacion de la ensefianza que se
recibe.

Segun el momento en que se realiza y los objetivos que se propone, puede ser:

EVALUACION INICIAL, aptitudes del empleado a capacitar, naturaleza de sus
interese, nivel de conocimientos, nivel de motivacion, etc.

EVALUACION CONTINUA, diagnoéstico de las dificultades especiales encontradas
por los empleados en su aprendizaje.

EVALUACION FINAL, comprobacion del logro de los objetivos y planteamiento de
otros.

(14} Proceso de capacitacidn, Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana hitp/fwww strm.org mx/capc/sge.htm
(15) Op. cit. GIL Fernandez, Pilar. pag. 603
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1.3.2 LAS DIVERSAS FORMAS DE EVALUAR

Se ha utilizado la palabra inglesa “Test", como sinénimo de prueba y un método de
evaluacion en el area laboral, siendo aceptado universalmente, para englobar con
este término todo tipo de pruebas.

Karmel sefiala que la palabra Test significa: "evaluar algo o a alguien”, es decir,
examinar es evaluar o medir algo o a alguien con arreglo a criterios dados, para
obtener datos gue revelen la relacién entre nuestro sujeto y nuestro marco de
referencia. (16)

En suma, aunque los autores emplean terminologia diferente y utilizan criterios
distintos para definir a las pruebas, las variantes no son esenciales, pues mas bien
se trata de la forma de concebirlas y no del ambito de las mismas.

Ahmann propone diversos criterios para clasificar las pruebas en seis grupos:

1.- Pruebas informales y estandarizadas.
2.- Pruebas de velocidad, de potencia y de conocimiento.
3.- Pruebas orales, escritas y objetivas.
4 - Pruebas verbales, no verbales y de actuacion o
de ejecucion.
5.- Pruebas individuales y grupales.
6.- Pruebas de disposicién o de actitud y de diagnostico. (17)

Gronlund, las clasifica en dos:

“Pruebas objetivas: las cuales son fuertemente estructuradas y requieren que el
alumno suministre una o dos palabras, es decir; de respuesta breve, de completar o
de seleccionar una repuesta correcta de entre un cierto nimero de alternativas, o sea
de cierto o falso o alguna respuesta alternativa, para casar, de seleccion, multiple. La
seqgunda es la Prueba de Ensayo: permitiendo al alumno seleccionar, organizar y
presentar su respuesta en forma de ensayo; la cual puede ser de dos formas de
respuesta extensiva, en donde hay una libertad casi total para formular la respuesta y
de respuesta restringida, en donde se limita al indole, extension y organizacion de la
respuesta.” (18)

Ambos tipos son Utiles para medir el aprovechamiento pero, antes de seleccionar
alguno es conveniente conocer cual es el idoneo para el propésito a determinar,
asi como el de considerar sus ventajas y limitaciones.

De igual forma es posible realizar una combinacién de ambos tipos para construir
elementos de una prueba de optima calidad que requiera un conocimiento de los
principios y de las técnicas de la elaboracion de pruebas asi como destreza en su
aplicacion.

(16) KARMEL, L. Medicién y evaluacién Escolar, pag. 20

(17) AHMANN, J. Los Tests psicologicos y su empleo en la escuela, pag. 17-21, 1968
(18) GRONLUND, N. Medicidn y evaluacién de |a ensefianza, México, Trillas, 1973, pags. 149-152
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1.3.3 CARACTERISTICAS DE LA EVALUACION

Dentro de las caracteristicas que presenta la evaluaciéon se mencionan las
siguientes, como por ejemplo que:

Es una actividad sistematica y contintia, como el mismo proceso educativo.

Es un subsistema integrado dentro del propio sistema de ensefanza-
aprendizaje.

Tiene como misién principal recoger informacion fidedigna sobre el proceso
de ensefanza-aprendizaje en su conjunto.

Ayuda a mejorar el propio proceso, y dentro de él, a los programas,
técnicas de aprendizaje, recursos, etc.

Ayuda a elevar la calidad del aprendizaje y a aumentar el rendimiento de
los empleados capacitados.

1.3.4 FUNCIONES DE LA EVALUACION

Dentro de las funciones de la evaluaciéon se mencionan las siguientes:

De Diagnéstico del aprendizaje, comprobar hasta que punto se han
conseguido los objetivos propuestos, determinando el grado de
identificacion o discrepancia entre éstos y los resultados conseguidos.

De Orientacién o Reorientacion de todo el Proceso; en su estructura y
funcionamiento, y en todos sus elementos (planificacion, tecnologia,
recursos didacticos, etc.), a través del feed back o retroalimentacion de la
informacion conseguida.

De Pronostico o Prediccion; de las posibilidades del capacitado como base
para su ambientacion personal, formacién laboral y profesional.

De Control; del rendimiento de los capacitados.
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CAPITULO Il

LA CAPACITACION EN
LUZ Y FUERZA DEL CENTRO
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2.1 ACONTECIMIENTOS HISTORICOS EN
LUZ Y FUERZA DEL CENTRO

Entre los siglos XVI y XVIIl, México tiene como origen economico la agricultura, la
ganaderia y la mineria, principales actividades que desarrolld al ser una colonia
espafola, en una etapa de fuente inagotable y esencial para el fortalecimiento de
éste mismo; el cual importaba telas preciosas y herramientas entre otros
productos del Viejo Continente, mientras exportaba maderas finas y minerales de
de estas colonias.

El siglo XIX era decisivo a nivel mundial; entre ellos los grandes cambios sociales
y el desarrollo econémico que se vivia en Europa, proponian una modernizacién
de avances tecnologicos e industriales en Ameérica, lo que repercutié en todos los
aspectos principalmente en la vida econdmica, politica, social y cultural de nuestro
pais.

A su vez, se suscitarian cambios trascendentales e importantes, en un mundo
moderno. Para finales de éste y las primeras dos décadas del siglo XX, México
nuevamente atraviesa por una época dificil, llena de diversos acontecimientos;
movimientos sociales, que a su vez habian sido consecuencia y secuela de los
procesos anteriormente vividos.

Con ellos también llegan las innovaciones tecnolégicas y las nuevas herramientas
industriales; dandose a conocer en las primeras décadas junto con el nacimiento,
crecimiento, desarrollo y progreso de esta nacién en camino hacia el umbral del
siglo XX; el México Moderno.

Estos conflictos sociales y de reconstruccion, le prohibian en cierta manera contar
con los recursos necesarios y suficientes en materia econémica y de desarrollo
tecnoldgico para su explotacion comercial, debido a una inestabilidad constante en
el pais.

Las primeras industrias que tienen su génesis en la generacion y la produccion en
el pais, fueron la industria petrolera y la industria eléctrica;, quienes con la
inversion de capital extranjero en particular de canadienses, dan origen e inicio a
estas empresas hasta nuestros dias.

La energia eléctrica conjuntamente con el petréleo y las vias de comunicacion,
tenian reservado un papel importante en el despliegue econémico de Méexico. Esta
energia sirvié para alumbrar en un principio las obscuras minas y hacer funcionar
motores y telares con la finalidad de incrementar la productividad en la incipiente
industria mexicana.
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Los primeros registros de los cuales se obtienen un dato preciso del ejercicio de la
electricidad al interior del pais, con respecto a los origenes de las primeras
ciudades que desarrollaron; se efectuaron en una fabrica textil de la Ciudad de
Leén en el afo de 1879. Se habia instalado por vez primera una planta
termoeléctrica, la cual contaba con el servicio mixto.

La Compania Mexicana de Gas y Luz Eléctrica, en 1881 se hacia cargo del
alumbrado publico residencial en la capital de la Republica Mexicana, marcando
con ello el principio del alumbrado eléctrico en el pais.

En 1885 el periddico “El Partido Liberal” redactaba en sus columnas, la iluminacion
que tenia repartida en varios puntos de la ciudad la capital del pueblo mexicano.

Es en ano de 1898, en el cual la compaiia canadiense The Mexican Light &
Power Company, Ltd., da inicio a los trabajos para la presentacion del servicio de
energia eléctrica en el Valle de México.

Cinco afios mas tarde en 1903, se le concesiona la explotacion de las caidas de
las aguas de los rios de Tenango, Necaxa y Xaltepuxtla. Controlando a su vez, las
empresas Cia. Mexicana de Electricidad, Cia. Mexicana de Gas y Luz Eléctricay a
la Cia. Explotadora de las Fuerzas Eléctricas de San Idelfonso, quienes operaban
en su zona de influencia. De manera paralela, se construia la planta de Necaxa
con seis unidades y una capacidad instalada de 31,500 KW.

Con la absorcion de las antiguas empresas dedicadas a atender las necesidades
de la capital de la Republica, se localizaba en el Valle de México como una
entidad hegemaénica de capital extranjero. El 6 de diciembre a las 15:00 horas se
transmite por primera ocasion y hasta la fecha, el fluido eléctrico de Necaxa a la
Ciudad de México. En 1906, The Mexican Light & Power Company, Ltd. obtiene
nuevas concesiones del Gobierno Federal y de las autoridades de los estados de
Puebla, Hidalgo, México y Michoacan.

En el ano de 1933 el Presidente Constitucional substituto, el Gral. Abelardo L.
Rodriguez, envia al Congreso de la Unién, la iniciativa para la creacion de la
Comision Federal de Electricidad (CFE). El dia 29 del mismo mes y afo, el
Congreso aprueba el proyecto de Decreto.

Los afos treinta del Siglo XX tuvieron un crecimiento demografico, con una
poblacién de 20 millones de habitantes en el pais. La poblacion crecia y con ella
las demandas de servicios, entre otros el de energia eléctrica obligando a la
empresa canadiense a elevar la capacidad de la planta de Necaxa y a modernizar
las plantas de Nonoalco y Tepéxic. En estos afos la empresa adquiere la planta
hidroeléctrica del Rio Alameda, la Cia. de Luz y Fuerza de Toluca, la de
Temascaltepec y la de Cuernavaca.
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El 20 de enero1934, es publicada en el Diario Oficial el Decreto para la Creacion
de la CFE. Tres afios mas tarde el Gral. Lazaro Cardenas del Rio, en su calidad
de Presidente de la Republica Mexicana, con base en el Decreto del 29 de
diciembre de 1933 promulga la Ley para la creacion de la CFE, la cual habia sido
pospuesta por diferentes circunstancias econdémicas y politicas.

Entre los afios de 1940 y 1941 se inicia el proceso de Nacionalizacion de la
Industria Eléctrica, de acuerdo a la histérica Ley de 1937. En 1949 el entonces
Presidente de la Republica el Lic. Miguel Aleman, expide el Decreto que hizo de la
CFE un organismo publico descentralizado con personalidad juridica y patrimonio
propio.

Once afios mas tarde en 1960, se da inicio a la Nacionalizacion de la Industria
Eléctrica, con la compra de las empresas que tenian a su cargo el suministro de la
energia eléctrica. El Gobierno adquirié en 52 millones de ddlares, el 90 % de las
acciones de The Mexican Lihgt and Power Co., comprometiéndose a saldar los
pasivos de esa empresa que accedian a 78 millones de délares.

Por la suma de 70 millones de ddlares se obtuvieron las acciones de la American
and Foreing Power Co. Posteriormente se cerré la operacion comprometiendo a
ambas empresas (canadienses y americanos) a invertir en México el dinero que
recibieran, con la finalidad de evitar una excesiva exportaciéon de divisas.

Con la compra de la Cia. Mexicana de Luz y Fuerza Motriz (denominaciéon que
adquiri6 The Mexican Lihgt and Power Co.) y sus filiales, la nacién adquiri6 19
plantas generadoras que servian al Distrito Federal y a los estados de Puebla,
Mexico, Michoacan, Morelos e Hidalgo. 16 Plantas Hidroeléctricas: Necaxa, Patla,
Tezcapa, Lerma, Villada, Fernandez Leal, Tlilan, Juando, Cafada, Alameda, Las
Fuentes, Temascaltepec, Zictepec, Zepayautla y San Simén; y 3 Plantas
Termoeléctricas: Nonoalco, Tacubaya y Lecheria.

Dos subestaciones transformadoras: la de Cerro Gordo en el Estado de México y
El Salto en el Estado de Puebla; 38 subestaciones receptoras conectadas a la red
de transmision de 85 y 60 KV; gran numero de bancos de trasformadores
conectados a las redes de 44 y 20 KV en diversos puntos del sistema; lineas
primarias de distribucion de 6 KV; 11,000 transformadores de distribucion y lineas
de baja tension.

Ademas de los bienes antes mencionados, la Nacion recibio el edificio situado en
la esquina de Melchor Ocampo y Marina Nacional en la Ciudad de México, asi
como de los demas inmuebles y muebles de las estaciones y plantas
termoeléctricas e hidroeléctricas, equipos y materiales de oficina.
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Ese ario el entonces Presidente Adolfo Lépez Mateos envié al senado el proyecto
de reforma del Articulo 27 Constitucional, el cual fue aprobado y publicado en el
Diario Oficial el 23 de diciembre de 1960, quedando a partir de ese momento,
consumada juridica y financieramente la Nacionalizacién de la Industria Eléctrica.

DECRETO. “Articulo Unico.- Se adiciona al parrafo sexto del Articulo 27 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos el siguiente:

“Corresponde exclusivamente a la nacion generar, conducir, transformar, distribuir y
abastecer energia eléctrica que tenga por objeto la prestacion del servicio de publico.
En esta materia no se otorgan concesiones a los particulares y la nacion aprovechara
los bienes y recursos naturales que se requieran para dichos fines.”

En 1963 se cambia la denominacién social del organismo, al de Compaiiia de Luz
y Fuerza del Centro S.A. y en 1974 se autoriza a la Cia. de Luz y Fuerza del
Centro S.A., a realizar los actos necesarios y procedentes para su distribucién y
liquidacion.

Al transcurrir el afio de 1989, se reforma la Ley del Servicio Publico de Energia,
previendo el Ejecutivo Federal, disponer de la constitucion, estructura vy
funcionamiento del servicio que venia proporcionando la Cia. de Luz y Fuerza del
Centro S.A. en liquidacién. El 27 de diciembre de 1989 queda publicado en el
Diario Oficial el Decreto del dia 21 de diciembre de 1989:

DECRETO por el que se reforma la Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica. Al
margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Presidente de la Republica
CARLOS SALINAS DE GORTARI, a sus habitantes, sabed:

Que el H. Congreso de la Unién se ha servido dirigirme el siguiente DECRETO:

“EL CONGRESO DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, DECRETA: SE
REFORMA LA LEY DEL SERVICIO PUBLICO DE ENRGIA ELECTRICA.

“Articulo Unico.- Se reforma el Articulo Cuarto Transitorio de la Ley del Servicio
Publico de Energia Eléctrica para quedarse como sigue:

ARTICULO CUARTO.- Las empresas concesionarias, entraran o continuaran en
disolucion y liquidacion y prestaran el servicio hasta ser totalmente liquidadas.
Concluida la liguidacion de la Cia. de Luz y Fuerza del Centro S.A., y sus asociadas
Cia. de Luz y Fuerza de Pachuca S.A., Cia. Mexicana Meridional de Fuerza SA. y
Cia. de Luz y Fuerza Eléctrica de Toluca S.A., el Ejecutivo Federal, dispondra la
constitucion de un organismo descentralizado con personalidad juridica y patrimonios
propios, el cual tendra a su cargo la prestacion del servicio que ha venido
proporcionando dichas compafias. El decreto de creacion del organismo
establecera, con su arreglo a esta disposicion, la estructura, organizacion y funciones
que tendra el propio organismo hara el acuerdo cumpliendo con sus fines.”

Para el afio de 1993 las demandas de la creciente poblacion y el medio rural,
fueron determinando la necesidad de que el Estado interviniera para dictar las
medidas administrativas a fin de que se creara un organismo que proporcionara
los servicios de energia eléctrica dando un sentido social y mas moderno a la
electrificacion.

- 27 =



El 9 de febrero de 1994, se crea por decreto Presidencial el organismo
descentralizado Luz y Fuerza del Centro, con personalidad juridica y patrimonio
propio. Y en el afio 2003, Luz y Fuerza del Centro (LFC), conmemora su primer
centenario de existencia.

Conocida por su larga trayectoria en México, LFC ha sido un organismo pionero y
primordial en el beneficio de los miles de usuarios en la zona central del pais,
comprendida por el Distrito Federal y parcialmente por los Estados de México,
Morelos, Hidalgo y Puebla; distribuyendo y comercializando la energia eléctrica a
mas de cinco millones de clientes, en la zona de desarrollo industrial, comercial y
de servicios mas importante del pais.
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2.2 LAS POLITICAS DE LA EMPRESA

La funcién esencial del organismo Luz y Fuerza del Centro (LFC), es generar,
transmitir, transformar, distribuir y comercializar la energia eléctrica, teniendo por
objeto la prestacion del servicio publico, en su area de atencion en la zona central
del pais, comprendida por el Distrito Federal, y parcialmente por los estados de
México, Morelos, Hidalgo y Puebla; asi como ejercer las funciones que determinen
la Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica y sus reglamentos con base en las
politicas y prioridades que deriven del Plan Nacional de Desarrollo y que se
establece en el programa sectorial de la Dependencia Coordinadora del Sector
Energético y que asume la Junta de Gobierno.

La mision de la empresa es:

“Proporcionar el servicio publico de energia eléctrica en la zona central del pais,
dentro del marco legal, en condiciones adecuadas de cantidad, calidad, oportunidad,
precio y con una cultura laboral orientada a la atencion del cliente, promoviendo el
desarrollo técnico, econdmico y social, asi como respetando los valores de la
sociedad en un contexto de proteccion y mejoramiento al medio ambiente.” (19)

La vision de Luz y Fuerza del Centro es:

“Que el sector eléctrico sea integrado por empresas con calidad mundial, ésto es:
modernas, eficientes, financieramente sanas, con autonomia de gestion, flexibles,
con cobertura nacional, y que atiendan plenamente el requerimiento y las
expeclativas de sus clientes y del a poblacion en general, con precios razonables y
promoviendo el ahorro de energia. Ademas, que se desarrollen en una armonia con
el medio ambiente, promoviendo entre su personal una nueva cultura de compromiso
con el trabajo, elevando con ello el sentido de responsabilidad, en el marco de un
desarrollo sostenible y sustentable.” (20)

“La empresa LFC, distribuye y comercializa la energia eléctrica en la zona de
desarrollo industrial, comercial y de servicios mas importante del pais, la zona
central. Es un organismo publico descentralizado, con personalidad juridica y
patrimonio propio.” (21)

Dentro de los objetivos de LFC, se mencionan lo siguientes:

“1.- Dar confiabilidad al Sistema Eléctrico.

2 - Satisfacer la demanda de energia eléctrica.

3.- Mejorar la situacion financiera de la empresa.

4.- Conformar una organizacion eficiente, competitiva y de calidad, administrada con
modernos criterios empresariales.

5.- Crear una nueva cultura laboral en Luz y Fuerza del Centro, que promueva el
compromiso con el trabajo, un alto sentido de responsabilidad social y el
desarrollo profesional y personal.

6.- Contribuir al mejoramiento ambiental y promover el bienestar social en el marco
de un desarrollo sustentable.

7.- Aplicar el desarrollo tecnoldgico y politicas de ahorro de energia.” (22)

(19) La Mision de Luz y Fuerza del Centro, www Ife gob mx/mision
(20) La Vision de Luz y Fuerza del Centro, www.Ifc.gob.mx/mision
(21) La Vision de Luz y Fuerza del Centro, www.lfc.gob.mx/mision
(22) Objetivos de Luz y Fuerza del Centro, www.Ifc.gob mx/misién
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2.3 EL PLAN NACIONAL DE CAPACITACION Y LA
PRODUCTIVIDAD NACIONAL

Elevar y ampliar la competitividad del pais, es una condicién necesaria para
alcanzar un crecimiento mas dinamico y para garantizar que éste conduzca a un
desarrollo incluyente. Correspondiendo al estado promover las condiciones de
insercion competitiva en México en la economia global.

En el marco de una nueva conducta laboral y empresarial, se propone una politica
de competitividad industrial capaz de crear las condiciones para extender la
competitividad a todo el aspecto sectorial y regional, no plenamente aprovechado
todavia, ofreciendo una disponibilidad oportuna y eficaz de infraestructura, una
adecuada oferta de educacion y capacitacion para el trabajo productivo, un mayor
esfuerzo del desarrollo tecnoldgico y cientifico; y un marco de regulacion mas
flexible.

Uno de los recursos mas importantes en materia de competitividad es la existencia
de recursos humanos calificados.

‘COMPETITIVIDAD: Cualidades para desempefiar satisfactoriamente una mision.”
(23)

Por ello, para lograr el crecimiento con calidad es de vital importancia el impulso a
la capacitacién y a la asistencia técnica oportuna y de calidad en los procesos de
produccioén, distribucion y comercializacion; el desarrollo de habilidades
gerenciales para una adecuada y oportuna toma de decisiones en aspectos como
direccion, logistica, operaciones, contabilidad y gestion; el involucramiento de
trabajadores de planta y administrativos entre si, para que el planteamiento de
problemas, soluciones y propuestas de crecimiento, la creacién de esquemas de
incentivos de productividad, el establecimiento de una cultura de competitividad,
asi como la promocion de una educacion para el consumo tanto individual, como
de las empresas y el pais.

Otra vertiente de esta estrategia es la creacion de una nueva cultura empresarial,
basada en la eficacia, en la eliminacién de practicas anticompetitivas y de
restricciones al buen funcionamiento de los mercados para asi contrarrestar el
poder sustancial de los agentes econémicos en determinados mercados
importantes, que contribuya al crecimiento econémico sostenido y sustentable, y
permita crear mas y mejores empleos.

{23) Op. cit. pag. 119
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La politica exterior se debe convertir en un instrumento central para lograr las
metas del desarrollo econémico y social de México. Es necesario desarrollar una
nueva cultura laboral, 24) que promueva el trabajo como expresién de la dignidad
de la persona, para lograr su plena realizacion y para elevar su nivel de vida y el
de su familia.

Esta nueva cultura laboral debe procurar condiciones de empleo digno y bien
remunerado, asi como una reforma laboral integral incluyente. El alcance que
logre la capacitacion laboral en la empresa, evitara ser la panacea de los
Diagnésticos de Necesidades de Capacitacion (DNC).

Para lograrlo, se deben profundizar los programas de capacitacion y desarrollo,
asistencia técnica para los trabajadores desempleados y en activo; a su vez
propiciar la transparencia en las relaciones entre obreros, patrones y gobierno, y
difundir los valores de la nueva cultura laboral para crear un clima propicio a la
productividad y a la competitividad.

La base de este nuevo esquema laboral es promover el espiritu emprendedor para
la generacion de empleo y auto empleo en todos los sectores de la poblacion,
tanto empleados como desempleados, incluyendo a los actualmente marginados
del proceso como los discapacitados y las personas de la tercera edad.

Asi mismo, la reforma laboral debe propiciar un marco flexible, promotor del
empleo y del mejoramiento salarial.

En un mundo en donde la competencia es intensa y global, resulta fundamental
crear un frente comun entre trabajadores, empresas y autoridades a favor de la
competitividad, de la certeza juridica y de la capacitacién permanente.

Durante la presente administracion, la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
(STPS), se ha comprometido con la permanente capacitacién de los trabajadores
del pais, a través del desarrollo de sus conocimientos, habilidades y actitudes que
permitan hacer el trabajo, como un medio para transformar sus condiciones de
vida asi como para mejorar la productividad de las empresas.

La capacitacion se convierte pues, en una herramienta basica para contribuir al
bienestar de los trabajadores. En este sentido la Direccion General de
Capacitacion (DGC) de la STPS busca, a través de sus programas y acciones
sustantivas, generar mas y mejores opciones de desarrollo para los trabajadores,
bajo un enfoque de cultura laboral centrado en cuatro criterios rectores que
promueven una justa dimensién del trabajo humano:

(24) Metas presidenciales del Gobierno Federal 2000-2006
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El trabajador es una persona, un ser con dignidad, libertad y razén. Por eso,
la persona es el nivel donde la naturaleza adquiere conciencia de si misma,
es el unico ser capaz de cuestionar y de cuestionarse.

El trabajo es el medio a través del cual, se relaciona, descubre y modifica la
naturaleza para su beneficio y el de los demas.

Las organizaciones son comunidades de desarrollo en cuyo espacio se
generan las opciones para que hombres y mujeres puedan desarrollar todo
su potencial.

La productividad es una consecuencia, es producto del enriquecimiento de
las capacidades del trabajador.
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2.4 LOS PLANES Y PROGRAMAS DE
LUZ Y FUERZA DEL CENTRO

2.4.1 CONCEPTUALIZACION DE LOS PLANES Y
PROGRAMAS DE CAPACITACION

El orden general por cursos y asignaturas de los objetivos, contenidos vy
actividades que han de desarrollarse en el centro de capacitacion, se le ha
denominado planeacion.

Los criterios de ordenaciéon son marcados por los objetivos que se persiguen, por
ejemplo: la formacion del empleado para el desarrollo y amplitud de conocimientos
en materia laboral.

Los planes y programas son elaborados por la administracién, generalmente con
la colaboracidn de expertos y profesionales del nivel a los que van dirigidos,
dejando mayor o menor grado de iniciativa al capacitador, segun se trate del plan
Mas 0 menos mMinucioso.

Se pueden elaborar con diversos criterios, siendo los mas habituales:

s Lodgico: Se hace hincapié en la estructura interna de la ciencia
(Logocéntrismo).

* Psicologico: Se da primicia a los postulados de la psicologia evolutiva
(Psicocéntrismo).

+ Pedagdgico: Se priman las materias que mas contribuyen al desarrollo y
formacion del ejercicio de la mente del empleado.

s Socioldgico: Incide en los conocimientos, habitos y destrezas que la
sociedad va a exigir del empleado (Sociocéntrismo).

A parte de estos factores, influyen igualmente en la elaboracion de los planes de
estudio factores politicos, religiosos vy filoséficos. Solo una correcta armonizacion
de criterios y factores contribuye a que los planes resulten adecuados.

Una vez seleccionados los contenidos segun los criterios apuntados, se procede a
la ordenacion y distribucién entre los diversos cursos que abarca el plan, pudiendo
aplicarse diversas formas de distribucion.

* Progresiva: Los contenidos tematicos se estudian de forma sucesiva en los
diversos cursos.

e Ciclica o concéntrica: Los contenidos tematicos se repiten en todos los
cursos, profundizando progresivamente, a medida que se asciende de
Ccurso.

En algunos casos ha de estar asegurada la continuidad de un nivel a otro y de un
curso a otro.
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Determinados planes de ensefianza, incluso algunos de ambito local y comarcal,
han alcanzado una gran notoriedad pedagégica, generalizandose a otros paises y
convirtiéndose en prototipos. Tal hecho ha ocurrido con un grupo, aparecido a
principios de siglo, fruto de la aplicacion de la Escuela Nueva: plan Dalton, plan
Jean, plan Morrison, plan Trinidad.

Planificar es prever con precision unas metas y los medios congruentes para
alcanzarlas. Se trata, pues, de racionalizar la accién humana dentro de una pauta
temporal en funcién del logro de unos fines bien definidos que se consideran
valiosos.

La planeacibn como expresion pedagogica de la tendencia general
contemporanea a la planificacién social, nacié vinculada a los problemas
economicos y administrativos planteados por los sistemas educativos, en marcado
proceso de expansién. Sin embargo, en poco tiempo se constituyé en un.campo
profesional especifico que aborda una de las cuestiones capitales de los sistemas
de ensefianza, cuyo intento de solucién exige la accion interdisciplinar concertada
de pedagogos, socidlogos, administradores y economistas.

La planeacidn se plasma en un “plan” cuyo propdsito es satisfacer las necesidades
educativas de la sociedad. En el proceso de la planificacion suelen distinguirse
dos grandes fases: la preparacion o la elaboracién del plan y la ejecucion del
mismo, cada una de las cuales se divide a su vez, en varias subfases.

Sin embargo, en la realidad, resulta mas dificil esta distinciéon, ya que, por una
parte, en la fase preparatoria se inicia de algin modo la ejecucion (se prevén las
dificultades de ejecucién y el modo de superarlas) y se incluyen elementos de
aplicacion; y, por otra, la preparacion del plan continda a lo largo de su ejecucion.

En la elaboracién del plan, el primer paso es, sin duda, formular clara, precisa y
oportunamente los objetivos, estableciendo un esquema de prioridades en funcién
de su relevancia y urgencia, determinadas a través de diversas técnicas incluidas
bajo la ribrica general de “evaluacién de necesidades”.

El siguiente paso es el diagnoéstico de la situacién nacional y las tendencias
evolutivas no solo en la educacion sensu stricto, sino también de los aspectos
culturales, econémicos y sociales en general, que inciden decisivamente en la
estructura y funcionamiento del sistema educativo.

La elaboracion del plan termina con la determinacion de diversas alternativas de
accion. Estas estrategias alternativas deben ser cuidadosamente evaluadas, como
paso previo a la toma de una decision definitiva sobre las mismas. En la fase de
ejecucion se puede distinguir, a su vez, al menos dos subetapas que, en parte, se
superponen:;
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La aplicacién sistematica del plan o desarrollo de las estrategias previstas y la
evaluacién formativa y sumativa que permiten la revision y reajuste del plan
durante el proceso de ejecucién y la obtencién de informacién para formular
planes futuros.

La didactica define el programa de capacitacién como:

“Instrumento organizativo que regula la actividad del profesor y el alumno.”
(25)

J. M. Moreno lo define como:

“El indice y norma de toda la actuacién del docente, que recoge el conjunto
de conocimientos, experiencias, habilidades y destrezas que debe de
adquirir el alumno.” (26}

El programa no débe de ser:

* Un inventario de los contenidos de las distintas ciencias ni una mera
relacion de actividades, sino que los contenidos han de ser seleccionados
en funcién de ciertos criterios y las actividades deben estar relacionadas
con los fines y con los medios.

El programa debe de:

» Adaptarse a una psicopedagogia evolutiva y por tanto, tendra que ser
globalizado al comienzo para diferenciar progresivamente y llegar a una
sistematizacion de los contenidos de los diferentes contenidos tematicos.

¢ Ser elaborado tratando de compaginar los criterios dando primicia a los
postulados de la psicologia evolutiva (psicocéntricos), Incidiendo en los
conocimientos, habitos y destrezas que la sociedad va a exigir del
empleado (sociocéntricos), empiriocéntricos y haciendo hincapié en la
estructura interna de la ciencia (logocéntricos).

* Adaptarse a las caracteristicas del centro de trabajo en el que se va a poner
en practica.

» Ser funcional, es decir, debe tender mas a transmitir conocimientos, a crear
actitudes en el alumno y despertar su interés.

» Concentrar los conocimientos, destrezas y habitos alrededor de un ntcleo.

e Distribuir y graduar los contenidos, tareas, etcétera, de cada materia,
atendiendo a las caracteristicas psicologicas de los discentes.

s Estar formulado de modo que exija la participacion activa de los alumnos.

(25) Op. cit. GIL Fernandez, Pilar. pag. 1142
{26) Op. cit. GIL Fernandez, Pilar. pag. 1141
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En algunos autores los términos planificacion, planeamiento y programacion tiene
una significacién muy parecida. En la literatura pedagégica hispanoamericana se
suele utilizar el término planeamiento, mientras que en la europea y en Estados
Unidos es mas usual el término planificacion.

En general, puede decirse que la programacion pretende conseguir una mayor
concrecion y operativizacion de la planificacion de la ensefianza, por medio de la
estructuracion arménica de todo el proceso instructivo, buscando las técnicas mas
adecuadas para su maxima eficacia.

La capacitacion basica y general de Luz Y Fuerza del Centro (LFC), difiere
notablemente en la actualidad de la que en los inicios de las escuelas de
capacitacién se ofrecia a los trabajadores, sobre todo en la metodologia y
contenido.

Estos cambios no sdlo se deben al efecto natural de transformacion del contexto
laboral, sino que son el producto de un diagnéstico y una planeacion del proceso
de la capacitacién sustentado en el conocimiento de la tecnologia actual y con un
nuevo enfoque: la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.



2.4.2 LOS PLANES Y PROGRAMAS DE LUZ Y FUERZA DEL CENTRO

A continuacion mencionaré algunas de las etapas mas importantes en el proceso
evolutivo del los planes y programas de capacitacion laboral en LFC, los cuales
reflejan el camino que se ha tenido que seguir en la busqueda de la calidad y
efectividad.

Sus origenes tienen inicio a mediados de los afios sesentas, comenzando sus
actividades las escuelas de capacitacion del organismo, primeramente con la
creacion de la Escuela de Capacitacion del Desierto de los Leones y cuatro afios
mas tarde la Escuela de Capacitacién de Lecheria abriria las puertas de sus aulas,
dando asi sus primeros pasos.

Las escuelas comienzan su proceso de capacitacion laboral, adoptando el modelo
institucional de la empresa “Electricité" de Francia, en donde la capacitacién
laboral es predominante en su aspecto técnico-operativo mientras que la

administracién del proceso es empirica.

Una de sus principales necesidades del organismo en este momento, es adiestrar
la fuerza de trabajo no calificada.

Para la década de los afnos setentas, la capacitacion se eleva a rango
constitucional, reglamentandose a través de la Ley Federal del Trabajo. El enfoque
administrativo, consiste en cumplir con las disposiciones legales.

Los meétodos, los requerimientos y los contenidos de los cursos permanecen
centrados en un adiestramiento operativo tradicional. Mientras que las escuelas de
capacitacion se encuentran a cargo del personal técnico.

En los afios ochenta, el interés por la capacitacion cobra fuerza abarcando
puestos de nivel profesional. Por otra parte se da inicio con los primeros intentos
de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC), con la participacion de
las areas usuarias. Poniendo mayor énfasis en la formacion de instructores, asi
como en los cursos, que sean de caracter administrativo y humanistico. La
estructura administrativa, se amplia con coordinadores de capacitacion en cada
Subdireccion.

En la década de los noventas, se presenta un proceso de reestructuracion. En el
primer tercio de ésta, se formaliza el funcionamiento de la Comision Mixta de
Capacitacion, Instruccion y Adiestramiento. Dando inicio a la formacion de
administradores de la capacitacion.

La administracion del proceso, permanece ligada al marco contractual; mientras
que la capacitacion de tipo administrativo y humanistico presenta un incremento
considerable.

-37-



En el segundo trienio de la década de los noventas; se crea el nuevo organismo
que actualmente conocemos como: Luz y Fuerza del Centro (LFC), asi también
como la Gerencia de Desarrollo de Recursos Humanos (GDRH), quien es la
encargada de coordinar todos los recursos para la capacitacion de sus empleados.

A través de ésta se busca contribuir con la profesionalizacién de los instructores y
administradores de la capacitacion; mientras que se sistematiza el proceso de
capacitacion. Una de las cuestiones indispensables para la empresa es el
acercamiento con el cliente; el cual se comienza a establecer.

Dentro el tercer y ultimo trienio de esa década, como respuesta a los cambios
tecnologicos en materia de computacion, en 1997 se habilitan dos aulas para la
ensefanza del manejo de las computadoras en los programas de aplicacion mas
comun dentro del Organismo. Precisamente por su ubicacion en el edificio de la
calle de Velazquez de Ledn no. 104 se les denominan las Aulas de Capacitacion
de Velazquez de Leon.

Para el afio de 1999 se revitalizan las Escuelas de Capacitacion, creando dentro
del marco de Programa de Modernizacién de la Administracion Publica
(PROMAP), un conjuntc de aulas denominadas CECAL (Centro de Calidad), con
los mas altos estadndares de calidad y el equipo mas moderno para cumplir
eficazmente con su misién; con la finalidad de difundir y desarrollar una nueva
cultura laboral dentro de un ambiente que se integra armdnicamente a la
naturaleza. Este centro esta localizado dentro de las instalaciones de la Escuela
de Capacitacion del Desierto de los Leones.

Es el mismo organismo a través de la GDRH, el encargado de desarrollar
manuales de instruccion y cursos orientados a la informatica, al desarrollo
humano, a la tecnologia aplicada a procesos eléctricos y prevencién de riesgos.

Para el ano 2000, la capacitacion se ve centrada en la estrategia de calidad y
productividad, generando cambios en los paradigmas de la capacitacion poniendo
mayor énfasis en el aprendizaje y en los resultados, mientras el diagnostico y la
evaluacién son sistematicos.

“PRODUCTIVIDAD: Incremento simultaneo de la produccion y el rendimiento debido
a la modernizacion del material y al mejoramiento de los métodos de trabajo.” (27)

Existe una mayor inversion en la tecnologia, de telecomunicaciones y de
computacién aplicada a la capacitacion en beneficio del capital humano e
intelectual para el fortalecimiento y modernizacién de la institucién LFC.

(27) Op. cit. pag. 436
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Ahora bien los coordinadores de capacitacion de cada Subdireccion del organismo
elaboran un Diagnostico de Necesidades de Capacitacién (DNC), con la finalidad
de recabar todas las necesidades por parte de cada una de sus areas, para
posteriormente convertirlas en informacion indispensable para el ejercicio de la
capacitacion.

Una vez obtenidos los resultados se presentan a la gerencia, quien es la
responsable de programar y calendarizar a los instructores, los grupos, las
escuelas y los espacios para el desarrollo de esta area a lo largo del proximo afio;
en el ultimo trimestre de cada afio en curso.

Esta conformada por dos subgerencias; una de Desarrollo Organizacional (SDO) y
la oftra de Capacitacion (SC), cuenta ademas con una Coordinacion de
Capacitaciéon (CC) la cual se encarga de realizar la edicion y la publicacion de los
manuales de capacitacion asi como de mantener el registro de los cursos y
programas de capacitacion ante la STPS; quienes se encargan de difundir la
capacitacion para el organismo en cada una de sus areas: la capacitacion
humanista y la capacitacion técnica, respectivamente.

Ambas tienen sus areas de trabajo a capacitar, por ejemplo: la SDO se encarga de
la formacion del ser humano, atendiendo cursos de caracter pedagdgico,
humanisticos, administrativos y de informatica; mientras que la SC tan sélo forma
al trabajador en un aspecto técnico o practico; dicho de otro modo, para funciones
especificas, de acuerdo a los parametros que se vayan presentando o solicitando
por las areas.

Las Subgerencias tienen la funcion de capacitar al trabajador, la diferencia es que
a la persona se le capacita para desarrollar cualidades (humanas) y a su vez
habilidades (técnicas), que completen su calidad de vida en un ambiente
primeramente personal, social y profesional, consigo mismo; para que
posteriormente se le vincule a su actividad laboral.

Es en el afo del 2002, en donde LFC presenta a todo su organismo por vez
primera, el curso de Valores Eticos en el Servicio (VAES); el cual surge con la
intencion de contribuir con y en el desarrollo de los objetivos de la empresa. Con la
finalidad de erradicar cuestiones que ponen de manifiesto el efectivo crecimiento
laboral de los trabajadores, con la vitalidad de atender aquellas necesidades y
actitudes que han venido desprestigiando la imagen de la institucion.

En beneficio de contribuir con él Gobierno Federal, en las metas establecidas por
el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, el Programa Nacional de Transparencia
y Combate a la Corrupcion, y en las Estrategias del buen Gobierno Honesto y
Transparente; se ha tenido que desarrollar y acrecentar los objetivos del Gobierno
Federal y los retos de este mismo por alcanzar un buen nivel para la
modernizacién de la institucion.
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El Plan de Capacitacion Basica y General de LFC, tiene como objetivo:

“Proporcionar a los trabajadores conocimientos y habilidades de tipo técnico,
administrativo y humanistico que faciliten su integracion al proceso productivo,
brindandoles las bases para adquirir posteriormente, competencias especificas que
favorezcan el desempefio eficiente y seguro de sus labores, al mismo tiempo que
promueve actitudes positivas que coadyuven a su desarrollo integral y el logro de los
objetivos institucionales.” (28)

Para este fin el Plan de Capacitacion se divide en dos grandes areas
considerando las siguientes metas para el afio 2004.

La SC, cuenta con 32 cursos, programando 261 cursos divididos en cuatro areas a
lo largo del afo, las cuales se clasifican y mencionan a continuacion:

Area Cursos por area Programados 2004
Area Eléctrica 15 128

Area Mecanica 8 21

Area Automotriz 5 44

Area Seguridad

Aplicada 4 68

Subtotal de cursos
programados para
el afio 2004 32 261

Por otra parte la SDO, cuenta con 27 cursos, programando 316 cursos a lo largo
del afo, dividido en cuatro areas también, que son:

Area Cursos por area Programados 2004
Area Administrativa 9 92
Area Informatica 3 64
Area Humanistica 10 135
Area Pedagdgica B 25

Subtotal de cursos
programados para
el afio 2004 27 316

Total de cursos
programados para
el afo 2004 59 577

(28) Capacitacion Basica y General 2000, LFC, folleto, México, 2000, 16 pp., pag. 5
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Obteniendo como resultado para la GDRH, 59 cursos, los cuales seran
programados y calendarizados al afio en 577 cursos. (29)

La mayoria de los cursos de capacitacion que imparte Luz y Fuerza del Centro
(LFC) a su plantilla de trabajadores, tienen un registro ante la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social (STPS). Algunos de ellos son impartidos por
consultores externos.

Luz y Fuerza del Centro a través del 4rea de Capacitacion, les ha dado el nombre
y/o denominado como cursos Pedagdgicos o del Area Pedagégica, a aquellos
cursos que tienen las caracteristicas y la formacién integral del empleado a
capacitar, en ambitos de la difusion del proceso de ensefianza-aprendizaje y de la
capacitacion.

(29) Op. cit. pag. Objetivo de los cursos por drea
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2.5 EL PROGRAMA NACIONAL DE COMBATE A LA
CORRUPCION Y FOMENTO A LA TRANPARENCIA
Y EL DESARROLLO ADMINISTRATIVO 2001-2006

Es el Estado de Derecho donde la sociedad resuelve pacificamente sus
controversias. En ella se condensan los valores esenciales de seguridad y justicia.

En este marco de legalidad el gobierno esta obligado a que todos y cada uno de
sus actos sean regidos por la transparencia y la responsabilidad.

Se ha instalado una Comision Intersecretarial para la Transparencia y el Combate
a la Corrupcion, cuyo objetivo es el de coordinar los esfuerzos con el poder
ejecutivo al mas alto nivel para prevenir y combatir practicas de corrupcién e
impunidad; sancionar conductas ilicitas, impulsar el redisefic de la Administracion
Publica Federal (APF), la mejora de los procesos y la calidad de la accién publica;
y lograr la participaciéon de la sociedad en un entorno de estrecha coordinacion
entre los tres ordenes de gobierno, a fin de construir una nueva cultura de lo
publico.

Esto obliga a construir un gobierno mas eficiente, efectivo, de calidad y honesto; a
través del cual se pueda prevenir, abatir y sancionar practicas de corrupcion e
impunidad; e impulsar la accién ciudadana en los tres 6rdenes de gobierno.

Por tal razon la Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo
(SECODAM) se ha convertido en un apoyo auténtico de las dependencias y
entidades a fin de favorecer su mejor desempefio y enraizar una nueva ética en el
servicio publico, que propicie el cumplimiento de las disposiciones legales, el
manejo transparente de los recursos, la atencidn optima a la opinién y las
denuncias de la ciudadania, el desarrollo de un servicio publico de carrera y la
rendicion de cuentas a la sociedad.

El Programa Nacional de Combate a la Corrupciéon y Fomento a la Transparencia
y del Desarrollo Administrativo 2001-2006, es la manifestacion sino clara por lo
menos de prevenir actos de corrupciéon a través de una ética de servicio, de
programas, sistemas y procedimientos transparentes y sencillos y del personal
debidamente calificado. Subrayando con absoluta responsabilidad, la de castigar
las conductas ilicitas ante las cuales se deberan tener cero tolerancia, apegado al
marco juridico que rige la actuacion de la autoridad.

Busca organizar los esfuerzos gubernamentales para prevenir y sancionar la
corrupcion en las instituciones publicas, mejorar su eficacia, eficiencia y
honestidad, haciendo obligatoria la rendicién de cuentas y propiciar la participacion
activa de la poblacion, todo ello para mejor servir a la sociedad en procura de la
satisfaccion de sus necesidades con justicia y en libertad.
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Por lo tanto, en este contexto se fijan 5 objetivos estratégicos:

+ Prevenir y abatir practicas de corrupcién e impunidad, e impulsar la mejora
de calidad en gestion publica. El enfoque preventivo en el combate a la
corrupcion se estima fundamental para lograr el éxito, lo que transforma de
raiz las estrategias anteriores mas dirigidas a la correccion y el castigo.
Ademas de buscar impulsar el desarrollo administrativo y de los servidores
publicos para que puedan actuar con estructuras, sistemas y procesos de
calidad en un entorno de ética publica.

o Controlar y detectar practicas de corrupcion. Centra la atencion en el
andlisis y la mejorar de los controles internos en las instituciones, de
manera principal en aquellos relacionados con sus aspectos sustantivos y
en los criticos. Este esfuerzo se acompanara de los trabajos de vigilancia,
evaluacion y auditoria focalizados en el fortalecimiento de los mecanismos
de control.

e Sancionar las practicas de corrupcion e impunidad. Premisa de la accion
publica en la aplicacion objetiva y sin distincion de la Ley para castigar
conductas y hechos ilicitos, a partir de los trabajos serios y sistematicos de
investigacion, pero con pleno respeto de los derechos de los servidores
publicos y de los particulares.

« Dar transparencia a la gestion publica y lograr la participacion de la
sociedad. Se pretende que el desempefio de las dependencias y entidades
en su operacion, la aplicacion de los recursos y los resultados que se
esperan de ellas sean conocidos y de facil comprension para la sociedad.
Por lo tanto, condicién indispensable de la funcion pudblica, lo es el abrir los
espacios que faciliten el involucramiento organizado de la poblacién en el
conocimiento y evaluacion de sus tareas.

« Administrar_con pertinencias y calidad el patrimonio inmobiliario federal.
Este objetivo se dirige a conocer, mantener y aprovechar de manera
adecuada el patrimonio inmobiliario de la Federacion.

Es asi que el Programa, busca ser un sélido instrumento para que tanto la
sociedad como el gobierno, trabajen a partir de las influencias que hoy se tienen,
para dar a México una gestion publica que coadyuve a lograr el pais que siempre
se ha deseado.
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2.6 LAS ESTRATEGIAS DEL BUEN GOBIERNO
HONESTO Y TRANSPARENTE

Como es de esperarse, nuestra sociedad en general tiene una percepcion mas
que negativa y adversa; real del quehacer del Gobierno, debido a los problemas
de corrupcion opacidad y discrecionalidad y a la deficiente cultura de rendicion de
cuentas en el sector publico. Repercutiendo esto de manera sustantiva en la
imagen y en el desempefio de la Administracién Publica Federal (APF) en su
conjunto; lo que hace necesario mejorar la organizacion y la operacion de sus
instituciones, de sus recursos y de su gestion.

El escenario descrito responde basicamente a las siguientes causas:

« Un marco normativo complejo, con amplios espacios de discrecionalidad y
subjetividad.

¢ Estructuras sobredimensionadas que obstaculizan la creatividad y la
productividad de organizaciones con una mision y unos objetivos difusos,
procesos de trabajo no orientados a obtener resultados y que aportan
escaso valor a la sociedad y tienen mecanismos de evaluacion ilimitados.

o Recurso humanos orientados con inercias y costumbres viciadas, con
deficiencias en su capacidad técnica y ética que afectan la calidad de su
desempeno.

e« La ausencia histdrica de una politica gubernamental que permita a la
ciudadania conocer la organizacién y operacion de sus instituciones, los
recursos y resultado de su gestidbn asi como la manera en que puede
participar y coadyuvar, en la gestion publica.

« Mecanismos e instancias de control no orientados a prevenir y detectar
practicas de corrupcion, sino verificar el cumplimiento de la normatividad, y
que otorguen mayor relevancia a la vigilancia formal y al enfoque correctivo.

+ Tecnologia orientada principalmente a asuntos de caracter administrativos,
con escenas independientes y sin una vision de conjunto.

Dentro de las lineas estratégicas que el Gobierno Federal propone, se plantea
construir un Gobierno Honesto y Transparente el cual obligue a concentrar los
esfuerzos coordinados e integrados de las dependencias y entidades de manera
prioritaria en:

Mejorar los procesos y servicios publicos.

Capacitar al servidor publico.

Establecer mejores sistemas de control.

Aplicar sanciones por conductas irregulares.

Dar calidad y transparencia a la gestion publica.

Generar acuerdos con la sociedad y proveer una nueva cultura social de
combate a la corrupcién.

" & 9 @
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Los objetivos que plantea el Gobierno Federal en la materia para el afio 2003, a la
letra sefalan:

Implantar acciones en todos los niveles de la APF, asi como cumplir con las
iniciativas y programas definidos para su operacién que incidan
positivamente en la sociedad.

Generar beneficios para la sociedad gracias a la politica de anticorrupcion
del Gobierno Federa, ya que construir un gobierno honesto y transparente
favorecera el compromiso de los servidores publicos con las instituciones y
los programas gubernamentales.

Lograr que las dependencias y entidades de la APF, consideren el
Programa Nacional de Combate a la Corrupcion y Fomento a la
Transparencia y el Desarrollo Administrativo, como un programa propio que
operaran conforme a la naturaleza y problematica de cada institucién.
Fomentar un liderazgo proactivo de las dependencias y entidades para la
solucion integral de sus problemas, con alto impacto en la transparencia y
en el abatimiento de posibles conductas irregulares.

Desarrollar un buen sistema de practicas anticorrupciéon en la APF,
retroalimentado por las distintas dependencias y entidades de la APF, con
sus experiencias en el combate a la corrupcion.

Mientras que los objetivos para el segundo trienio del Ejecutivo 2004-2006, se
senalan:

Consolidar_sistemas integrales anticorrupcion. Las acciones e iniciativas
implantadas por las dependencias y entidades deberan formar parte de un
sistema integral anticorrupcién en la APF.

Fortalecer una cultura de la transparencia. La politica gubernamental
vigente permite que la sociedad conozca las acciones, las politicas y
avances en materia de combate a la corrupcion y mejora de la
transparencia, asi como del importante papel que puede desempenar en
esta tarea. Ello resultard en una mejor percepcion de la sociedad sobre el
estatus del sector gubernamental es estos asuntos.

Contar_con_tramites y servicios publicos realizados con _eficiencia y
honestidad. Los tramites y servicios publicos que la sociedad mas demanda
y utiliza se llevaran a cabo mediante sistemas que reduzcan el riesgo de la
corrupcion y se enfoquen a las necesidades propias de los usuarios.

Fortalecer el sistema de inteligencia para detectar y reducir actos y redes
de corrupcion. La investigacion de redes de corrupcion permitira tomar
acciones especificas para sistemas, areas y procesos criticos.

-45-



¢ Mejorar el nivel de México respecto de los indices de corrupcion. Las
acciones, politicas y avances de las instituciones en materia de
anticorrupcion y transparencia permitiran mejorar la posicion de México en
los indices de corrupcion nacionales e internacionales.

e Consolidar un sistema de buenas practicas anticorrupcién en la APF. El
sistema se habra institucionalizado, se retroalimentara y permitira a las
dependencias y entidades conocer las practicas anticorrupcion y mejorarlas
como parte de su operacién cotidiana. (30

{30) Alcances y estrategias del Gobierno Federal en materia por crear un buen gobierno. www.innova.gob.mx
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CAPITULOIII

EL CURSO DE:
“VALORES ETICOS EN EL
SERVICIO
(VAES)”
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3.1 LA PRESENTACION DEL CURSO

Ante la crisis de valores a la que se enfrenta el mundo en general y México en
particular; el Poder Ejecutivo de nuestro pais ha establecido un programa 1) dé
rescate de los valores en todas sus dependencias, encaminado a erradicar
problemas de gran magnitud y de graves consecuencias para nuestra sociedad,
como por ejemplo: los actos de contubernio o de corrupcion, la deshonestidad y de
irresponsabilidad, por mencionar algunos.

En la actualidad Luz y Fuerza del Centro (LFC), se enfrenta a un importante reto
de modernidad, el cual exige un gran esfuerzo del recurso mas valioso con el que
cuenta: su plantilla de trabajadores.

Y precisamente, uno de los aspectos de mayor relevancia es el de brindar un
servicio de calidad, basado en el uso de los valores, que les permita mejorar y
crecer como un organismo eficiente y a su vez pueda recuperar su imagen ante la
sociedad a la cual se le brinda y ofrece un producto o servicio.

Convencido de que la base de toda organizacién es su gente, vista como
personas libres y dignas de respeto y no como simples instrumentos de
produccion, es el primer paso para desarrollar acciones de formacion y promocién
de valores.

La Gerencia de Desarrollo de Recursos Humanos (GDRH), a través de las
escuelas de capacitacion (del Desierto de los Leones, de Lecheria y las aulas de
Velasquez de Leodn), es el area responsable de impartir la capacitaciéon basica y
general para los trabajadores de LFC.

Mediante la cual, se proporciona a todo el personal los conocimientos
fundamentales sobre aspectos técnicos, administrativos y humanisticos, que mas
adelante le permitiran desempenar sus labores en forma eficiente y segura, al
mismo tiempo que se desarrollan actitudes positivas que faciliten su integracién al
proceso productivo y que le orienten para lograr los objetivos institucionales.

Por tanto la GDRH, desde su creaciéon ha venido desarrollando acciones que
coadyuven al desarrollo integral del personal del organismo, en los ambitos
laboral, personal, familiar y social.

El curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)", representa un gran esfuerzo
mas para lograr tan importantes objetivos y surge como respuesta a la situacion
actual del pais y del organismo.

(31) El Programa Nacional recombate a la Corrupcion y Fomento a la Transparencia y al Desarrollo Administrativo 2001-
2006 www.innova.gob.mx
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El programa ésta integrado por el siguiente material para el empleado:

e Una hoja de personalizacion que sirve como una identificacion entre los
mismos comparieros (se entrega el dia que se asiste al curso).

Un manual personalizado para cada asistente.

Una portada de las personas que contribuyeron a su elaboracion.

Un directorio del organismo.

Una nota dirigida al participante.

Un indice.

Una introduccién.

Un objetivo Terminal y tres objetivos especificos (uno por cada tema).

Objetivo Terminal: Contribuir al desarrollo de wuna cultura de valores
organizacionales, como respuesta al reto de modernidad del Sector Eléctrico, en un
contexto de calidad en el servicio en Luz y Fuerza del Centro.

Objetivo especifico tema 1: El participante explicara la importancia de los valores y
la necesidad de establecer un codigo de ética en el trabajo.

Objetivo especifico tema 2: El participante apreciara la relevancia del ejercicio de
los valores en su actuar laboral y personal a través de analisis, estudio de casos y de
experiencias vivénciales.

Objetivo especifico tema 3. El paricipante determinara la trascendencia de la
aplicacion de los valores personales y organizacionales en el servicio, asi como la
generacion de compromisos de cambio para mejorar la calidad del servicio que
presta el organismo. (32)

¢ La metodologia:

a) Curso.

« Las técnicas de desarrollo:

a) Expositivas.

b) Corrillos.

c) Lluvia de ideas.

d) Estudio de casos.
e} Dinamicas grupales.
f)y Dramatizacion.

g) Ejercicios. (33)

¢ Un contenido tematico de cada unidad (Temario).

A su vez el curso de VAES, esta dividido en 3 temas que son:
| Introduccion a los conceplos de valores y ética.

Il Ejercicie de los valores.

11l Servicio: Un reflejo de nuesiros valores. (34)

(32) Manual "Valores Eticos en el Servicio (VAES)", México, 2002, GDRH/LFC, pag, 7-8
(33) Op. cit, pag. 9
(34) Op. cit. pag. 10
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En el primer tema se analizan los conceptos de valores y de ética, asi como la
importancia de la existencia de un cédigo que dirija sus acciones como individuos
y trabajadores. Los valores tanto personales como organizacionales, asi como la
relevancia de la voluntad como requisito para vivirlos, seran analizados en el tema
numero dos y por Ultimo; se aplicaran los conceptos anteriores en el tema nimero
tres, relacionados con el servicio interno y externo, con los valores que intervienen
en él.

El curso esta dirigido a toda la plantilla de trabajadores de LFC, consta de dos
sesiones con una duracion de ocho horas cada una y se imparte dos dias a la
semana (los dias jueves y viernes).

« Cuenta con unas hojas que sirven y estan marcadas como notas del
participante.

* Un anexo, al finalizar el curso como una base de un posible seguimiento 6
futuro reforzamiento por parte del trabajador.

« Y por dltimo la bibliografia, con una impresién de 1350 ejemplares en su
primera edicion en el afio 2002.
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3.2 LA JUSTIFICACION DEL CURSO

Hay que tomar en cuenta, que la capacitacién laboral ha sido hoy en dia, un
auxiliar para las empresas en el desarrollo del proceso educativo de ensefianza-
aprendizaje para su plantilla de trabajadores. Promover una continuidad y cultura
de la educacion de adultos, para establecer posteriormente una educacion
permanente.

Es decir no se puede capacitar a un personal, sin que se le imparta una educacion
de acuerdo a sus necesidades, que tengan un beneficio para €l mismo y el de sus
companeros, por el organismo al cual representa, para la sociedad a quien se le
brinda un servicio, por una digna nacion y con la finalidad de mejorar su calidad de
vida.

“1) La formacion de contenidos (cuestionarios y programas) ha de realizarse en
funcion de las experiencias profesionales, familiares y sociales de los sujetos. 2) Se
ha de utilizar una metodologia no directa que se adapte al propio ritmo del adulto y a
su tiempo libre. 3) Los textos y demas materiales han de ser realizados para los
adultos, que nunca deberian de utilizar libros propios de nifios. 4) Se debe
proporcionar la actualizacion de su proceso formativo. 5) El profesorado ha de estar
especializado en ésta funcion. 6) Deberia contarse con centros especialmente
creados para este fin." (35)

En ocasiones la capacitacion, no sélo debe de encargarse de instruir al empleado
o trabajador para la parte técnica, sino de contribuir con ello a la formacién de la
persona, desde un aspecto humano.

Realizando en la persona una conciencia sobre la importancia del papel que
representa para la empresa, ya que son ellos el sustento y estructura de cualquier
organismo, imagen y presentacion de una institucion dedicada a la venta y
distribuciéon de un producto o un servicio, como por ejemplo, el caso de LFC quien
a pesar de sus 100 anos de vida tiene la necesidad de seguir actualizandose para
dar una mejor atencion a los usuarios que requieren del servicio de energia
eléctrica.

De ahi que la importancia de la capacitacion sea constante, para cada uno de
ellos: sus integrantes, originando una competitividad tanto a nivel nacional, como
internacional en busca de nuevos mercados; de acuerdo a las nuevas politicas
comerciales globalizadas y neoliberales por las cuales se encuentra regido el
mundo econémica y productivamente hablando.

Ahora bien, es en el afio 2002, cuando LFC presenta y da a conocer a todo su
organismo por vez primera, el curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)”; el
cual surge de cuestiones que ponen de manifiesto la presentacion de los
trabajadores ante la sociedad; con la finalidad de atender aquellas necesidades y
actitudes que han venido desprestigiando la imagen de la institucion.

(35) Op. cit. GIL Fernandez, Pilar, pag. 480.
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Es a través de la Subdirecciéon de Recursos Humanos (SRH), medio por el cual la
Gerencia de Desarrollo de Recursos Humanos (GDRH), se ha asumido la
responsabilidad y hecho cargo de coordinar y calendarizar afio con afo, todos y
cada uno de los cursos y espacios necesarios para llevar a cabo la capacitacion
de toda su plantilla de trabajadores.

Este sistema se organiza a través de las demas Subdirecciones de la institucion;
quienes proponen a ésta, de acuerdo a un Diagnéstico de Necesidades de
Capacitacion (DNC), una calendarizacion para la participacion de sus trabajares
en cada una de las areas requeridas tanto en habilidades y actitudes para el
desempefio de la funcion productiva, desde una perspectiva del ser humano.

A su vez ha sido integrada por dos Subgerencias, la Subgerencia Desarrollo
Organizacional (SDO) encargada de la formacion del ser humano atendiendo
cursos de caracter pedagodgico, humanisticos, administrativos y de informatica.

Al respecto Luz y Fuerza del Centro a través del area de Capacitacion, les ha
dado el nombre y/o denominado como cursos Pedagégicos o del Area
Pedagogica, a aquellos cursos que tienen las caracteristicas y la formacién
integral del empleado a capacitar, en ambitos para la difusién del proceso de
ensefianza-aprendizaje y de la capacitacion.

La funcion de la Subgerencia de Capacitacion (SC), es la de formar al trabajador
en un aspecto técnico o practico; dicho de otro modo, para funciones especificas,
de acuerdo a los parametros que se vayan presentando o solicitando de acuerdo a
cada una de las areas de trabajo.

Concluyendo con una Coordinacién de Capacitacion (CC); esta ultima con la
funcion de realizar la edicién y la publicacion de los manuales de capacitacion asi
como el registro de los cursos ante la STPS; las cuales se encargan de difundir la
capacitacion para el organismo en cada una de sus areas: la capacitacion
humanista y la capacitacion técnica, respectivamente.

Las Subgerencias tienen la funcién de capacitar al trabajador, la diferencia es que
al ser humano se le capacita para desarrollar cualidades (humana) y a su vez
habilidades (técnicas), que completen su calidad de vida en un ambiente
primeramente personal, social y profesional, consigo mismo; para que
posteriormente sea laboral.

En beneficio de contribuir con las metas establecidas por el Plan Nacional de
Desarrollo 2001-20086, por el Programa Nacional de Combate a la Corrupcion y
Fomento a la Transparencia y al Desarrollo Administrativo, asi como por las
Estrategias del Buen Gobierno Honesto y Transparente; quienes tienden a
desarrollar y acrecentar los objetivos del Gobierno Federal y los retos por alcanzar
un buen nivel para la modernizacion de la institucion.
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A dos afios de que se impartié por vez primera el curso, ha llegado el momento de
elaborar una evaluacion de la capacitacion, que le permita al organismo LFC;
conocer los avances que se han obtenido de la aplicacién e imparticion del curso
en cuanto al proceso de ensefianza aprendizaje y sobre el disefio, ademas si ha
obtenido el impacto que se tenia planeado y programado para su plantilla de
trabajadores o si por el contrario es una respuesta que no cumpla con las
necesidades de la empresa, sera necesario determinar y con ello presentar una
alternativa para reordenar los objetivos ya establecidos por esta misma.

Al realizar éste seguimiento del impacto de la capacitacion a la empresa es
indispensable:

Determinar si el curso es satisfactorio y/o cumple con las necesidades de
acuerdo al organismo, por el personal y la persona mas importante para
ellos que es: el cliente.

Realizar una evaluacion del aprendizaje de la capacitacion desde donde se
puedan determinar cuales han sido las causas, las razones, los motivos y
las circunstancias, que impiden al trabajador, desarrollar y aplicar
efectivamente lo analizado en el curso.

Realizar y aplicar cuestionarios con la finalidad de obtener las respuestas y
los resultados que contribuyan a presentar una propuesta de actualizacion y
en su defecto una nueva alternativa para el reforzamiento de estas
actividades.

Disefiar una propuesta mas atractiva y didactica; desde un perfil
pedagogico, de acuerdo a las necesidades surgidas de este estudio, para el
curso de: Valores Eticos en el Servicio (VAES); el cual se imparte
actualmente en las escuelas de capacitacion de Luz y fuerza del Centro.
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3.3 LA TEORIZACION DEL CURSO

Aun cuando el tema de los valores es considerado relativamente reciente en los
procesos de capacitacion, los valores han estado presentes desde los inicios de la
humanidad.

Para el ser humano siempre ha existido cosas valiosas: el bien, la verdad, la
belleza, la felicidad, la virtud, mas sin embargo el criterio para darles valor ha
variado a través de los tiempos. Se puede valorar de acuerdo con criterios
estéticos, esquemas sociales, costumbres, principios éticos o en otros términos,
por el costo, la utilidad, el bienestar, el placer y/o el prestigio.

Los valores son producto de cambios y transformaciones a lo largo de la historia.
Surgen con un especial significado y cambian o desaparecen en las distintas
épocas. Es precisamente el significado social que se atribuye a los valores, uno de
los factores que influye para diferenciar los valores tradicionales de aquellos que
guiaron a la sociedad en el pasado, generalmente referidos a costumbres
culturales o principios religiosos, y los valores modernos, los que comparten las
personas de la sociedad actual.

El concepto de valor ha sido definido por algunos autores como:

“Los valores son cualidades o modelos de comportamiento que pueden ser
estimados y practicados, en beneficio del bien comun.” (36)

Los valores, también pueden definirse como:

“Conviccion con base en la cual un hombre actia libremente.” (37)

“Convicciones aprendidas mediante experiencias significativas, relacionadas con la
responsabilidad del hombre hacia si mismo y hacia todo lo que le rodea, en armonia
con las leyes de la naturaleza " (38)

Su esencialidad consiste en ser algo que vale; es decir, lo propio del valor es
valer. Si bien los valores pueden abstraerse y entenderse como realidades “en si”
(belleza, sinceridad, humildad, honradez, honestidad, justicia), en la vida practica
los identificamos encarnados o asociados con las cosas y las acciones. Asi por
ejemplo, la humildad como concepto o valor en si, se manifiesta en las acciones
humildes que distinguen a ciertas personas, haciéndolas dignas de admiracién.

Los valores también pueden entenderse como objetos de preferencia o de
eleccion, en la medida que afectan nuestra capacidad estimativa la cual, nos
induce a preferirlos y elegirlos. En este sentido, los valores se definen siempre en
relacién con las personas, para quienes constituyen “objetos” de preferencia que
favorecen su perfeccionamiento ético.

(36) Op. Cit. Valores Eticos en el Servicio, LFC, Manual, México, 2002, 73 pp., Pag. 12
(37) Op. Cil. Pag. 12
(38) Op. Cit. Pag. 12
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Los valores son principios inherentes al ser y comportamiento humano. Toda
persona sin importar su origen o procedencia social es capaz de discernir entre
actos humanos tan importantes como el bien y el mal.

Si consideramos los valores como todo aquello que favorece la plena realizacion
del hombre, es necesario enfatizar la importancia de su practica diaria,
proporcionando conductas dirigidas hacia el bien comun, es decir, procurar un
comportamiento personal y grupal compatible con las normas de aceptacién social
donde cada cual se realice como persona.

En primer término, es imprescindible tener presente la idea de que el concepto
valor puede conllevar diferentes interpretaciones o significados, sobre todo cuando
nos referimos al valor en términos generales.

Segun los intereses o necesidades, los valores se pueden agrupar en diferentes
tipos, por ejemplo: Valores Morales, Valores Religiosos, Valores Estéticos y
Valores Sociales, entre otros.

VALORES MORALES: La responsabilidad, la obediencia, la justicia, la prudencia, la
integridad, la humildad, la veracidad, la lealtad, la sabiduria, la tolerancia, la
generosidad, la honestidad, la honradez y el altruismo.

VALORES RELIGIOSOS: La santidad, el perdon, la castidad, la caridad, el amor al
projimo, la misericordia, la pureza, el pudor, la paciencia y la templanza.

VALORES ESTETICOS: La belleza y la armonia.

VALORES SOCIALES: El servicio, la urbanidad, la cortesia, la laboriosidad, la
solidaridad, la eficiencia, la amistad, la afabilidad, el civismo, el respeto, la decencia,
la amabilidad, el éxito y el prestigio. (39)

Las personas valoran al preferir, al estimar, al elegir unas cosas en lugar de otras,
al formular metas y propésitos personales. Las valoraciones se expresan mediante
creencias, intereses, sentimientos, actitudes, juicios de valor y acciones.

En general, las distintas clases de valores (morales, estéticos, sociales, religiosos)
pueden ser ordenados jerarquicamente considerando la importancia que éstos
tienen para el desarrollo moral y espiritual de las personas.

El ser humano posee los valores de las diferentes categorias, solo que la prioridad
que se le otorga a cada tipo de valor difiere de una persona a otra.

Los valores se aprenden en un principio en la familia, posteriormente en la
escuela, con los amigos y en la sociedad en general.

(39) Ibid. Pag. 14
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3.4 EL DISENO DEL CURSO

México a lo largo de su historia a atravesado por diversos acontecimientos y
movimientos politicos, sociales, econdmicos y culturales, a lo largo de su historia.

Uno de ellos fue el del actual Gobierno Federal con una corriente ideologica del
“cambio” al asumir la Presidencia de la Republica, con la firme intencién de crear
una gestion publica orientada al servicio y a los resultados, apegados a la éticay a
la transparencia en su desempeno.

Instalo primeramente la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, la
Comision Intersecretarial para la Transparencia y el Combate a la Corrupcién, asi
también como del redisefio de la Administracion Publica Federal (APF) y la
presentacion del Programa Nacional de Combate a la Corrupcion y Fomento a la
Transparencia y Desarrollo Administrativo 2001-2006. Los cuales han sido
disefiados con la finalidad de prevenir, coordinar y combatir las practicas de
corrupcion e impunidad en sistemas y procedimientos transparentes y sencillos;
por un personal debidamente calificado, regido bajo un estricto cédigo de conducta
y los lineamientos que fijan este programa.

Sancionando las conductas ilicitas ante las cuales se tendra “cero tolerancia”, pero
siempre apegado al marco juridico que rige la actuacion de la autoridad, con la
meta de contribuir a construir un Gobierno mas eficiente, efectivo, de calidad,
honesto y en lo primordial decidido a que responda a las necesidades que
demanda la sociedad y el pueblo de México.

De acuerdo a estas necesidades que presenta el Gobierno Federal, es que se
crea en Luz y Fuerza del Centro (LFC), el curso de "Valores Eticos en el Servicio
(VAES)", en el afio 2002. El cual se espera sea un eje para erradicar problemas de
gran magnitud y graves consecuencias para la sociedad. Anteponiendo la mejora
del organismo en las politicas de modernidad y el de recobrar la imagen ante la
sociedad, a la cual se le brinda y ofrece un servicio: el suministro de energia
eléctrica.

Es en el dltimo trimestre del ano del 2001, en donde se recaba la informacion
necesaria para la creacion de este curso, solicitado por la Gerencia de Desarrollo
de Recurso Humanos (GDRH), a través de la Subgerencia de Desarrollo
Organizacional (SDO).

Los instructores del area que de acuerdo a su formaciéon y experiencia en la
materia (y de acuerdo a normas sindicales), son las personas que elaboran los
cursos de capacitacién desde sus contenidos tematicos, guias de instruccion y las
técnicas de trabajo, entre otras para cada una de las areas de la SDO.
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A su vez ésta es la encargada de supervisar los avances y contenidos, mientras
que la GDRH, es la que autoriza su publicacion, aplicacion difusion y ejecucion en
LFC; obtenido el resultado esperado.

Una vez presentado, aprobado y autorizado por el Subdirector de Recursos
Humanos (SRH), la Coordinacion de Capacitacion (CC), realiza los tramites
correspondientes para su registro ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
(STPS). Todos los cursos que imparte LFC a sus trabajadores, han sido
registrados ante esta Secretaria.

El curso de Valores Eticos en el Servicio (VAES) ha sido disefado en tres
capitulos:

En el primer capitulo se hace mencion de los conceptos de valores y de ética asi
como la importancia de un cédigo de ética, que dirija las acciones como individuos
y trabajadores. La diferencia de los valores personales con los valores
organizacionales, asi como la relevancia de la voluntad como requisitos para
vivirlos, seran analizados en el capitulo dos. Por dltimo se trata de aterrizar todos
los conceptos anteriores en el capitulo tres, cuando se hable del servicio interno y
externo con los valores que intervienen en él.

A su vez el curso, se divide en dos sesiones de ocho horas cada uno
impartiéndose dos dias a la semana (jueves y viernes); en las Escuelas de
Capacitacion (de Lecheria o del Desierto de los Leones) 6 en algun Centro de
Trabajo, segln este programado.

Se ha disenado para todo el personal que labora en LFC, pero especialmente ésta
investigacion ha girado en torno a un porcentaje del personal de Agencias
Foraneas.

El personal que labora en LFC presenta diversas variables, entre ellas las que a
continuacion se mencionan:

¢« La edad de cada trabajador oscila entre los 20 afos y los 50 anos
aproximadamente.

« El 80 % de la poblacion total de LFC, son hombres y el restante son
mujeres (20 %).

+ El escalafon.

Dentro de este departamento existen cinco puestos del personal sindicalizado a
simple vista, como por ejemplo: Ayudantes Regulares, Ayudantes Especiales,
Volantes, Sub-Agentes Foraneos y Agentes Foraneos (asi también como puestos
de confianza: Cl.19-1 6 CI1.20).
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A estos cursos sélo asisten los Ayudantes Regulares y los Especiales vy
ocasionalmente los Sub-Agentes Foraneos. Pero los Agentes Foraneos por lo
general no asisten, ya que son los responsables de las oficinas y los Volantes “en
ocasiones”, ya que cubren los puestos vacantes de las diversas Agencias
Foraneas u oficinas.

La referencia a este punto es el area de trabajo.

« La diferencia también radica entre el personal sindicalizado (la mano de
obra barata y calificada) y el personal de confianza (quienes ocupan los
puestos gerenciales 6 de mas alto nivel; en ocasiones “compadrazgos”.

« El nivel de estudios.

Al igual que la edad, también es muy variado el nivel de estudios ya que se
puede encontrar gente con la primaria, la secundaria o la preparatoria, algunas
terminadas otros incompletas. Y sélo unos cuantos con la licenciatura é de un
grado de nivel superior (maestrias o doctorados). En estos casos puede ser en
tramite 6 que la estén cursando ¢ se encuentre truncada. Salvo los niveles
gerenciales si tienen que estar titulados 6 comprobar el nivel de estudios.

-58 -



3.5 LA IMPORTANCIA DEL CURSO EN UNA
EMPRESA DE SERVICIO

Luz y Fuerza del Centro (LFC), es conocida en México, como un organismo
pionero y primordial al distribuir y comercializar energia eléctrica, en beneficio de
los miles de usuarios, de la zona central del pais. La cual constantemente se sigue
enfrentando a diversos cambios y uno latente hasta nuestros dias es y seguira
siendo, la atencion reflejada en el servicio que un trabajador le pueda ofrecer y
brindar al cliente o usuario.

“Somos el organismo que distribuye y comercializa la energia eléctrica en la zona de
desarrollo industrial, comercial y de servicios mas importante del pais, la zona
central. Actualmente llevamos electricidad a mas de cinco millones de clientes, lo que
representa una poblacion atendida superior a 20 millones de habitantes en el Distrito
Federal y los Estados de México, Morelos, Hidalgo y Puebla.” (40)

“Luz y Fuerza del Centro ha establecido como premisa de necesidad de mejorar la
calidad en el servicio, mediante programas enfocados a los aspeclos criticos de la
atencion al cliente.” (41)

Actualmente conmemora y festeja su primer centenario de vida, enfrentandose en
estos tiempos a un reto de modernidad que exige un gran esfuerzo del recurso
mas valioso con el que cuenta: sus trabajadores.

“Luz y Fuerza del Centro ha emprendido un ambicioso proyecto de capacitacion para
la modernizacién, que permitira que nuestros trabajadores cuenten con las
herramientas informaticas modernas e integrales para el procesamiento de los
requerimientos comerciales de los clientes y la mejora administrativa interna en la
materia de atencion, finanzas y control de los recursos humanos.” (42)

Con base en ello, la empresa ha previsto la urgencia de capacitar constantemente
a toda su plantilla de trabajadores, pero no sélo al tomar un curso gue con el
aspecto técnico o humanistico, que son auxiliares en el desarrollo del mismo;
puedan comprender la necesidad de atender y servir dignamente al usuario ¢
cliente, quien es la parte esencial de ésta y de cualquier otra empresa.

Esas actitudes y buen servicio; distinguen, la importancia que representa al estar
en un mercado en donde hay muy poca competencia, de ahi que la parte esencial
le permita generar los cambios necesarios y adecuados para que contintie
manteniéndose en el mercado nacional y en un futuro en el mercado internacional,
sean precisamente: la atencion al cliente reflejada desde un servicio de calidad.

Ante estas circunstancias, la paraestatal asume las mismas metas presidenciales
que el Gobierno Federal, propone para volver a recrear una cultura de los valores
que beneficien al organismo, en contra de la corrupcion.

(40) Area 6 campo de trabajo de Luz y Fuerza del Centro.
{41) Plan Nacional de Desarrollo de Luz y Fuerza del Centro, Atencidn al cliente.
(42) http// www.Ifc. gob.mx/mision.htm
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“Por otra parte el Plan Nacional de Desarrollo, establece entres sus principios
rectores la necesidad de contar con un buen gobierno, construido con base en
principios de calidad total, orientado a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de la sociedad. En tal sentido Luz y Fuerza del Centro ha puesto en
marcha una serie de acciones para mejorar la calidad de su servicio, entre las que
destacan:......" (43)

"Que el sector eléctrico se integre por empresas con calidad mundial, esto es
modemas, eficientes, financieramente sanas, con autonomia de gestion, flexibles,
con cobertura nacional, y que atiendan plenamente el requerimiento y las
expeciativas de sus clientes y de |a poblacion en general, con precios razonables y
promoviendo el ahorro de energia. Ademas, que se desarrollen en armonia con el
medio ambiente, que promuevan entre su personal una nueva cultura de compromiso
con el trabajo y eleven el sentido de responsabilidad, en el marco de un desarrollo
sostenible y sustentable.” (44)

De acuerdo al Plan Nacional de Desarrollo, a las Estrategias del Buen Gobierno
Honesto y Transparente y al Programa Nacional de Combate a la Corrupcion y
Fomento a la Transparencia y al Desarrollo Administrativo 2001-2006, por parte
del Gobierno Federal; por el otro lado LFC, contribuye a su dependencia con el
curso de “Valores éticos en el servicio (VAES)", atendiendo a las necesidades en
camino hacia una etapa de modernizacion.

Se ha elaborado un curso que estuviera disefiado para mejorar las actitudes de los
trabajadores y la calidad del organismo, desde los valores, el servicio y la atencion
al cliente; el cual debera tener la funcién y la fusién de integrar al ser humano en
su papel de trabajador dignificando la calidad de uno y otro desde la capacitacion.

Al comenzar desde los valores, se tiene que descubrir la importancia del empleado
como ser humano, para posteriormente, incluirlo e involucrarlo como miembro del
organismo y mostrarle cuales son los valores organizacionales que se desean
alcanzar.

Por eso es indispensable que se viva, se empape y se sienta la pasién por lo que
se realiza, con la finalidad de proporcionarle los elementos y las herramientas
necesarias que le permitan conocer la calidad de su vida familiar, social y laboral.
Pues con las malas acciones y actitudes, lo tnico que se provoca o consigue es
que el organismo decaiga o pierda credibilidad ante quienes pone a su disposicion
un producto o servicio en este caso: la distribucion y venta de energia eléctrica en
la zona central del pais.

Al hablar de servicio hay que hacer referencia a las actitudes basadas como la
escucha y la atencion al cliente, de parte de cualquier trabajador que por muy
insignificante que sea su papel dentro del organismo, no deja de ser importante
para la sociedad y los usuarios que la conforman, con acciones que ayuden a
recobrar la imagen perdida del ser humano: el trabajador.

(43) Plan Macional de Desarrollo, Gobierno Federal http//presidencia.gob.mx
(44) Aspeclos de la modernizacion que requiere combatir Luz y Fuerza del Centro
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Es imprescindible dejar de lado, la forma de hacer conciente a cada uno y a todos
los eslabones de la empresa, pues son una cadena de un servicio interno y
externo; debido a que el empleado es quien tiene el contacto directo con el
usuario; haciéndose presente por medio de él, una parte de la empresa.

Favoreciendo con ello a crear una nueva cultura laboral en Luz y Fuerza del
Centro, que promueva el compromiso con el trabajo, un alto sentido de
responsabilidad social y el desarrollo profesional y personal, por parte de cada uno
de sus trabajadores.

Esto debera enmendar, perfeccionar, corregir, progresar, rectificar, transformar,
convertir, evolucionar, innovar, cambiar y trascender las fronteras del
compafierismo, provocando que el aprendizaje no solo se quede en un
conocimiento adquirido y aprendido en la conciencia de cada ser humano.

De ahi la necesidad de realizar una evaluacion 6 un seguimiento a la capacitacion
del curso, estableciendo una continuidad para conocer la magnitud del impacto
positivo de éste, entre los trabajadores, a dos afos de haberse impartido por vez
primera, con un objetivo hacia un futuro prospero, productivo y de modernizacion
para el organismo.

-B1-



CAPITULO IV

TRABAJO DE CAMPO:
ANALISIS DEL IMPACTO
DEL CURSO



4.1 TRABAJO DE CAMPO: ANALISIS DEL
IMPACTO DEL CURSO

411 JUSTIFIC&CION DEL TRABAJO DE CAMPO:
SELECCION DE UN MODELO PARA LA EVALUACION DEL
APRENDIZAJE EN EL CURSO

Hay que tomar en cuenta, que en algin momento de nuestra vida, todos hemos
sido un cliente para cualquier empresa que renta algin servicio o vende un
producto del cual necesitamos; por ejemplo: las grandes cadenas de los centros
comerciales y las tiendas de autoservicios, el sistema de transporte colectivo, las
instituciones bancarias, los restaurantes, las oficinas de teléfonos, la Cia. de Luz
(Luz y Fuerza del Centro, LFC) ¢ bien de las tienditas, en menor o mayor grado,
pero siempre un cliente.

La atencion, la cortesia, la amabilidad, la eficiencia y el servicio, son apenas una
muestra de una practica frecuente y constante del ejercicio de los valores tanto
personales como organizacionales, siendo parte de la misma educacion recibida,
ya sea formal, no formal o informal.

Crear una cultura orientada a un Servicio de Calidad y a una Calidad en el Servicio
en Luz y Fuerza del Centro, es una meta a corto plazo y en una actualizacién
constante para el organismo, en materia de capacitacion. Para lo cual ha llegado
el momento de realizar un trabajo de campo; una investigacion que me ayude a
comprobar y a redescubrir si efectivamente los logros alcanzados hasta este
momento en relacion al curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)", satisfacen
las necesidades que en estos momentos tiene el organismo 6 en definitiva
presentar una alternativa que sea de actualizacion didactico-pedagégica para la
estructura del curso.

En el transcurso de mi investigacion documental, de estos primeros capitulos de
mi tesis analizaba, planeaba y pensaba cémo elaborar o realizar algin método de
evaluacion que al aplicarlo a los trabajadores me permitiera conocer, si los
alcances obtenidos del curso a lo largo de su imparticion, han dado los resultados
establecidos en los objetivos por parte de la empresa.

Cuando elaboré mi anteproyecto de tesis, exponia que usaria un modelo de
entrevistas como metodo de evaluacion en el proceso de investigacion de campo;
para el personal de Agencias Foraneas de Luz y Fuerza del Centro.

Definicién del concepto de Entrevista.

“Segun Nahuom de una situacion de conversacion (de dos o varias personas) en la
cual, se difieren los objetivos, son idénticos los medios: intercambio de opiniones, por
lo que la naturaleza de la repuesta debe ser vigilada por el entrevistador.” (45)

(45) NAHUOM, Ch. La entrevista psicoldgica, Buenos Aires, Kapelosz, 1971, 169 pp. pag. 5-6
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Conforme fue pasando el tiempo de la investigacion documental, descubri que
este modelo de método de evaluacion no era lo que necesitaba, mas bien por
cuestion de tiempo, de aplicacion y de evaluacion; sino mas bien requeria de algo
mas practico, de solucién inmediata y eficaz para la etapa de evaluacion optando
de esta manera por el uso del cuestionario.

Definicion del concepto de Cuestionario.

Herrera y Montes consideran que “los cuestionarios psicotécnicos consisten en una
serie de preguntas destinadas a investigar los intereses, las actitudes, opiniones o
problemas y conflictos intimos de los educandos.” (46)

Thorndike y Hagen definen el cuestionario o inventario de autoinforme como “un
conjunto estandar de preguntas acerca de alglin aspecto o aspectos de la vida, los
sentimientos, las preferencias o las acciones del individuo, presentando de manera
estandar y calificada con una clave de la calificacion estandar.” (47)

En el primer modelo que elabore del cuestionario personalizaba algunas
preguntas, es decir; cuestionaba datos como: Nombre completo del trabajador,
Numero de Trabajador, Puesto, Seccién, Departamento, Agencia Foranea,
Gerencia y Subdireccion; para obtener datos mas precisos de cada uno de los
trabajadores.

Las preguntas que incluia en el primer modelo del cuestionario que elaboré, me
permitian conocer cada uno de los puntos de vista que tienen con respecto a su
area o centro de trabajo, su desarrollo con sus comparneros de trabajo; en pocas
palabras conocer un poco de su contexto psicologico, social, afectivo, laboral y
pedagégico. La aportacién de cada trabajador es muy rica y substanciosa en
relacion a la informacién recabada por él, pero en cuestion de un muestreo, era
una perdida de tiempo para clasificar toda la informacion.

Ademas de cuestionar el lugar en donde se le imparti6 el curso de capacitacion; si
asistio en algunas de las escuelas de capacitacion 6 en algin centro de trabajo; y
el tiempo que habia pasado de su asistencia al curso.

Conforme paso el tiempo, descubri que estas preguntas no eran de mi interés,
sino mas bien el contenido del curso. Posteriormente elaboré un segundo modelo
haciendo caso omiso a estas interrogantes y poniendo mayor énfasis en el
anonimato, la integridad y la privacidad de quienes me ayudaron a contestar cada
uno de estos.

Primeramente inicie con un modelo de preguntas abiertas con relacién al curso y
al pilotearlo aleatoriamente, descubri que el trabajador se demoraba de entre
quince y veinte minutos en contestarlo.

(46) HERRERA Y MONTES, L. Psicotécnica Pedagdgica, procedimientos estimativos, México, Porria, 1978, pag 48
(47) THORNDIKE L.y Hagen E. Tests y técnicas de medicion psicoldgica y educacidn, México, Trillas, 1975, pag 401
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Una vez analizados nuevamente los contenidos del curso, llegue a la conclusién
de reelaborar otro cuestionario con una diversidad de preguntas y con las
siguientes particularidades: la primera seccion de las preguntas seria introductoria
con relacién a la asistencia al curso, al centro de capacitacion y al tiempo de la
asistencia.

La subsiguiente seccion seria, una seccién de preguntas de opcion multiple y
finalmente la Gltima una seccién de preguntas de Falso (F) o Verdadero (V). Para
concluir con una pregunta abierta con respecto a las inquietudes, a las
necesidades, a las dudas y a las interrogantes, de los trabajadores cuestionados,
ofreciendo una alternativa de actualizacién de los diversos cursos de capacitacion
que se imparten en LFC.

Al pilotearlo descubri efectivamente la confianza por resolver el cuestionario de
caracter anénimo y la disminucién del tiempo al ser contestado. La diferencia se
ha notado en los cambios que le he hecho del primer cuestionario a una nueva
presentacion lo cual a reducido el tiempo a un minimo de mas o menos cinco
minutos.

Logrando obtener asi una respuesta a mis planteamientos con base en un
muestreo, lo que determinara en un futuro préximo una nueva presentacion del

manual para el trabajador y del material didactico de acuerdo a los resultados
obtenidos.

A continuacion presento los dos borradores de los cuestionarios y el boceto del

original, que hasta estos dias ha sido estructura del muestreo e investigacion de
campo.
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A
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES

CAMPUS ACATLAN
LICENCIATURA DE PEDAGOGIA

El presente documento, es para mejora del curso de “Valores Eticos en el Servicio
(VAES), con la finalidad de un trabajo universitario.

INSTRUCCIONES: Lea y conteste a cada una de las preguntas que a continuacion se le
presentan.

(Nombre) (Apellido Paterno) (Apellido Materno)

No. Trabajador Seccion 6 Departamento Gerencia Teléfono

INSTRUCCIONES: Lea y conteste a cada una de las preguntas que a continuacion se le
presentan.

1.- Ud. Ya asistio al curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)", su participacion a
este curso fue en:

a) La Escuela de Capacitacion del Desierto de los Leones.

b) La Escuela de Capacitacion de Lecheria.

c) Algun centro de Trabajo:

2.- ¢ Cuanto tiempo tiene que participo en el curso?
a) 2afios. b) 1 % afos. c) 1afio. d) Y%afo. e) Otro;

3.- Con sus propias palabras, defina el concepto de “Valor”.

4.- Desde su perspectiva personal, ;Queé valores considera mas importante como
trabajador de LFC?

5.- ¢ Cual es la diferencia entre “Etica" y “Moral’?




6.- ¢ Qué es un “Cadigo de Etica"?

7.- ;Como esta dispuesto a aplicar los valores en:
Su vida laboral

Su vida familiar y social

8.- Defina con sus propias palabras el concepto de “Servicio”,

9.- ¢ Cual seria la diferencia entre un “buen servicio” y un “mal servicio™?

10.- { Que es una "Cadena de Servicio™?

11.- Defina con sus propias palabras ¢ Qué significa para Ud. “Cliente"?

12.- ;Que es para Ud. un “Cliente"?

13.- ;Quienes serian sus “Clientes Internos” y “Clientes Externos”, que se verian
directamente afectados si Ud. faltara una vez a trabajar?

14.- ;Cual cree que seria el nivel de satisfaccion con el servicio que reciben de Ud.?
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15.- ¢Cudles cree que sean las principales actividades (eslabones) que presentan
problemas, para realizar satisfactoriamente su trabajo?

16.- ,Qué compromisos adicionales puede adquirir para proporcionar un mejor servicio?

17.- ;Cual es el apoyo que requeriria para asumir dichos compromisos y prestar un mejor
servicio?

18.- ¢ Que significa para Ud. un “Momento de Verdad'?

19.- ;Qué es un “sistema poco amable"?

20.- ;Cual es su compromiso por mejorar la calidad de su empresa?

21.- Sobre que contenido, tema o curso le gustaria capacitarse (Mencione los que sean
de su interés).

Por su participacion y colaboracion, en este trabajo universitario
le doy las mas sinceras gracias.

Atentamente
C. Eligio Hernandez Santiago.
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B
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES

CAMPUS ACATLAN
LICENCIATURA DE PEDAGOGIA

El presente documento, es para mejora del curso de “Valores Eticos en el Servicio
(VAES), nos interesa su opinién sincera y de caracter anonimo, con la finalidad de
un trabajo universitario.

INSTRUCCIONES: Lea y conteste a cada una de las preguntas que a continuacién se le
presentan (Si Ud. no ha asistido al curso, pase a la siguiente seccion del cuestionario).

1.- Ud. Ya asistié al curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)", su participacion a
este curso fue en:

a) La Escuela de Capacitacion del Desierto de los Leones.

b) La Escuela de Capacitacion de Lecheria.

c) Algun centro de Trabajo:

2.- ¢ Cuanto tiempo tiene que participd en el curso?
a) 2anos. b) 1 % afios. «¢) 1afo. d) ¥%afo. e)Otro;

3.- Con sus propias palabras, defina el concepto de “Valor”.

4.- Desde su perspectiva personal, ;Que valores considera mas importante como
trabajador de LFC?

5.- 4 Cudl es la diferencia entre “Etica" y "moral’?

6.- ;Qué es un “Codigo de Etica"?
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7.- ¢Como esta dispuesto a aplicar los valores en:
Su vida laboral

Su vida familiar y social

8.- Defina con sus propias palabras el concepto de “Servicio”

S.- ;Cual seria la diferencia entre “un buen servicio" y “un mal servicio"?

10.- ; Qué es una “cadena de servicio”?

11.- Defina con sus propias palabras ;Qué significa para Ud. “Cliente"?

12.- ¢ Qué es para Ud. un “Cliente"?

13.- ¢Quienes serian sus clientes internos o externos, que se verian directamente
afectados si Ud. faltara una vez a trabajar?

14.- ;Cual cree que seria el nivel de satisfaccion con el servicio que reciben de Ud.?

15.- ;Cudles cree que sean las principales actividades (eslabones) que presentan
problemas, para realizar satisfactoriamente su trabajo?
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16.- ;Qué compromisos adicionales puede adquirir para proporcionar un mejor servicio?

17.- ;Cudl es el apoyo que requeriria para asumir dichos compromisos y prestar un mejor
servicio?

18.- ; Qué significa para Ud. un "Momento de Verdad"?

19.- ;Qué es un "sistema poco amable"?

20.- ;Cual es su compromiso por mejorar la calidad de su empresa?

21.- Sobre que contenido, tema o curso le gustaria capacitarse (Mencione los que sean
de su interés).

Por su participacion y colaboracion, en este trabajo universitario
le doy las mas sinceras gracias.

Atentamente
C. Eligio Hernandez Santiago.
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G
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES

CAMPUS ACATLAN
LICENCIATURA DE PEDAGOGIA

El presente documento, es para mejora del curso de “Valores Eticos en el Servicio
(VAES), nos interesa su opinion sincera y de caracter anonimo, con la finalidad de
un trabajo universitario.

INSTRUCCIONES: Lea y conteste a cada una de las preguntas que a continuacion se le
presentan (Si Ud. no ha asistido al curso, pase a la siguiente seccion del cuestionario).

1.- Ud. Ya asistié al curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)"™:
a) Si. b) No.
2.- Su participacion a este se realizé en;
a) La Escuela de Capacitacion del Desierto de los Leones.
b) La Escuela de Capacitacion de Lecheria.
c) Algun centro de Trabajo:
3.- ¢ Cuanto tiempo tiene que participo en el curso?
b) 2afos. b) 1 ¥% anos. «c¢) 1afo. d) % ano. e)Otro;

INSTRUCCIONES: Lea y tache una de las respuestas, a las preguntas que a
continuacion se le presentan.

4.- 4 Cual seria para Ud. el concepto de Valor?
a) Son productos y transformaciones a lo largo de la historia.
b) Son cualidades o modelos de comportamiento que pueden ser estimados y
practicados en beneficio del bien comun.
¢) Es una conviccion con base en la cual, un hombre actaa libremente.
d) Son objetos de preferencia que favorecen su perfeccionamiento ético.
5.- ;Queé valores considera para Ud. mas importantes?
a) Belleza, armoniza, amor al préjimo.
b) Caridad, templanza, castidad.
c) Servicio, cortesia, eficiencia, amabilidad.

d) Honradez, responsabilidad, honestidad, lealtad.
e)

6.- ;Qué es un Caodigo de Etica?

a) Es una disciplina filosofica que se ocupa del estudio, la regulacion, la
fundamentacion y la orientacion de la conducta humana, desde el punto de vista
del bien y del mal.

b) Es una disciplina descriptiva cuyo proposito es determinar y fundamentar los
principios y normas que garanticen la recta conducta y el uso racional de la
libertad.
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©)

d)

Es el desarrollo de habitos y costumbres que faciliten la practica constante de los
valores y las buenas acciones.

Es un documento en el que se establecen los principios y valores que guian el
comportamiento del grupo de personas que conforman una organizacion.

7.- ¢ Qué es la Voluntad?

a)

b)
c)

d)

Es la facultad de los seres humanos, que nos mueve a hacer las cosas de manera
intencionada en cualquier circunstancia.

Se desarrolla por la adquisicién de conocimientos.

Es un no querer firme y constante que nos lleva a hacer aquello que no nos hemos
propuesto y que no necesariamente tendra que ser agradable.

Es la fuerza interior por la que después de optar, actuamos; en ocasiones a pesar
de nuestros gustos y sentimientos.

8.- ¢ Qué son los Valores Personales?

a)
b)
c)

d)

Un valor perfecciona a quien lo posee.

Es algo valioso que enriquece.

Hay valores que nos hacen ser mejores y hay otros que nos hacen ser mucho
mejores.

Son valores que perfeccionan en lo profundo de cada ser, haciéndolo crecer como
persona, dandole mas calidad humana dependiendo exclusivamente de una libre
eleccion y esfuerzo.

9.- ¢Que son los Valores Organizacionales?

a)
b)

©)

d)

Conforman la base ética de la organizacion.

Son el conjunto de deberes morales que la organizacion y sus miembros tienen
dentro del contexto social en el cual cumplen sus propasitos institucionales.

Es el lado positivo de los valores y creencias que sus integrantes toman como
referencia para saber lo que es.

Consiste en valores y principios a los que sus integrantes se adhieren libremente.

INSTRUCCIONES: Escriba en el paréntesis de la derecha un “V" si la respuesta es
verdadera 6 una “F" si la respuesta es falsa.

10.- Un ejemplo de Valores Personales son: ¢ 3
Responsabilidad, honradez, obediencia, honestidad.

11.- Un ejemplo de Valores Organizacionales son: ()
Servilismo, descortesia, deficiencia.

12.- Servicio es: .7
Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

13.- Un buen servicio es: £ 1)
Un favor adicional y un "plus” necesario.

14.- Un mal servicio es: ()
Perder o desconocer el concepto de quién es el cliente.

15.- Un servicio de calidad es: { )
El resultado de una adecuada satisfaccion de las necesidades mediante servicios

excepcionales ofrecido por los empleados con una excelente cultura de eficiencia y
responsabilidad.
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16.- Una cadena de servicio es: ()
A los diversos puestos o departamentos de una empresa de servicio que estan
entrelazados y depende de los demas en diferentes grados para no cumplir su mision
se les denomina: cadena de servicio.

17.- Un cliente es: 3
La razon de ser de |la empresa.

18.- Sus cliente internos, que se verian afectados directamente si faltara a
trabajar serian: t 3}
Mis papas mi esposa y mis hijos.

19.- Sus cliente externos, que se verian afectados directamente si faltara a
trabajar serian: ()
Los clientes o usuarios que requieren de mi servicio.

20.- Los principales eslabones que representen problemas para
realizar satisfactoriamente su trabajo son: £ )
El exceso de trabajo y la falta de tiempo extra.

21.- Un compromiso adicional que puede adquirir para proporcionar un mejor servicio
seria: {3
Demostrar interés por no ofrecer mi mejor esfuerzo, para brindar un servicio de calidad
y mantener la productividad de mi empresa.

22 .- El apoyo que requeriria para asumir dichos compromisos seria: [ 7}
Queé todos los niveles jerarquicos y todas las areas o departamentos que ofrecen su
mejor esfuerzo, para brindar un servicio de excelencia y mantener una productividad
optima como organismo, tengan una buena comunicacion.

23.- Un Momento de Verdad es: {4
Todo contacto que tiene el cliente con cualquier trabajador, equipo, vehiculo, sistema,
oficina o centro de trabajo del organismo obteniendo una buena o mala impresion del
servicio y del organismo.

24 - Un Sistema Poco Amable es: ()
Es el preciso instante en el que el cliente tiene algin contacto con el organismo y
sobre la base de ese contacto se forma una opinion acerca de la calidad del servicio y
virtualmente de |a calidad del producto.

25.- Sobre qué contenido, temas o cursos le gustaria capacitarse (mencione tres de su
interés),

Por su participacion y colaboracion, en este trabajo universitario
le doy las mas sinceras gracias.

Atentamente
C. Eligio Hernandez Santiago.
Licenciatura en Pedagogia
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4.2 LA APLICACION DE LOS CUESTIONARIOS EN LOS
CENTROS DE TRABAJO

4.2.1 El Departamento de Agencias Foraneas

Dentro de todo el organigrama de Luz y Fuerza del Centro (LFC), existe un
Departamento que para ella es de vital importancia, tal es el caso de las Agencias
Foraneas, el cual pertenece a la Subgerencia Comercial de Agencias Foraneas,
de la Gerencia Comercial y a su vez de la Subdireccion de Distribucién y
Comercializacion.

Este Departamento es importante, debido a que el personal que aqui labora se
encuentra en un constante contacto con el usuario o cliente que requiere del
Suministro de Energia Eléctrica.

A su vez es el area encargada de cobrar, recuperar y recabar econdmicamente
hablando, en un momento dado; el pago por todo el trabajo que realiza el
organismo, en la zona central del pais.

Hay que tomar en cuenta y diferenciar que en el DF, a estos centros de trabajo se
les conoce como Sucursales, mientras que en el Estado de México y parcialmente
de los estados de Hidalgo, Morelos y Puebla; se les denomina con el nombre de
Agencias Foraneas.

La diferencia radica esencialmente, en que el personal que labora en las
Sucursales esta integrado por diversos escalafones por ejemplo: Tomadores de
lectura, tabuladoras, oficinistas varios, personal de confianza, etc.

Mientras que por el contrario, el personal de Agencias Foraneas es representado
por un sélo escalafdn; teniendo una mayor autonomia para conocer todos los
puestos que integran este departamento, por ejemplo: O.C.’s, O.T.’s, facturacion,
suspensos, cobros de recibos, créditos, relaciones publicas, lecturistas de cuentas
regulares y especiales, contratos, archivo; por mencionar algunos de entre otros
mas que existen.

Otro punto por el cual elegi a esta poblacion, es porque indirectamente conozco
parte de su estructura de trabajo y porque ademas, debe de ser un ejercicio pleno
del uso de los valores tomando en cuenta que su trato es aun mas directo con el
cliente o usuario.

He seleccionado a esta poblacion para realizar un muestreo y aplicar a su vez un
cuestionario, por medio del cual pueda conocer las causas por las que no ha
tenido un buen desarrollo en esta area la capacitacion laboral, con relacion al
curso.
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Para ello es necesario:

e Identificar dentro del muestreo, quiénes han asistido al curso y obtener de
esta manera la respuesta que me indique en menor o mayor grado el
ausentismo o la falta de aplicacién de un conocimiento adquirido de este
curso.

s Determinar si todos los empleados manejan el mismo concepto del
contenido tematico del curso (valores personales y organizacionales,
servicio, calidad en el servicio, cadena de servicio; entre otros).

* Analizar y determinar dentro del proceso de Ensefianza-Aprendizaje; cuales
son los temas idéneos; que me permitan realizar una presentacion y
actualizacion que sea mas agil, dinamica, la cual innove al desarrollar en el
curso, un conocimiento adquirido.

Este muestreo lo estoy realizando en las Agencias Foraneas de: Tlalnepantla,
Atizapan, Satélite, Naucalpan, El Molinito. Cuautitlan de Romero Rubio, Cuautitlan
Izcalli y Nicoldas Romero, por mencionar algunos centros de trabajo; con el
siguiente cuestionario.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES

CAMPUS ACATLAN
LICENCIATURA DE PEDAGOGIA

El presente documento, es para mejora del curso de “Valores Eticos en el Servicio
(VAES), nos interesa su opinién sincera y de caracter andénimo, con la finalidad de
un trabajo universitario.

INSTRUCCIONES: Lea y conteste a cada una de las preguntas que a continuacion se le
presentan (Si Ud. no ha asistido al curso, pase a la siguiente seccion del cuestionario).

1.- Ud. Ya asisti6 al curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)":
a) Si. b) No.
2.- Su participacion a este se realizo en:
a) La Escuela de Capacitacion del Desierto de los Leones.
b) La Escuela de Capacitacion de Lecheria.
c) Algun centro de Trabajo:
3.- ¢ Cuénto tiempo tiene que participo en el curso?
a) 2afios. b) 1 % afos. <¢) 1afo. d) Y%afo. e)Otro:

INSTRUCCIONES: Lea y tache una de las respuestas, a las preguntas que a
continuacion se le presentan.

4 - ; Cual seria para Ud. el concepto de Valor?

a) Son productos y transformaciones a lo largo de Ia historia.

b) Son cualidades o modelos de comportamiento que pueden ser estimados y

practicados en beneficio del bien comun.

¢) Es una conviccion con base en la cual, un hombre actua libremente.

d) Son objetos de preferencia que favorecen su perfeccionamiento ético.
5.- 4 Qué valores considera para Ud. mas importantes?

a) Belleza, armoniza, amor al préjimo.

b) Caridad, templanza, castidad.

c) Servicio, cortesia, eficiencia, amabilidad.

d) Honradez, responsabilidad, honestidad, lealtad.

6.- (Qué es un Codigo de Etica?

a) Es una disciplina filosofica que se ocupa del estudio, la regulacion, la
fundamentacion y la orientacién de la conducta humana, desde el punto de vista
del bien y del mal.

b) Es una disciplina descriptiva cuyo propésito es determinar y fundamentar los
principios y normas que garanticen la recta conducta y el uso racional de la
libertad.

c) Es el desarrollo de habitos y costumbres que faciliten la practica constante de los
valores y las buenas acciones

d) Es un documento en el que se establecen los principios y valores que guian el

comportamiento del grupo de personas que conforman una organizacion.
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7.- ¢Qué es la Voluntad?

a)

b)
c)

d)

Es la facultad de los seres humanos, que nos mueve a hacer las cosas de manera
intencionada en cualquier circunstancia.

Se desarrolla por la adquisicion de conocimientos.

Es un no querer firme y constante que nos lleva a hacer aguello que no nos hemos
propuesto y que no necesariamente tendra que ser agradable.

Es la fuerza interior por la que después de optar, actuamos; en ocasiones a pesar
de nuestros gustos y sentimientos.

8.- ¢ Qué son los Valores Personales?

a)
b)
c)

d)

Un valor perfecciona a quien lo posee.

Es algo valioso que enriguece.

Hay valores que nos hacen ser mejores y hay otros que nos hacen ser mucho
mejores.

Son valores que perfeccionan en lo profundo de cada ser, haciéndolo crecer como
persona, dandole mas calidad humana dependiendo exclusivamente de una libre
eleccion y esfuerzo.

9.- 4 Qué son los Valores Organizacionales?

a)
b)

©)

d)

Conforman la base ética de la organizacion.

Son el conjunto de deberes morales que la organizacion y sus miembros tienen
dentro del contexto social en el cual cumplen sus propositos institucionales.

Es el lado positivo de los valores y creencias que sus integrantes toman como
referencia para saber lo que es,

Consiste en valores y principios a los que sus integrantes se adhieren libremente.

INSTRUCCIONES: Escriba en el paréntesis de la derecha un “V" si la respuesta es
verdadera 6 una “F" si la respuesta es falsa.

10.- Un ejemplo de Valores Personales son: £:
Responsabilidad, honradez, obediencia, honestidad.

11.- Un ejemplo de Valores Organizacionales son: { )
Servilismo, descortesia, deficiencia.

12.- Servicio es: { )
Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

13.- Un buen servicio es: ()
Un favor adicional y un “plus” necesario.

14.- Un mal servicio es: ()
Perder o desconocer el concepto de quién es el cliente.

15.- Un servicio de calidad es: ¢ 4
El resultado de una adecuada satisfaccion de las necesidades mediante servicios
excepcionales ofrecido por los empleados con una excelente cultura de eficiencia y
responsabilidad.

16.- Una cadena de servicio es: ()
A los diversos puestos o departamentos de una empresa de servicio que estan
entrelazados y depende de los demas en diferentes grados para no cumplir su misién
se les denomina: cadena de servicio.
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17.- Un cliente es: {9
La razon de ser de la empresa.

18.- Sus cliente internos, que se verian afectados directamente si faltara a
trabajar serian: i 1)
Mis papas mi esposa y mis hijos.

19.- Sus cliente externos, que se verian afectados directamente si faltara a
trabajar serian: ()
Los clientes o usuarios que requieren de mi servicio.

20.- Los principales eslabones que representen problemas para
realizar satisfactoriamente su trabajo son: ()
El exceso de trabajo y la falta de tiempo extra.

21.- Un compromiso adicional que puede adquirir para proporcionar un mejor servicio
seria: ()
Demostrar interés por no ofrecer mi mejor esfuerzo, para brindar un servicio de calidad
y mantener la productividad de mi empresa.

22.- El apoyo que requeriria para asumir dichos compromisos seria: ()
Qué todos los niveles jerarquicos y todas las areas o departamentos que ofrecen su
mejor esfuerzo, para brindar un servicio de excelencia y mantener una productividad
optima como organismo, tengan una buena comunicacion.

23.- Un Momento de Verdad es: G4
Todo contacto que tiene el cliente con cualquier trabajador, equipo, vehiculo, sistema,
oficina o centro de trabajo del organismo obteniendo una buena o mala impresion del
servicio y del organismo.

24.- Un Sistema Poco Amable es: ()
Es el preciso instante en el que el cliente tiene algin contacto con el organismo y
sobre |a base de ese contacto se forma una opinién acerca de la calidad del servicio y
virtualmente de la calidad del producto.

25.- Sobre qué contenido, temas o cursos le gustaria capacitarse (mencione tres de su
interés).

Por su participacion y colaboracion, en este trabajo universitario
le doy las mas sinceras gracias.

Atentamente
C. Eligio Hernandez Santiago.
Licenciatura en Pedagogia
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4.3 LA EVALUACION A LOS CUESTIONARIOS
APLICADOS

El método de evaluacion ha sido disefiado de acuerdo a la seleccion de los temas
y contenidos en el curso, con la finalidad de obtener de preguntas y respuestas;
los resultados mas idoneos o mas bien esperados para realizar una propuesta de
actualizacion del curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)".

A través de un muestreo, este método de evaluacién me permitirda conocer la
cantidad de personas de este departamento, que han asistido y de igual forma
aquellas que no han participado de este curso de capacitacion.

Por otro lado sera de mi interés analizar si el conocimiento adquirido del curso es
el idoneo para solucionar los problemas de una empresa de servicio.

Una vez recabados los resultados, sera necesario revisar y analizar
detenidamente el contenido tematico del curso, para poder presentar una
actualizacion de este mismo, de acuerdo a las necesidades de la empresa Luz y
Fuerza del Centro y de su plantilla de trabajadores que la integran.

4.3.1 RESULTADO DE LA EVALUACION DE LOS
CUESTIONARIOS APLICADOS

El andlisis al modelo de evaluacion del cuestionario aplicado en los centros de
trabajo se realizé de la siguiente manera.

Primeramente se entrevisto al personal de Agencias Foraneas en sus respectivos
centros de Trabajo, lo cual propicié un retraso en la investigacién de campo,
debido a circunstancias ajenas y hasta este momento “desconocidas”.

1. El Jefe no permitia el acceso, pues se interrumpia al personal en su horario
de trabajo.

2. El personal desconfiaba del contenido del cuestionario.

3. Asi como de la persona que les aplicaba el cuestionario, pues sentian que
era una parte de la empresa la que solo buscaba sus respuestas, de donde
obtener comentarios sobre un trabajo mal hecho o defectuoso.

De los cuestionarios aplicados, realice una seleccion; primeramente dividi a los
trabajadores de entre aquellos que “si" han participado del curso de capacitacion
de quienes “no" han asistido.

Los resultados obtenidos en el muestreo, han determinado que sélo el 26 % del
personal de Agencias Foraneas, ha participado en el curso de Capacitacion de
“Valores Eticos en el Servicio (VAES)" y el otro 74 % de esta poblacién no ha
asistido, de un total de 400 trabajadores a los que se les aplico el cuestionario.
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Posteriormente clasifiqué, para distinguir la asistencia de la poblacion participativa
pero ahora con los centros de capacitacion. De esta poblacion de los trabajadores
que ha participado el 20 % ha asistido a la Escuela de Capacitacion del Desierto
de los Leones, el 33% ha participado en la Escuela de Capacitacion de Lecheria y
el 47 % en algun centro de trabajo.

La planificacion de los cursos de capacitacion en algunos centros de trabajo, por
parte de la Gerencia Comercial en su area de capacitacion en este caso, ha
propiciado una mayor participacion del personal, que en las escuelas de
capacitacién, es decir, tal vez por comodidad 6 por la zona aledafia con su centro
de trabajo.

A su vez de esta misma poblacion clasifique a aquellas personas que asistieron al
curso desde que se impartid por vez primera en el 2002 y de esta fecha un
balance cada medio afio, para que quedaran de la siguiente manera:

2 anos =40 %
1% afos =13 %
1afno=27%
Y2 ano =20 %

El curso tuvo su auge de mayor participacion en sus inicios y actualmente se sigue
manteniendo, aunque le hace falta mayor difusion.

Para las preguntas de multiples respuestas y las preguntas de respuesta
verdadera o falsa, la técnica de evaluacion fue la siguiente:

Primeramente clasifiqué las preguntas de la 4 a la 9, cuadriculando cada una en
“a", “b", “c" y “d"; para que a su vez pudiese contabilizar lo que habian contestado
cada una de las personas, esta clasificacion la realice primeramente con el
personal que si habia tomado el curso anteponiendo un color de tinta, para
diferenciarlo con otro color del que no habia asistido.

Los resultados generales fueron los siguientes:

No. Pregunta a b c d
4 2% 66% 23% 9%
5 2% 0% 17% 81%
6 20% 17% 49% 14%
7 58% 0% 7% 35%
8 7% 7% 7% 79%
9 10% 74% 7% 9%

Elaborando también un porcentaje y a su vez diferenciando pregunta por pregunta
de entre quienes participaron y no en el curso.
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El mismo proceso lo realice con las preguntas 10 a la 24, que tenian opcion de
verdadero *V" y falso “F".

Obteniendo los siguientes resultados:

No. Pregunta Vv %
10 95% 5%
11 5% 95%
12 95% 5%
13 39% 61%
14 77% 23%
15 93% 7%
16 40% 60%
W 95% 5%
18 47% 53%
19 86% 14%
20 30% 70%
21 37% 63%
22 95% 5%
23 79% 21%
24 40% 60%

Los resultados son satisfactorios, la gran mayoria del personal tiene los
conocimientos, pero no todos conocen a ciencia cierta los objetivos para lo cual
fue creado este manual.

A su vez, es un secreto a voces, “no siempre se lleva a la practica lo que se
aprende”, principalmente en este departamento.

Es necesario realizar una actualizacion del manual en imagen y contenido, debido
a que las metas y expectativas que la empresa va presentando constantemente no
son las mismas que se reflejaron hace dos anos y los cambios que se ella requiere
son inmediatos.

En los anexos he puesto las graficas del pastel con respecto a cada una de las
preguntas anteriormente presentadas.
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4.4 OPINIONES, OBSERVACIONES Y COMENTARIOS

CON RESPECTO A LA APLICACION DEL MODELO
DE EVALUACION

Opiniones

Existe entre el organismo Luz y Fuerza del Centro (LFC) y el Sindicato Mexicano
de Electricistas (SME), como en cualquier otra dependencia un conflicto Obrero-
Patronal; que impide en cierta manera la aplicacion directa de los cuestionarios
con la plantilla de los trabajadores; debido a que son ellos los que desconfian de la

institucion, previendo un descontento y molestia por estas situaciones que les
incomodan.

Anteponiendo que son ellos (la empresa) los que envian a alguien a aplicar estos
modelos de evaluacién (los cuestionarios), con la finalidad de encontrar y obtener
deficiencias y evidencias de los trabajadores.

En la presentacién del cuestionario, se les hace mencién en la parte introductoria
de que: “Nos interesa su opinion sincera y de caracter anénimo con la finalidad de
un trabajo universitario”. Deslindando cualquier responsabilidad con la institucién y
a su vez obteniendo primeramente la confianza con el personal y primordialmente
la informacidn pertinente.

Observaciones

Entre las observaciones que pude realizar mientras aplicaba los cuestionarios
esporadicos y de manera aleatoria en los centros de trabajo fueron:

+ Algunos de los trabajadores no leen las instrucciones.

« Otros no tienen la gentileza o amabilidad de darse la oportunidad, por
indagar de lo que se trata “son muy celosos de su trabajo” y estan muy
ocupados.

+ Indudablemente que existen otras personas mas agresivas (verbalmente);
las cudles “defienden su materia de trabajo”, cuando ni siquiera lo han
tratado de mantener.

Comentarios

Por el contrario hay otro tipo de empleados que muestran aptitudes, actitudes e
interés completamente diferentes, en lo cuales se les ve una posibilidad de una
mejoria constante.

* La mayoria de los trabajadores desconocen el area de capacitacion de su
propia Gerencia, por tanto de la Subdireccion de Distribucion y
Comercializacion, en LFC.
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Desconocen todos los cursos que la empresa imparte, para cada area.

El jefe de la oficina, en ocasiones no los deja asistir al curso 6 se molesta
cuando no le envian a alguien que cubra el puesto del empleado que se
encuentra en un curso de capacitacion “se descuida un puesto en la
oficina”.

Algunos de trabajadores son “atacados, etiquetados y sefalados”, por sus
propios companeros por no ser como ellos (“del montén”).
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4.5 EL ESTUDIO DE LOS ALCANCES EFECTUADOS A
LO LARGO DE SU APLICACION EN
LUZ' Y FUERZA DEL CENTRO

Quisiera haber hecho una evaluacion de los resultados de dos afios a la fecha,
pero lamentablemente sélo pude conseguir la informacion del ultimo afio.

Ha concluido el afio 2004 y se dan a conocer los resultados y avances de este
mismo por parte de la Gerencia de Desarrollo de Recursos Humanos, como cada
trimestre

Lamentablemente hay que decirlo, “NO” existe un modelo de evaluacion de la
capacitacion, en forma; el cual sea capaz de recabar la informacion necesaria con
respecto al curso de capacitacion de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)".

La unica evaluacion aplicada se hace presente, con un cuestionario de trece
preguntas (y con caritas) todas ellas cerradas; en donde las primeras cinco
preguntas tienen relacién en cuanto a la formacién del conocimiento, del material
didactico, la calidad y contenido del manual del participante y los ejercicios
realizados. Estas son las tnicas que se “aproximan” a una evaluacion del curso.

Ademas de las restantes ocho preguntas, que tienen una relacién directa con el
desarrollo del los instructores en contacto con su grupo de capacitados. De las
cuales no quiero hacer mencién primeramente; por que no es mi tema a
desarrollar de tesis; el cual creo yo seria idoneo para realizar, aunque ya se
cuenta con un curso de “Formacion de Instructores (FOIN)"; del cual se podria
rescatar y a su vez realizar una actualizacion futura, indudablemente sobre un
modelo del perfil con el que debe de contar el aspirante a ser instructor.

Desafortunadamente llegar a estos puestos, es ascender verticalmente de
acuerdo a un escalafén y por el otro lado, no es de mi incumbencia. Por si fuera;
poco estas caracteristicas son fundamentales para la realizacion y el desarrollo
efectivo del curso con el personal a su cargo.

Los resultados de la evaluacion elaborados presentan la siguiente relacién con
respecto al curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)", durante el afio del
2004:

Nota: Recordemos que los resultados de Excelencia y Deficiencia, no cuentan, por
ser resultados poco confiables ya que no siempre se le asigna una “calificacion 6
puntuacién” a quien capacita, aplica, instruye 6 forma durante el proceso del
curso; en este sentido no existe un parametro exacto de evaluacion, tomando en
cuenta siempre la media de ellos.
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1.- Lo que aprendio, para su trabajo es una ayuda:
225 % Bien
2.- Los materiales de apoyo al aprendizaje le parecen:
48.25 % Bien
3.- La Calidad del Manual del participante es:
4115% Bien
4.- El Contenido del Manual del participante es:
38.15 % Bien
5.- Los ejercicios realizados, ¢;favorecieron el aprendizaje de manera?.
27.35% Bien

Como ya habia mencionado con anterioridad estas tres ultimas preguntas son las
que dan pie a distinguir que la formacion esperada del curso y reflejada en el
trabajo de la institucion sea carente y a su vez deficiente, es decir, no se esta
aplicando ni mucho menos llevando a cabo en su totalidad lo que se analiza y
adquiere en el aula de capacitacion.

A su vez da a pensar que posiblemente que la formacion de los instructores sea la
que este mal, tal vez por una falta de compromiso de parte de los trabajadores, el
contenido del curso no sea el idéneo y por eso estos resultados. Dentro de estas
se pueden mencionar algunas de las deficiencias entre los mismos trabajadores;
por ejemplo, hay empleados que desconocen el area de capacitacion de su
Gerencia y los cursos que se imparten en la empresa.

Otro conflicto al que también se enfrentan y muy poco frecuente casi por lo
regular, ha sido el de los “jefes”, los cuales no le dan el permiso al trabajador para
asistir al curso de capacitacion, porque no hay nadie quien cubra su puesto.

O por el contrario a los que se les da el permiso y sélo vienen a calentar las
bancas 06 sillas; por que no les gusto que los mandaran al curso.

Y finalmente a aquellos que son sefalados, etiquetados e inclusive atacados por
sus mismos companeros, por que no les parece la formacion que recibieron.
Algunos hasta tienen la necesidad de seguir incrementando sus conocimientos,
pero hay otros que no los dejan crecer.

Lamentarse estos resultados se deben, primeramente a que no existe un modelo
de evaluacion confiable, el cual no sélo beneficia, sino que perjudica el desarrollo
de la empresa y a los trabajadores; pero principalmente a la poblacién a la que se
le brinde y ofrece un servicio: el cliente.

Los instructores tal vez no tienen la preparacion suficiente o les haga falta
explotar, sentir la pasion y desarrollar las dinamicas, los juegos, los cantos, las
técnicas, entre ellas de motivacion para con el grupo y de seguridad en si mismos;
para estar al frente de un grupo y poder transmitir los conocimientos de

capacitacion laboral.
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“Imparte y Asiste al curso de capacitacion asignado a ti,
como si hubiese sido tu primera vez, como si fuera tu tinica vez
6 como si fuese tu daltima vez”

“Las palabras mueven, pero el ejemplo arrastra”
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CAPITULO V

LA PROPUESTA DE
REDISENO Y ACTUALIZACION
DEL CURSO:
“VALORES ETICOS EN EL
SERVICIO (VAES)”
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5.1 LA PROPUESTA DE ACTUALIZACION

El curso de “Valores Eticos en el Servicio (VAES)’, ha contribuido desde el
proceso de ensefanza-aprendizaje a satisfacer las necesidades que la empresa
ha diagnosticado.

Como se ha estado mencionando a lo largo de esta investigacion tanto
documental como de campo; éste curso tiene como inicio el afo del 2002. En tres
afos pueden surgir otras y nuevas necesidades; lo que promueven la realizacion y
presentacion de una actualizacion mas adecuada a los tiempos, a la metodologia
y a la didactica, en el proceso pedagégico de ensefianza-aprendizaje.

La finalidad es presentar a LFC y a la GDRH, una nueva alternativa primeramente
del curso, con un manual mas atractivo, dinamico y motivante; a través del cual se
recuperar no solo la imagen de la persona sino el contexto en general que implica
el laborar con personas.

Desde mi particular punto de vista el actual curso de “Valores Eticos en el Servicio
(VAES)™

+ Cuenta con demasiada informacién que evita su agilidad y el desarrollo del
curso para dos dias en que se imparte.

*» Se pierde la imagen de la persona y se realiza un mayor énfasis con
referencia al trabajador, es decir; se habla mas de este Gltimo.

e Los juegos, las dinamicas y las técnicas, en ocasiones resultan ser
aburridas, debido a un analisis constante que todo mundo conoce y el cual
promueve una falta de interés por parte del trabajador.

¢ Los instructores que imparten este curso, deben de tener la pasion por
mover y transformar al ser humano que tienen en frente; pues de ellos
consiste aplicar o mas bien transmitir el objetivo que la empresa necesita
desarrollar, para obtener muy buenos resultados.

» Se motiva poco al trabajador.

Una vez recabada la informacion, para realizar una propuesta de actualizacién he
tenido la necesidad de revisar la primera edicion del curso actual, a través de la
cual retomo algunos temas pero con otra visién; una visidon con raices mas
humanas, que tienen su origen desde la misma persona hacia quien va dirigido,
que en este caso primeramente es la familia; en donde se adquieren los cimientos
las ensefianzas y los aprendizajes basicos (los valores), para continuar
posteriormente en nuestro &mbito escolar y laboral; y concluir en un ejercicio pleno
en donde se deberan aplicar y desarrollar todas estas actividades viéndose
reflejado con nuestros clientes en la prestacién de un servicio de calidad y una
calidad en el servicio; reflejo de nuestro trabajo y formacion como persona.
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Algunos de los temas que he retomado del curso son:

e Los valores (Personales y Organizacionales).
» La Cadena de Servicio.

» El Servicio (Un Servicio de Calidad).

» El Cliente (Nuestro Cliente Interno y Externo).

Afadiendo a éstos, los siguientes temas:

« La Persona, origen y centro de la actualizacion de la empresa.

s La Familia, desarrollo total de la persona.

+ La Mision, la Vision y los Objetivos institucionales (LyFC), desarrollo de una
persona para la sociedad.

e Los Valores Organizacionales, una gran herramienta que nos ayudara a
brillar dentro de este gran monstruo que es LyFC.

« El Trabajo en Equipo, el ejercicio pleno de la persona.

« Ponerte la Camisa, es portar con orgullo la empresa a la cual pertenezco.

¢ Sentir la Pasion, es desbordar el corazén por lo que realizo; mi trabajo.

* Lealtad, fidelidad y compromiso con la empresa.

Asi también como:

* Alegria, por compartir ese curso.

« Entusiasmo y motivacion como instructor é capacitador, para lograr el
objetivo de la empresa.

« Pasion, por el trabajo que realizo.

 La primera vez, una felicidad por agquella ocasién en la que me dieron la
oportunidad de exponer o de impartir un curso de capacitacion.

« Nerviosismo, por enfrentarme a un ser humano semejante a mi.

¢ Abrirme al dialogo y compartir una nueva experiencia.

¢ Tan solo unos valores mas por aplicar: Puntualidad, Respeto, Honestidad,
Orden, Sinceridad y Paciencia, para quien me lo pida y a quien lo pueda
ofrecer.

Una vez incluidos y mezclados los temas anteriores; analizadas y supervisadas las
necesidades actuales; y recopiladas las sugerencias y opiniones de los
trabajadores en la investigacion de campo, es que puedo presentar esta
actualizacion.

“Estoy aqui para servir, y no para ser servido”

Esta debe de ser la finalidad del curso y la meta del organismo al enfrentarse
constantemente a nuevos retos.
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5.1.1 EL DISENO DE LA PROPUESTA

La actualizacion del manual ha sido disefiada de la siguiente forma: primeramente
cambiaria el nombre, por tanto ya no seria “Valores Eticos en el Servicio (VAES)",
sino “Generacion Luz Y Fuerza (GLYF)".

Otro de los puntos por rescatar es el de la persona, como origen y centro de este
curso, demostrando con ello una importancia para el organismo, ¢Qué implica
tener una persona como tu, en este organismo?

La definicion del concepto de persona consiste inicialmente para tener una
apertura y a su vez poderla ligarla con sus valores (Personales), definiendo a su
vez el concepto de valor, para posteriormente relacionarla con la familia.

En el tema 2 expongo la relacion que existe entre la persona y su gran familia
LyFC. Es aqui en donde voy uniendo y a su vez ligando a la persona con la
empresa, desde los objetivos, la mision y la vision, destacando los valores
organizacionales y el trabajo en equipo.

Nuevamente doy inicio con la persona, partiendo del ser humano y de ahi al ser
humano laboral: el trabajador 6 nuestro empleado; integrandolo a su empresa con
la finalidad de mejorar la calidad y la modernizacion de ésta.

A la conceptualizacién de los Valores Organizacionales he agregado “Los Valores
que Nos dan Luz", los cuales a partir del afio 2005, trata de identificar a los
trabajadores con la empresa. Lo que propiciara un Trabajo de Equipo = una
Cadena de Servicio.

Esta palabra nos dara pie para iniciar y comenzar por ponernos la camisa LyFC, lo
que nos va a identificar ante la sociedad, a sentir la pasion por nuestro trabajo lo
que ocasiona un servicio, un servicio de calidad y una calidad en el servicio para
satisfacer las necesidades presentadas por sus clientes, emprendiendo un
compromiso, una lealtad, pero sobretodo una fidelidad de contribuir con el ejercicio
del crecimiento y mejoramiento en vias de modernizacion de esta empresa 101%
mexicana, LUZ Y FUERZA DEL CENTRO.

Las imagenes son animaciones predeterminadas extraidas de los programas de
computacién. Trate de colocar las que a mi parecer coinciden con la tematica,
aunque hubiese preferido dibujarlas yo mismo, pero el tiempo en estos momentos
no es mi mejor aliado.
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En teoria todo se escucha genial, pero en la practica es donde quisiera estar para
observar su aplicacién con una mistagogia y una pedagogia; sino excelsa, por lo
menos en la que se manifieste el esfuerzo y el entusiasmo por infundir y transmitir
a cada ser humano sentado en el aula de capacitacion, de parte de cada
instructor; el proceso de ensefanza — aprendizaje.

A todos ustedes muchas gracias.

A continuacion presento la actualizacion del manual.

-
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AL PARTICIPANTE

La Gerencia de Desarrollo de Recursos Humanos, a través de las
escuelas de capacitacion, es el area responsable de impartir la
capacitacion basica y general para los trabajadores de y en LUZ Y
FUERZA DEL CENTRO, mediante la cual se proporciona a cada uno
de ustedes, personal del organismo; los conocimientos fundamentales
sobre aspectos técnicos, administrativos y humanisticos, que mas
adelante les permitiran desempefiar sus labores en forma eficiente y
segura, al mismo tiempo que se desarrollan actitudes positivas que
faciliten su integracién al proceso productivo y los cuales nos orientan
para lograr alcanzar los objetivos institucionales.

En esta ocasion es muy satisfactorio para nosotros, darte la mas
cordial bienvenida al curso de “Generacion Luz y Fuerza” y poder
proporcionarte los elementos y las herramientas necesarias que te
permitan enriquecer tu calidad de vida: personal, familiar, social y
laboral; asi como el ofrecer un mejor servicio a nuestros clientes.

i Para ti, compainero trabajador !

Se ha elaborado este curso de capacitacion, a través del cual
obtendras conocimientos muy valiosos para tu trabajo, pero también
muy utiles en otros aspectos de tu vida, pues el que sabe mas puede
lograr mas y el conocimiento es también una riqueza que al
compartirla con los demas se incrementa, puesto que nadie sabe mas
que todos juntos, lo cual comprobaras al participar de esta nueva
experiencia de aprendizaje.

Toda la informacion que el curso abarca, esta contenida en este
manual, herramienta de gran apoyo principalmente para tu desarrollo y
el tus futuras consultas.

Estamos seguros que este curso traera beneficios importantes, para ti
para nuestra organizacion y para México.

iSolo existe un requisito primordial para que lo logres:
tu interés y entusiasmo!.
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INTRODUCCION

Sientete orgulloso de estar aqui, en este curso de capacitacion; ya
quisieran muchos de tus companeros 6 de aquel que se acaba de va
integrar 6 el que esta sentado justo, junto, en frente de ti 6 donde tu te
encuentras en este momento.

Hablar de LUZ Y FUERZA DEL CENTRO, es hablar de una toda una
gran historia, de un gran pasado y de la formacion del desarrollo
productivo de este pais; asi también como de las manos que iniciaron
todo este proceso: el proceso de generaciéon de energia, desde hace
mas de 100 afios. El pasado ano del 2003, este organismo cumplié
apenas sus 100 afios de vida, generando, distribuyendo vy
comercializando el servicio de energia eléctrica a mas de 5 millones
de personas, en la zona central del pais.

La base para que esta institucion se siga manteniendo y sosteniendo
ha sido la actualizacion y capacitacién constante de todo su personal
que aqui labora, para seguirnos enfrentando dia a dia a grandes
restos, entre ellos la modernizacion y a la actualizacion de nuestro
propio equipo de trabajo y de nuestro mercado. Promoviendo ser una
institucion reconocida con clase mundial de acuerdo a las normas y a
los estandares internacionales de calidad, estableciendo con ello una
competencia con las empresas lideres en el mercado y con la
tecnologia de punta.

Reconocemos que la base para triunfar en nuestras metas ha sido,
son y sera nuestra plantilla de trabajadores, no so6lo observados como
objetos de trabajo, sino como personas.

Para tal efecto este curso lo tendremos que iniciar con nuestro primer
tema hablando de la estructura de la persona, con los valores que la
conforman y la base del desarrollo para que se lleve a cabo un trabajo
en conjunto: la familia. Una vez desempolvada esta parte, daremos
continuidad a la familia; la familia que cada uno de nosotros integra
como una persona LyF, si; porque como trabajador tu también formas
parte de una familia con tu empresa.
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Para tal efecto debes conocer la Mision, la Vision, los Objetivos y los
Valores Organizacionales que son eje para que este organismo,
trabaje como el gran equipo que conformamos y deseamos.

Finalmente concluiremos con aquella etapa en la que todo mundo
desea estar 6 pertenecer, ser un integrante mas de esta empresa y
ponernos la credencial, la camiseta, la camisa, la camisola 6 nuestra
chamarra, en una palabra nuestro uniforme; las cuales nos identifican
ante todos nuestros clientes, con la finalidad de ofrecer un Servicio de
Calidad, basados en los principios de lealtad, fidelidad y compromiso
por el desarrollo, mejoramiento y actualizacion de nuestra empresa.

iSe bienvenido compita! Y disfruta de este trabajo que realizamos,
exclusivamente para ti.



OBJETIVO TERMINAL

Contribuir al desarrollo de una cultura de los valores organizacionales,
en el contexto de una Calidad en el Servicio, como respuesta al reto
de modernidad del Sector Eléctrico en Luz y Fuerza del Centro.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

TEMA1 TU ERES UNA PERSONA MUY IMPORTANTE
PARA LYF

El participante analizara y aplicara los valores inculcados por la familia
en la preparacién y formacién de su persona.

TEMA 2 TU TAMBIEN FORMAS PARTE DE LA
FAMILIA LYF

El participante analizara y practicara el ejercicio de los valores
organizacionales, desde una perspectiva laboral en direccion vy
desarrollo de un trabajo en equipo.

TEMA 3 PONTE LA CAMISETA, TU TAMBIEN ERES
LYF

El participante contribuira al desarrollo de un Servicio de Calidad y de
una Calidad en el Servicio, orientado en los principios de lealtad,

fidelidad y compromiso con el organismo; en beneficio de las
necesidades del cliente.
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CARACTERISTICAS DEL CURSO

Dirigido a: Todo el personal de LYFC

Duracion: 16 Hrs.

Numero de sesiones: 2 dias

Metodologia: Técnicas expositivas.
Corrillos.

Lluvia de ideas.
Ejemplos de casos.
Dinamicas grupales.
Dramatizacion.
Ejercicios.
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TEMARIO

TEMA1 TU ERES UNA PERSONA MUY IMPORTANTE
PARA LYFC

1.1 Tu, eres una Persona muy importante para LYFC.
1.1.1 Definicion del concepto de Persona.
1.2 La Persona y sus Valores.
1.2.1 Definicién del concepto de Valor.
1.2.2 Los Valores Personales.
1.3 La Personay la Familia.
1.3.1 Definicion del concepto de Familia.

TEMA 2 TU ERES UN INTEGRANTE INDISPENSABLE E
IMPORTANTE DE LA GRAN FAMILIA LYFC

2.1 Tu eres un integrante indispensable e importante de
la gran de la Familia LYFC.
2.1.1 Tu eres un trabajador LYFC.
2.1.1.1 La Misién, la Visién y los Objetivos
de LYFC.
2.2 Eltrabajador LYFC y los Valores Organizacionales.
2.2.1 Definicién del concepto de los Valores
Organizacionales.
2.3 El Trabajo en Equipo = La Cadena de Servicio.

TEMA 3 PONTE LA CAMISETA, TU TAMBIEN ERES
LYFC

3.1 Ponte la camisa, ti también eres LYFC.
3.2 Siente la pasion por tu trabajo, es un servicio.
3.2.1 Un Servicio de calidad = Una Calidad en
el Servicio.
3.2.2 El Cliente.
3.2.2.1 El Cliente Interno y El Cliente Externo.
3.3 Lealtad y compromiso institucional.
3.3.1 Di“NQO" a los Diablitos, di no a la mordida,
di no a los actos de corrupcién.
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TU ERES UNA PERSONA MUY IMPORTANTE
PARA LYFC

1.1 Ta eres una Persona muy importante para LYFC.
1.1.1 Definicion del concepto de Persona.
1.2 La Persona y sus Valores.
1.2.1 Definicion del concepto de Valor.
1.2.2 Los Valores Personales.
1.3 La Persona y la Familia.
1.3.1 Definiciéon del concepto de Familia.

OBJETIVO ESPECIFICO:

El participante analizara y aplicara los valores inculcados por la familia
en la preparacién y formacién de su persona.
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1.1 TU ERES UNA PERSONA MUY IMPORTANTE
PARA LYFC

No se si te habras dado cuenta cuando te despiertas y observas a tu
alrededor, cuando sales por la mafiana en camino a la escuela, al ir a
dejar a tus hijos. Con destino a la oficina ¢ a tu centro de trabajo
(Oficinas Centrales, el almacén en Tacubaya, la Sucursal Polanco, la
Agencia de Tlalnepantla, la Escuela de Capacitacion de Lecheria, La
Termoeléctrica, los Talleres Mecanicos, ¢ algun otro centro de
trabajo).

Me imagino que no lo haz notado, en la parada del camion. Lo acabas
de saludar. jjHey, casi lo atropellas!!, va junto a ti, en el asiento de a
lado, en el de enfrente ¢ en el de atras. En el transporte que mas
utilizas o a donde vayas siempre encontraras a alguien, en todos lados
los ves o te las encuentras.

Inclusive cuando checas tu entrada o salida, en los vestidores 6
cuando firmas la libreta de asistencia.

iiYa la descubriste!!. jjAun no!!.




iPues claro, son tus amigos, vecinos, comparneros de trabajo!, {Son
personas semejantes a ti, pero nunca iguales!.

El concepto de persona tiene sus origenes en la antigua Grecia y
Roma. Los actores dramaticos utilizaban una mascara con una
especie de bocina que aumentaba la voz con la finalidad de ser
escuchados por los espectadores.

En aquella época se denominaba persona al hombre o mujer que
portaba esta mascara y el papel que representaba. Desde entonces
antropélogos, psicélogos y sociélogos han asociado el concepto de
persona al rol o papel que cumple el ser humano en la sociedad.

1.1.1 DEFINICION DEL CONCEPTO DE PERSONA

Etimolégicamente del griego y del latin persona significa “mascara”.




Algunos autores definen el concepto de persona como:

¢« “Conjunto de componentes (actitudes y cualidades) que
constituyen el ser humano en su totalidad.”

e “Mascara de la personalidad’, lo que todo individuo aparenta.
Carl G. Jung.

e “Componente de la estructura social ocupante de posiciones en
la sociedad.” Radcliffe — Brown.

e “Conjunto de participaciones unidad con el entorno mitico y
social.” La persona es un “centro vacio” que solo adquiere
sentido y significacion en su relacién con el otro. Maurice
Leenhardt.

Ya sean ninos, jévenes, adultos 6 ancianos; alegres o tristes, enojados
o felices; altos o bajos, delgados o gordos; gleros, bronceados,
morenos o negros, religiosos, ateos o idealistas. Educados, sin cultura;
con aptitudes, actitudes, cualidades, defectos o virtudes.

Inclusive todos y cada uno de los que integramos este curso de
capacitacion el dia de hoy: trabajadores, ingenieros, abogados,
peones, secretarias, intendentes, almacenistas, oficinistas varios,
contralores, vigilantes, gerentes, superintendentes, chocadores,
doctores, electricistas, 6 algun otro puesto como el de Director del
organismo; antes que cualquier otra cosa nos suceda, primeramente

SOMOS personas.
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Por mas sencillo que sea el puesto de trabajo que desempefiemos en
el organismo, para nosotros LYFC, eres y seguiras siendo la persona
mas importante y valiosa.

“Alguna otra persona te podra cubrir en tu puesto,
pero nadie te podra reemplazar a ti.”
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1.2 LA PERSONA Y SUS VALORES

Como ya hemos observado y analizado en el tema anterior, la persona
esta integrada ¢ compuesta por actitudes y cualidades; que nos hacen
ser diferentes completamente de ti, de mi, de los demas y de entre
toda la sociedad.

1.2.1 DEFINICION DEL CONCEPTO DE VALORES

“Los valores son cualidades o modelos de comportamiento, que
pueden ser estimados 6 practicados, en beneficio del bien comun.”

“Convicciones aprendidas mediante experiencias significativas,
relacionadas con la responsabilidad del hombre hacia si mismo y
hacia todo lo que le rodea, en armonia con las leyes de la naturaleza.”
Cardona.

Hay que tener muy en cuenta la idea de que el concepto de valor
puede conllevar diferentes interpretaciones o significados, sobre todo
cuando nos referimos al valor en términos generales.
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Para cada uno de nosotros siempre han existido cosas valiosas, por
ejemplo: el bien, la verdad, la belleza, la felicidad, la virtud. Sin
embargo el criterio para darles valor ha variado y es diverso de
acuerdo a nuestros intereses o necesidades ya sean estéticos,
sociales, costumbres, principios éticos, o bien en otros términos, por el
costo, la utilidad, el bienestar, el placer y el prestigio.

Valoramos al preferir, al estimar, al elegir unas cosas en lugar de
otras, al formular metas y propositos personales que se expresan
mediante creencias, intereses, sentimientos, actitudes, juicios de valor
y acciones.

1.2.2 LOS VALORES PERSONALES

Los valores se aprenden en un principio en la familia, posteriormente
en la escuela, con los amigos y con la sociedad en general.

Los valores perfeccionan al ser humano que lo posee, es algo valioso
que enriquece, se busca porque representa una forma de ser mejor.

Cada persona cuenta con su principio de orden de valores (valores,
morales, sociales, religiosos, estéticos, organizacionales, etc.),
dependiendo de sus metas. Todo lo que favorezca a su formacion o
cumplimiento va a ser valioso para ella y rechazara todo aquello que la
aleje de su fin, como objetivo o meta propuesta.
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Existen valores que nos hacen ser mejores, pero hay otros que nos
hacen ser mucho mejores; valores que nos perfeccionan en lo mas
profundo de nuestro ser, los cuales nos ayudan a crecer y a ser como
persona, dandonos mayor calidad humana, dependiendo
exclusivamente de una particular eleccién y esfuerzo denominandolos
como valores personales; que al adoptarlos o ejercitarlos forman parte
de mi ser y en toda situacion que me vea involucrado determinaran mi
comportamiento.

El objetivo principal y primordial de los valores es contribuir en la plena
realizaciéon del ser humano, procurando un comportamiento personal y
grupal compatible con las normas de aceptaciéon social, donde cada
cual se realice como persona; en una practica y ejercicio diario.

Hablamos de valores, porque nos interesa construir o mas bien
reconstruir a la persona que convive y labora con nosotros; para que
sea ella misma la que nos haga vivir como empresa.

La practica habitual es la que conducira a la realizacién de los valores

y acciones correctas previamente conocidas y elegidas de un codigo
de ética personal, social y organizacional.
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1.3 LAPERSONA Y LA FAMILIA

1.3.1 DEFINICION DEL CONCEPTO DE FAMILIA
El concepto de familia se define como:

La familia significa “caracterizar un grupo de personas que se vinculan
por tener necesidades e interese comunes; fortaleciendo sus
sentimientos y optimizando sus potenciales a favor de cada miembro
que la integra.”

“En todas las sociedades culturales, la familia se caracteriza por ser un
grupo social que comparten una residencia, una cooperacion
econdmica y una reproduccion bioldgica.” Escuela para Padres.

Como ya hemos analizado e temas anteriores de este capitulo, la
persona es el centro en torno al cual se originan actitudes y cualidades
que a distinguiran dentro de los demas.

La familia viene a ser la formacion educativa y social del ser humano,
ya que es en esta misma en donde se adquieren los valores, las
normas y las reglas que permitiran que este mismo ser se sociabilice
aun mas.

-21-



Integrar una familia es una unidad organizada que existe dentro de
una sociedad la cual se fundamenta con la vision de dos seres
humanos, hombre y mujer por un lazo matrimonial respetando las
leyes de esta misma; siendo la base primordial del amor de esta, la de
procrear hijos que conformaran el grupo, con derechos y obligaciones
que se deberan cumplir y respetar.

Conforme evoluciona la sociedad igualmente va evolucionando la
familia constantemente en todos sus aspectos y siempre tratando de
ser mejor. Nunca permanece estacionada sino que pasa de una forma
superior a una a medida que se presentan los cambios de un grado
mas bajo a otro mas alto.

Los sistemas de parentesco por el contrario son pasivos, solo después
de largos intervalos, registran los progresos hechos por la familia y no
sufren una modificacion radical, sino cuando se ha modificado
radicalmente la familia.

Conviven bajo el mismo techo, compartiendo responsabilidades,

obligaciones y la educacion de los hijos, con normas reglas y teniendo
una buena ayuda mutua.
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TU ERES UN INTEGRANTE INDISPENSABLE
E IMPORTANTE DE LA GRAN
FAMILIA LYFC

2.1 Tu eres un integrante indispensable e importante de
la gran de la Familia LYFC.
2.1.1 Tu eres un trabajador LYFC.
2.1.1.1 La Misién, la Visién y los Objetivos LYFC.
2.2 Eltrabajador LYFC y los Valores Organizacionales.
2.2.1 Definiciéon del concepto de los Valores
Organizacionales.
2.3 El Trabajo en Equipo = La Cadena de Servicio.

OBJETIVO ESPECIFICO:

El participante analizara y practicara el ejercicio de los valores
organizacionales, desde una perspectiva laboral en direccion y
desarrollo de un trabajo en equipo.
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2.1 TU ERES UN INTEGRANTE INDISPENSABLE E
IMPORTANTE DE LA GRAN FAMILIA LYFC

2.1.1 TU ERES UN TRABAJADOR LYFC

Por alguna razén o necesidad te seleccionaron para integrarte a esta
organizacion. Tal vez ti papa 6 algun otro familiar encontré la forma
para que trabajaras con nosotros, a traves de su propio escalafon 6 de
algun otro.

Desde el momento en que quedaste contratado 6 mas bien desde que
estampaste tu firma con nosotros, a partir de ese preciso instante haz
formado parte de esta empresa, eres una pequefia parte del gran
universo LYFC.

iTe tengo una gran noticia!, ya formas parte de la gran familia LYFC. A
partir de este momento hay algo que te va a hacer diferente, de entre
la demas clase trabajadora, eso es: tu numero de trabajador (Nutra), ta
credencial, tu escalafon 6 el departamento al que perteneces, tu
uniforme y tus compafneros, para actividades internas de esta
institucion.
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Ta familia la integran tu esposa, tus hijos, tus hermanos, tus papas, tus
suegros, tus cufados, tus tios, tus primos, tus sobrinos, tus nietos 6
tus abuelitos; segun sea el caso. Laboralmente, también cuentas con
una familia, al igual que en tu casa; por ejemplo:

e Tu jefe podria ser tu papa.

Tu empresa, tt mama.

Tus companeros, como tus hermanos.

Tus companeros pero de otro departamento, tus primos.
La materia de trabajo o ta trabajo en si, tu esposa.

Tus servicios, como tus hijos.

Los subdirectores, como tus tios.

El director de LYFC, ta abuelito 6 el Jefe de la familia.

Todos contamos con una gran casa, el Edificio Central de LYFC, las
Oficinas Centrales 6 simplemente "La Compaiiia”, ubicado en Av.
Melchor Ocampo No. 171 Col. Tlaxpana, aqui en el DF y cualesquiera
de los diversos centros de trabajo.
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Contamos con nuestras propias Escuelas (de Capacitacion), para que
te sigas actualizando y preparando conforme a tu materia de trabajo. Y
por si fuera poco también tenemos, nuestro propio parque vehicular
nuestras unidades; las cuales nos auxilian a ofrecer un buen servicio.

Ademas, existe algo en comuin que aungue no lo queramos reconocer,
somos una familia muy grande, integrada en su totalidad, por una
poblacion incalculable de personas trabajadoras, las cuales creamos
este organismo, denominado: LUZ Y FUERZA DEL CENTRO.

Asi como una familia esta integrada por personas en beneficio de
necesidades e intereses, de igual forma también nosotros,
incluyéndote a ti tenemos algo en comun: “Generar, transmitir,
transformar, distribuir y comercializar el Servicio de Energia Eléctrica,
en la zona central del pais.” {Todos somos una familia!, desde aquella
persona que abre los hoyos para instalar un poste en las orillas o
voladores de las barrancas de un cerro, hasta aquella persona que
elabora la Solicitud del Servicio de Energia Eléctrica en cualquier
oficina de LYFC. O aquel empleado que transporta estructuras o
material para la elaboracion de las torres hasta aquel que vigila los
proceso de la Generacion de Energia; ¢ desde aquellas personas que
tiende una linea entre calles y avenidas de nuestra gran ciudad, hasta
aquel que toma lecturas de un servicio.

iiSomos una familia, operativamente hablando y trabajando por ti, por
mi y por todos!!, jiBienvenido seas a esta familia, bienvenido a tu
casa, bienvenido hermano a la chispa, bienvenido compita a LYFC!!

iiTu familia nunca te abandona!!
=T 1



2.1.1.1 LA MISION, LA VISION Y LOS OBJETIVOS DE LYFC
La Mision de Luz Y Fuerza del Centro

Proporcionar el Servicio Publico de Energia Eléctrica en la zona
central del pais, dentro del marco legal, en condiciones adecuadas de
cantidad, calidad oportunidad precio y con una cultura laboral
orientada a la atencién al cliente, promoviendo el desarrollo técnico,
econdémico y social, en un contexto de protecciéon y mejoramiento al
medio ambiente.

La Vision de Luz y Fuerza del Centro

Que el Sector Electrizo se integre por empresas con calidad mundial,
esto es, modernas, eficientes, financieramente sanas, con autonomia
de gestion, flexibles, con cobertura nacional y que atiendan
plenamente el requerimiento y las expectativas de los clientes y de la
poblacion en general, con precios razonables promoviendo el ahorro
de energia.

Ademas, que se desarrollen en armonia con el medio ambiente y que
promuevan entre su personal una nueva cultura de compromiso con el
trabajo y eleven el sentido de responsabilidad, en un marco de un
desarrollo sostenible y sustentable.

Somos el organismo que distribuye y comercializa la energia eléctrica
en la zona de desarrollo industrial, comercial y de servicios mas
importante del pais, la zona central.

Actualmente llevamos electricidad a mas de 5 millones de clientes, lo
que representa una poblacion atendida superior a 20 millones de
habitantes en el DF y parcialmente en los estados de México, Morelos,
Hidalgo y Puebla.

Luz y Fuerza del Centro es un organismo publico descentralizado, con
personalidad y patrimonio propio.
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Los Objetivos Luz y Fuerza del Centro

1.- Dar confiabilidad al Sistema Eléctrico.

2.- Satisfacer la demanda de energia eléctrica.
3.- Mejorar la situacion financiera de la empresa.

4.- Conformar una organizacion eficiente, competitiva y de calidad,
administrada con modernos criterios empresariales.

5.- Crear una nueva cultura laboral en Luz y Fuerza del Centro, que
promueva el compromiso con el trabajo, un alto sentido de
responsabilidad social y el desarrollo profesional y personal.

6.- Contribuir al mejoramiento ambiental y promover el bienestar social
en el marco de un desarrollo sustentable.

7.- Aplicar el desarrollo tecnolégico y politicas de ahorro de energia.
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2.2 EL TRABAJADOR LYF Y LOS VALORES
ORGANIZACIONALES

A lo largo de este capitulo hemos estado hablando de la importancia
que para nosotros los seres humanos implica o tiene el ser persona,
en toda la extension de la palabra, que con actitudes y cualidades nos
distinguen, alcanzando un valor excepcional por y para la sociedad en
general, las instituciones educativas y los organismos empresariales.

2.2.1 DEFINICION DEL CONCEPTO DE LOS VALORES
ORGANIZACIONALES

Los valores organizacionales conforman la base ética de la institucion,
es decir; son el conjunto de los deberes morales que la organizacion y
sus miembros tienen dentro del contexto social en el cual se cumplen
sus propositos institucionales.

La ética de la organizacion es el lado positivo de los valores y
creencias que sus integrantes toman como referencia para saber que
es lo deseable y lo preferible para enfrentar los problemas concretos.
En las organizaciones publicas o privadas debe prevalecer el deber
moral sobre la obligacion, dando seguridad a lideres y colaboradores
en su proposito de lograr eficiencia en cada fase de trabajo. La moral
de la organizacion consiste en los valores y los principios a los que sus
integrantes se adhieren libremente. Estos valores y principios tienen
un nivel de coincidencia con la mision y los objetivos de la
organizacion. Se consideran medios para encauzar un rumbo.

La organizacion busca la promocion de los valores en las personas
que las conformamos, con el objetivo de desarrollar el propio grupo, el
de su entorno. Actualmente los que coincidimos y dirigimos este tipo
de organizaciones, hemos observado y a su vez tomado en conciencia
de la gran importancia de la promociéon de los valores nuestros
integrantes, ya que la sociedad actual vive en un cambio constante,
que en ocasiones lleva a la perdida del sentido, de la direccion, de la
finalidad de nuestros objetivos, con respecto a lo correcto de lo
incorrecto (lo bueno de lo malo).
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2.2.2 LOS VALORES ORGANIZACIONALES

Asi como existen valores a los que llamamos personales, valores con
los que cada uno de nosotros cuenta, que precisamente y gracias a
ellos nos pueden diferenciar de entre los demas; también asi existen
valores que nos hacen sentir la experiencia de vivir como organismo,
como empresa, coma institucion, como LYFC.

De igual forma para las diversas empresas y organizaciones existen
valores que de acuerdo a los productos que fabrican y a los servicios
que ofrecen y promueven una serie de valores para conformar e
integrar la organizacion que los hace ser diferentes y competentes
entre otros organismos a los que denominaremos valores
organizacionales.

A continuacion te presentamos *“Los valores que dan Luz”; los
cuales son nuestra carta de presentacién, en beneficio de todos los
que integramos esta empresa: Luz y Fuerza del Centro.

« TRABAJO EN EQUIPO: “Las grandes obras son hechas con
trabajo en equipo y perseverancia.”

o |IDENTIDAD: jLuz y Fuerza del Centro eres tu!

e ORDEN: EI éxito es sobre todo un trabajo de constancia, método
y organizacion.

 HONRADEZ Y TRANSPARENCIA: Con la honradez Luz y
Fuerza del Centro crece y permanece.

e RESPETO: Los buenos resultados se basan en un ambiente
cordial de respeto entre compaferos, colaboradores vy
superiores.

« COMPROMISO DE SERVICIO: jjServir es un privilegio!!

« RESPONSABILIDAD: Hacer lo que nos corresponde de la mejor
manera para el beneficio colectivo.
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o SUPERACION: Existe alguien en el universo que con toda
seguridad puede mejorar, jjj y eres tu mismo !!l.

e LIDERAZGO: La capacidad de convertir una vision en realidad.

e AMABILIDAD: Una mirada cordial y un trato amable, es lo que
debemos ofrecer a nuestros clientes.

e EFICIENCIA Y CALIDAD: La calidad es el resultado de la
eficiencia.

¢ TODOS SOMOS LUZ Y FUERZA: jjJUNTOS LO HACEMOS
MEJOR!!. :

Como miembro activo de y en Luz y Fuerza del Centro, tienes la
obligacion de tomarlos muy en cuenta, de aprendértelos y lo mas
importante, llevarlos a la practica.
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2.3 EL TRABAJO EN EQUIPO = LA CADENA DE
SERVICIO

Para que pase algo extraordinario fuera de Luz y Fuerza del Centro,
se requiere que algo extraordinario suceda en el interior de la misma.

Nuestra empresa es muy grande y esta conformada por una
DIRECCION GENERAL, nueve Subdirecciones (de Recursos
Humanos, de Distribucion y Comercializacion, de Produccion, de
Servicios Técnicos, de Finanzas, de Construccion, de Planeacion
Estratégica, de Fabricas y Talleres, de Abastecimientos vy
Transportes), y dos departamentos (la Unidad de Asuntos Juridicos y
la Contraloria Interna).

iiSomos un gran equipo!!

El trabajo en equipo, sucede, cuando los diferentes departamentos o
subdirecciones de la empresa, nos coordinamos para realizar en
conjunto una actividad en concreto que requiera de nuestra
participacion.
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Por ejemplo: Cuando LYF realiza operativos para electrificar una
colonia o comunidad que requiera de nuestro Servicio Publico de
Energia Eléctrica, la mayoria de los departamentos intervienen.

¢ El departamento de Lineas Aéreas, pondra e instalara los postes
y tendera las lineas para distribuir la energia en la comunidad,
que la requiera.

e La Subgerencia Comercial, a través de sus oficinas (Agencias
Foraneas o Sucursales), elaborara los censos de los nimeros de
cuenta, con sus respectivos folios; asi como las solicitudes o los
contratos por el servicio.

¢ El departamento de Conexiones Foraneo, recibira e instalara en
el domicilio la solicitud del servicio de energia eléctrica de
acuerdo a las normas de LYF.

e Para que posteriormente la Subgerencia Comercial a través de
sus oficinas (Agencias Foraneas o Sucursales), sea la
encargada de recaudar economicamente los frutos por la
elaboracién de un trabajo en conjunto, tomar lecturas y entregar
facturas ¢ recibos segun sea el caso para su pronto pago.

e Asi también como de encargarse de reportar las anomalias que
existan (las lineas directas en fraude), los cuales merman la
calidad del trabajo y la infraestructura del servicio de la empresa.

Estos trabajos son visibles para todos nuestros clientes, pero
recordemos que hay otros departamentos que se encargan de
comprar el material (por ejemplo el cable que se instala para dar un
servicio), de elaborar los postes, las torres, los medidores.

Estos departamentos aunque no se den a conocer a simple vista, son

los que hacen que otros nos veamos; y también forman parte de
nuestro trabajo en equipo.
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Ellos son como los jugadores de futbol por ejemplo; aunque no los
veamos a todos en la cancha, no quiere decir que los vamos a dejar
de ver jugar; sabemos que en la banca hay otros que pueden entrar,
por ejemplo el masajista, el médico del equipo, el entrenador; quienes
estan al pendiente por si existiera algun incidente ¢ accidente vy
aunque no los conozcamos ahi estan presentes: al pie del cafon.

Asi somos aqui en LYF, la secretaria, el subdirector, el ingeniero, el
instructor, el que elabora los planes y proyectos, el del archivo, quien
sea. Todos nuestros puestos estan coordinados entre si y para que
esto suceda trabajamos en equipo.

iiiTodos somos parte de un gran equipo!!!

Podemos denominar Cadena de Servicio a la organizacion en que los
departamentos o puestos de la empresa de servicio estan
entrelazados y cada uno depende de los demas en diferentes grados
para cumplir la misién de LYFC.
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Nuestra empresa trabaja en equipo constantemente y se encuentra
entrelazada desde la cabeza que es el Director, hasta los pies que
pueden ser los departamentos mas sencillos (intendencia o limpieza),
para brindar el mejor servicio de calidad hacia el cliente.

Si algun integrante falta o no cumple con la tarea encomendada, tal
vez no se note su falta de compromiso con la empresa. Pero si es todo
un departamento el que llega a fallar, entonces nuestros eslabones se
debilitan y en un futuro proximo existird un rompimiento o fractura en la
institucion, lo que provocara una mala reputacion ante la sociedad y
nuestros clientes.
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PONTE LA CAMISETA, TU TAMBIEN
ERES LYFC

3.1 Ponte la camisa, ta también eres LYFC.
3.2 Siente la pasion por tu trabajo, es un servicio.
3.2.1 Servicio de calidad = Una Calidad en el Servicio.
3.2.2 El Cliente.
3.2.2.1 El Cliente Interno y El Cliente Externo.
3.3 Lealtad y compromiso institucional.
3.3.1 Di “NQ" a los Diablitos, di no a la mordida,
di no a los actos de corrupcion.

OBJETIVO ESPECIFICO:

El participante contribuira al desarrollo de un Servicio de Calidad y de
una Calidad en el Servicio, orientado en los principios de lealtad,
fidelidad y compromiso con el organismo; en beneficio de las
necesidades del cliente.
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3.1 PONTE LA CAMISA, TU TAMBIEN ERES LYF

Tu eres una persona que debe de sentirse orgullosa por integrar y
pertenecer a una empresa 101 % mexicana con una gran diversidad
de personas en su plantilla de trabajadores activos: personas jovenes
y maduras, sin dejar de lado a aquellas que ya pusieron su granito de
arena para poder construir y edificar lo que hoy conocemos como
LYFC.

El dia 8 de febrero de 1994, debié haber quedado grabado en tu
mente y en tu corazon, ya que a parir de esta fecha comenzamos a
estrenar una nueva imagen, dejamos de ser la hoy extinta “Compania
de Luz y Fuerza del Centro y asociadas (en liquidacion)”, para
convertirnos en el nuevo organismo Luz y Fuerza del Centro, un
organismo con mas de 100 afios haciendo posible este suefo una
realidad. -

¥

GENERANDO LUZ Y CONFIANZA
iiY porque te decimos que te sientas orgulloso!!, pues porque gracias
a ti y a ta labor diaria, hemos crecido juntos en la zona central del
pais. Haz sido y seguirds siendo la esencia de esta empresa de
servicio.

Busca, revisa, observa e identificate con todo lo que conforma LYFC;
tu credencial, tu numero de trabajador (nutra), tu uniforme, tu
camisola, la chamarra, en tu unidad, en las instalaciones y en
cualquiera de ellas descubriras el escudo que nos identifica y nos hace
SER diferentes de las demas organizaciones.
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Primeramente como LYFC, con las iniciales de nuestra empresa y
posteriormente como mexicano por los colores de nuestra patria.

e Siente la representacion de tu empresa impregnada de vida y
estampada junto a tu corazén.

¢ Disfruta de tu trabajo con la misma pasion del primer dia o como
si fuese el ultimo y haz de él una aventura convirtiéndolo en tu
misién LYFC.

e Comparte tu experiencia diaria, participa y confia, es lo que
constituye el alma de tu organismo y aprenderas de todos.

e Se creador e innovador, se el resultado visible de todas nuestras
ideas, esfuerzos, proyectos e ilusiones.

» Se el oxigeno que permite vivir a tu institucion.
e Cuenta conmigo es una tarea comun que construye todo.

ii Vistete con tu camisola, con ti camisa, con ta playera
y AMA a tu empresa, como ella te AMA !!

-42-



Vive tu tiempo

Date tiempo para trabajar,
es el precio del triunfo.

Date tiempo para pensar,
es la fuente del poder.

Date tiempo para jugar,
es el secreto de la eterna juventud.

Date tiempo para leer,
es el fundamento de la sabiduria.

Date tiempo para ser amigo,
es el camino de la felicidad.

Date tiempo para sofar,
es atar tu carreta a una estrella.

Date tiempo para amar y ser amado,
es el privilegio de los Dioses.

Date tiempo para mirar a tu alrededor,
el dia es muy bello para ser egoista.

Date tiempo para reir,
es la musica del alma.
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3.2 SIENTE LA PASION POR TU TRABAJO,
ES UN SERVICIO

La pasion es demostrar un afecto desbordado de animo, por lo que me
gusta, me agrada o satisface realizar.

Es elocuente, satisfactorio o divertido observarnos a nosotros los
hombres cuando nuestro equipo favorito de futbol anota un gol al
equipo contrario 6 el deporte que sea. Estando pegados ahi frente al
televisor hasta que termine. Es tan grande nuestra pasion que hasta
llegamos a lucir una prenda del equipo al cual apoyamos como
aficionados, aunque en algunos casos los resultados no sean del todo
favorables en beneficio de nuestro equipo, desbordando nuestro
estado de animo.

Tal vez para las mujeres sea diferente, aunque no dudo, que haya
algunas que compartan la misma pasiéon que los hombres, logrando
exhibir de una forma desbordante su pasion por su equipo favorito.
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Para otras, a lo mejor seran las modas de vestir de las proximas
temporadas, los colores, los maquillajes, los autos, el baile o los
antros, el tequila, etc. Los ejemplos a lo mejor son raros, ajenos o
extrafnos pero.. . . ,que tiene que ver la pasion con mi trabajo?.

Esta puede ser una exhortacién ¢ invitacion a que vivas con pasion el
trabajo que realizas. Te haz preguntado si, ;te gustaria trabajar los
fines de semana y descansar entre semana?, 6 ¢dormir por la manana
y trabajar por la noche?; jipues claro que no!!.

Y sin embargo hay personas, trabajadores de LYFC que lo realizan,
debido a que somos un organismo que labora las 25 horas al dia de
los 367 dias al ario, al 101 %. Siempre un extra mas, un paso mas
delante de nuestros competidores, para que los demas disfrutemos y
gocemos del Servicio de Energia Eléctrica.

La pasion se refiere en si, a que disfrutemos de nuestro trabajo, lo que
nos gusta realizar, con animo, alegria, evitando se nos acabe el
entusiasmo por efectuar lo que nos hace ser diferentes sin dejarlo de
lado y que no lo perdamos: nuestro trabajo.
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Debemos tomar en cuenta que nosotros los seres humanos, optamos
y actuamos en un querer firme y constante que nos lleva a realizar
aquello que nos hemos propuesto y que no necesariamente tendra
que ser agradable; en ocasiones a pesar de nuestros gustos y
sentimientos.

Ya que existen companeros que disfrutan de su trabajo, en los cuales
se desborda un ejercicio en sus Vvalores personales vy
organizacionales, por realizar un buen servicio; un servicio de calidad.

Sin embargo sacrifican parte de su tiempo, de sus actividades y de su
familia; con la firme voluntad, responsabilidad y lealtad con el
organismo por la satisfaccion de nuestras necesidades como clientes.

“En LYFC, nos esforzamos por ofrecerte un mejor servicio.”
Servicio es: “Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.”

Toda empresa, ya sea comercial, industrial 6 de servicio, publica o
privada, nace para satisfacer una necesidad. Esta necesidad tiene una
relacion directa con aquellos a quienes vamos a servir, nuestros
clientes o usuarios. Si nuestra empresa no logra satisfacer los
requerimientos de nuestros clientes o usuarios, perdemos la
oportunidad de servir y sencillamente tendemos a desaparecer 6 si no
a no ser tomados en cuenta (incrédulos).
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Ante la competencia cada vez mas ardua que se esta viviendo, el
cliente se ha convertido en la sobrevivencia o supervivencia

fundamental para cualquier empresa, que llega a ser competitiva en el
mercado actual.

El toque personal que le imprimimos al trato que le brindamos al
cliente establecera nuestras relaciones interpersonales, en donde
entra en juego la amabilidad, la imagen, la presentacion, la escucha, la
confianza, la atencién requerida; aun cuando no este a nuestro
alcance resolver la necesidad o expectativa del cliente.

3.2.1 SERVICIO DE CALIDAD = UNA CALIDAD EN EL
SERVICIO

Un servicio de calidad, es el resultado de una adecuada satisfaccion
de las necesidades (bien propio y especifico del otro) mediante
servicios excepcionales (trabajo bien hecho), ofrecido por los
empleados con una excelente cultura y responsabilidad.

El servicio de calidad dependera de las personas que brindan este
servicio, de la forma en que manifiestan una serie de facultades y
cualidades propias, poniendo en accioén su inteligencia, su voluntad, su
imaginacion, su creatividad, sus valores, su manera de relacionarse
con los demas, su cortesia, su amabilidad, la escucha y el respeto.
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Un Servicio de Calidad:

Constituye un medio eficaz para asegurar el exito de la empresa.

Provoca que nuestro trabajo sea mas ético y que tenga mas
éxito.

Mantener una ventaja competitiva, sobresaliente y consistente es
traducir la necesidad del cliente en una calidad y un servicio
excepcional.

Asegurar la fidelidad, confianza y lealtad de los clientes.

“En el organismo LYFC, brindamos un servicio de calidad; cuando
reconocemos que lo que finalmente debemos hacer es buscar la
satisfaccion del cliente.”

3.2.2 EL CLIENTE

Cuando hablamos de servicio lo primero que aparecer en forma
inmediata estrechamente ligado a la empresa es el cliente.

“El cliente es la razon de ser de la empresa.”
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El cliente es parte de nuestro equipo, ya que no existe una empresa
sin clientes. En un principio fue algo lejano a nosotros, hoy nos
interesa tenerlo lo mas cerca posible; tan cercano, que nos permita
conocer y hasta adelantarnos a sus necesidades.

Todos nuestros clientes, sin importar el tipo de servicio, tienen
necesidades humanas basicas en mayor o0 menor grado.

A continuacion presentaremos una lista de las necesidades humanas
mas comunes.

INSTRUCCIONES: Marca aquellas que refieran las necesidades de
tus clientes o usuarios.

La necesidad de sentirse bien recibido.

La necesidad de un servicio oportuno.

La necesidad de sentirse cémodo.

La necesidad de un servicio ordenado.

La necesidad de ser comprometido.

La necesidad de recibir aquélla asistencia.
La necesidad de sentirse importante.

La necesidad de ser apreciado.

. La necesidad de ser reconocido ¢ recordado.
. La necesidad de respeto.

iFelicidades! Date una calificacion perfecta si marcaste los 10 puntos.
3.2.2.1 EL CLIENTE INTERNO

La cualidad de un servicio externo es el reflejo de un excelente
servicio interno.

Mi cliente interno es toda aquella persona que requiere de mi servicio
para realizar el suyo, asi como tu o yo representamos el cliente interno
de otro compita; del cual requerimos sus productos para realizar
nuestro trabajo. Si un eslabén dentro de la empresa se rompe, el
servicio externo se vera afectado.
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Por eso debemos asegurarnos de que nuestro trabajo se cumpla con
las necesidades de nuestro cliente interno.

3.2.2.2 EL CLIENTE EXTERNO

Nuestro cliente externo, es toda aquella persona ajena a la empresa
que compra un producto o adquiere el servicio que necesita.
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A nuestro cliente externo, primeramente no le interesan los problemas
que ocurren diariamente dentro de la organizaciéon. Los gerentes o
empleados, pueden olvidar con frecuencia este punto, cuando se tiene
que trabajar con clientes en condiciones menos ideales: problemas
con el sistema, rinas entre trabajadores, etc.

Su unica preocupacion real del cliente es conseguir exactamente la
satisfaccion de sus propias necesidades.

¢Quién es el cliente?

Es la persona mas importante en cualquier negocio.
No depende de nosotros, no dependemos de él.
No es una interrupcién en nuestro trabajo, es un objetivo.

Nos hace un favor cuando llega;
no le estamos haciendo un favor atendiéndolo.

No es dinero en la registradora.
Es un ser humano con sentimientos y merece un trato respetuoso.

Merece la atencion mas comedida que podamos darle.
Es el alma de este y de todo negocio.
El paga tu salario.
Sin él tendriamos que haber cerrado las puertas.
No lo olvides nunca.

Autor desconocido.
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3.3 LEALTAD Y COMPROMISO INSTITUCIONAL

3.3.1 Di No a los Diablitos, Di no a la Mordida,
Di no a los Actos de Corrupcion.

Cuando iniciamos este curso comenzamos hablando de las actitudes y
cualidades; estos fueron y han sido nuestros valores, los que nos
hacen ser diferentes de los demdas; como personas nos han
dignificado.

Actualmente sabemos de todas las campanas que el Gobierno Federal
y las entidades federativas se han propuesto, han sido con el objeto de
regularizar y evitar los actos de corrupcién, principalmente en todas
sus entidades y en el pais.

En estos dos ultimos afos las camparas anticorrupcion, por parte de
la empresa; han servido inicialmente como: “Reduccidon de pérdidas,
Di No a los Diablitos”, en el afio 2003 y posteriormente “Regularizacién
de Servicios 2004".

Para que nuestra institucidon siga creciendo y obtenga resultados
favorables, es indispensable que nosotros como miembros de esta
misma, contribuyamos a evitar, controlar y reportar los fraudes,
recuperar las pérdidas regularizando los servicios y convertirlas en
ganancias lo que propiciara la solvencia de esta misma.

”

“Las palabras mueven, pero el ejemplo arrastra.
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Hablar de lealtad y compromiso con la empresa es realizar un buen
trabajo (Servicio de Calidad). Es comprometerme “Yo mismo a
cambiar mis actitudes y mis malos habitos 6 costumbres.

La lealtad es el caracter que distingue a cumplir con exactitud nuestros
compromisos, mientras que el compromiso es una obligaciéon por
realizar una actividad. Para tal efecto nosotros también debemos
contribuir a defender nuestra institucion y junto con ella a dar muestra
de nuestra materia de trabajo.

Con pasos firmes y agigantados, todos vamos en camino hacia una
modernizacion: en sistemas, en estructura y en organizacion.
Queremos construir junto contigo una empresa mas eficiente una
institucién saludable financieramente hablando.

Ayudanos a dignificar este organismo, cuando la gente te vea con
algun emblema de la empresa, realizando tu trabajo, tu eres el primer
contacto con el cliente en el campo, jTu también eres LYFC!. {Tu das
la cara por nosotros, tu empresa; nunca lo olvides!.

iContribuye a que no nos desprestigien, dignificanos!. Para que
triunfemos todos y juntos a seguir creyendo en nosotros mismos.

jAyudanos a decir: “No a los Diablitos”, “No a la Mordida”, “No a
los Actos de Corrupcion”!.
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GUIA DE INSTRUCCION

CURSO: GENERACION LYF CLAVE: GLYF HOJA 1 DE 6

DIRIGIDO A: TODO EL PERSONAL DE LFC DURACION: HRS.

(Reglas del juego).

conocer los medios a
traés de los cuales,
se dirigir4 el curso de
capacitacién.

un manual y una pluma. Asi como plumones para rotular
sus personificadores.

Se acomodaran aleatorimente en las mesas.

Les dara a conocer las reglas del juego.

Pondré en el retroproyector de acetatos el marcado con
no. 1 la presentacién del curso de "Generacion Luz y
Fuerza del Centro (GLYF)".

Manual del participante.
Plumas.
Plumones.
Pantalla, Retropoyector de
Acetatos y Acetato No. 1
Rotafolio con hojas.
Pizarrén Blanco

TEMAS NIV. OBJETIVOS METODOLOGIA MATERIALES DURACION EN HRS. EVALUACION
SUBTEMAS |TAX ESPECIFICOS TECNICAS/ACTIVIDADES Y EQUIPOS Parcial Acomulado
Presentacion. 1 El instructor daré a Les presentara y entregara a cada uno, un personificador, Personificadores.

1 Ta eres una 2 El participante Presentara el objetivo terminal. Manual del participante. Analizaré el concepto
persona muy y aplicara los valores Presentara él objetivo del tema. Plumas. de persona.
importante para inculcados por la familia Presentara el tema con el acetato no. 2 Plumones.
LYF. en |a preparacion y | Tu eres una persona muy importante para LYF| Pantalla, Retropoyector de
formacion de su persona. Organizara equipos. Acetatos y Acetato No. 2
Pedird, anotara y comentara con una lluvia de ideas, lo Rotafolio con hojas.
1.1 T eres una 3 relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Pizarrén Blanco
persona muy Realizard la explicacién del tema, partiendo
importante para de la lluvia de ideas.
LYF. Realizara un plenario por equipos.
1.1.1 Definicién del 3 El participate conocera, Presentara el tema con el acetato no. 3 Manual del participante. Elaboraré su propio
concepto de analizara y elaborara su una persona?" Plumas. concepto de persona.
persona. concepeto de persona. Organizara equipos. Plumones. Comentara sus
Pediré, anotarad y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de actividades con sus
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 3 companeros.
Realizara |a explicacion del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de |a lluvia de ideas. Pizarr6n Blanco
Realizard un plenario por equipos.
1.2 La persona y 3 Analizara la importancia Presentara el tema con el acetato no. 4 Manual del participante. Comentara sus

sus valores. de los valores. "La persona y sus valores” Plumas. actividades con sus
Organizara equipos. Plumones. compafieros.
Pedird, anotara y comentara con una liuvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de
ELABORO: REVISO: FECHA:




GUIA DE INSTRUCCION

CURSO: GENERACION LYF CLAVE: GLYF HOJA 2 DE 6

DIRIGIDO A: TODO EL PERSONAL DE LFC DURACION: HRS.

TEMAS NIV. OBJETIVOS METODOLOGIA MATERIALES DURACION EN HRS. EVALUACION
SUBTEMAS |TAX ESPECIFICOS TECNICAS/ACTIVIDADES Y EQUIPOS Parcial Acomulado
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios Acetatos y Acetato No. 4
Realizara la explicacién del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de la lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizara un plenario por equipos.
1.2.1 Definicion del 3 Analizara, clasificara y Presentar4 el tema con el acetato no. 5 Manual del participante. Elaborara su propio
concepto de valor aplicaré los valores, "¢ Que es un valor?" Plumas. concepto de valor
como formacion de la Organizara equipos Plumones.
persona Pedira, anotard y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. §
Realizara la explicacién del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de |a lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizara un plenario por equipos.
1.2.2 Los Valores 3 Observara y analizara como se |Presentard el tema con el acetato no. 6 Manual del participante. Elaborara un listado
Personales. calsifican los valores "¢ Los Valores Personales ?" Plumas. de los valores que
personales Organizaré equipos. Plumones, mas ocupa en su
Pedira, anotard y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de familia.
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 6
Realizara la explicacién del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de la lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizara un plenario por equipos.
1.3 La personay la 3 Analizaréa |a importancia Presentara el tema con el acetato no. 7 Manual del participante. Comentara sus
familia de pertenecer a una "La Persona y la Familia” Plumas. actividades con sus
familia. Organizara equipos. Plumones. companeros.
Pedira, anotard y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 7
Realizara |a explicacién del tema, partiendo Rotafolio con hojas
de la |luvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizara un plenario por equipos.
ELABORO: REVISO: FECHA:




CURSO:

DIRIGIDO A:

GENERACION LYF

TODO EL PERSONAL DE LFC

GUIA DE INSTRUCCION

CLAVE:

GLYF

DURACION: HRS.

HOJA 3 DE 6

TEMAS NIV. OBJETIVOS METODOLOGIA MATERIALES DURACION EN HRS. EVALUACION
SUBTEMAS |TAX ESPECIFICOS TECNICAS/ACTIVIDADES Y EQUIPOS Parcial Acomulado
1.3.1 Definicién 3 Analizara el concepto de Presentara el tema con el acetato no. 8 Manual del participante. Elaborara y expondra
del concepto de famlia "La persona y la familia" Plumas. $Uu propio concepto
familia Organizara equipos. Plumones. de familia.
Pedird, anotara y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de Comentaré sus
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 8 actividades con sus
Realizara la explicacion del tema, partiendo Rotafolio con hojas. companeros.
de |a lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizara un plenario por equipos.
2 Tu eres una 4 El participante analizara y Presentara el tema con el acetato no. 9 Manual del participante. Comentaré sus
persona muy practicara el ejercicio de "|Tu eres parte de |a familia LYF! Plumas. actividades con sus
importante de la los valores organizacionales, |Organizara equipos. Plumones. companeros
familia LYF desde una perspectiva laboral |Pedird, anotara y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de
en direccién y desarrollo relacionado al tema, en las hojas de Ios rotafolios. Acetatos y Acetato No. 8
de un trabajo en equipo. Realizard la explicacion del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de |a lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizard un plenario por equipos.
2.1.1 Tu eres un 4 Apreciard y reafirmara Presentara el tema con el acetato no. 10 Manual del participante. Comentaré sus
trabajador LYF la importancia de ser un "|Tu eres un trabajador LYF!" Plumas. actividades con sus
trabajador LYF. Organizara equipos. Plumones comparieros
Pedird, anotara y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 10
Realizard |a explicacion del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de la lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizard un plenario por equipos.
2.1.1.1 La misién, 4 Conocerd y analizara Presentara el tema con el acetato no. 11,12,13 Y 14, Manual del participante. Comentaré sus

la visién, y los
objetivos de LYF.

los ejes rectores
de esta epresa.

"LA MISION LYF, LA VISION Y LOS OBJETIVOS LYFC"
Organizara equipos.

Pedird, anotar4 y comentara con una lluvia de ideas, lo
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios.
Realizara |a explicacion del tema, partiendo

de |a lluvia de ideas.

Realizara un plenario por equipos.

Plumas
Plumones.
Pantalla, Retropoyector de
Acetatos y Acetato No. 11,
12,13 Y 14
Rotafolio con hojas.
Pizarrén Blanco

actividades con sus
companeros, las
metas de LFC
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CURSO:

DIRIGIDO A:

GENERACION LYF

TODO EL PERSONAL DE LFC

GUIA DE INSTRUCCION

CLAVE:

GLYF

DURACION: HRS.

HOJA 4 DE 6

TEMAS NIV. OBJETIVOS METODOLOGIA MATERIALES DURACION EN HRS. EVALUACION
SUBTEMAS |TAX ESPECIFICOS TECNICAS/ACTIVIDADES Y EQUIPOS Parcial Acomulado
2.2 El trabajador 4 Conocera y analizara Presentara el tema con el acetato no. 15. Manual del Participante, Comentard sus
LYF y los valores los valores que lo "Los Valores Organizacionales" Plumas. actividades con sus
Organizaciaonales. 4 integran como parte Organizara equipos. Plumones, compafieros.
de esta empresa, Pedird, anotard y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 15
Realizard la explicacién del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de la lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizara un plenario por equipos.
2.2.1 Definicion 4 |dentificara cuales son Presentara el tema con el acetato no. 18 Manual del participante. Elaborara su propio
de los Valores los valores, que "¢ Qué son los Valores Organizaciaonales?" Plumas. concepto de
Organizacionales. conforman e integran Organizara equipos. Plumones. Valores
sSu empresa. Pedira, anotara y comentar4 con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de Organizacionales
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 16
Realizard la explicacién del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de la lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizara un plenaria por equipos.
2.2.2 Los Valores 4 Conocera y aplicara Presentard el tema con el acetato no. 17,18 y 19 Manual del participante. Identificaré los
Organizacionales en su vida diaria, Los "Los Valores Organizacionales de LYF" Plumas. Valores
que dan LUZ Valores Organizacionales Organizara equipos. Plumones, Organizacionales
que lo identifican como Pedir4, anotara y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de de la empresa.
miembro de esta gran relacionado al tema, en Ias hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetatos Comentara sus
empresa. Realizara la explicacién del tema, partiendo No. 17,18 y 19 actividades con sus
de la lluvia de ideas. Rotafolio con hojas. compafnieros.
Realizard un plenario por equipos. Pizarrén Blanco
2.3 Trabajo en 4 Desarrollara cualidades Presentara el tema con el acetato no. 20 Realizaran en euipo

Equipo = Cadena
de Servicio.

que lo involucren a
trabajar en equipo.

"Todos somos un gran equipo”

Organizara equipos.

Pedirg, anotard y comentara con una {luvia de ideas, lo
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios.
Realizara la explicacion del tema, partiendo

de la lluvia de ideas.

Realizard un plenario por equipos.

Manual del participante.
Plumas.
Plumones.
Pantalla, Retropoyector de
Acetatos y Acetato No. 20
Rotafolio con hojas.
Pizarron Blanco

la técnica
multiplos de "7"
Pasar la pluma
a mi compariero

ELABORO:
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GUIA DE INSTRUCCION

ENERACION LYF CLAVE: GLYF

CURSO: HOJA 5 DE 6

DIRIGIDO A: TODO EL PERSONAL DE LFC DURACION: HRS.

TEMAS NIV. OBJETIVOS METODOLOGIA MATERIALES DURACION EN HRS. EVALUACION
SUBTEMAS |TAX ESPECIFICOS TECNICAS/ACTIVIDADES Y EQUIPOS Parcial Acomulado
3 Ponte la camisa 5 El participante contribuira al  JPresentara el tema con el acetato no. 21 Manual del participante.
tu tambien formas desanollo de un Servicio de  |"|Ponte la Camisal" Plumas.
parte de este Calidad y de una Calidad en el |Organizaré equipos. Plumones.
emresa de servicio. Servicio, orientado en los Pedird, anotara y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de
principios de lealtad, fidelidad |relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 21
y compromiso con el Realizara la explicacion del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
organismo; en beneficio de las |de la lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
necesidades del cliente |Realizara un plenario por equipos.
3.1 Ponte |a camisa 5 Analizara y aplicara los Presentara el tema con el acetato no. 22 Manual del participante.
tu también formas Valores Organizacionales, "|Ponte la Camisal" Plumas.
parte de aste en su diaria labor de Organizara equipos. Plumones.
emresa de servicio. trabajo. Pedird, anotara y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 22
|Reallzara la explicacién del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de |a lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
|Reallzara un plenaric por equipos.
3.2 Siente la 5 Desarrollara y aplicard Presentara el tema con el acetato no. 23 Manual del participante. Expondra y
pasion por tu La Pasion como parte de "Siente la Pasi6n" Plumas. comentara que
trabajo, es un su forma de trabajo. Organizara equipos. Plumones. actitudes son
servicio, Pedird, anotara y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de a las que nos les
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 23 ponemos esa chispa
Realizara la explicacién del tema, partiendo Rotafolio con hojas. de pasion.
de la lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizaré un plenario por equipos.
3.2.1 Un Servicio 5 Ejercitara su Trabajo de Presentara el tema con el acetato no. 24 Manual del participante. Elaboraré su concepto
de Calidad acuerdo a lo analizado en el |"Servicio de Calidad" Plumas. de servicio.
curso de capacitacion. Organizara equipos. Plumones. Comentara sus
Pedira, anotard y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de actividades con sus
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 24 comparieros.
Realizara |a explicacion del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de |a lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizard un plenario por equipos.
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CURSO:

DIRIGIDO A:

GENERACION LYF

GUIA DE INSTRUCCION

TODO EL PERSONAL DE LFC

CLAVE:

GLYF

DURACION: HRS.

HOJA 6 DE 6

TEMAS NIV. OBJETIVOS METODOLOGIA MATERIALES DURACION EN HRS. EVALUACION
SUBTEMAS |TAX ESPECIFICOS TECNICAS/ACTIVIDADES Y EQUIPOS Parcial Acomulado
3.2.2. El Cliente Deberd tomar en cuenta la Presentara el tema con el acetato no. 25 Manual del participante. Elaborara su propio
importancia del cliente. "El Cliente" Plumas. concepto sobre el
Organizaré equipos. Plumones. Cliente
Pedira, anotaré y comentaré con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de Comentard sus
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 25 actividades con sus
Realizara la explicacién del tema, partiendo Rotafolio con hojas. companeros
de la lluvia de ideas. Pizarrén Blanco
Realizaré un plenario por equipos.
3.3 Lealtad, Aplicara y ejercitara Presentaré el tema con el acetato no. 28 Manual del participante. Analizara yevaluard
fidelidad y lo analizado del trabajo "La lealtad, la Fidelidad y el Compromiso institucional” Plumas. actitudes que
Ccompromiso en campo. Organizaréa equipos. Plumones promuevan su
institucional. Pedira, anotard y comentard con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de desarrollo dentro
relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios Acetatos y Acetato No. 26 de la institucion.
Realizar4 la explicacién del tema, partiendo Rotafolio con hojas.
de la lluvia de ideas Pizarrén Blanco
Realizaré un plenario por equipos.
ELABORO: REVISO: FECHA:
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La Mision de Luz Y Fuerza del Centro es:

Proporcionar el Servicio Publico de Energia Eléctrica en la zona
central del pais, dentro del marco legal, en condiciones
adecuadas de cantidad, calidad oportunidad precio y con una
cultura laboral orientada a la atencién al cliente, promoviendo el
desarrollo técnico, econdmico y social, en un contexto de
proteccion y mejoramiento al medio ambiente.

S
LUZ Y FUERZA
1903-2009

A2
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La Vision de Luz y Fuerza del Centro es:

Que el Sector Electrizo se integre por empresas con calidad
mundial, esto es, modernas, eficientes, financieramente sanas,
con autonomia de gestion, flexibles, con cobertura nacional y que
atiendan plenamente el requerimiento y las expectativas de los
clientes y de la poblacion en general, con precios razonables
promoviendo el ahorro de energia.

Ademas, que se desarrollen en armonia con el medio ambiente y
que promuevan entre su personal una nueva cultura de
compromiso con el trabajo y eleven el sentido de
responsabilidad, en un marco de un desarrollo sostenible y
sustentable.

-0
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Los Objetivos Luz y Fuerza del Centro son:

1.- Dar confiabilidad al Sistema Eléctrico.

2.- Satisfacer la demanda de energia eléctrica.

3.- Mejorar la situacion financiera de la empresa.

4.- Conformar una organizacién eficiente, competitiva y de
calidad, administrada con modernos criterios empresariales.

5.- Crear una nueva cultura laboral en Luz y Fuerza del Centro,
que promueva el compromiso con el trabajo, un alto sentido
de responsabilidad social y el desarrollo profesional y
personal.

6.- Contribuir al mejoramiento ambiental y promover el bienestar
social en el marco de un desarrollo sustentable.

7.- Aplicar el desarrollo tecnoldgico y politicas de ahorro
de energia.
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GENERApybo LUZ Y CONFIANZA

“Los Valores que nos dan Luz”

TRABAJO EN EQUIPO: “Las grandes obras son
hechas con trabajo en equipo y perseverancia.”

IDENTIDAD: jLuz y Fuerza del Centro eres tul!

ORDEN: El| éxito es sobre todo un trabajo de
constancia, método y organizacion.

HONRADEZ Y TRANSPARENCIA: Con la honradez
Luz y Fuerza del Centro crece y permanece.

RESPETO: Los buenos resultados se basan en un
ambiente cordial de respeto entre compaferos,
colaboradores y superiores.

COMPROMISO DE SERVICIO: jjServir es un privilegio!!



e RESPONSABILIDAD: Hacer lo que nos corresponde de
la mejor manera para el beneficio colectivo.

e SUPERACION: Existe alguien en el universo que con
toda seguridad puede mejorar, jjj y eres tu mismo !!l.

GENERANDO LUZ Y CONFIANZA

e LIDERAZGO: La capacidad de convertir una vision en
realidad.

e AMABILIDAD: Una mirada cordial y un trato amable, es
lo que debemos ofrecer a nuestros clientes.

e EFICIENCIA Y CALIDAD: La calidad es el resultado de
la eficiencia.

e« TODOS SOMOS LUZ Y FUERZA: [jJUNTOS LO
HACEMOS MEJOR!L!.
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Ponte la camisa.,
ti también formas parte
de esta empresa
de Servicio
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ANEXO 4

4.- JUEGOS:

A) LOTERIA DE VALORES
B) ESCRUPULOS LYFC



LOS JUEGOS

Inmerso en el curso de “Valores Eticos en el Servicio”, una de las actividades
didacticas que se utilizan como refuerzo para el conocimiento y aprendizaje son
los juegos.

Entre ellos se pueden mencionar “La Loteria Mexicana" y el juego de “Escripulos”,
corregidos y adaptados para su uso en Luz y Fuerza del Centro. Se les ha dado el
nombre de: “La Loteria de los Valores” y “El Juego de Escrupulos LyF".

La loteria de los valores, tiene el mismo disefo de la loteria mexicana, las tarjetas
son de un tamaro de un cartoncillo de 75 x 50 cm aproximadamente. La diferencia
consiste, en haber sido disefiada con una imagen la cual representa el valor
analizado en el curso.

Por ejemplo: castidad y la imagen es representada por un bebe.

El coordinador del curso tiene unas tarjetas con las imagenes de los valores, quien
a su vez las va “cantando” y pasando ante el grupo o equipo de capacitados.
Quien llene lo mas pronto posible sus casillas, gana el juego.

Por otro lado el juego de escripulos LyF fue disefiado a imagen y semejanza del
juego original. A cada jugador, se le reparten una tanda de preguntas (6 en total) y
un total similar de respuestas “si” (3 tarjetas) y “no” (3 tarjetas).

Se comienza escogiendo a un integrante del equipo al azar, para realizarle una
cuestion con relacion a las diferentes actividades de trabajo en la empresa. En
este caso, la persona elegida solo contestara “Si o No", seglin sea el caso. Si
contesta correctamente, desecha la pregunta y se va quedando con menos
preguntas. Si la persona contesta lo contrario a la pregunta, esta persona cambia
la pregunta y la respuesta; pasando el turno a otra. Gana quien se queda sin
cartas y sin respuestas.

Estos juegos, como lo mencioné al principio, tan sélo son actividades que sirven
para reforzar el conocimiento adquirido.
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ANEXO 5

GRAFICAS DE LA
EVALUACION



Poblacion de Estudio de Caso de
Agencias Foraneas, LFC

@1 Poblacion Participativa
®| 2| Poblacion No Participativa

Centros de Capacitacion, donde se imbarte
el Curso de VAES

@1 | Esc. Cap. Desierto de los Leones
=2 Esc. Cap. de Lecheria
Centro de Trabajo

o3




Asistencia del Personal al Curso de Capacitacion
de VAES

|El1. 2 afos = 40 %
|21 1/2 afios = 13 %
03 1ano=27%
D4 1/2 afio=20%

¢ Cual seria para Ud. el Concepto de Valor?
"Son cualidades o modelos de comportamiento que pueden ser
estimados y practicados en beneficio del bien comun.”

La respuesta es la B (No. 2)

‘1] 2%
|®2| 66 %
‘asl 23 %

O4| 9%




¢ Qué valores considera para Ud. mas

importantes?
"Honradez, Responsabilidad, honestidad, lealtad.”

La respuesta es la D (No. 4)

at] 2%
'®m2 0%
|uﬂ17%
'gd‘ 81 %

¢Qué es un Caodigo de Etica?

"Es un Documento en el que se establecen los principios y los
valores que guian el comportamiento del grupo de personas
que conforman una organizacion."

Larespuesta es la D (No. 4)

(@1120 %
w2 7%
‘03|49 %

lu4j4%




¢Qué es la Voluntad?
" Es la facultad de los seres humanos, que nos muewe a hacer
las cosas de manera intencionada en cualquier circunstancia.”

La respuesta es la A (No. 1)

a1| s8 %
‘-2 0%
03| 7%
(o4l 35%

¢ Qué son los Valores Personales?

"Son Valores que perfecionan en lo profundo de cada ser,
haciéndolo crecer como persona, dandole mas calidad humana
dependiendo exclusivamente de una libre eleccion y esfuerzo.”
La respuesta es D (No. 4)

@11 7%

@2 7%
g3 7%
\o4 ‘79 %




¢Qué son los Valores Organizacionales?
"Son el conjunto de deberes morales que la organizacion y sus
miembros tienen dentro del contexto social en el cual cumplen
sus propositos institucionales.”

La respuesta es la B (No. 2)

@110 %
m2 74 %
03| 7%
D41 9%

Un ejemplo de Valores Personales son:
La respuesta es V (No. 1)

g1l 95%
‘w2 5%




Un ejemplo de Valores Organizacionales son:
La respuesta es F (No. 2)

a1 5%
m2 95 %

Servicio es:
La respuesta es V (No. 1)

1@1/95%
-.2 5%




Un Buen Servicio es:
La respuesta es F (No. 2)

01/ 39%
m2 61%

Un Mal Servicio es:
La respuesta es V (No. 1)

@t 7%
‘m2 23%




Un Servicio de Calidad es:
La respuesta es V (No. 1)

|t 93%
|.2 ?D/:',I

Una Cadena de Servicio es:
La respuesta es F (No. 2)

a1l40%
m2/60 %




Un Cliente es:
La respuesta es V (No. 1)

m@195%
m2 5%

Sus Clientes Internos, que se verian afectados

directamente si faltara a trabajar serian:
Larespuesta es F (No. 2)

[@1]47 %
53 %
|m2| 53 %




Sus Clientes Externos, que se verian afectados

directamente si faltara a trabajar serian:
La respuesta es V (No. 1)

‘m1] 86 %
'm2| 14 %

Los principales eslabones que representan
problemas para realizar satisfactoriamente su

trabajo son:
La respuesta es F (No. 2)

(B1] 30 %
m2 70%




Un compromiso adicional que puede adquirir

para proporcionar un mejor servicio seria:
La respuesta es F (No. 2)

@137 %
m2|63%

El apoyo que requiriria para asumir dichos
compromisos seria:
La respuesta es V (No. 1)

o1l95%
|m2| 5%




Un Momento de Verdad es:
La respuesta es V (No. 1)

a1]79%
w221 %

Un Sistema Poco Amable es:
La respuesta es F (No. 2)

;m 40 %
|2 60 %
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CONCLUSIONES

Realizar los trabajos de mis actividades en cuanto a la investigacion en campo ha
sido lo mas dificil, para mi; primeramente por el modelo de evaluacion a utilizar.

Posterior a ello elaboré un cuestionario con preguntas y respuestas del curso que
actualmente se imparte en la empresa; en condiciones de opcién mdltiple y en otra
parte de verdad o falsedad a los temas que se les preguntaba.

La aplicacion del modelo de evaluacién causo en algunos trabajadores estragos,
confusiones, rechazo y en algunos otros, aceptacién, con relacién al curso de
Valores Eticos en el Servicio (VAES), debido a que la mayor parte de la poblacion
entrevistada, no conocia la informacion que contiene este curso, negandose en
ocasiones a contestarla.

Por otro lado, los modelos de evaluacion fueron aplicados a los trabajadores que
tienen un contacto mas directo con el cliente. Uno de los parametros es que el 74
% de esta poblacion no ha asistido al curso y el otro 26 % restante, de los
empleados lo han tomado o participado a lo largo de dos afios.

Estos como otros resultados me sirvieron para revisar, depurar, argumentar y
seleccionar toda la informacién o el contenido del curso. Informacién que me podia
servir, para con relacion a las nuevas estrategias y necesidades de la empresa,
acciones, actitudes, aptitudes y opiniones de los trabajadores que contestaron los
cuestionarios y a mis propias inquietudes, como persona ajena y cliente de la
empresa.

De acuerdo a estos esperados y obtenidos era necesario realizar una
actualizacion del curso de Valores Eticos en el Servicio (VAES), una propuesta
educativa de capacitacion laboral.

Una actualizacion completa, desde el nombre, la imagen y la presentacién; una
actualizacion que fuese mas motivante desde los contenidos, es decir; una
actualizacién que parta de reivindicar a la persona, contribuyendo con ello a su
formacion dandole el lugar que se merece, por lo que es y por lo que representa
para la institucion.

Una actualizacién que retome los valores que forman a la persona, pero que se
desarrollan en la familia y a su vez la integran a una sociedad como persona y al
mismo tiempo como trabajador de este organismo.

Para continuar posteriormente con la formacioén del trabajador y los valores que lo
identifican con la institucion, haciéndolo diferente con las necesidades del
organismao.
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Llegando el momento de llevarlo de la mano para integrarlo a formar parte de un
trabajo de equipo y a su vez involucrarlo a desarrollar y a convertir el trabajo, en
un servicio; contribuyendo con ello a una lealtad, fidelidad y compromiso con la
empresa. Demostrando en cada accion realizada, la pasion por hacer las cosas.

He tenido la necesidad de contribuir y de aportar parte de mis conocimientos y
experiencia a esta empresa, mi experiencia en el area de la capacitacion laboral.
Principalmente con esta propuesta de actualizacién del manual del participante
con una estructura diferente que me ha auxiliado a diferenciar los conceptos de
capacitacioén, asi como a aprender a diferenciarlos de términos como instruccion,
formacién y adiestramiento.

Mi formacion profesional y pedagégica durante esta etapa ha sido la que yo
esperaba, de trabajo, de investigacion, de desarrollo y crecimiento en el ambito de
la capacitacién laboral.

Ha sido un claro ejemplo de grandes retos por superar, primeramente algo que ya
estaba hecho y posteriormente, poderlo sustentar; lo cual espero sea lo mas
grande y maravilloso, del inicio de la conclusion de mis estudios superiores.

Por tanto la capacitacion laboral es un proceso pedagogico a través del cual se va
a ensefar y a su vez se va a aprender en una interaccion constante por parte del
capacitador y el capacitado. Obteniendo como resultado propiciar en el trabajador
la adquisicidn de los conocimientos, las habilidades, las actitudes y las aptitudes
necesarias para el ejercicio de una funcién productiva en beneficio del organismo.
A su vez, es la practica de una educacién permanente y recurrente, una educacion
de adultos enfocada en este caso a los trabajadores que integran Luz Y Fuerza
del Centro (LFC).

El proceso de la capacitacion es practicamente un administrador de los tiempos,
recursos y espacios, medio por el cual se rige la planeacion, la organizacion, la
integracion, el control y la ejecucion de las necesidades requeridas por la
empresa.

Una vez finalizado ¢ concluido el proceso, se presentan las evaluaciones y con
ellas se dan a conocer los resultados de los lineamientos y de los alcances, de
acuerdo a las nuevas necesidades 6 por aquellas en donde se tiene que reforzar
mas el trabajo de la capacitacion, por donde se requiera un crecimiento de calidad,
las condiciones de competitividad y la productividad de la empresa con la
mentalidad y finalidad de seguir creciendo, construyendo y vislumbrando 6
encontrando nuevos caminos.

Elevar y aplicar la competitividad del pais es una condicién necesaria para
alcanzar el crecimiento mas dinamico garantizando que sea conducido aln
desarrollo integral. Correspondiendo al Estado promover las condiciones de

insercion competitiva de México en la economia global.
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De acuerdo a estos parametros se ha comprendido un crecimiento con calidad,
una cultura empresarial basada en la eficacia, eliminando las practicas
anticorruptivas y de restricciones al buen funcionamiento de los mercados tratando
de contribuir al crecimiento econémico sostenido y sustentable que permita crear
mas y mejores empleos.

La intencién de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS), al ser un
promotor y capacitador de los trabajadores a través de conocimientos, habilidades
y actitudes; es la de realizar un trabajo en el cual se transformen las condiciones
de vida asi como la productividad de las empresas.

A su vez el Ejecutivo ha tratado de contrarrestar, controlar y detectar las practicas
de corrupcion e impunidad, en este sexenio de acuerdo a las politicas y promesas
de campana; dando una clara transparencia de la Gestién Publica logrando con
ello la participacion de la sociedad.

Contribuyendo con estas actividades y objetivos, LFC cred el curso de Valores
Eticos en el Servicio (VAES). Un curso enfocado a la promocion, al desarrollo y al
ejercicio de los valores que tienen la finalidad de formar a una persona, de
aquellos valores enfocados en el desarrollo de la edificacion de una organizacion,
para el Servicio al Cliente.

El curso fue disefiado con el objetivo de contribuir, de prevenir y de erradicar
aquellos actos de corrupcion en las dependencias del Gobierno Federal; en
actitudes y aptitudes que han aquejado por afos las diversas instituciones, por
ejemplo el caso de LFC,

Se le ha dado el nombre de Valores Eticos en el Servicio (VAES), debido a lo que
se plantea a través del Plan Nacional de Desarrollo (PND) y el Programa Nacional
de Combate a la Corrupcion y Fomento a la Transparencia y el Desarrollo
Administrativo (PNCCFTDA), a través del Ejecutivo, siendo necesario recobrar y
volver a fomentar en las instituciones, en las dependencias Federales 6 del
Gobierno un ejercicio pleno de los valores.

De aquellos valores que los hagan ser diferentes de los demas, con lo cual se
espera cambien o mejoren las actitudes, las aptitudes y las cualidades de las
personas.

Siendo el medio por el cual se espera contribuir a un crecimiento y hacia un

desarrollo de una calidad en una cultura empresarial basada en la eficacia y
productividad de la empresa, reflejados en el servicio y atencion al cliente.
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