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A UNA GRAN AMIGA 
Lic. Claudia Díaz Núñez 
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A LUZ Y FUERZA DEL CENTRO 
Mtra. Sara Woldenberg Karakowsky 
Lic. Ad riana Reyes Nava 
Ing. Javier Pérez Flores 

AL SINDICATO MEXICANO DE ELECTRICISTAS 

APRENDAMOS A VER EL LADO BUENO DE LAS COSAS 

!jiÚ4;-a.~._...".uu¿~..-/a.~. 

• ~J""""'./a,~IR'N6,,~ 
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• %''''~-'''''~f-1i<'J''~ ~_~~tf..II_. 
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• f!J- "'~,¿,!tu~"--

• ~/a.~¿'IM~~ 
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• 9'..ti--J<-"'7"-J......¿, ~~""tJ_~¿."..,.. .. _~~ ... "'-.1-I
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IN MEMORIAM 
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~J<Ma&. ta",.J-tm_¿~¿.,,,,,,~.I-''''''fa,~ Inmamb¿.,h1TUUl6 
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f'U' tfumm, a maJ t1UUWJ fa, dm/"Jr'1 
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A MIS PADRES 
'i!>'r¡f,. ~9kt,.¡ sr~ r;Y~ 
g r;Y- & ..... ~ r;Y~ §l!¡.¡¡ 

CÓMO HAN CAMBIADO LOS TIEMPOS 

/tbr 14M ~ n¡¿ /1Ida/ /{j¡.¿ rltmatla mJ -! ~ ...... .......,.. ~ -.../-Jd ,¿, r 
~'¡¿kM JoIh",~oyW¿"r IIIIMbWr-~/Ja.-~"" ~..wuu.~. 

~ ~ /yW~ 'OI"~&un1iva4 ""'rÁlul6 .. ~,¿,'1fM'I"" -I-r aI¡--,-.' 
,,-.,.....~ .... ..".¡..?-J'''rr-·.,;..¡,,-- .................. 

If},,¿ ~ M"""""", !l'I .... ",....I,..r<--l.9:k-"."'" ""~,..,... "'"' ..... ..t.. ... 
.9!fJIuJ ~ a'" <tlfa.t"¿"" mt nlda M t.M f7M.I-fu<"/o¿jMI k¿' +n ... ~ ¿., tftu,t" ,,~ 

~ Nm (Itlm&"aM- hJ ~ r;¡g; ~.t"'" ~ ~mMI<Ilwmn, m«ma-'¿' mt/wd·_ 

-.. Jt¿,ml'aM, -~J"-~.~ .. _~,¿,af'iRnaJ. tI~'¿'''¡r 1fNZJ~ mJ& 

'""T' "rr " . ..,.., ... ""'r'-'-J'"";.,,w !l'I-.. """~/'<-"..,..,...mp. 
"¡_pa_luJ~ ,,~,¿,tz.~ _fihp~ JM~Ja_fa,li>& ... t;Y~jJtz-h 

af"'i-J-¿¿ _1'bJnd "tI«o", 

~"-~kJ ~ 1W~ tI_«Hr«Júf. 4fn.-'-'r ~ .~fU""~'" 
u-.:~k'F'~,,~~~._h~Jln,~~k~...........m... 

é'i!l.m. ""'_ "".ufo? <1!6.,¡"¡,,,. - ""f-I. ó!l'l,..r "..." "" ""'? sr"" ""r - -,¡"¡,,,. 

~¡.o.w1aJ ~....w. ~.,¿, afr "'fr'> ~ a~ &;--4"a-~ ~ k,¿, 

...,... lo ........ "" "r' J' "'¡y ... 19"" """"'" "" obI./' 19"" """"'" "" _1 ~ -
~9V'_ J',¿."",,,...... QIJk. 

"I~_ lo "7' (Jfk¡..~ """"" _ndod,ú_ 

?iÚ~UMÓ¡xutr<!d t»f1W ~ •• 

M:.~a>n~~ Nuni/dad.~ ar?"-: 
tM _ f.n,m ¿" .. _.fimik2-. 

('24V'~. Ftanl6/o¿~ amaJ'~' · 



A MI PADRE 
~¡;JI,:. ~~.%d"" .'Y~""1f~-

PAPÁ, ¿CUÁNTO GANAS? 

19"'"... <6~,¡anoJ /O" ,w.,9. """ "<:J' lYnida Y :1'" ,¡" ~ un, 

~ r«ibiá UÚ"''''' 19"'ad.. uf_'¡"",,~. 

~ 19"'ad.. ~"'" r"" - uf nMW y~' /~ r. """ "Y''''''"'' ni 

fu, mad,., fo¿ _ • .9r. "'" mot"v.,,¡. 9'" ~ canAa<fq/ 19"'_ 19"'"... -~ 
el nMW -~ /O"/a-. ~ ,¡anoJ/O"Am-a? ~ ~,¡¿ 19"'ad..fo 

"""'" _. (¡/óh ~ ~;-.-/O" Am-a. "19"'"... ~ ¡xxt.w.; 

r"'ku"'''''';-'-9. -~ eI~. ~ 19"'ad..1Imw'¡" ~ y "a/a.NW 

""" ~ uf nMW. <fr' 1.%9"' .... _la r ,¡" ~ ¡" 9'" J«NW/ 
I~a~y_""'mot"v.,,¡. ~~I 

~ MiiJo.Ia"".M. ~~"..,/¡m~ ¡,,~ y",&nIi<f +&. P¡;;¡ 

"'§';ar~ ~ aro 19"'_d"""":P""" - dolida, '" aJomguf 

~'¡"""ry-"<:J'~~' <6&_. r? 
&-#i -~ """" """""'-~ """'" el ~ 9'" "",~. -1. 
<frell9"'ad..- ~mdM. ¡fj1'<# -CMú$pel~-j"- mdimub""mruw~ 
1a~.!oMMW& 6i1Idm. I~J""'~!'#/ ~~;-.-. 
~.,., ~ an,aAm-a'¡" fu,tI.emj»? 

"[Promd ¡fj'f',# 

ifñ'"d:/-" ~ ¿, 1/. a ¡J,/n,r ¿'.,¿oWu.. 

/JO'< ¿,i.-ndtwm.., ltú~,? (ltH~, 1!«(UtÓ.t'J. máJ /QJ M 1~ •• 
'fl,¿~ ,,~, ¡-o. d? __ ~«N'a:fl",a • 



• 'Z'!'Wt:>~J"nb9UNlN!F"',t:>nK/ 

'OtD?/lP? PSVWJ cptJ1»"'.g¡IWJD >lVJfli' ¿' t:»IOf'o/ ~ ""'" WNJ ~ 
7"'-f~"""_,,.,y 
,<ou~ 1'I')9'p;~'l>IIvt/ ~'o/t:> 9J>IiHt:> f'I1I>II9UI ~ fUI """'_ 

~ vgmbDil>lDjJ1t7JO fIJ"UI'Z';b. 

'~_ VlvJf¡." 'WfU"1U' "'¡<'~ "!' ~ '4-
-r I'Uf""'igU o/'~'l1!, '''f'!I'''i'''yv¡ ~ =" ~ ",?I~ ~ off-fo -.:'Ii 

-#!,?U?f"wm-?§ -6-~A ''''o/@,9' 

'off-fo _ VI "'"""y»mi,o/>" wff;6 '~"l"f'l"Wl~'¡¡ ~ 
~#Dp "P tJ'IU'1K/' 'lJ ,J' 'V.#71UAO¡ '?' mW) WJI 'W 'JPD O/¿W Jl' ~~..s@ J9!y '~pnplfltX) fPUI!;Io/J 
f'o/ ~,(~ JKfi>A VJ v ",tí"" "" <v'l'"7'i v¡ """"'" ~"" ?U .mi --JIló' '''''f''?'I 
'o/ ~ '?' DllM) ¿' 'l»Uopx/ VU11 .ux/ ':!!tE 'V;;;>p7 'lJU1'I ~~;#lJ()f) '1 (,Of ¿' :#Vf1KI?' '1J gpn/ "f 1JyJU -!Í? 

¡~ ""tu. VI,f;,y ,*/ ,,~, "l~? ¡¿¡, ¡v'l'"7'iv¡"""""'''-; 
gu JKfi>A/ 'l.uVJV<4Í'''l'_&o~ '=~_v .. ~.".mI""Y"'JIló' ,~ 
np 'U1X) VAP"Ji 'o/ >#~ '?' f'IV#I 'Yo/*! pr7tIiIITU 'U1X) 'Uy'JU? 'P».«JV¡1X/ f'lJfQ "p ~...@ 

/off-fo_ VI,f;,y 'W;6/~ 
"l~? ¡¿¡, ,¡v'!"'l'Iv¡"""""'''-;';'' JKfi>A/. ,~",v<4Í'''l "'!"'l'Iv¡~ 'o/f""I' 
(lU lIlJh g¡tJ ~ 'pPJ!UVUS pnp ljHJ() ~ 'o/ "f 'TMpN 'o/ '1J f»..xm "f '-WJlVj ~UV)MJfjwJ ~ 

0lOI1' ~.#1.wj@ }f' ~ jWI1lHX) ':JXIoI 'lIp '1J >I~ '1J 'n¡J lIlJh --JOP JQ o/nU#r; 'U1X) '1JyJU? ~ 

,p'o/l'.m¡"-~ "!' 

""".¡,. v¡ ~?J'P.mI V.!"'l'I ~ '_/"';".,.,w "'J""A9' "',%v '<4Í' "!' o/'uVI"Y'" 

" ~ f"r.I "l '.",{,,!' vJf¡ '" v -JIló' '''!'u •• ¿' ¿;". v'l'"7'i ~ 'W"Y .mi J""""9" 

PfJJI'PW fI(I¡UVJK) Pf)WlJ 'lJ ¿' "lJfIlX) 'lJf' "P ~'P.mí? o¡mv¡xxI ~ 1I'OJ..Ui1P WJI "Uf'lPWO 'UJiUJ'! ~ 

OZH3n~S3 ~Or31101 nl 



A MI MADRE 

a.~-·~~~..u.r~ 

ESE ÁNGEL 

«1r--~~~-núl6~a- -.. "'+' a-~: f)1f;;M</ a-tmNa .. ah~. 
@'"'_6~~aIIá. ~-~JI'tiJ>iI'I'. ~k~~ tlti«rl#aJk m/#<aJa,akl 

fl<Al.lo-.úz, ___ "k~""""'Md~· ~,.,kI~~~a_~'" 

"f'-I 

~ '" nJM '" ~ .. V_ a¡tá.". '" <lid". ,... ~ md4 1"4 ~ f"""""" J' """ laNa J-a ",¿ 

~ ar'od,.;'~aIU? ~_.w~ __ ¿'~: ~~ÚJ __ d. "'~ 

~kltÚádJ'ItJJm/ifoÚ """.fo?f--tJt2~.I'~ 
~ fIiti4. Nfn, _ -w. ~".~~., 6~....m... .'nIl,nd",.i ~ """.4a&,... JI;_ ~ 

'" ~ ~dc~~? ~ -I".,JaJu.¡ ~.,..,. fJt'.U!ajxtla6m fU"Jaká.tf",Jil,60-.-~ 

"':r''''kúla.m,?", ~ftu~ md&~" má4 ~'I""~4ldknra".,u 

c;ei' niM_ mdJr- '" ~.' 6a..,,-Aa"'~ ~M/Ia,,~? ~ _ál,~", 
~ .. ~~",~fu¡J~maNJJ.Y''''~alJNZ..! 

~ niM ~ ~ ~ MM ~. 9'~ tJÚÚ '1"" 11ft. fa, ~ ÁaJI' ~ ma/..N, 6aam""" 
~ ~-pad",~ ~ al4-1;<>¿,«m/dIlJ.,' 1T.f&,án,?d"'~au"fU4¿'tJ/UJiiId 
hoda! 

§l;.¡ mhud4d ""~_~" ti niM~: IV-. tIfta",,~Ú'iN(J~ ,." tt.-.rmáJ,. 

~ .... rj!Ji,. ___ ""'j'MW. <;!i'.......,_ ... '"~ ... g¡;;., ~""?',,"""-á ... 
mCj'M ~"'-.ntin6J-a....u-.tZ ""'~ 

c¿;;..w1nJtanttJ, _/a.'~p:!f'«'mna_"'~ _""~IJ<1Ml~. 'eV'niño~?, 

~~""""flI-J 



ES GRATIS 

cu. fJiñ,b~..,dtr&ja.~f«"NtaJa, _h ___ ~h -?¿''''''7-~'¡'' 

i"'f"'f"""""'.-.,. 'i5ti"'f"';";'''h.,.-~ .. 

~-*",d~ ~§.rXJ 

@'t..~mtl!lUl~mta.Jcmana ~I.OO 

~~""'ndatIo.J ~O§O 

~~ ... mt~~ ~o.:M 
@';,.Ja.-h~ ~I.(X) 

@';..Ja.-órtMaJ fI4(M ~§. 00 

~'"'f><-J' -r"''?>' ~2. 00 
p¡;;.¡~ ~t47ó 

~ ~ ¿, mi""" __ ~ ~ et 1JIii4.~ _~ ¡,,¿ ~ f«"~ .. I'-4f<, menltJ. ~ 

14m<! -JI-w. ", _"¡~Ia&.> dd~.-.JM. 

• ~IM __ mm..; '1""'t6""~""-'NMm~ """"""" m4 tJd ~ 
• V-1otÚlJ hA ~ r= _~ ... l&kJ... I<JtwJ&Jf-}M-tt. t1i,¡mtM 

• V- tod,¡,¿ lo¿ ~ ~"lfJda¿ hJ ~ fU" _ Áa.I ~ a lHM "" 1M añ.0.4. <tJ 

,,-. 
• V- t.odo.J t.u nod'Ím' f"'" ~ 1knoJ'¡" -.-" ;-1a4~ 1"" ¿,f fU" ~ tJd 

,,-
• ~1oJ/U#«dd.,áMml.da, /a.~.fMJtaJ--~h--fi' tJd~ "J<'. 
• ~_nd6¿'.kt_Wd'<J, "'f-'tW""mta-. trJ~. 

~ d ..w. r-mi_ "" "- mio ~ I<fri- ..,. _ ~ S«;¿ a .- mM- .. ¡,.¿ Sf"I JI' '" ."..,.
"S!G:..< "',.- ....... , 

.~ _~pxll'ti/»¡rn",eada_thlu6~ 

""""" - ""'" ~ ""Y""'" "'"'" """ ~ ..... 
¿M~r/.u4hN4o. 

1PT.~J'!r..%.. S«;;,¡. &u;;".¡/" 
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LA MAMA MAs MALA DEL MUNDO 

~'-'Ia mamil ~ mo/&'¡¿~. ~ ~ fIiA6J _'-Ián, 1""~.r kJnIá'l""_ 

--: ...... "1-'",""",, ~ '" """'" ~.fo-,-" ""'-l'-d.!"""'F r
'I""_u.4á~. 

[Mi'~~/.n.JIJth_"",-,~~Jxt~~ ~1""Jat-~-

tratI!ftM6 ~ J h '1"" ~~. ~ "'" '1"" ¿ ~ 1"" /&wu.I a taNfa¡., una ""

~,.QJta~_M.ra.. 

su; rIa ~ ~ /W'<' MNa.WiMJ. ti ~ <k ~ la "'" (I(HIho,"¡ ~.ko nliúIJ _ .. 

Atr'l""~ tIWI<IJ. ~mo&.-.a&. ~~ a""","-,,f'~ MfaIi~-M. 

?B-'I""~~~_h~~_ta.«W.t'l""~+-.o''''Aa",.,., ~HrJiJhá, 
_F'~h-.ld" nada má& ph-.lad. 

~~ f4caI' tlNar..imJam 1""~ (J(}~. _ ~ÁnJb'" ~ +tuÚ a 

NUlIINJ~Q,u.,w"ala~pa-~"I-~ 

~ mmJ'-fo -. ~~: ~ ¿, ~ -'a JIdo. ~ f<NkJ mM "-~ Áan-~ 

~JQcInI"tanÚJú.;ío.Aa..~aJ«,~ 

~ ¿, 11)(/.0 h ya" fIN ~~. 9V'_ Á«M6~jJa~" ""' _ ~ _ ad.J.j 

~"mikJ "" <»Ja,J mdA 1""~ -- amfrJ· ~ - ÁffI'" tl<H~ ..... aduJM¿ ~" ........ 
~ ___ mn:-. ~ ~ rJ"~,, a m/41/h'J "" la mJMna, manem." """Ji«W ~ 

~ _ rf¡."".1""~ maf.,. 



A MI HERMANA 
.Qr.fí]f ... ~~fí]f"""'r 

UNA LECCiÓN DE EQUIDAD 

8Ui'~"J"~~""h~_--~~ ~.úQ¡. mJ,~~_j'aJ4'i 
.... h.....w. __ ~alhd,q. ·~""~/t,.¡/wd¡,¿ .... tkI?¿~~l»"-h~fU6 

_: ""'Íf" 

f!jk'~ F''- mM lJKq fU'" r ~ '" -'tilo ~ JI' "'" ~ <lfWttw. ¿jJ«Nd -. rkJf'a

rW~ fJ$ ~., rh-. ~ mII4I a, ".¿ ...ad-ji' a. m4 ~ 1#...m.I .... rkJ~ .-damtW.:o 

if""'" J' - '1r "'"r' g¡¡;"" -......,. "'"''' ~I'" If=' 9'~ ~ J' ""1'" 
,¡da,a_~ 

VIVIR UNIDOS Y EN ARMONiA 

{jJ,.¡adM ""fimilia ~ a.duJ ~ fU"~ turitkJ" .... a~ ~ ~ tu> ¿,. ~ .... ..... 
tU. <Úá tlJ-Im ~ a 4uJ ~ F ¿, ~ una "-u. ti., ~~. ~ aI4 ~ 

~-_J'~.",~. ·~n""""'_ ·' 

.9Jí'.,.-...",,¿, "." '"' ~ '" "J'" 'r'-"""""" ~ ¿¡xut.. d.w.f '" "'"""'" J' 11''' 
'iI7I'~"""I"''"P'-'' : §J;."J'""'_-"""fo;Mad. ~¿¡>uI-~. 
~_""~<'tI.-pamJ&,a.w.._'¡"dla6 ~ ~~~1HIkIM. nadh¡xxJd 

"'-"' ...... q)."";;"M_~I"'~ ~~fot1n-. ...... _ ...... : 

~"""'" Q&;. 811:;. 
l-~daMakzn,~~Áama _ 

_ ¡m-M~at'JlH/ltÚJ/,f<tfamnt6la~máJ{~¿'nU~' 

@"""'"~[;Y.ki-~ . 



A MI SOBRINA 

Jír~'@..¡, 

UN REGALO MUY ESPECIAL 

fY~ r ~ g;n,fwmI",., lXlI1If?ó adu-~ "" ««tL~6 alloiJpo" ~fHl,,d!o.tk 
/"#"" M~"-ad.. 

~ difflm:). _ tl:fca&o, f!'II> tWd dtáJ ¡xw- h fUd ~ _ fi,ia caamw 1M a fa, nfii.a, ~ 

"" ..."¡",,.. ~~ "'Ya /,"-I"'MTIa ~ dd MM "" 9V'~ r¡¡t"" emba'Y~ fa '""" t. 
1úJoqt/ rwalo- u, da- @'f'w~ lb la mamm.a~J" ft, <{F-.-

't&J"óbUU «Um'r~ d.,ÓUf ~ d6fota. ¡-o 'UUX1a~ (J()/q¡¿ a~,. ~ 
Qio. P la «,¡'a-~ ttaetá. LUla l11J máJ r lh.· 

a.~"'¡"¿1uuio ~_~"'"UJJ ~hó!Y"'? 1Jh .. 

- / ¡Q,¡, @/"<jNI<>. = """' ,,,,,ni W. ~ =dwd .... ad,.,Lw "" fa "'i"'- """"1'"- ¡¡, 

~. 

~ ({j'Jdk Ó6 óinIki fflQTU<. ~ óUtJ bragvJ aI~ @ Ju., 11iña- f ¿, ~ f"M ¿,. 
~_. 

VJk M. ~ fW' ¿ ~ ,¡aar$ • ~ fÚwada, ~ dt,;$a (!(lma /'O" l104'iDJ afio6 ji' 

Jkm!n~ ~ dt:fl/h th-_,~ tmn<ÚJa, d., fa, «'ya un, kw u/U'.f?/na1'i.D. 

~ «.M t:ÚJ tw&otI'CJ Mma1 ,~ «n-~ dMado- /hw.,,¿, a_ ~" 
.... ""-¡xui,-'.1f'". "",,?,,?/anUha.. 



A MIS SOBRINOS 
~ + r;If'"""f?'" JW$""",J' ~ 
A MIS AHIJADOS 
~ • .;¡;.,. ,9.;;"" gr .... J' ~ 

LA VIDA ES MÁS SIMPLE 
CUANDO SABEMOS LO QUE ES ESENCIAL 

1. ~ UJUl, ixuJna, adibd. ~a- fU6 ~ fa¿ CÚ«mJtanclaJ. ~ una 

~f""'ú=""'h,,¡,úJ''''''''~ ~, 

2. ~''lf'' f& ,,¡,ú &o6r. h 6aM dd~, ~ a &,.., a toJ ""'!?"', J' ., 

anudI. _fnJ "-ufJ, ~ _h "'?"" ""'''''''''' ~ alb, 

8, 9'4f p"" h "'o/idad _ h ~a a~ .. f&,,¡,ú 9"~ fa¿ '~'/"'?"
/im¡;M-yM~_l<l<faJ Iaó eocIuJ. 

4. ~ fa¿ &f<u/tq,fnJ J' fnJ ~ .. h Pida. Wa&ya "'. ~J" - ""'" h p"" 

A,,#ad,J'¿¿~ ..do"a~, 

Ó. 9"imW~;-~, ~""mdi ~ ~""'h,,¡,úJ' dd ~ 
mdi ~ J' "",",,,,,,,,, I?"_p"" dlt._ aar- ""'~h,,¡,ú, 

6. &,;f.Ia "'" h,,¡,ú, @['~p"" """""""'na' J' '¡,,_u""'j'-;-...... """", fa¿ 

~~T<!Ú. 

@,..,...g;J;;.mIo, 

1-MJ-m..wMh~da""', _" 

~JfJ":F"thh~th~u_á.JmJiJ~ 

€P'~-M ~JI'~atr¡¡anWa,,{k¡ ma NUJl!aJ~ thla~ . . 



A UNOS BUENOS AMIGOS 
~ @~@"'''''''9 .(I'l"_ . 
~~rr~@~ 

LA VIDA 

§);.,,;da"'a=~.. /~I 
§);.";da,,, 1>eItp... /~ 

§);.";da,,, _,{;"fa... /r;I~! 
g rJlda m fUl-óIJ..t>;[q... I~ ux:didad.1 

§);.";da",~",,, ... /~! 

§);.";da,,, ~ .1&.... lfikm¡kM 

§);.,,;da '" a~... i.f"1!oJ,,! 
§);.";da,,, MIMa... ~I 

§);.";da,,,"F!r ... ~! 

§);.,,;da '" """"'. . . /ffJfJalal 
g Ifida, m UJn ~i6... /Q}f'mila/o! 

§);.";da,,, -¡n"""""... /~ 
§);.";da,,,_~ ... /r;I~! 

§);.";da,,,~Nm~ ... ~! 

~";da,,, (,~... I""'fo'dakl 

§);. ,,;da '" """"""a. . . /6}{;da/ 

§);.";da",,,,,,,,,... /Ifl"~! 

§);.";da,,,p,_... 19v.' ....... 'ff'aJl 

§);.,,;da "' .. ,,;da... l~uúIa! 



¡ESCUCHAME! 

~"'#?<M ""'~jI'bi~ a~, """""" ~h 
?<MM~. 

~ "'#?<M "'" ~jI'bi~ a~1- ¡miJl'"' ""de6.da á. 
~adi nqt»fd¿~mf¿~. 

~ "'#?<M "'" ~ jl'bi~?<M "'*" Aa-+1-"' """'- mi 

~ """"~mtJ~. ~/~h?<M"'#'" 
?<M ".,~, m> ~ ?<M "., Aa6!.J m! ?<M '" "'""" ~ 1- miá. 

~, ¿ot,."",/ 

~/a«I"""'7"" V""'n<>"ir""~' 

~ bi ha..,¡ 1- nú h ?<M JI'"' m¡¿rng ~ JI' ""'?' ~ á. ,,-»-, "" 

.vd,¡ ~ atm. """"'?<M ~ mtJ mhÚJó JI' mi""'YumIod. 

~q ~ ~ ~, ?<M h?<M;;",w".,~ a nú. I-""'JI' 
I~ ?<M'-' """""'" "" ""'?'I-¡mi-á.~ ~ nuf4 JI' 
tm:r?<M ~a~h?<Mk¡fd.nt.qá.nú. 

~,~6akJ ~_ nu:?f,.u,n antfr ~k& ~ jl'Ml-Ia& 11Illk¿. 

~F~WUJUna~?aknm"a~d«aiiIn¿,,~_: 

~~a4?'/á,?&on~ 

_t1fU"'alula~~fHta"'l'na~_¿-r,f. ttita-"'t'd6k1ti_ntfo.. 

[D'""""-r"'-.!'-;a""""" Iíif--,..Júkd. ~ !!>"-. . 
"'(í¡,_ ad_, """"" _r- al!!>""""'?",,"""" """f?" "r'''iI-Y'''.!'~ 

_¿hAa~.~ 



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

fI-·""¡"'¿~I-/--I"-'''''-'''''''''''' ,...""-~ 
A mi "Chief' : fI- ~ ll.-. 
A mi "Padre": ~~ ~..,..... 

Al Club de Tob; ,.9<ó.. 6)li;..J~ 1!1.¡,.. ~---~: ~~fo¿f}J. 

.... fo. ~ 6)Ii;.. a.... ~ ~ .Ji.--~ (iI)....¿, ff- g¡;,,¡ \!I.

.91i.r """-" ""- ..f--ff ....... 
Al DrinkTeam: +~~ ~~~: 

LA FILOSOFíA 

~ ¿~.' ~,M-~en a~ _!a,fim<m-,?«m ¿alma-ti6ku-. U''''f4' dfa,. 

~ (}J .w. __ C<d~M fa- hJ tJtJtacIont'tI? ~ ¿¿ ~ ¿" fa, tJida. '1"" ma....Ma -. 

~J'''''--'''''''''~. 

~".¡.,. ~ JoItj Im.a~ "", ~ ~ ti M'dUUO ¿" hJ "-a& J6 ~ _ ~ 

(?'~6t104Aa.t&Mo.fU"¿~ m lUla ~"'I""VJ.da¿ 1M falxw..8Jon-~. 

~ro.s tlr: ~,,~ ""n~ _rmn,pam,tÚlnuM ~~¿"Ia~ aJffnad'o a 

~ ~J«, fUltll"tnUml<t. 

é~ ~m' "4Ya~ __ ?~~kkla-_~~""~~ d (J(HfIb'¡¿lN«tfl,..,. 

~ mdd amodt". ~ fU" ~ _ lM td&. 't5i ~ tffl(l, ~a _ ctlIiM" ~ 
_ J{~Jta--~ at """ mM amado.. ~ l'JtH1UJ-¡xm- fa, lkmIIIIa _ 1cHI#1<a? ~ ....... 

~ t»11W~ ~,Pa- ak.ncnta~ at""" mdJ~. ~ ~ aliJda¿ 1m ~ 1""~ 
_6<YIO ¿"~ro-~ ttptúbt-. 

"@mci46;-~~a~,,"«&mIIi" 
/Q¿~ ~¿"dI-"Drmuo~. 

@""""'I-""'''"'''''¿'''¿' • ¿, "'r'¿' miJ """"'" • 



A MIS AMIGOS SACERDOTES 
+ ~.~. ~{J)f;..2J{,;"'"td1"'"'I?fJdfJ,," 
~ ~ ~{J)f;..@I}.,.¡.fJ.r~ 
~~~~~~~~. 
A MIS AMIGOS DE LA CATEDRAL DE CORPUS CHRISTI : 
~ 6)~ S""""""' n:... Jf_ 
A MIS COMPAÑEROS MISIONEROS: 
y;... ""- SIc.... ""'r< "'"- '"'- ..... x." .!r~y;... Ji-~ ""'-

2Jd';f;~~./!jVÍ . 

¡"fJf ¿,:",¿, ____ tJ-w4? 

... .4"-_"'".._""?,,, 
_"" -.4.1--",~ ... Na-

_ ..... """"""-_ ",-:,...-"¡.-w.-,,.. 

~_....-.._"..,.--1'7' 

.: ... ...,...,. ... -IH"""'"""""" 
J ~--¿--fr'1--""-'- ..... 
~III-"'~ ... "...,.."'-*'. 
~......k.._..-..:."' __ 

I-> .Jfo"" __ "",,,-III- ... _~-

6U.J. --.......? -~;a- .. -
~-,¡.-,-.¿,'" 

~_-.,.,... ..... :.~f(.;.., 

~ ... ""¿...,,"'-_ .. ~-"'" 
~ .... "".-,,-...._6>...--:.. _ .......... 

,~""""''''' .. ..,.-._M''~ ......... 
""'J'_I-_.u...".I...w~_""",,", 

... _ ..... fo-.~. 

"'r-"~,,-"~ 

~~"'-I"'-.,.... .. --~ .. _
"'''''''''''-~''''''''''r 

%Y~-"~"""-"'''''''''''"''r-.. · __ r
J6

......wr.._J.. ...... 

'''''''r---rA .. _",,",-J..~ 
"''''''r-...4. -,....~.I-

~ ...... I"""-............... "'-""'
__ .. _ .t,,-,""""""'''''''--

.I"':f""'-J....I""".f"'-""" ... ~.i ....... .... 

,.g.;;..Jt~"'.--Io. ~ 
6CA..,,,,_.,...~ .. .I.o-"""'? 

~~r/Jj,~-~ 
~-';"79: ~'",,¡¡,u-"""'¡f"I-.'J 



~.-¡. ~,..- .... '/"II"""'--t,,. 
.9J¡¡;,.., .. _JJ..¡ .. _J ....... __ ~-.4. 

.w ... ,--... .. ~ _~ .. ........-.. 
,.-_ ... "'~I-$-I<-

"'''-4~ ..... ",~~ 

~ _"':'1Ii J-."""'-4. "''''?'''>_ 1M,.,... 
9"'_ ""'-1"'- -.. ...... ...- "",."""", .. _ 

_ I.....Iu.I.J"" .. fjf',.¿,.,,""'~ 

~.~~~""" 

~"" .. ~-"',."..-,¡""~ 
;-0.-"'"'"""" 

9"'''''''~''''''''''.u. __ .. .....,.. 
__ .. ~ _ .. M-.I§'..tqr ..... 

9"'..,.... .. - "'-'¿'I..,."r--; _1..."... 
.. .,.¿~J..,."_;_I...,,... 

"_'o4hl..,."~,, ... 1...,... 
""-""""-J-I>"""'" ,...¡ -

~_ ... ¡~. 

I" .... ""r--"""'r.f "-1.... .. "'
__ .. ·/W· 

i'-~~"'-""'" 
//o.~/ .. ..,..,.... __ ....w.. 

~""""'-'" 
i'-"""-~J"''''''''' ;.-. ,...",-+0I""*'-'" _J.."';" 

.,.,u.-","- ~""''--'--I.o.
,,-,_9'$-.,.. 

""--1"-1"-¿,~" ,¡" .. .,. ...... 

~"""'.w4 
"''''_,..._~,,_'''''''r''¡''_0Im.;..... 

-~ ...... ,¿¡",¡.,M/,. ___ "'fI""" __ ú',.',..",¡" 

"@""""'I-"''!'r ~ h ~J'hfi "''''''' J'..h_'" ~ 
aJanútJ¡u_;z.~ ~á __ kJ ~ tkun& 6)Úa, @"'~ 

fl1'<Uia6, r~ _1Jd ~J".lt!I<!I-'f'o- fÚU,W, ~_ mi-I!kfn, . • 
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A MIS COMPAÑERAS, AMIGAS Y PEDAGOGAS 
GENERACiÓN 1998-2001 
.J'- "'"'" """- """: """ 'fI<er : ~ :9Z1..... : """ &4- r¡~ Jllo<,. 81"-' ~ 
!!IC..-u. r¡.,. ~ -"""'-~ 

MÁXIMAS DE THOMAS ALVA EDISON 

~en,.ÚIÓ/,,~ t»~ÚlJ ti' no-~ ~()(RJJ. m ~(IJ fWJ '" a,¡adett . 

.9?.r-u. """ kxh h ~ a (u¿ """ aItod tMaI.J. J' = '" ~ ~;-~ tan, 

+",~h~ h~. h~ 1jIM",,,",,,,,,,. 

Wt; ~ lXHlJ.JMkJ (W, k;. 1M N'<'tJ. JI' no- _ 4 ~ 1kn4S .. lo. 'JfM tJlYd'J Ó6 moó/~,á lJOIl- /o. ?-AaM. 

91{; '" ¡',,'iId. = ~ nt '" 0/""" ......a. 91{; '" ~ ~oNmf" ~ '" 
~ tJ(H¡, la ~ nuM rYt»/amu!a, fU" lit. óUw al ~ Jaca el m?.-)#' pankW ~ a 

fa¿ 'I-,u.nfdad"j I""'''''W''''' 

~~~n"""""""" ~ . 
.o/"",rata. a la, rIto twN" YM ~ t!'IUJMI1-.. kA 1M ",?iW<'tJ ¡¡¿,~. U/M DOn 1M p«tJ fk, 

~. ~o.o/»'."u4 a¿"'/d¿( ffl, hóoeitxlad. 

91{; ~"'" 1"'" kxh j'~+ J' A-""n~ ¡w- aI~. g¡,."""" a ~ 
~. ~ yóanttJó tJ1/{T"fa,j~ fU" tIJ~. Vf«ItÚtJ ~~(J rk r-Md 
hay. 

r;JI¿ tm!afieHa,/o. r-1oJ ~ ~a;nIkJr<_¿~. ~tida-ami4fadt,j~. f'f!!tÚUJ M

tNI> ~ Winw a ~ ~tdIM d6 ÚIÓ (J(JfUMltÚ¡,j fU" ~ham/m, y&txt@Ia_dadrYla 

~. {{j'f~ r- el ,,1iti,fU)-~ 116 ~¿". ()Úa ~ fIJA la ifllimldad "" h& ulmoó 

;-aJ J' '"""". 

91{; N;¡aJ "'" '"':F" acw ,¡¡¡¡ • kuiwto. ;- ,¿"., • ~ 1"'" _. ,&,.¡". "'" fa¿ 

""""""" '" mid,,;- ¿ ~ _ 1"'" '" AaMn,. 

fj!Ji ¿ nWnM '" ~ I-?"" na r '" oamúw, = ¡" ~ _. {{l{'""""", 1"'" ¿ 

ckW JI' el i~UJ. Ól'Ymn üliflU~ ~net'1k inf'llOf'aIbJ Ji, óéh ~ ~ ~ 

/""mO- o-~. 



r¡¡Ji~ mII¡kuo~, ~,"~, ~ tuAr~ ""~~ ~M6 
~, 

~"'""" fMo¿ lo,¡ .,.M J' ","",,"M6I-!""""" ""~, ~ J'~ 
~,,&, ~~~f-<Iid-"""'&~=~~' 

~,¿,,¡,"",¿,~ =_~~. 9V''-'''¿'''''''m¡¿''¡~ 
r~tMtoJ. 

r¡¡JiAm",¡ r md. ~J'h'iffk",¡xMW""'~j>udnA, 9J¡;'''''r d,w/o,¡~. 

?fk,.,¿,'""JI"" ~ __ ,¿,¡" ~ "'"'" M-~ aU "",""" '",Q¡,¿ ~h 

ndú¡r~ • @""¡"¡""""""/'«#"""7'""",w, 

.9JG'~mátJ¡n()W¡ioJpa#'(z,a. ót(a~I'tJM'l"D. 

1iY'"""" ""'" «/'<!JI"J' o=iIw ~~ a""'" ~"~~ ~ ""r"'¿'¡ 
bi.m,. X&.nó~. 

9Vo:'~ fXlRfa, mI»"- tbml1'O- nt/X»'..Jfu»w. t;?J:; ,tI"uu"~TÚ~kmarw-. 

9J¡;' """"""" """"'."" =Mw"" ~ ""#~,¿,¡ ma~ J'''.¡¡-w,¿, """"~ 
t1idant~'~lnmando-aIM'bM1lÓil1lW~ 



EL ÉXITO COMIENZA CON LA VOLUNTAD 

r;h~ fU'!' ~ ~ h ttItáó. fjlJÍ,~ ~ n.q '" tUf'a«tJ, rw- lo- fulT(f¿. fjlJÍ,~ 

?'M~~?,'-I-' ,w~ ~¡"7""'"' 

r¡JJi ~ ?'M ¡-U-d< ?' ha¿ ~, I-?'M m, ¿ ~nM ~,""a"'" ?'M ¿ .,.,. 

~«Hl-Ia ~ddfwm¿,,,. ~mtd ""el mtado._1kd. 

v~ fll«CÁaJ ~~ ,;k, han-¡-dfdo. anltti tÚt ~ Mnido.. ji' ~oJ coIt:udttJ Mm 

~ """'" '¿'Aak.Nbt""""",,~, 

1iP' __ ~J'lBJA"",",,_, 1iP'_-~J'yudu.""'«L""', 1iP' __ 

?'M~J'~' .!J¡;d,oitd_¿~_<1nI. 

r¡JJi~ ?'M - """"1Yad", ¡" -, g¡;".?'M ¡-- -fa"<' ¿",.,." g¿;"" ?'M 
ttJta"''''1a,(1. dtJ tt nUó17tO-. anIt!tJ tM InknIa#: rna", un f'-"'ID. 

9& &ataIfa, cM la tJida no. dimllp"" la-#<'MidJ ti ~ flUÍA FbJ. o- el flUÍA ro, jxw<J'«' taNk 

otem¡m:uw. etlum~f"Mr'lattJ~r¡tUJt»'''''~~' 

~,,~~ @,.~;-"-""_~k"""~_,..¿6)t;h,,,,~. 
9í:!~4-w...,&'-' "~I'-~~k4_<I>~ 

1(j_;-~múM~<z<"" .... """,.,~J-"",,""~~~ 
fJ-I-~~"--I'-"""Ii_-.r'I"'/ 



PARA TI QUERIDO PEDAGOGO, 
PROFESOR, EDUCADOR, MAESTRO, DOCENTE. 
W~~ ~ ~ @¡.,..fil'.-Jlo..¡... 

EL TIPO DE MEXICANO 
QUE DEBEMOS PREPARAR 

Cl6.~_f"Ú"'fa~~~fa~"""", 

./a«dtadm, ""~. "" ~ "" ~. "" ~ JI' "" _. 
Cl6.~~afa~mM<d""fa",,"-a<ia. ~"""'" '"" 
&Mtema "" .ida ~ _ al ~,;",w ~. do<iaI JI' 
..dtu.aIdd~. 

Cl6. ~~. ""'" tM., - "n-"" ;u,¡xuJ. o¡;w¡xwa.~. 
"'" ~ JI' '* "" ~ a &oü;I~ ~ al ~ 
-~JI'-""""'-' 

Cl6. ~ mJaeÚh a ~ fa ~~ JI' ~ "" fa 

~. no """ """"" ~ -oaJm ""~"'" """ """ '" ~ "" 
~. '" ~~ "'~~JI''''''JI''''a«Jtidia,u.JI'Iumdta 

a fa """""" "" "'" ~. 

Cl6. --.. -fo ?"" • .# a faj ~ JI' a hd ~ """'¡xuJ. "'P<> 
~ un. ~ ~ a fa o/m,. ~ '"" /"ff ¡xwa. todo; JI' "" /iknad 

1-' ««la. ano ~ ?"" ~ a fa Iuummidad """"""" h mM,,", _ """'" "" fa 

./amiILa. "" fa ci«dad JI' "" fa ~ ?"" _ "jIano- "" =a ~ 
~r""~fafFaldod""~ ""todo; hd~. 



LA HISTORIA DE UN LÁPIZ 

c¿;¡ niifo. ~ at ~ ~ lUla fXWIa,. ~ un monum/(), eúuW. ¿, ~{q .. -

6~ ~-~ i'"" ""'F ah;,k;9! 6~. ?"fJ'E a=fu¿w;a"""" ~1' 

q;¿akM1r'¡" -lb¿,.. ""wy1? al nIM .. 

-~ ttJc.1'~ JtJb" ti, .n chTw.. rptrv tmdxur. máó if1~ f'M fa¿ Jxúabroó m el 

fo/X,; i'"" """!I U4a,uh. SU; """"TÚ< i'"" "'.fi-"""" ¿ ~ ~. 

q;¿ nfrW. miró" f4Xff. ~ y ~UW muh'¡"~ 

- /@'P,o-dl.'Jmf?«daf<kÚ¡JlMt:f¡xMí 9-MqiótrJ, ~ ud l'fda,/ 

-~ ~ cid TM<ÚJ,. en 9- '/~ fa¿ COéIaJ. 9'~ M ti «fU» ~ f¡"Mo &t 

~ ~1aJ. AaIfán.¿'atm.a~¡O"4iemfm'fffl,NC(Hl-¿mando.. @'f'rlI?uwk 

~.~ ~ .?,andt» OOIJaJ./""o- I'W oIu«kI rumca, r¡r«' ~«na YUYW fM;má tuA 

~. ~ tt1(a mt,Uw noóoh'(J,J la lfamam(IÓ {5j['iM, J' c;5t1km/"<'J M ~ en di~ ¿, 

"'~ 

r¡;!'!?"'uIn .. ,¡" 'rt "'" -,,¡.. MMIiú> ~ ,¡" ~ y U4a, """"i""Udó. ~.,." i'"" " 
fo/X,;"fPa ~ f>""'. f>"'" #,¿"u """ «¡fIado. ~ Aa.. i'""" fo/X,; "fPa ~ f>""'. ;-" al 

.Jnai "u "W;¡ «¡fIado. gy¡;;. ID Ion"'. '""" "'" "'I'W ,¡" ~ afF"'" ,¡"¡",,,¡. Fi'"" '" 
1wd~'"7-~. 

~ .. el ldJf# ~lJ ~ r¡r«' f.lÓt!lfJ'UJJ fHl4 jM/u¡, puta &u,.,a,. ~ r¡r«' 6Jtd mal.. 

~ i'"" -r a{p i'"" kn"" ""'" .. "' - afr "ud.. """ a{p 
~¡x..ra """""""''''' = """""""',¡,, Ia~. 
~: h 1M ,eaklUJl1k tm¡xma ('11- el kY1f tw {ti la "uu/etra nf,Ja,foma ~. &bu; el 

?+-r¡r«'~denln).. ~4ta'Itq... t.J«ida.~¿'hr¡r«'~mla~. 

~~. fa, fUbúa' otUdidad del kf1¡: &j.."n¡-~«na maP!a. QJJ; la mióma ma~ 

Aa¿ ,¡" dah i'"" t.,{" ID i'"" ~ "'" la ,,;da d:J'ud I"'ff"" a"""""''''''' ~ ,¡" <aah 

""""'. 



PARA TI AMADA MIA 
'!?I~ r;!IuÁdI 

EL HOMBRE Y LA MUJER 

CiSt~t>J fa, má& darada fkhJ ~RM . .fl:z-~ttJ '" mdJ.wM~ "" IN~. 

<;f¡tMmb.~ ,,~- §}',."'if""~ ,,~

<;f¡t~.foJ-k~ ,,~,,~-

§l'p.6::f/~ ¿a_~. 

<;f¡tMmb. "'.fo-;-k r- §}',. "'if"" ~ ~;-¡,., ~"""
§}',.r-¡,.,~~-

'ót~ttJM/":J¿"tmkJ/o¿~IJU1oj". ~mr""todM¿,¿ maf'tiNo&. 

'ót~mo~·¿~&aóIima,. 

<;f¡tMmb. ~ ~~- §}',. "'if""'" -~
<;f¡t~""'!?"" "~M-"-

<;f¡tMmb. .. -""'1'>- §}',. "'if"" '" ""'?""""-
..2';;;¡., ¿~'Y'Qo tW6 ~mM: tmk¿~d6 tW6 aH<J<!dkJnlJ&. 

<;f¡tMmb."",_ §}',. "'if""""""'
@'"'~m'-tm¿",-.m-_Ia_:ikHia"d t __ k~una~ 

C(5t/w,nk,tti«nO<lt'ÚtW. ~ m:1-ttJ ¿laf'

'ótocthtu>(¡(}fU1h¡-4F~·¿~Ia~9W'd<tlI.u.mJ,-a-. 

Y6t~d ¿ rfU"--'a· fJ:z,"'f1- ttJ el nt!k-iiM'j'fMcatUa-. 

0Gk",m~¿~:~d~",¿a!",a. 

C(5n:/n, ti /U'mbn! t:t1Id ~ dMuú '-tnfna, la ti:M#'a·. 

§}',. "'if"" ~ """"':r " """-
~ntItOJiIa, ffj1'<lCtaJpwf!JJta1<_tnir_-'a ~~"" nú ~ 

~ <JtUniIuu< a mi Ia,;{.,,f~" wú. 

J~fJ,.,..,,,, .... ~ .. ~,¡.,-J'-
"' .... 8frrl-~ ""~'¡" ~J' lr""",", 

fJ"""", ","'-m." 9'~ ... ~""~_ 
.!r..%., ~ J'-r@fd~ !T@m@?il-.If1",.,,¡.I1"_ ' 



m-~ ... 
'!J:""-~,..,. ........ ,,,-~~_ ............ w,-"" .... _-' -¿,.".,.,-~",
""'f-M """"""-,.,,. ~ --- Q2Q....1'-4 ,----' t- ,-M do ~ _61 .. ¿"'jkm. 

'!J:",,-~,..,.~ ~ ",!",,~..J.,¿ ,._0' --~"fo ",..,;-"'-""',r 
__ ... ,....~ ~¡¡."..&uI.u.. ~ ~h"¡'¡'M -' "",,-famÑtil,'!"" "'lfaI ~ .9W"' ~ ni 

1'-'4 ..... k ........u.-.¡-a.,-. ~ - ""_IIIfrI~ ~ 1:?f ,..._.&.1. Áo,r;-'" 
--,...,-,/"N'hl«-,-fU""JI,mJM~~ 
'!J:" "-~ '!""_1itiI. ~,.". ~ ~,.., ..... kI ~....akt.4 ~ "",,-z.. ~ NUÚI. _ 

1IIiII4tJ-~I«-~"'f"<'- ~"""-,...._~ ..... _{,,¡,..,.rH~t->
~ ""I!II.foJ. - _kI ,....M~ ~,."'-":J l{......"" "F'~tu.....- ""_"""-uta. 
~""~a_. 

'!J:""-""'~"""-'-~~~,,""'r~""lnrII.Ifa,j-~,I'9""'~"'?' 
fU """""'r-aJ~ 1fi'J'''''Y'''''.....ú,..l"d-...fo-" ... '''''-.",,¡ -~9""'~---
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INTRODUCCiÓN 

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 días, lo ejerzamos con gusto, con pasión , por placer: aún sabiendo 
que gracias a nuestro esfuerzo acrecentamos el capital de la empresa 
primeramente y subsecuentemenle el ejercicio profesional ylo laboral de cada uno 
en el organismo al que pertenecemos o institución a la cual representamos; ya sea 
particular ó pública; estatal 6 federal según la visión capitalista. 

Desafortunadamente no todos coincidimos con estos parametros . En la actualidad, 
y no sólo 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 múltiple 
competencia, trae como consecuencia , el promover estándares de calidad , contar 
con una amplia tecnologia adecuada para competir en normas de distribución, 
comercialización , prestación 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 satisfacción de una necesidad del cliente 
en la prestación de un servicio. 

Para llegar hasta este paso, es necesario contar con la columna vertebral de una 
empresa, que no s610 se ha de preocupar de la capacitación de su personal , para 
llevar a cabo todas las estrategias necesarias; sino que ha de representar una 
expresión de la educación continua a través del ser humano. 

Del ejercicio de la capacitación dependerá el desempeño del ser humano para una 
función 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 relación con el puesto que se 
desempeña 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 educación ya sea continua, 
para adultos o bien permanente , con una visión optima, reflejada en un proceso de 
enseñanza-aprendizaje; mediante el cual se presenta un campo de desarrollo y 
ejercicio a nivel profesiona l. 

·5· 



En la actualidad la mayoria de las instituciones le han dado un peso más 
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 
atención al cliente. 

Emprendiendo un ambicioso proyecto de capacitación, ha exigido el reto para la 
modernización 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 atención, finanzas y control de los recursos humanos. 

Manifestando la necesidad de atender y servir dignamente al usuario ó cliente, 
quien es la parte esencial de ésta y de cualquier otra empresa, no sólo de servicio. 
Se tiene en cuenta que no sólo con la asistencia al participar en un curso de 
capacitación, que independientemente del aspecto técnico o humanístico; 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 ó 
esencial permita generar los cambios idóneos para que continúe 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 corrupción . 

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

Con un crecimiento en armonía 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) v~;ÓIl de luz y Fuerza del Centro www tfc.gob.mx 



· Oesarrollo Sostenible: La maximización de los beneficios netos del 
Oesarrollo Económico, sujetos al mantenimiento de los Servicios y 
Calidad de los recursos naturales a lo largo del tiempo, Esto último, segun 
los ecooomistas medioambientales que introdujeron el coocepto en los 
afios ochenta, implica la utilización de los recursos naturales renovables a 
tasas inferiores a su capacidad regenerauva y la utilización de los 
recursos no renovables con ulla eficiellcia óptima, leniendo en cuenta en 
este ultimo caso la sustitución del progreso técnico por los recursos 
naturales.· (2) 

Observar los resultados del desarrollo económico de una empresa, es tener una 
visión del reflejo de un buen servicio y de una buena calidad en la presentación del 
producto al final del proceso al destinatario: el cliente; traspirando un ejemplo de la 
capacitación como proceso, en el recurso más eficiente para la empresa: sus 
empleados. 

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

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

En ocasiones, la capacitación no sólo 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 construcción de la persona, desde un aspecto humano; realizando y 
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 institución, dedicada a la distribución y venta de algún 
producto o servicio, como es el caso de Luz y Fuerza del Centro. 

El organismo quien a pesar de sus 100 años, ha seguido demostrando que tiene la 
necesidad de continuar en la actualidad, perfeccionándose y modernizándose para 
dar una mejor atención a los usuarios que requieren del servicio de energía 
eléctrica. De ahí la importancia de que la capacitación 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 potiticas 
globalizadas y neoliberales por las cuales se conduce este mundo económico y 
productivo. 

(2) PEARCE. David W. Oiccionario AKAL de ewnomia mod<:ma, Madrid . AKAL Ediciones, 1999. 421pp: pág. 110 



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, desempeñándome 
para la institución como un apoyo administrativo de la Gerencia de Desarrollo de 
Recursos Humanos (GDRH), la cual pertenece a la Subdirección de Recursos 
Humanos. 

Es de ésta forma como me entero, involucro y participo en la creación, del curso 
de capacitación Valores t:ticos en el Servicio (VAES), con la presentación de una 
propuesta no formal con relación al curso . Una presentación realizada en 
caricatura de las diversas actividades de los trabajadores en sus cenlros de 
trabajo. 

la institución ha contribuido a su dependencia elaborando este curso, diseñado 
especialmente para mejorar las actitudes de los trabajadores y la calidad del 
organismo, teniendo como origen los valores, el servicio y la atención al cliente; el 
cual ha tenido la función y la fusión de integrar al ser humano en su papel de 
trabajador dignificando la calidad de uno y otro desde la capacitación, atendiendo 
a las necesidades en camino hacia una etapa de modernización . 

Al comenzar la capacitación 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 cuáles son los valores 
organizacionales que se desean alcanzar. 

Para esto es indispensable que se viva, se empape y se sienta la pasión 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 atención 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 deberá contribuir a trascender las fronteras del 
compañerismo, provocando que el aprendizaje adquirido no sólo se quede en un 
conocimiento aprendido en la conciencia humana. Obteniendo como una finalidad , 
la necesidad de realizar una evaluación a la capacitación del curso, para conocer 
la magnitud del impacto que ha tenido este curso entre los trabajadores, a dos 
años de haberse impartido por vez primera . .. . 



La Hipótesis que mantuve durante este proyecto de investigación y estudio de 
caso fue: "Si el curso de "Valores Éticos 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 generada cambios significativos y positivos en su conducta." 

Debido al proyecto de investigación de tesis que hoy sustento, ha sido vital el 
inicio de la metodología de mi investigación partiendo de la información que la 
empresa me ha permitido conocer en beneficio del curso . Prosiguiendo con una 
investigación bibliográfica y hemerográfica, extensa; desde donde yo he podido 
obtener una contextualización fuerte y sólida que actualmente son los cimientos y 
las bases para dirigirla hacia el desarrollo de ésta actualización del curso de 
capacitación . 

Una vez ubicado en la contextualización , he conocido primeramente el curso de 
"Valores Éticos en el Se(\licio (VAES)", desde su origen, creación y la 
presentación del manual; así también como de las guias de instrucción, las 
dinámicas, las técnicas y los juegos, es decir; desde su presentación, justificación, 
teorización , diseño; así como sobre la importancia para la institución. 

Esto me permitió involucrarme con una parte del personal de LFC, principalmente 
con el Departamento de Agencias Foráneas, de la Subdirección de Distribución y 
Comercialización; con la finalidad de aplicar un modelo de evaluación: un 
cuestionario (el cual designé que fuera cerrado con respuestas en opción múltiple 
y de falso o verdadero); en sus áreas y centros de trabajo previamente 
seleccionados, en la zona norte del área metropolitana al Distrito Federal 
(Tlalnepanlla , Atizapán , Naucalpán, Cuautitlán Izcalli y CuauliUán de Romero 
Rubio). 

De donde fui extrayendo la información necesaria, de acuerdo a una evaluación 
previa de la capacitación de este personal. Debido a que su relación y contacto 
con el cliente es más frecuente y especifico, siendo el lugar idóneo para aplicar el 
modelo de evaluación; de acuerdo a los conocímientos adquiridos una vez 
participado en el curso de capacitación. 

De acuerdo a ésta interpretación de las respuestas obtenidas, la investigación de 
campo fué de análisis; clasificando primeramente los cuestionarios del personal 
que ha asistido de aquellos que no han asistido al curso, a lo largo de dos años a 
la fecha; primeramente hace dos años, año y medio, un año y medio ano. 

Se continuo, con un análisis 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 sirvió como vaciado de lodo el conjunto de 
respuestas. Nuevamente iniciando por las personas que sí han asistido y 
separando a las que no han participado . 

. , . 



Se llega a la conclusión, comprobación y verificación de los resultados obtenidos; 
con la finalidad de conocer y comprobar, sí han cumplido y cómo las expectativas 
planteadas al principio, por parte mía en la hipótesis. 

Las cuales serán argumentos indispensables para ayudar al organismo con una 
propuesta de actualización, desde una didáctica pedagógica más atractiva , más 
molivante; con la cual se puedan atender y satisfacer las nuevas necesidades 
encontradas en el desarrollo de este proceso. 

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

En Luz y Fuerza del Centro los participantes a un curso de capacitación 
pertenecen a diferentes áreas de trabajo y subdirecciones, con las que cuenta por 
tal motivo resulta difícil , tener un seguimiento; más no imposible. 

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

Para concluir esta introducción es necesario precisar los capitulos : En el primer 
capitulo realizó, una presentación del marco teórico, que sirve de introducción a 
los conceptos y al proceso de capacitación , para concluir con la evaluación de la 
capacitación. 

En el segundo capitula estoy dando a conocer la estructura de Luz y Fuerza del 
Centro a través de sus políticas, planes y programas de capacitación ; así como de 
una breve introducción al curso de "Valores Éticos en el Servicio~ . 

En la parte media de esta tesis, menciono cómo está constituido el curso de 
capacitación ; así como de la importancia de éste , para una empresa de servicio. 

En el penúltimo capítulo hago mención de la estructura de trabajo realizada en 
campo, diseño de los modelos de evaluación, aplicación, evaluación y análisis de 
los resultados obtenidos. 

Para que finalmente en el último capitulo, realice una presentación de la 
actualización del curso de acuerdo a los resultados obtenidos de la investigación 
de campo. 

-10-



A dos años 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 Corrupción; así 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 modernización de ésta empresa en beneficio de 
todos los usuarios de la zona cenlral del país . 

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

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

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

• Realizar una evaluación del proceso de enseñanza-aprendizaje en la 
capacitación; desde donde se pueda determinar cuáles han sido las 
causas, que impiden al trabajador, desarrollar y aplicar efectivamente lo 
analizado en el curso. 

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

- 11 -
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1.1 EL MARCO CONCEPTUAL DE LA 
CAPACITACiÓN 

1.1.1 DEFINICiÓN DE CONCEPTOS 

Con el paso de los años, me he dado cuenta de los distintos, pero variados ylo 
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 
educación , la ciencia, la tecnología , los métodos y modelos de investigación, la 
política, la economía; incluso la salud , las enfermedades, la medicina, el trabajo, la 
alimentación, nuestra forma de estudiar, de vivir y de vestir; los transportes, las 
vialidades, las pequeñas y ahora grandes ciudades. 

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

De igual forma los empleos y con ellos las empresas , un ejemplo claro es: l uz y 
Fuerza del Centro (LFC) , un organismo que se ha dedicado a la producción , 
distribución y comercialización de la energía eléctrica en la zona central del pais. 

Institución que a sus más de 100 años de existencia, mantiene la necesidad de 
capacitar a su personal constantemente , previendo una continuidad al ofrecer sus 
productos y o servicios de acuerdo a estándares de calidad . (3) 

'CALlDAD: Es el total de las caracteristicas de una cantidad que atañe a su 
capacidad para satisfacer necesidades e~ plicitas e implicitas' (3) 

Es lógico y a su vez razonable , que para lograr obtener estos resultados, sea 
necesario propiciar una capacitación constante y continua en la población 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 atención y satisfacción del 
diente. 

Por otro lado es de vital importancia y prioridad para un servidor; realizar una 
presentación e introducción al tema con cada uno de los conceptos que tienen que 
ver con el área de la capacitación , conceptos que me permitirán en un futuro no 
lejano de ésta investigación, elaborar un concepto propio de la capacitación 
laboral ; desarrollando a su vez un comparativo entre estos términos y su vinculo 
con la educación . 

(3) PEACH, Robert W. ma nual de ISO 9000. México, McGraw-HiH, t997. pago t9 



Ahora bien la definición que realiza la Secretaria del Trabajo y Previsión Social 
(STPS) con respecto al concepto de Capacitación es la siguiente : 

' Proceso de ensellanza aprendizaje que propicia la adquisiciOn y desarrollo de 
conocimientos, habilidades y actitudes requeridas por el personal para et desempeño 
de una función productiva, en un ambiente de me;ora continua', (4 ) 

El Sindicato Mexicano de Electricistas (S ME), en su Contrato Colectivo de Trabajo 
(CCT) 2004-2006, define en la cláusula No, 118, el concepto de capacitación 
como: 

' se entiende por capacitación, instrucciOn y adiestramiento, a la aplicación del 
proceso de enseñanza-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 desarrolIQ personal en relación con 
el puesto que se desempeña: (5) 

Algunos otros autores definen el concepto de capacitación como: 

' Incrementar los conocimientos, las habilidades y/o las actitudes requeridas por el 
personal: (6) 'Aptitud y p!'eparación concreta para la realización de una tarea: (7) 

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

' Como producto, es el resuHado educatiVQ (mejora o perfeccionamiento intelectual) 
del proceso de enseñanza-aprendizaje. Como proceso, es la actividad discente, no 
sOlo en cuanto que aprende un con ten ido, sino referenciado a los modos de 
aprender, relaciones que establece, operaciones de integraciOn y reelaboración de lo 
aprendido, etcétera, lo que permite ir configurando una estructura cognitiva, funcional 
y operalivamente más eficaz, Asi , lo decisivo no está \anlo en el contenido 
(insistencia tradicional) cuanto en lOS métodos de enseñar / aprender, que son los 
que van configurando un estilo cognitivo personal,' (8) 

"A. PACIOS. desde una perspectiva escolástica, defIne la instrucción como la 
actividad mediante la cual se adquiere ciencia, bien por si mismo solamente, bien 
con la ayuda de algún enseñante. Distingue entre la instrucci6n pura, que solo se 
propone ... el aumento del saber, y la instrucción fOfmativa que se propone, además 
.. " , el aumento de la perfecci6n del entendimiento del alumno.' (9) 

Desde una perspectiva tecnológica , R GAGNÉ define a la instrucción como: 

'una activOdad hOOlana compleja, sujela a nurrrerosas condiciones, Que necesija para rea~Z3rse 
ad<lcuad¡r.mente, dos fIlnciones. planifocar con precisión, qlle estribor en fo.nnular claramente el 
plan de trabajo y los objetivos de alcanzar, y lIansm~" adecuadamente lo que se aprende 
mediante el empleo <le la motivación, la información de les utudiantes de les ciljetivc$ a lograr 
y la orientación del alumnc haCIa le que ha de aprender" ( l O) 

(4) Dflroo Oficial de la FederaRÓn t5 de abril de 2003 
"MEJORA CONTINUA: Enfoque de producción y servicio medianle la ul~izaoon de diversas herramtentas técnicas 

¡O<!i~]'~'~"~'~";j"~'~~'~'~"~'~'~~~~'~"~~~'~"~"~. '~'~=~'i'~'~i~~~COS!OS' Se sustenta en el mejoramiento permanente 

de la calificacoón t se reproduce permanentemente' 

'!"~ .. , C~" ~~,~ ","",.·,,;;1, pág 107 

'" 
. 14· 



l os conceptos de capacitación e instrucción, suelen tener entre si el mismo 
desarrollo, ejercicio y práctica; 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 enseñanza
aprendizaje caracteristico de los términos para una función productiva. 

Por otro lado el concepto de educación se define como: 

"Empleo de los medios propios para procurar el desarrollo del hombre y 
principalmente de sus facultades morales.- (1 t ) 

"La educación es una función real y necesaria de la sociedad mediante la cual se 
Irata 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 educación 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 educación permanente. 

Siendo éste un marco globalizador constituido por el aprendizaje formal e informal, 
se propone la adquisición y fomento de la instrucción para alcanzar el máximo 
desarrollo posible en las diferenles 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 años escolares 
y hay que conseguir la reintegración del aprendizaje y la vida . Por tanto fa 
educación se convierte en un instrumento de autorrealización humana. 

En este aspecto los objetivos (desde los generales hasta los particulares) , tienen 
la obligación de cómo 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 división disciplinar para buscar la 
interdisciplinariedad , es decir la relación existente con una o más 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 autoevaluación 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 tecnología 
educativa (educación tecnológica) . 

{ ti ) MOLlNER. Maria. D+ccionariQ del uso del espa~ol. Espana, Gredos. 1999. Tomo l. P~9 1327 
(12) Op Cd. GIL Fe<n~ndez . P~ar. P~9 476 



La motivación se presenta como un requisito indispensable en el aprender a lo 
largo de toda la vida . Por otro lado se recurre a la educación, para manifestarse 
como consecuencia de las caracteristicas de la sociedad en cambio en que 
vivimos; en donde la educación en los años escolares se presenta ineficaz si se ha 
de preparar a la generación siguiente para Ktipos" de trabajo , que aun 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 
adaptación de la educación al mercado de trabajo y la emancipación del individuo. 

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

Uno de los objetivos claros ; es el de cubrir la función de un puesto de trabajo, la 
protección y prevención del trabajador, exigiendo a su vez al organismo el medio 
de producción satisfactorio, ejercicio pleno de las actividades laborales. 

Desde mi punto de vista , defino que la capacitación ; es un proceso pedagógico a 
través del cual se va a enseñar y a su vez se va a aprender; en una constante 
interacción por parte del capacitador y del capacitado. lo que en una finalidad 
esperada, deberá propiciar en el trabajador la adquisición de los conocimientos, 
habilidades, actitudes y aptitudes necesarias para el ejercicio de una función 
productiva en beneficio del organismo. 

Sin embargo concluyo, que los términos de capacitación e instrucción han sido 
considerados como sinónimos entre uno y otro , desde 10 más interno del proceso 
de capacitación , pues coinciden en los objetivos que la educación desarrolla y 
lleva a cabo a través de ellos en su proceso de enseñanza-aprendizaje. 

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

Ahora bien la relación existente entre la capacitación y la educación; es la de 
ofrecer una continuidad, es decir que se extienda a la educación formal, no formal 
e informal en la capacitación, es hacer mención de una constante preparación que 
se debe de tener, para desempeñar diversas actividades en una empresa, en este 
caso el de un trabajador. 

Es aquí en esta etapa, en donde se darán a conocer las diferentes modalidades 
de preparación del ser humano, a través del aprendizaje ; el cual se verá reflejado 
en la calidad y en la cualidad que lo diferenciaran de su trabajo. 

· 16· 



1.2 EL PROCESO DE LA CAPACITACiÓN 

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

Se le puede denominar proceso de la capacitación a aquellas etapas de 
planeadón, organización, integración, conlrol y ejecución, por medio de las cuales 
se suscita un seguimiento para obtener los resultados deseados o esperados de 
una organización. Este proceso permitirá desarrollar efectivamente un buen 
ejercicio de la capacitación . 

1.2.1 El modelo - proceso de la capacitación 

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

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

Se incluyen tanto las funciones del capacitador como las funciones del proceso de 
capacitación en el diagnóstico y solución de problemas organizacionales, siendo la 
solución para las necesidades requeridas. 

1. La capacitación planteada en la organización comienza cuando se detecta una 
oportunidad o problema que pueda crear una necesidad de capacitación . 

2. El área se compromete a dar solución al problema. 
3. Se establecen las causas . 
4. Se define el problema y se mide la necesidad. 
5. Se proponen soluciones alternas. 
6. Se evalúan esas alternativas en términos de su contribución a la solución del 

problema (satisfacción de la necesidad). 
7. Se escoge la alternativa más eficaz. 

Hasta este punto se puede aplicar el modelo a la solución de todos los problemas 
en términos generales. A partir de aquí se pueden aplicar especificamente a la 
capacitación . 

Sí la alternativa que se ha escogido en el paso siete es una solución con base en 
la capacitación . se deben analizar las necesidades de capacitación en el paso 
nueve (la función de la capacitación tiene ahora cierta responsabilidad directa en 
la búsqueda de la solución).5i la alternativa que se ha escogido en el paso siete 
no es un solución con base en la capacitación . como capacitador. todavía se tiene 
que desempeñar un papel. 
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8. Cualquier solución que no radique en la capacitación casi seguramente 
indicará algun cambio en el producto, en el personal, en todos los centros de 
trabajo, o politicas de la organización . Tales cambios pueden producir una 
necesidad de capacitación y se deben observar dichos cambios para predecir 
tal necesidad. 

9. El propósito de analizar las necesidades de capacitación es especificar que 
tipo de capacitación es necesaria. 

10.Aqui es donde se va a definir "la conducta terminal" a donde serán orientados y 
escritos los objetivos especificos para las actividades de la capacitación. l a 
conducla terminal: significa simplemente la conducta que se espera de los 
capacitados, se especifican las normas de rendimiento y desempeño que un 
capacitado debe lograr y las condiciones en las que el capacitado debe 
desempeñarse. 

11 . Se definen los métodos de medición del desempeño, puesto que éstos pueden 
afectar decisiones subsecuentes acerca de las técnicas y los materiales de 
capacitación . 

12.Se comprende la identificación de aquellos empleados que necesitan la 
población de candidatos especificación del contenido que debe cubrirse para 
mover a los capacitados de su actual desempeño a la conducta deseada. 

13.Aqui se redactarán las pruebas (test"s) y los criterios de desempeño. Cuando 
se hayan contemplado se podrá pasar al paso diez y seis y comenzar las 
pruebas previas con la población de candidatos, seleccionados obteniendo un 
grupo control. 

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

15.Desarrol1ar los materiales y apoyos para la capacitación (estos pasos pueden 
exigir gran cantidad de esfuerzo por parte del capacitador). 

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

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

19. Se regresan los capacitados a sus centros de trabajo. 
20. Como parte del proceso de la evaluación, 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 capacitación. 

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

Sí 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 capacitación para precisar 
donde han ocurrido los errores. 

(13) BARRV J .. Sm~h Y Bfian De La Haye, El ABe oje la cap~<;Í!ación prkloca. México. McGraw.HoIl. 1991 . p~g . 5 E;emplo 
del modelo de capadlaciOn 
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1.3 LA EVALUACiÓN DEL APRENDIZAJE EN LA CAPACITACiÓN 

1.3.1 DEFINICiÓN OEl CON CEPTO DE EVALUACiÓN 

La evaluación ha sido definida como: 

•... un proceso permanente que retroalimenla a los subsistemas actuales y futuros 
del sistema general de capacitación." (14) 

Algunos olros autores de la educación definen a la evaluación como: 

"Actividad sistemática y continua. integrada dentro del proceso educativo. que tiene 
por objeto proporcionar la máxima información para mejorar este proceso, 
reajustando sus objetivos. revisando Cfilicamenle planes y programas. métodos y 
recursos, y facilitando la máxima ayuda y orientación a los alumnos." (1S) 

Dentro del proceso de la capacitación, la evaluación ha sido tomada en cuenta 
esencialmente para lograr el objetivo central de la capacitación . es decir, el de 
desarrollar a través de un proceso de enseñanza-aprendizaje , aquellas 
habilidades y actitudes que le permitan al trabajador aplicar, los conocimientos 
adquiridos para el desempeño de una función productiva , 

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

La evaluación 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 así como el grado de asimilación de la enseñanza que se 
recibe . 

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

EVALUACION INICIAL, aptitudes del empleado a capacitar, naturaleza de sus 
ínterese, nivel de conocimientos, nivel de motivación, etc. 

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

EVALUACION FINAL, comprobación dell09ro de los objetivos y planteamiento de 
otros . 

(1 4) P,oce50 de capacitación, Sindlcalo de Telelonista s de ra Republica Me. ica na hllplJwww.Slrm.O'9m>(/capclsgctllm 
(1 5) Op. ci!. Gil Fe,mi ndel . PIlar. P~9. 603 
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1.3.2 LAS DIVERSAS FORMAS DE EVALUAR 

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

Karmel seMla 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 que revelen la relación entre nuestro sujeto y nuestro marco de 
referencia. {1Sj 

En suma, aunque los autores emplean terminología 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 ámbito de las mismas. 

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

1.- Pruebas informales y estandariladas. 
2.- Pruebas de velocidad. de potencia y de conocimiento. 
3.- Pruebas orales, escr~as y obje~vas . 
4._ Pruebas verbales, no verbales y de actuación o 

de ejecución, 
5.' Pruebas individuales y grupales. 
6.· Pruebas de disposición o de actitud y de diagnóstico. (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 comptetar o 
de seleccionar una repuesta correcta de entre un cierto número de alternativas. o sea 
de cierto o falSO o alguna respuesta allema~va . para casar. de selección. múltiple. La 
segunda es la Prueba de Ensayo: perm~iendo al alumno selectionar, 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 lotal para formular la respuesta y 
de respuesta restringida. en donde se limita al illdole. e~tensión y organización de ta 
respuesta." (18) 

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

De igual forma es posible realizar una combinación de ambos tipos para construir 
elementos de una prueba de óptima calidad que requiera un conocimiento de los 
principios y de las técnicas de la elaboración de pruebas así como destreza en su 
aplicación. 

(16) KARMEl. L Medición y evaluación ESCOlar. p~g . 20 
(17) AHMANN, J. loa TeSIS psicológictn y su emp!w en la escuela, pig . 17·21, 1968 
(18) GRQNLUND, N Medict60 Y ev;olua0;i6n d! la. ,nsenfnza, México, TriIl3S. 1973, pigs 149·152 



1.3.3 CARACTERíSTICAS DE LA EVALUACiÓN 

Dentro de las características que presenta la evaluación se mencionan las 
siguientes, como por ejemplo que: 

• Es una actividad sistemática y continua. como el mismo proceso educativo. 

• Es un subsistema integrado dentro del propio sistema de enseñanza
aprendizaje. 

• Tiene como misión principal recoger información fidedigna sobre el proceso 
de enseñanza-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 EVALUACiÓN 

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

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

• De Orientación o Reorientación de todo el Proceso; en su estructura y 
funcionamiento , y en todos sus elementos (planificación, tecnología , 
recursos didácticos. etc,), a través del feed back o retroalimentación de la 
información conseguida. 

• De Pronóstico o Predicción; de fas posibilidades del capacitado como base 
para su ambientación personal, formadón laboral y profesional. 

• De Control ; del rendimiento de los capacitados. 
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2.1 ACONTECIMIENTOS HISTÓRICOS EN 
LUZ Y FUERZA DEL CENTRO 

Entre los siglos XVI y XVI II , México tiene como origen económico la agricultura , la 
ganadería y la minería, principales actividades que desarrolló al ser una colonia 
española . en una etapa de fuente inagotable y esencial para el fortalecimiento de 
éste mismo; el cual importaba lelas 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 económico que se vivía en Europa, proponían una modernización 
de avances tecnológicos e industriales en América; lo que repercutió en lodos los 
aspectos principalmente en la vida económica, política , social y cultural de nuestro 
país . 

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 difícil, llena de diversos acontecimientos; 
movimientos sociales , que a su vez habían sido consecuencia y secuela de los 
procesos anteriormente vividos. 

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

Estos conflictos sociales y de reconstrucción , le prohibían en cierta manera contar 
con los recursos necesarios y suficientes en materia económica y de desarrollo 
tecnológico para su explotación comercial, debido a una inestabilidad constante en 
el pais . 

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

La energía eléctrica conjuntamente con el petróleo y las vias de comunicación , 
tenian reservado un papel importante en el despliegue económico de México. Esta 
energía sirvió 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 país, con respecto a los orígenes de las primeras 
ciudades que desarrollaron; se efectuaron en una fábrica textil de la Ciudad de 
león en el año de 1879. Se había instalado por vez primera una planta 
termoeléctrica , la cual contaba con el servicio mixto. 

la Compañia Mexicana de Gas y luz Eléctrica, en 1881 se hacía cargo del 
alumbrado público resídencíal en la capital de la República Mexicana, marcando 
con ello el principio del alumbrado eléctrico en el país. 

En 1885 el periódico "El Partido liberal" redactaba en sus columnas. la iluminación 
que tenía repartida en varios puntos de la ciudad la capital del pueblo mexicano. 

Es en año de 1898, en el cual la compañía canadiense The Mexican l ight & 
Power Company, lid., da inicio a los trabajos para la presentación del servicio de 
energía eléctrica en el Valle de México. 

Cinco años más tarde en 1903, se le concesiona la explotación de las caídas de 
las aguas de los ríos de Tenango, Necaxa y Xaltepuxtla . Controlando a su vez, las 
empresas Cia. Mexicana de Electricidad, Cía. Mexicana de Gas y l uz Eléctrica y a 
la Cía. Explotadora de las Fuerzas Eléctricas de San Idelfonso, quienes operaban 
en su zona de influencia. De manera paralela , se construía la planta de Necaxa 
con seis unidades y una capacidad instalada de 31 ,500 KW. 

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

En el año de 1933 el Presidente Constitucional substituto, el Gral. Abelardo l. 
Rodríguez , envía al Congreso de la Unión, la inicíativa para la creación de la 
Comisión Federal de Electricidad (CFE). El día 29 del mismo mes y año, el 
Congreso aprueba el proyecto de Decreto. 

los años treinta del Siglo XX tuvieron un crecimiento demografico, con una 
población de 20 millones de habitantes en el país . la población crecía y con ella 
las demandas de servicios , entre otros el de energía eléctrica obligando a la 
empresa canadiense a elevar la capacidad de la planta de Necaxa y a modernizar 
las plantas de Nonoalco y Tepéxíc. En estos años la empresa adquiere la planta 
hidroeléctrica del Río Alameda, la Cía. de l uz y Fuerza de Toluca, la de 
Temascaltepec y la de Cuernavaca. 



El 20 de ener01934, es publicada en el Diario Oficial el Decreto para la Creación 
de la CFE. Tres años más tarde el Gral. Lázaro Cárdenas del Rio, en su calidad 
de Presidente de la República Mexicana, con base en el Decreto del 29 de 
diciembre de 1933 promulga la Ley para la creación de la CFE, la cual había sido 
pospuesta por diferentes circunstancias económicas y políticas . 

Entre los años de 1940 y 1941 se inicia el proceso de Nacionalización de la 
Industria Eléctrica, de acuerdo a la histórica Ley de 1937. En 1949 el entonces 
Presidente de la República el Lic. Mi9ue! Alemán, expide el Decreto que hizo de la 
CFE un organismo público descentralizado con personalidad jurídica y patrimonio 
propio. 

Once años más tarde en 1960, se da inicio a la Nacionalización de la Industria 
Eléctrica, con la compra de las empresas que tenían a su cargo el suministro de la 
energía eléctrica. El Gobierno adquirió en 52 millones de dólares, el 90 % de las 
acciones de The Mexican Uhgl and Power Ca., comprometiéndose a saldar los 
pasivos de esa empresa que accedían a 78 millones de dólares. 

Por la suma de 70 millones de dólares se obtuvieron las acciones de la American 
and Foreing Power Ca. Posteriormente se cerró la operación comprometiendo a 
ambas empresas (canadienses y americanos) a invertir en México el dinero que 
recibieran, con la finalidad de evitar una excesiva exportación de divisas . 

Con la compra de la Cía. Mexicana de Luz y Fuerza Motriz (denominación que 
adquirió The Mexican Uhgt and Power Ca.) y sus filiales , la nación adquirió 19 
plantas generadoras que servían al Distrito Federal y a los estados de Puebla , 
México, Michoacán, Morelos e Hidalgo. 16 Plantas Hidroeléctricas: Necaxa , Patla , 
Tezcapa, lerma, Villada , Fernández Leal , Tlilán , Juandó, Cañada, Alameda, las 
Fuentes, Temascaltepec, Zictepec, Zepayautla y San Simón; y 3 Plantas 
Termoeléctricas: Nonoalco, Tacubaya y Lechería. 

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 transmisión de 85 y 60 KV; gran número de bancos de trasformadores 
conectados a las redes de 44 y 20 KV en diversos puntos del sistema; líneas 
primarias de distribución de 6 KV; 11 ,000 transformadores de distribución y líneas 
de baja tens ión. 

Además de los bienes antes mencionados, la Nación recibió el edificio situado en 
la esquina de Melchor Ocampo y Marina Nacional en la Ciudad de México, así 
como de los demás inmuebles y muebles de las estaciones y plantas 
termoeléctricas e hidroeléctricas, equipos y materiales de oficina. 
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Ese año el entonces Presidente Adolfo López Mateos envió 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 juríd ica y financieramente la Nacionalización de la Industria Eléctrica. 

DECRETO. ' Al1iculo ÚnK:o.· Se adiciona al párrafo sexto del Articulo 27 de la 
ConsliluciOn Politica de los Estados Unidos Mexicanos el siguienle: 

'Corresponde exclusivamenle a la naciOO generar, cooducir. transformar. dislribuir y 
abaslecer energia eléctrica que leoga por objel0 la preslaciOn del servicio de publico. 
En esta materia no se otorgan concesiones a los particulares y la naciOO aprovechará 
lOS bienes y recursos naturales que se requieran para dichos fines: 

En 1963 se cambia la denominación social del organismo, al de Compañía de Luz 
y Fuerza del Centro SA y en 1974 se autoriza a la Cía. de Luz y Fuerza del 
Centro S.A., a realizar los actos necesarios y procedentes para su distribución y 
liquidación. 

Al transcurrir el año de 1989, se reforma la Ley del Servicio Publico de Energía, 
previendo el Ejecutivo Federal, disponer de la constitución , estructura y 
funcionamiento del servicio que venía proporcionando la Cia. de Luz y Fuerza del 
Centro S.A. en liquidación. El 27 de diciembre de 1989 queda publicado en el 
Diario Oficial el Decreto del día 21 de diciembre de 1989: 

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

Que el H. Congreso de la Unión se ha servido dirigirme el siguienle DECRETO: 

"EL CONGRESO DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS. OECRETA: SE 
REFORMA LA LEY OEL SERVICIO PÚBLICO DE ENRGIA ELÉCTRICA. 

"Art iculo Único.' Se reforma el Articulo Cuarto Transitorio de la ley del Servicio 
Publico de Energia Eléctrica para quedarse como sigue: 

ARTICULO CUARTO.- Las empresas concesionarias. er¡trarán o continuarán en 
disoluciOr¡ y liquidaciOr¡ y prestarár¡ el servicio hasta ser totalmenle liquidadas. 
Concluida la liquidación de la Cia. de luz y Fuerza del Centro S.A .. y sus asociadas 
Cia. de Luz y Fuerza de PadlUca S.A.. Cia. Mexicana Meridional de Fuerza S.A. y 
Cia. de Luz y Fuerza Eléclrica de Toluca S.A .. el Ejecutivo Federal, dispondrá la 
conslitución de un organismo descentralizado con personalidad juridica y patrimonios 
propios, el cual tendrá a su cargo la Pfe5laci6n del servido que ha venido 
proporciOl1ando dichas compai'lias. El decreto de creación del organismo 
establecerá. con su arreglo a esta disposiciOO. la eslructura. organización y funciones 
que tendrá el propio organismo hará el acuerdo cumpliendo con sus fines." 

Para el año de 1993 las demandas de la creciente población y el medio rural, 
fueron determinando la necesidad de que el Estado intervin iera para dictar las 
medidas administrativas a fin de que se creara un organismo que proporcionara 
los servicios de energía eléctrica dando un sentido social y más moderno a la 
electrificación. 

·27· 



El 9 de febrero de 1994, se crea por decreto Presidencial el organismo 
descentralizado Luz '1 Fuerza del Centro, con personalidad jurídica '1 patrimonio 
propio . Y en el año 2003, Luz '1 Fuerza del Centro (LFC), conmemora su primer 
centenario de existencia . 

Conocida por su larga trayectoria en México, LFC ha sido un organismo pionero '1 
primordial en el beneficio de los miles de usuarios en la zona central del país, 
comprendida por el Distrito Federal '1 parcialmente por los Estados de México, 
Morelos, Hidalgo '1 Puebla; distribuyendo '1 comercializando la energía eléctrica a 
mas de cinco millones de clientes , en la zona de desarrollo industrial. comercial '1 
de servicios mas importante del país. 



2.2 LAS POLíTICAS DE LA EMPRESA 

La función esencial del organismo Luz y Fuerza del Centro (LFC), es generar, 
transmitir, transformar, distribuir y comercializar la energía eléctrica, teniendo por 
objeto la prestación del servicio público, en su área de atención en la zona central 
del país, comprendida por el Distrito Federal, y parcialmente por los estados de 
México, Moretas, Hidalgo y Puebla ; así como ejercer las funciones que determinen 
la Ley del Servicio Público de Energía Eléctrica y sus reglamentos con base en las 
políticas 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 misión de la empresa es: 

'Proporcionar el selVK:io pUblico de energia eléctrica en la lona central del país. 
dentro del marco legal. en coodiciones adecuadas de cantidad, calidad. oportllnKlad. 
precio y con una cultura labofal orienlada a la ater¡ciM del diente. promoviendo el 
desarrollo técnico. ecoo6mico y social. asi como respetando los valores de la 
sociedad en un contexto de protección y mejoramiento al medio ambiente: (19) 

La visión de Luz y Fuerza del Centro es: 

'Que el sector el~lrico sea integrado por empresas con calidad mundial, ésto es: 
modernas. efICientes. financieramente sanas. con aulonornla de gestiÓl1. fle xibles. 
con cobertura nacional, y que atiendan plenamente el requerimiento y las 
expectalivas de sus dientes y del a poblaci6n en general, con precios razonables y 
promoviendo el ahorro de energia. Ademtls. que se desarrollen en una aooonía con 
el medio ambiente. promovierldo 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 
desarrolfo industrial. comercial y de selVicios mtls importante del país. la lona 
central, Es un organismo público descentralizado, COl1 personalidad jurídica y 
patrimonio propio." (21) 

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

".' Dar coofiabihdad al Sistema Eléctrico. 
2., Satisfacer la demanda de energia et~trica . 

3.' Mejorar la situación financiera de la empresa. 
4.' Conformar una organización eficiente, competitiva y de calidad. administrada con 

modernos criterios empresariales, 
S. ' Crear una nueva cultura laboral en luz y Fuerza del Centro, que promueva el 

compromiso con el trabajo, un atto 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., Aplícar el desarrollo tecnol6gico y polílicas de ahorro de energía: (22) 



2.3 EL PLAN NACIONAL DE CAPACITACiÓN Y LA 
PRODUCTIVIDAD NACIONAL 

Elevar y ampliar la competitividad del pais, es una condición necesaria para 
alcanzar un crecimiento más dinámico y para garantizar que éste conduzca a un 
desarrollo incluyente. Correspondiendo al estado promover las condiciones de 
inserción competi tiva en México en la economía global. 

En el marco de una nueva conducla laboral y empresarial, se propone una política 
de competitividad industrial capaz de crear las condiciones para extender la 
competitividad a todo el aspecto sectorial y regional, no plenamente aprovechado 
todavía , ofreciendo una disponibilidad oportuna y eficaz de infraestructura, una 
adecuada oferta de educación y capacitación para el trabajo productivo, un mayor 
esfuerzo del desarrollo tecnológico y cientifico ; y un marco de regulación mas 
flexible. 

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

' COMPETITIVIDAD: Cualidades para desempenar satisfactoriamenle una misión: 
(23) 

Por ello, para lograr el crecimiento con calidad es de vital importancia el impulso a 
la capacitación y a la asistencia técnica oportuna y de calidad en los procesos de 
producción, distribución y comercialización; el desarrollo de habilidades 
gerenciales para una adecuada y oportuna toma de decisiones en aspectos como 
dirección , logistica, operaciones, contabilidad y gestión; el involucramiento de 
trabajadores de planta y administrativos entre sí, para que el planteamiento de 
problemas, soluciones y propuestas de crecimiento, la creación de esquemas de 
incentivos de productividad, el establecimiento de una cultura de competitividad. 
así como la promoción de una educación para el consumo tanto individual. como 
de las empresas y el país. 

Otra vertiente de esta estrategia es la creación de una nueva cultura empresarial, 
basada en la eficacia, en la eliminación de practicas anticompetitivas y de 
restricciones al buen funcionamiento de los mercados para así contrarrestar el 
poder sustancial de los agentes económicos en determinados mercados 
importantes, que contribuya al crecimiento económico sostenido y sustentable, y 
permita crear más y mejores empleos. 

(23) Op. cit. pag. 119 



La politica exterior se debe convertir en un instrumento central para lograr las 
metas del desarrollo económico y social de México, Es necesario desarrollar una 
nueva cultura laboral , ( 2~ ) que promueva el trabajo como expresión de la dignidad 
de la persona, para lograr su plena realización 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, así como una reforma laboral integral incluyente. El alcance que 
logre la capacitación laboral en la empresa, evitará ser la panacea de los 
Diagnósticos de Necesidades de Capacitación (ONC). 

Para lograrlo, se deben profundizar los programas de capacitación 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 espíritu emprendedor para 
la generación de empleo y auto empleo en todos los sectores de la población, 
tanto empleados como desempleados, incluyendo a los actualmente marginados 
del proceso como los discapacitados y las personas de la tercera edad. 

Así 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 común entre trabajadores . empresas y autoridades a favor de la 
competitividad , de la certeza jurídica y de la capacitación permanente. 

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

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

(24) Metas presidencialeS del Gob1emo Federal 2000·2006 
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• El trabajador es una persona , un ser con dignidad, libertad y razón. Por eso, 
la persona es el nivel donde la naturaleza adquiere conciencia de sí misma, 
es el único 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 demás. 

• 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. 



2.4 LOS PLANES Y PROGRAMAS DE 
LUZ Y FUERZA DEL CENTRO 

2.4.1 CONCEPTUALIZACiÓN DE LOS PLANES Y 
PROGRAMAS DE CAPACITACiÓN 

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

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

Los planes y programas son elaborados por la administración, generalmente con 
la colaboración de expertos y profesionales del nivel a los que van dirigidos, 
dejando mayor o menor grado de iniciativa al capacitador, según se trate del plan 
mas o menos minucioso. 

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

• Lógico: Se hace hincapié en la estructura interna de la ciencia 
(Logocéntrismo). 

• Psicológico: Se da primicia a los postulados de la psicología evolutiva 
(Psicocéntrismo) . 

• Pedagógico: Se priman las materias que más contribuyen al desarrollo y 
formación del ejercicio de la mente del empleado. 

• Sociológico: Incide en los conocimientos, hábitos y destrezas que la 
sociedad va a exigir del empleado (Sociocéntrismo). 

A parte de estos factores , influyen igualmente en la elaboración de los planes de 
estudio factores politicos, religiosos y fi losóficos. Sólo una correcta armonización 
de criterios y factores contribuye a que los planes resulten adecuados. 
Una vez seleccionados los contenidos según los criterios apuntados, se procede a 
la ordenación y distribución entre los diversos cursos que abarca el plan , pudiendo 
aplicarse diversas formas de distribución. 

• Progresiva: Los contenidos temáticos se estudian de forma sucesiva en los 
diversos cursos. 

• Cíclica o concéntrica: Los contenidos temáticos se repiten en todos los 
cursos, profundizando progresivamente, a medida que se asciende de 
curso. 

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 enseñanza, incluso algunos de ámbito local y comarcal , 
han alcanzado una gran notoriedad pedagógica, generalizándose a otros paises y 
convirtiéndose en prototipos. Tal hecho ha ocurrido con un grupo, aparecido a 
principios de siglo, fruto de la aplicación de la Escuela Nueva: plan Dallon, plan 
Jean, plan Morrison, plan Trinidad. 

Planificar es prever con precisión unas melas y los medios congruentes para 
alcanzarlas. Se Irata. pues, de racionalizar la acción humana dentro de una pauta 
temporal en función del logro de unos fines bien definidos que se consideran 
valiosos . 

La planeación como expresión pedagógica de la tendencia general 
contemporánea a la planificación social, nació vinculada a los problemas 
económicos y administrativos planteados por los sistemas educativos, en marcado 
proceso de expansión. Sin embargo, en poco tiempo se constituyó en un campo 
profesional especifico que aborda una de las cuestiones capitales de los sistemas 
de enseñanza. cuyo intento de solución exige la acción interdisciplinar concertada 
de pedagogos, sociólogos, administradores y economistas. 

la planeación se plasma en un "plan" cuyo propósito es satisfacer las necesidades 
educativas de la sociedad. En el proceso de la planificación suelen distinguirse 
dos grandes fases: la preparación o ta elaboración del plan y la ejecución del 
mismo, cada una de las cua les se divide a su vez, en varias subfases. 

Sin embargo, en la realidad , resulta más difícil esta distinción, ya que, por una 
parte, en la fase preparatoria se inicia de algún modo la ejecución (se prevén las 
dificultades de ejecución y el modo de superarlas) y se incluyen elementos de 
aplicación; y, por otra, la preparación del plan continúa a lo largo de su ejecución. 

En la elaboración del plan, el primer paso es , sin duda, formular clara, precisa y 
oportunamente los objetivos, estableciendo un esquema de prioridades en función 
de su relevancia y urgencia, determinadas a través de diversas técnicas incluidas 
bajo la rúbrica general de "evaluación de necesidades". 

El siguiente paso es el diagnóstico de la situación nacional y las tendencias 
evolutivas no sólo en la educación sensu stricto, sino también de los aspectos 
culturales , económicos y sociales en general, que inciden decisivamente en la 
estructura y funcionamiento del sistema educativo. 

La elaboración del plan termina con la determinación de diversas alternativas de 
acción. Estas estrategias alternativas deben ser cuidadosamente evaluadas, como 
paso previo a la toma de una decisión definitiva sobre las mismas. En la fase de 
ejecución se puede distinguir, a su vez, al menos dos subetapas que, en parte, se 
superponen: 

." . 



La aplicación sistemática del plan o desarrollo de las estrategias previstas y la 
evaluación formativa y sumativa que permiten la revisión y reajuste del plan 
durante el proceso de ejecución y la obtención de información para formular 
planes futuros. 

La didáctica define el programa de capacitación 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 actuación del docente. que recoge el conjunto 
de conocimientos, experiencias, habilidades y destrezas que debe de 
adquirir el alumno." (26) 

El programa no debe de ser: 

• Un inventario de los contenidos de las distintas ciencias ni una mera 
relación de actividades, sino que los contenidos han de ser seleccionados 
en función 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, tendrá que ser 
globalizado al comienzo para diferenciar progresivamente y llegar a una 
sistematización de los contenidos de los diferentes contenidos temáticos. 

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

• Adaptarse a las características del centro de trabajo en el que se va a poner 
en práctica. 

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

• Concentrar los conocimientos, destrezas y hábitos alrededor de un núcleo. 
• Distribuir y graduar los contenidos, tareas, etcétera, de cada materia, 

atendiendo a las características psicológicas de los discentes. 
• Estar formulado de modo que exija la participación activa de los alumnos. 

(25) Op. cit GIL Femández. Pilar. P~9 1142 
(26) Op cil Gil Fernández. Pilar. pag 1141 
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En algunos autores los términos planificación, planeamiento y programación tiene 
una significación muy parecida. En la literatura pedagógica hispanoamericana se 
suele utilizar el término planeamiento, mientras que en la europea y en Estados 
Unidos es mas usual el término planificación. 

En general, puede decirse que la programación pretende conseguir una mayor 
concreción y operativización de la planificación de la enseñanza, por medio de la 
estructuración annónica de todo el proceso instructivo, buscando las técnicas más 
adecuadas para su máxima eficacia . 

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

Estos cambios no sólo se deben al efecto natural de transformación del contexto 
laboral , sino que son el producto de un diagnóstico y una planeación del proceso 
de la capacitación sustentado en el conocimiento de la tecnología actual y con un 
nuevo enfoque: la satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente. 



2.4.2 LOS PLANES Y PROGRAMAS DE LUZ Y FUERZA DEL CENTRO 

A continuación mencionaré algunas de las etapas más importantes en el proceso 
evolutivo del los planes y programas de capacitación 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 años sesentas, comenzando sus 
actividades las escuelas de capacitación del organismo, primeramente con la 
creación de la Escuela de Capacitación del Desierto de los Leones y cuatro años 
más tarde la Escuela de Capacitación de Lecheria abriria las puertas de sus aulas, 
dando asi sus primeros pasos. 

Las escuelas comienzan su proceso de capacitación laboral, adoptando el modelo 
institucional de la empresa ~Electricité· de Francia, en donde la capacitación 
laboral es predominante en su aspecto técnico-operativo mientras que la 
administración del proceso es empírica . 

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

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

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

En los años ochenta, el interés por la capacitación cobra fuerza abarcando 
puestos de nivel profesional. Por otra parte se da inicio con los primeros intentos 
de la Detección de Necesidades de Capacitación (ONC), con la participación de 
las áreas usuarias . Poniendo mayor énfasis en la formación de instructores, asi 
como en los cursos, que sean de carácter administrativo y humanístico. La 
estructura administrativa, se amplia con coordinadores de capacitación en cada 
Subdirección. 

En la década de los noventas, se presenta un proceso de reestructuración . En el 
primer lercio de ésta, se formaliza el funcionamiento de la Comisión Mixta de 
Capacitación , Instrucción y Adiestramiento. Dando inicio a la formación de 
administradores de la capacitación. 

La administración del proceso, permanece ligada al marco contractual; mientras 
que la capacitación de tipo administrativo y humanístico presenta un incremento 
considerable . 
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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 lodos los recursos para la capacitación de sus empleados. 

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

Dentro el tercer y último trienio de esa década, como respuesta a los cambios 
tecnológicos en materia de computación, en 1997 se habilitan dos aulas para la 
enseñanza del manejo de las computadoras en los programas de aplicación más 
común dentro del Organismo. Precisamente por su ubicación en el edificio de la 
calle de Velázquez de l eón no. 104 se les denominan las Aulas de Capacitación 
de VeJázquez de León. 

Para el año de 1999 se revitalizan las Escuelas de Capacitación, creando dentro 
del marco de Programa de Modernización de la Administración Pública 
(PROMAP), un conjunto de aulas denominadas CECAl (Centro de Calidad), con 
los más altos estándares de calidad y el equipo más moderno para cumplir 
eficazmente con su misión; con la finalidad de difundir y desarrollar una nueva 
cultura laboral dentro de un ambiente que se integra armónicamente a la 
naturaleza. Este centro esta localizado dentro de las instalaciones de la Escuela 
de Capacitación del Desierto de los Leones. 

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

Para el año 2000, la capacitación se ve centrada en la estrategia de calidad y 
productividad, generando cambios en los paradigmas de la capacitación poniendo 
mayor énfasis en el aprendizaje y en los resultados, mientras el diagnóstico y la 
evaluación son sistemáticos. 

·PRODUCTlVIDAD: Incremento simultáneo de la producción y el rendimiento debido 
a la modernización del material y al mejoramier.to de los métodos de trabajo: (27) 

Existe una mayor inversión en la tecnología, de telecomunicaciones y de 
computación aplicada a la capacitación en beneficio del capital humano e 
intelectual para el fortalecimiento y modernización de la institución LFC. 

(27) Op el! p~g. 436 



Ahora bien los coordinadores de capacitación de cada Subdirección del organismo 
elaboran un Diagnostico de Necesidades de Capacitación (DNC), con la finalidad 
de recabar todas las necesidades por parte de cada una de sus áreas, para 
posteriormente convertirlas en información indispensable para el ejercicio de la 
capacitación. 

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 área a lo largo del próximo año; 
en el ultimo trimestre de cada año en curso. 

Está conformada por dos subgerencias; una de Desarrollo Organizacional (SDO) y 
la otra de Capacitación (SC), cuenta además con una Coordinación de 
Capacitación (CC) la cual se encarga de realizar la edición y la publicación de los 
manuales de capacitación así como de mantener el registro de los cursos y 
programas de capacilación ante la STPS; quienes se encargan de difundir la 
capacitación para el organismo en cada una de sus áreas: la capacitación 
humanista y la capacitación técnica, respectivamente. 

Ambas tienen sus áreas de trabajo a capacitar, por ejemplo: la SDO se encarga de 
la formación del ser humano, atendiendo cursos de carácter pedagógico, 
humanísticos, administrativos y de informática; mientras que la SC tan sólo forma 
al trabajador en un aspecto técnico o práctico; dicho de otro modo, para funciones 
especificas, de acuerdo a los parámetros que se vayan presentando o solicitando 
por las áreas. 

Las Subgerencias tienen la función 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 año del 2002, en donde LFC presenta a todo su organismo por vez 
primera, el curso de Valores t:ticos en el Servicio (VAES); el cual surge con la 
intención de contribuir con y en el desarrollo de los objetivos de la empresa. Con la 
finalidad de erradicar cuestiones que ponen de manifiesto el efeclivo crecimiento 
laboral de los trabajadores, con la vitalidad de atender aquellas necesidades y 
actitudes que han venido desprestigiando la imagen de la institución. 

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 Corrupción, 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 
modernización de la institución. 



El Plan de Capacitación Básica y General de LFC, tiene como objetivo: 

' Proporcionar a los trabajadores conocimientos y habilidades de tipo térnioo, 
administrativo y humaniSlioo que facil~en su inlegración al proceso produC1ivo, 
brindándoles las bases para adquirir posteriormente, oompetencias especificas que 
favorez.can el desempei'lo eficiente y seguro de sus labores, al mismo tiempo que 
promueve actitudes positivas que coadyvven a su desarrollo integrat y et logro de tos 
objetivos institucionates." (28) 

Para este fin el Plan de Capacitación se divide en dos grandes áreas 
considerando las siguientes metas para el año 2004, 

La SC, cuenta con 32 cursos, programando 261 cursos divididos en cuatro áreas a 
lo largo del año, las cuales se clasifican y mencionan a continuación: 

Área Cursos por área 

Area Eléctrica 15 
Area Mecánica 8 
Area Automotriz 5 
Area Seguridad 
Aplicada 4 

Subtotal de cursos 
programados para 
el año 2004 32 

Programados 2004 

128 
21 
44 

68 

261 

Por otra parte la SOO, cuenta con 27 cursos, programando 316 cursos a lo largo 
del año, dividido en cuatro áreas también, que son: 

Area Cursos por área Programados 2004 

Area Administrativa 9 92 
Afea Informática 3 64 
Area Humanística 10 135 
Area Pedagógica 5 25 

Subtotal de cursos 
programados para 
el año 2004 27 316 

Total de cursos 
programados para 
el año 2004 59 577 

(28) Capacitación Bas~ y General 2000, lFC, follelo, México, 2000. 16 pp , pag_ 5 



Obteniendo como resultado para la GORH, 59 cursos, los cuales serán 
programados y calendarizados al año en 577 cursos. (29) 

l a mayoría de los cursos de capacitación que imparte Luz y Fuerza del Centro 
(LFC) a su plantilla de trabajadores, tienen un registro ante la Secretaría del 
Trabajo y Previsión Social (STPS). Algunos de ellos son impartidos por 
consultores externos. 

Luz y Fuerza del Centro a través del área de Capacitación, les ha dado el nombre 
y/o denominado como cursos Pedagógicos o del Area Pedagógica, a aquellos 
cursos que tienen las características y la formación integral del empleado a 
capacitar, en ámbitos de la difusión del proceso de enseñanza-aprendizaje y de la 
capacitación. 

(29) Op cit. pág Objetivo de los cursos por área 
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2.5 EL PROGRAMA NACIONAL DE COMBATE A LA 
CORRUPCiÓN Y FOMENTO A LA TRANPARENCIA 
y EL DESARROLLO ADMINISTRATIVO 2001-2006 

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

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

Se ha instalado una Comisión Intersecrelarial para la Transparencia y el Combate 
a la Corrupción, cuyo objetivo es el de coordinar los esfuerzos con el poder 
ejecutivo al más alto nivel para prevenir y combatir prácticas de corrupción e 
impunidad; sancionar conduclas ilicitas, impulsar el rediseño de la Administración 
Pública Federal (APF), la mejora de los procesos y la calidad de la acción pública; 
y lograr la participación de la sociedad en un entorno de estrecha coordinación 
entre los tres ordenes de gobierno, a fin de construir una nueva cultura de lo 
publico. 

Esto obliga a construir un gobierno más eficiente, efectivo. de calidad y honesto; a 
través del cual se pueda prevenir, abatir y sancionar prácticas de corrupción e 
impunidad; e impulsar la acción ciudadana en los tres órdenes de gobierno. 

Por tal razón la Secretaria de la Contraloría y Desarrollo Administrativo 
(SECODAM) se ha convertido en un apoyo auténtico de las dependencias y 
entidades a fin de favorecer su mejor desempeño y enraizar una nueva ética en el 
servicio publico, que propicie el cumplimiento de las disposiciones legales. el 
manejo transparente de los recursos , la atención óptima a la opinión y las 
denuncias de la ciudadanía , el desarrollo de un servicio publico de carrera y la 
rendición de cuentas a la sociedad. 

El Programa Nacional de Combate a la Corrupción y Fomento a la Transparencia 
y del Desarrollo Administrativo 2001-2006, es la manifestación sino clara por lo 
menos de prevenir actos de corrupción 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 deberán tener cero tolerancia , apegado al 
marco jurídico que rige la actuación de la autoridad. 

Busca organizar los esfuerzos gubernamentales para prevenir y sancionar la 
corrupción en las instituciones públicas, mejorar su eficacia , eficiencia y 
honestidad , haciendo obligatoria la rendición de cuentas y propiciar la participación 
activa de la población , todo ello para mejor servir a la sociedad en procura de la 
satisfacción 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 prácticas de corrupción e impunidad, e impulsar la mejora 
de calidad en gestión pública. El enfoque preventivo en el combate a la 
corrupción se eslima fundamental para lograr el éxito, lo que transforma de 
raiz las estrategias anteriores más dirigidas a la corrección y el castigo. 
Además de buscar impulsar el desarrollo administrativo y de los servidores 
públicos para que puedan actuar con estructuras, sistemas y procesos de 
calidad en un entorno de ética pública. 

• Controlar y detectar prácticas de corrupción. Centra la atención en el 
análisis y la mejorar de los controles internos en las instituciones, de 
manera principal en aquellos relacionados con sus aspectos sustantivos y 
en los críticos. Este esfuerzo se acompañará de los trabajos de vigilancia , 
evaluación y auditoria focalizados en el fortalecimiento de los mecanismos 
de controL 

• Sancionar las prácticas de corrupción e impunidad. Premisa de la acción 
pública en la aplicación objetiva y sin distinción de la Ley para castigar 
conductas y hechos ilícitos, a partir de los trabajos serios y sistemáticos de 
investigación, pero con pleno respeto de los derechos de los servidores 
públicos y de los particulares. 

• Dar transparencia a la gestión pública y lograr la participación de la 
sociedad. Se pretende que el desempeño de las dependencias y entidades 
en su operación, la aplicación de los recursos y los resultados que se 
esperan de ellas sean conocidos y de fácil comprensión para la sociedad. 
Por lo tanto, condición indispensable de la función pública, lo es el abrir los 
espacios que faciliten el involucramiento organizado de la pOblación en el 
conocimiento y evaluación 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 Federación. 

Es así que el Programa, busca ser un sólido instrumento para que tanto la 
sociedad como el gobierno, trabajen a pa rt ir de las influencias que hoy se tienen , 
para dar a México una gestión pública que coadyuve a lograr el pais que siempre 
se ha deseado. 



2.6 LAS ESTRATEGIAS DEL BUEN GOBIERNO 
HONESTO Y TRANSPARENTE 

Como es de esperarse, nuestra sociedad en general tiene una percepción más 
que negativa y adversa; real del quehacer del Gobierno, debido a los problemas 
de corrupción opacidad y discrecionalidad y a la deficiente cultura de rendición de 
cuentas en el sector público , Repercutiendo esto de manera sustantiva en la 
imagen y en el desempeño de la Administración Pública Federal (APF) en su 
conjunto; lo que hace necesario mejorar la organización y la operación de sus 
instituciones, de sus recursos y de su gestión. 

El escenario descrito responde básicamente 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 misión y unos objetivos difusos, 
procesos de trabajo no orientados a obtener resultados y que aportan 
escaso valor a la sociedad y tienen mecanismos de evaluación ilimitados. 

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

• la ausencia histórica de una política gubernamental que permita a la 
ciudadanía conocer la organización y operación de sus instituciones, los 
recursos y resultado de su gestión así como la manera en que puede 
participar y coadyuvar, en la gestión pública. 

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

• Tecnología orientada p.rincipalmente a asuntos de carácter administrativos, 
con escenas independientes y sín una visión 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 públicos. 
• Capacitar al servidor público. 
• Establecer mejores sistemas de control. 
• Aplicar sanciones por conductas irregulares . 
• Dar calidad y transparencia a la gestión pública . 
• Generar acuerdos con la sociedad y proveer una nueva cultura social de 

combate a la corrupción . 
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Los objetivos que plantea el Gobierno Federal en la materia para el año 2003, a la 
letra señalan: 

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

• Generar beneficios para la sociedad gracias a la politica de anticorrupci6n 
del Gobierno Federa, ya que construir un gobierno honesto y transparente 
favorecerá el compromiso de los servidores públicos con las instituciones y 
los programas gubernamentales. 

• Lograr que las dependencias y entidades de la APF, consideren el 
Programa Nacional de Combate a la Corrupción y Fomento a la 
Transparencia y el Desarrollo Administrativo, como un programa propio que 
operarán conforme a la naturaleza y problemática de cada institución. 

• Fomentar un liderazgo proactivo de las dependencias y entidades para la 
solución integra! de sus problemas, con alto impacto en la transparencia y 
en el abatimiento de posibles conductas irregulares. 

• Desarrollar un buen sistema de prácticas anticorrupción en la APF, 
retroalimentado por las distintas dependencias y entidades de la APF, con 
sus experiencias en el combate a la corrupción. 

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

• Consolidar sistemas integrales anticorrupción. Las acciones e iniciativas 
implantadas por las dependencias y entidades deberán formar parte de un 
sistema integral anticorrupción en la APF. 

• Fortalecer una cultura de la transparencia. La polítíca gubernamental 
vigente permite que la sociedad conozca las acciones, las políticas y 
avances en materia de combate a la corrupción y mejora de la 
transparencia , así como del importante pape! que puede desempeñar en 
esta tarea. Ello resultará en una mejor percepción de la sociedad sobre el 
estatus del sector gubernamental es estos asuntos. 

• Contar con trámites y servicios públicos realizados con eficiencia y 
honestidad. Los trámites y servicios públicos que la sociedad más demanda 
y utiliza se llevarán a cabo mediante sistemas que reduzcan el riesgo de la 
corrupción y se enfoquen a las necesidades propias de los usuarios. 

• Fortalecer el sistema de inteligencia para detectar y reducir actos y redes 
de corrupción . La investigación de redes de corrupción permitirá tomar 
acciones especificas para sistemas, áreas y procesos críticos. 



• Mejorar el nivel de México respecto de los índices de corrupción . l as 
acciones, políticas y avances de las instituciones en materia de 
anticorrupción y transparencia permitirán mejorar la posición de México en 
los índices de corrupción nacionales e internacionales. 

• Consolidar un sistema de buenas prácticas anticorrupción en la APF. El 
sistema se habrá institucionalizado, se retroalimentará y permitirá a las 
dependencias y entidades conocer las prácticas anticorrupción y mejorarlas 
como parte de su operación cotidiana. (30) 

(JO) Alcanoes y estrategias del Gobierno Federal en materia por crear un buen gobietno . ........w.;nnova goo.mx 
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CAPíTULO 111 

El CURSO DE: 
"VALORES ÉTICOS EN El 

SERVICIO 
(VAES)" 
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3.1 LA PRESENTACiÓN 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 país ha establecido un programa (31) 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 corrupción, la deshonestidad y de 
irresponsabilidad, por mencionar algunos. 

En la actualidad luz y Fuerza del Centro (lFC) , se enfrenta a un importante relo 
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 organización es su gente, vista como 
personas libres y dignas de respeto y no como simples instrumentos de 
producción, es el primer paso para desarrollar acciones de formación y promoción 
de valores. 

La Gerencia de Desarrollo de Recursos Humanos (GDRH), a través de las 
escuelas de capacitación (del Desierto de los Leones, de Lechería y las aulas de 
Velasquez de León) , es el area responsable de impartir la capacitación básica 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 permitirán desempeñar sus labores en forma eficiente y segura , al 
mismo tiempo que se desarrollan actitudes positivas que facili ten su integración al 
proceso productivo y que le orienten para lograr los objetivos institucionales. 

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

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

(JI) El Programa Nacional fe<Xrnbate a ta (;(Irrupción y Fomento a la Tran5parerICi~ y al DeurroUo Administralivo 2001-
2006 www innov~ gob mx 



El programa ésta integrado por el siguiente material para el empleado: 

• Una hoja de personalización que sirve como una identificación entre los 
mismos compañeros (se entrega el día que se asiste al curso) . 

• Un manual personalizado para cada asistente. 
• Una portada de las personas que contribuyeron a su elaboración. 
• Un directorio del organismo. 
• Una nota dirigida al participante. 
• Un índice. 
• Una introducción. 
• Un objetivo Terminal y tres objelivos especificas (uno por cada tema) . 

Objetivo Tennina1: Contribuir al desarrollo de una cultula de valores 
organizacionales. como respuesta al reto de modernidad del Sector Eléctrico, en un 
conteKto de calidad en el servicio en Luz y Fuerza del Centro. 

Objetivo es¡>ecil ico tema 1 El participante explicará la importancia de los valores y 
la necesidad de establecer un código de ética en el trabajo. 

Objetivo especifico tCflla 2: El partii;ipante apreciará la relevancia del ejercicio de 
los valores en su actuar laboral y personal a través de análisis. estudio de casos y de 
experiencias "';véndales. 

Objetivo especifico tema 3: El participante determinará la trascendencia de la 
ap1icaci6n de los valores personales y organizacionates en el servici<!o asi como la 
generación de compromisos de cambio para mejorar la calidad del servicio que 
presta el organismo. (32) 

• La metodología : 

a) Curso. 

• Las técnicas de desarrollo: 

a) Expositivas. 
b) Corrillos. 
o) Lluvia de ideas. 
d) . ) 

O 

Estudio de casos. 
Dinámicas grupales . 
Dramatización. 

g) Ejercicios. (331 

• Un contenido temático de cada unidad (Temario). 

A su vez el curso de VAES. esta dividido en 3 temas que son: 
I Inlrod...cción a los conceptos de valores y ética. 
11 Ejer<;iciQ de los valores. 
111 ServiCiO: Un reflejo de nuestros valores. (34) 

(32) Manual "VaiQ'es íl:tw en el Servocio NAESr. México, 2002, GORHIlFC, p~g 7~ 
(33) Op. c~ pág 9 
(34 ) Op cit , pág, 10 
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En el primer tema se analizan los conceplos de valores y de ética, así como la 
importancia de la exislencia de un código 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, serán analizados en el tema 
número dos y por último; se aplicarán los conceptos anteriores en el tema número 
tres , relacionados con el servicio interno y externo, con los valores que intervienen 
en él. 

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

• Cuenta con unas hojas que sirven y están marcadas como notas del 
participante. 

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

• y por último la bibliografía, con una impresión de 1350 ejemplares en su 
primera edición en el año 2002. 



3.2 LA JUSTIFICACiÓN DEL CURSO 

Hay que lomar en cuenta, que la capacitación laboral ha sido hoy en día, un 
auxiliar para las empresas en el desarrollo del proceso educativo de enseñanza
aprendizaje para su plantilla de trabajadores. Promover una continuidad y cultura 
de la educación de adultos, para establecer posteriormente una educación 
permanente. 

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

"1) La formación de contenidos (cuesHonarios y programas) ha de realizarse en 
función de las experiencias profesionales, familiares y sociales de los sujetos. 2) Se 
ha de utilizar una metodologia no direcla 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 u!Hizar libros propios de nil'ios. 4) Se debe 
proporcionar la actualización de su proceso formativo. 5) El profesorado ha de estar 
especializada en ésta función. 6) Deberia contarse con centros especialmente 
creados para este fin : (35) 

En ocasiones la capacitación, no sólo debe de encargarse de instruir al empleado 
o trabajador para la parte técnica, sino de contribuir con ello a la formación 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 presentación de una institución dedicada a la venta y 
distribución de un producto o un selVicio, como por ejemplo, el caso de LFC quien 
a pesar de sus 100 años de vida tiene la necesidad de seguir actualizándose para 
dar una mejor atención a los usuarios que requieren del selVicio de energía 
eléctrica . 

De ahí que la importancia de la capacitación 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 políticas 
comerciales globalizadas y neoliberales por las cuales se encuentra regido el 
mundo económica y productivamente hablando. 

Ahora bien, es en el año 2002, cuándo LFC presenta y da a conocer a todo su 
organismo por vez primera, el curso de "Valores Éticos en el SelVicio (VAES)"; el 
cual surge de cuestiones que ponen de manifiesto la presentación de los 
trabajadores ante la sociedad; con la finalidad de atender aquellas necesidades y 
actitudes que han venido desprestigiando la imagen de la institución. 

(35) Op cit. GIL Femandez. Pilar. pág 460. 
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Es a través de la Subdirección de Recursos Humanos (SRH), medio por el cuál la 
Gerencia de Desarrollo de Recursos Humanos (GDRH), se ha asumido la 
responsabilidad y hecho cargo de coordinar y calendarizar año con año, todos y 
cada uno de los cursos y espacios necesarios para llevar a cabo la capacitación 
de toda su plantilla de trabajadores. 

Este sistema se organiza a través de las demás Subdirecciones de la institución; 
quienes proponen a ésta , de acuerdo a un Diagnóstico de Necesidades de 
Capacitación (DNC), una calendarización para la participación de sus trabajares 
en cada una de las áreas requeridas tanto en habilidades y actitudes para el 
desempeño de la función productiva, desde una perspectiva del ser humano. 

A su vez ha sido integrada por dos Subgerencias, la Subgerencia Desarrollo 
Organizacional (SOO) encargada de la formación del ser humano atendiendo 
cursos de carácter pedagógico, humanísticos, administrativos y de informática. 

Al respecto Luz y Fuerza del Centro a traves del área de Capacitación, les ha 
dado el nombre y/o denominado como cursos Pedagógicos o del Area 
Pedagógica, a aquellos cursos que tienen las características y la formación 
integral del empleado a capacitar, en ámbitos para la difusión del proceso de 
enseñanza-aprendizaje y de la capacitación . 

La función de la Subgerencia de Capacitación (SC), es la de formar al trabajador 
en un aspecto técnico o práctico; dicho de otro modo, para funciones especificas, 
de acuerdo a los parámetros que se vayan presentando o solicitando de acuerdo a 
cada una de las áreas de trabajo. 

Concluyendo con una Coordinación de Capacitación (CC); esta última con la 
función de realizar la edición y la publicación de los manuales de capacitación así 
como el registro de los cursos ante la STPS; las cuales se encargan de difundir la 
capacitación para el organismo en cada una de sus áreas: la capacitación 
humanista y la capacitación técnica , respectivamente. 

Las Subgerencias tienen la función 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 ·2006, por el Programa Nacional de Combate a la Corrupción y 
Fomento a la Transparencia y al Desarrollo Administrativo, así 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 modernización de la institución. 
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A dos a~os de que se impartió por vez primera el curso, ha llegado el momento de 
elaborar una evaluación de la capacitación , que le permita al organismo LFC; 
conocer los avances que se han obtenido de la aplicación e impartición del curso 
en cuanto al proceso de enseñanza aprendizaje y sobre el diseño, ademas sí 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 capacitación 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 evaluación del aprendizaje de la capacitación 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 actualización y 
en su defecto una nueva alternativa para el reforzamienlo de estas 
actividades. 

• Diseñar una propuesta mas atractiva y didactica; desde un perfil 
pedagógico , de acuerdo a las necesidades surgidas de este estudio, para el 
curso de: Valores t:ticos en el Servicio (VAES); el cual se imparte 
actualmente en las escuelas de capacitación de Luz y fuerza del Centro. 
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3.3 LA TEORIZACiÓN DEL CURSO 

Aún cuando el tema de [os valores es considerado relativamente reciente en los 
procesos de capacitación, 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 coslo, 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 comportamienlo que pueden ser 
eslimados y practicados. en beneficio del bien comun: (36) 

Los valores, también pueden definirse como: 

·ConvicciÓl'l con base en la ClJal un hombre actUa libremente: (37) 
·Convicciones aprendidas mediante e~periencias significativas. relacionadas con la 
responsab ilidad del hombre hacia si mismo y hacia todo lo que le rodea. en armonia 
con las leyes de la naturaleza · (8) 

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 práctica 
los identificamos encarnados o asociados con las cosas y las acciones. Así por 
ejemplo, la humildad como concepto o valor en si, se manifiesta en las acciones 
humildes que distinguen a ciertas personas, haciéndolas dignas de admiración. 

Los valores también pueden entenderse como objetos de preferencia o de 
elección, 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 
relación con las personas, para quienes constituyen "objetosH de preferencia que 
favorecen su pet1eccionamiento ético. 

(36) Op. C'1. Valolf!!; Eticos en el Servicio. LFC. Manual. México. 2002. 73 pp, PillO 12 
(37) Op Cil PalO 12 
(38) O¡¡ C~. P¡jg 12 ." . 



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 realización 
del hombre, es necesario enfatizar la importancia de su práctica diaria, 
proporcionando conductas dirigidas hacia el bien común, es decir, procurar un 
comportamiento personal y grupal compatible con las normas de aceptación 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. 

Según 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 leallad. la sabiduria, la tolerancia. la 
generosklad, la honestidad, la honradez y el altruismo. 

VALORES RELIGIOSOS: La santidad. el perdOno la castidad, la caridad. el amor al 
prójimo. 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 laboriosklad. la 
solidarklad. la eficiencia, la amistad, la afabilidad, el civismo. el respeto. la decencia. 
la amaMidad. el exito y el prestigio. (39) 

Las personas valoran al preferir, al estimar, al elegir unas cosas en fugar de otras, 
al formular metas y propósitos 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 jerárquicamente 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 DISEÑO DEL CURSO 

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

Uno de ellos fue el del actual Gobierno Federal con una corriente ideológica del 
·cambio" al asumir la Presidencia de la República . con la firme intención de crear 
una gestión publica orientada al servicio y a los resultados. apegados a la ética y a 
la transparencia en su desempeño. 

Instalo primeramente la Secretaría de Contralaría y Desarrollo Administrativo, la 
Comisión Intersecrelarial para la Transparencia y el Combate a la Corrupción, así 
también como del rediseño de la Administración Publica Federal (APF) y la 
presentación del Programa Nacional de Combate a la Corrupción y Fomento a la 
Transparencia y Desarrollo Administrativo 2001-2006. Los cuales han sido 
diseñados con la finalidad de prevenir, coordinar y combatir las prácticas de 
corrupción e impunidad en sistemas y procedimientos transparentes y sencillos ; 
por un personal debidamente calificado , regido bajo un estricto código de conducta 
y los lineamientos que fijan este programa_ 

Sancionando las conduelas ilicitas ante las cuales se tendrá "cero tolerancia", pero 
siempre apegado al marco juridico que rige la actuación de la autoridad, con la 
mela de contribu ir a construir un Gobierno más 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 Éticos en el Servicio 
(VAESr, en el año 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 políticas de modernidad y el de recobrar la imagen ante la 
sociedad, a la cual se le brinda y ofrece un servicio: el suministro de energía 
eléctrica. 

Es en el último trimestre del año del 2001 , en donde se recaba la información 
necesaria para la creación de este curso , solicitado por la Gerencia de Desarrollo 
de Recurso Humanos (GDRH), a través de la Subgerencia de Desarrollo 
Organizacional (SOO). 

Los instructores del area que de acuerdo a su formación y experiencia en la 
materia (y de acuerdo a normas sindicales), son las personas que elaboran los 
cursos de capacitación desde sus contenidos tematicos , guias de instrucción y las 
técnicas de trabajo, entre otras para cada una de las áreas de la SOO. 
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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 publicación, aplicación difusión y ejecución en 
lFC; obtenido el resultado esperado. 

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

El curso de Valores Éticos en el Servicio (VAES) ha sido diseñado en tres 
capitulas: 

En el primer capítulo se hace mención de los conceptos de valores y de ética asi 
como la importancia de un código 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, serán analizados en el capitulo dos. Por último 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 días a la semana Uueves y viernes); en tas Escuelas de 
Capacitación (de lecheria o del Desierto de los leones) ó en algún Centro de 
Trabajo, según este programado. 

Se ha diseñado para todo el personal que labora en LFC, pero especialmente ésta 
investigación ha girado en torno a un porcentaje del personal de Agencias 
Foráneas. 

El persona l que labora en lFC presenta diversas variables , entre ellas las que a 
continuación se mencionan: 

• la edad de cada trabajador oscila entre los 20 años y los 50 años 
aproximadamente. 

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

• El escalafón. 

Dentro de este departamento existen cinco puestos del personal sindicalizado a 
simple vista , como por ejemplo: Ayudantes Regulares , Ayudantes Especiales, 
Volantes, Sub-Agentes Foráneos y Agentes Foráneos (asi también como puestos 
de confianza: C1. 19-1 6 CI.20) . 



A estos cursos sólo asisten los Ayudantes Regulares y los Especiales y 
ocasionalmente los Sub-Agentes Foráneos. Pero los Agentes Foráneos por lo 
general no asisten, ya que son los responsables de las oficinas y los Volantes "en 
ocasionesw

, ya que cubren los puestos vacantes de las diversas Agencias 
Foráneas u oficinas. 

La referencia a este punto es el área 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 ó de más 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 sólo unos cuantos con la licenciatura ó de un 
grado de nivel superior (maestrías o doctorados). En estos casos puede ser en 
tramite ó que la estén cursando 6 se encuentre truncada. Salvo los niveles 
gerenciales si tienen que estar titulados ó comprobar el nivel de estudios. 
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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 energía eléctrica. en beneficio de 
los miles de usuarios, de la zona cenlral del país. La cual constantemente se sigue 
enfrentando a diversos cambios y uno lalenle hasta nuestros días es y seguirá 
siendo, la atención 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 lona de 
desarrollo industrial. comercial y de servicios mas importante del país, la zona 
central. Actualmente llevamos electricidad a mas de cinco millones de clientes. lo que 
representa una población atendida superior a 20 millones de habitantes en el Dlslrito 
f ederal y los Estados de México, Morelos, Hidalgo y Puebla: (40 ) 

"Luz y Fuerza del Centro ha establecido como premisa de necesidad de mejorar la 
ca lidad en el servicio, mediante programas enfocados a tos aspectos etiticos de la 
atención al cliente: (4t ) 

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

" Lu~ y Fuerza del Centro ha emprendido un ambicioso proyecto de capacitación para 
la modernización, que permitirá Que nuestros trabajadores cuenten con las 
herramientas in formáticas modernas e integrales para el procesamiento de los 
requerimien los comerciales de los clientes y la mejora administrativa interna en la 
materia de atención, finanzas y con tr~ de los recursos humanos." (42) 

Con base en ello, la empresa ha previsto la urgencia de capaci tar constantemente 
a toda su plantilla de trabajadores, pero no sólo al tomar un curso que 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 ó 
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 continúe 
manteniéndose en el mercado nacional y en un futuro en el mercado internacional , 
sean precisamente: la atención al cl iente 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 corrupción . 

(40) Afea 6 camp" de trabajo de Luz y flli!rza del Centro. 
(41 ) Plan Nacionat de Des~rroHo de Luz y Fuerza del Centro, Atención al d iente , 
(42) hnpll,Y"WW.!k gob.m.tmis,6n.htm 
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·Por otra parte el Plan Nacional de Desarrollo, establece entres sus prir.cipios 
rectores la necesidad de contar con un buen gobierno, construido con base en 
principios de calidad total, orientado a la satisfacción de las necesidades y 
expectativas de la sociedad, En tal senlido UJl y FueQa del Centro ha puesto en 
marcha una serie de acciones para mejorar la calidad de su servicio, entre las que 
destacan: .... . : (431 

"Que el sector eléctrico se integre por empresas con calidad mundIal, esto es 
modernas, eficientes, financieramente sanas, con autonomia de gestión, nexibles, 
con cobertura nacional, y que atiendan plenamente el requerimiento y las 
expectativas de sus clientes y de la población en general, con precios razona~es y 
promoviendo el ahol'ro de energia. Adem~s, 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: (~4 ) 

De acuerdo al Plan Nacional de Desarrollo, a las Estrategias del Buen Gobierno 
Honesto y Transparente y al Programa Nacional de Combate a la Corrupción y 
Fomento a la Transparencia y al Desarrollo Administrativo 200 1-2006, por parte 
del Gobierno Federal ; por el otro lado LFC, contribuye a su dependencia con el 
curso de uValores éticos en el servicio (VAES)", atendiendo a las necesidades en 
camino hacia una etapa de modernización. 

Se ha elaborado un curso que estuviera diseñado para mejorar las actitudes de los 
trabajadores y la calidad del organismo, desde los valores, el servicio y la atención 
al cliente; el cual deberá tener la función y la fusión de integrar al ser humano en 
su papel de trabajador dignificando la calidad de uno y otro desde la capacitación . 

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 pasión por lo que 
se realiza, con la finalidad de proporcionarle tos 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 único que se provoca o consigue es 
que el organismo decaiga o pierda credibilidad ante quienes pone a su disposición 
un producto o servicio en este caso: la distribución y venta de energia eléctrica en 
la zona central del país. 

Al hablar de servicio hay que hacer referencia a las actitudes basadas como la 
escucha y la atención 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 Nadonal de Desarrollo, Gobierno Fe-deral hhpllpresidencia.g-ob,mx 
(44) AlolI"doS de la modemizaClOn oue reqwere combatir Luz y Fuerza del Centro 



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 
compañerismo, provocando que el aprendizaje no sólo se quede en un 
conocimiento adquirido y aprendido en la conciencia de cada ser humano. 

De ahi la necesidad de realizar una evaluación ó un seguimiento a la capacitación 
del curso, estableciendo una continuidad para conocer la magnitud del impacto 
positivo de éste , entre los trabajadores , a dos años de haberse impartido por vez 
primera, con un objetivo hacia un futuro prospero, productivo y de modernización 
para el organismo. 
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4.1 TRABAJO DE CAMPO: ANALlSIS DEL 
IMPACTO DEL CURSO 

4.1.1 JUSTIFICACiÓN DEL TRABAJO DE CAMPO: 
SELECCiÓN DE UN MODELO PARA LA EVALUACiÓN DEL 
APRENDIZAJE EN EL CURSO 

Hay que tomar en cuenta , que en algún momento de nuestra vida , todos hemos 
sido un cliente para cualquier empresa que renta algún servicio o vende un 
producto del cuál 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) ó bien de las tienditas , en menor o mayor grado. 
pero siempre un cliente. 

La atención , la cortesía, 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 educación 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 l uz y Fuerza del Centro , es una meta a corto plazo y en una actualización 
constante para el organismo, en materia de capacitación. Para lo cual ha llegado 
el momento de realizar un trabajo de campo; una investigación que me ayude a 
comprobar y a redescubrir si efectivamente los logros alcanzados hasta este 
momento en relación al curso de "Va lores Éticos en el Servicio (VAESr, satisfacen 
las necesidades que en estos momentos tiene el organismo ó en definitiva 
presentar una alternativa que sea de actualización didáctico-pedagóg ica para la 
estructura del curso . 

En el transcurso de mi investigación documental , de estos primeros capitulas de 
mi tesis anal izaba , planeaba y pensaba cómo elaborar o realizar algún método de 
evaluación que al aplicarlo a los trabajadores me permitiera conocer, si los 
alcances obtenidos del curso a lo largo de su impartición, han dado los resultados 
establecidos en los objetivos por parte de la empresa. 

Cuando elaboré mi anteproyecto de tesis , exponía que usaria un modelo de 
entrevistas como método de evaluación en el proceso de investigación de campo; 
para el personal de Agencias Foráneas de luz y Fuerza del Centro . 

Definición del concepto de Entrevista . 

·SegUn Nahuom de una situación de conversación (de dos O varias personas) en la 
cual. se difieren los objetivos. son idénlicos los medios: intercambio de opiniones. por 
lo que la naturaleza de la repuesta debe ser vigilada POf el entrevistador: (4S) 

(45) NAHUOM. Ch La ent,evista p'ic0!6g·Cf. Buenos Alfes. Kapetou . 197 1. 169 pp. pág 5·6 
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Conforme fue pasando el tiempo de la investigación documental, descubrí que 
este modelo de método de evaluación no era lo que necesitaba, más bien por 
cuestión de tiempo, de aplicación y de evaluación; sino más bien requería de algo 
más práctico, de solución inmediata y eficaz para la etapa de evaluación optando 
de esta manera por el uso del cuestionario. 

Definición del concepto de Cuestionario. 

Herrera y Montes consideran que ·Ios cuestionarios psicotécnicos consis ten en una 
serie de preguntas destinadas a investigar los intereses, las actitudes. opiniones o 
problemas y confl ictos Intimos de los educandos: (46) 

Thomdike y Hagen defInen el cuestionario o inventario de au toin fonne como ·un 
conjunto estándar de preguntas acerca de algún a s~to o aspectos de la vida. los 
sentimientos, las preferencias o las acciones del individuo, presentando de mam!ra 
estándar y calificada con una clave de la cali f>caci6n estándar: (47) 

En el primer modelo que elabore del cuestionario personalizaba algunas 
preguntas, es decir; cuestionaba datos como: Nombre completo del trabajador, 
Número de Trabajador, Puesto, Sección, Departamento, Agencia Foránea, 
Gerencia y Subdirección; para obtener datos más precisos de cada uno de los 
trabajadores. 

Las preguntas que incluía en el primer modelo del cuestionario que elaboré, me 
permitian conocer cada uno de los puntos de vista que tienen con respecto a su 
área o centro de trabajo, su desarrollo con sus compañeros de trabajo; en pocas 
palabras conocer un poco de su contexto psicológico, social, afectivo, laboral y 
pedagógico. l a aportación de cada trabajador es muy rica y substanciosa en 
relación a la información recabada por él ; pero en cuestión de un muestreo, era 
una perdida de tiempo para clasificar toda la información. 

Además de cuestionar el lugar en donde se le impartió el curso de capacitación ; si 
asistió en algunas de las escuelas de capacitación ó en algún centro de trabajo; y 
el tiempo que había pasado de su asistencia al curso . 

Conforme paso el tiempo, descubrí que estas preguntas no eran de mi interés, 
sino más 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 qu ienes me ayudaron a contestar cada 
uno de estos. 

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

. México. Panoia. 1978. P~9 48 
(47) y Hagen . MéxÍ(";). T~nas . 1975. pág 40t 
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Una vez analizados nuevamente los contenidos del curso, llegue a la conclusión 
de reelaborar otro cuestionario con una diversidad de preguntas y con las 
siguientes particularidades: la primera sección de las preguntas seria introductoria 
con relación a la asistencia al curso, al centro de capacilación y al liempo de la 
asistencia. 

La subsiguiente sección seria, una sección de preguntas de opción multiple y 
finalmente la última una sección 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 actualización de los diversos cursos de capacitación 
que se imparten en LFC. 

Al pilotearlo descubri efectivamente la confianza por resolver el cuestionario de 
carácter anónimo y la disminución del tiempo al ser contestado. La diferencia se 
ha notado en los cambios que le he hecho del primer cuestionario a una nueva 
presentación lo cual a reducido el tiempo a un mínimo de más o menos cinco 
minutos. 

Logrando obtener así una respuesta a mis planteamientos con base en un 
muestreo, lo que determinará en un futuro próximo una nueva presentación del 
manuat para el trabajador y del material didáctico de acuerdo a los resultados 
obtenidos. 

A continuación presento los dos borradores de los cuestionarios y el boceto del 
original. que hasta estos dias ha sido estructura del muestreo e investigación de 
campo. 



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTÓNOMA DE MÉXICO 

F ACUL TAD DE ESTUDIOS SUPERIORES 

CAMPÚS ACATLÁN 

LICENCIATURA DE PEDAGOGiA 

A 

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

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

(Nombre) (Apellido Paterno) (Apellido Materno) 

No. Trabajador Sección ó Departamento Gerencia Teléfono 

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

1.- Ud. Ya asistió al curso de ' Valores Éticos en el Servicio (VAES)", su participación a 
este curso fue en: 

a) la Escuela de Capacitación del Desierto de los leones. 
b) l a Escuela de Capacitación de Lechería . 
e) Algún centre de Trabajo: _________ _ 

2.- ¿Cuanto tiempo tiene que participó en el curso? 
a) 2 años. b) 1 'h años. e) 1 año. d} 'h año. el Otro,", ______ _ 

3.- Con sus propias palabras. defina el concepto de ·Valor". 

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

5.- ¿Cuál es la diferencia entre "Ética" y ' Moral' ? 

-.. -



6.- ¿Qué es un "Código de Ética"? 

7.- ¿Cómo está dispuesto a aplicar los valores en: 
Su vida laboral 

Su vida familiar y social 

8.- Defina con sus propias palabras el concepto de ·Servicio". 

g.- ¿Cuál 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' y 'Clientes Exlernos' , que se verían 
directamente afectados si Ud. faltara una vez a trabajar? 

14.- ¿Cuál cree Que sería el nivel de satisfacción con el servicio Que reciben de Ud.? 
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15.- ¿Cuáles 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.- ¿Qué significa para Ud. un "Momento de Verdad"? 

19.- ¿Qué es un ' sistema poco amable"? 

20.- ¿Cuál es su compromiso por mejorar la calidad de su empresa? 

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

Por su participación y colaboración , en este trabajo universitario 
le doy las más sinceras gracias. 

Atentamente 
C. Eligio Hernández Santiago. 
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTÓNOMA DE MÉXICO 

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES 

CAMPÚS ACATLÁN 

LICENCIATURA DE PEDAGOGíA 

B 

El presente documento, es para mejora del curso de "Valores Éticos en el Servicio 
(VAES) , nos interesa su opinión sincera y de carácter anónimo, con la finalidad de 
un trabajo universitario. 

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

1.- Ud. Ya asistió al curso de ·Valores Éticos en el Servicio (VAES)", su participación a 
este curso fue en: 

a) La Escuela de Capacitación del Desierto de los Leones. 
b) La Escuela de Capacitación de l echería. 
e) Algún centro de Trabajo: _________ _ 

2.- ¿Cuanto tiempo tiene que participó en el curso? 
a) 2 años . b) 1 'h años. c) 1 año. d) Y:. año. e) Otro,c, ______ _ 

3.- Con sus propias palabras, defina el concepto de ·Valor". 

4.- Desde su perspectiva personal. ¿Que valores considera más importante como 
trabajador de LFC? 

5.- ¿Cuál es la diferencia entre "Ética" y "mora!"? 

6.- ¿Qué es un "Código de Ética"? 
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7.- ¿Cómo está 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.- ¿Cuál sería 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 serían sus clientes internos o externos, que se verían directamente 
afectados si Ud. faltara una vez a trabajar? 

14.- ¿Cuál cree que seria el nivel de satisfacción con el servicio que reciben de Ud.? 

15.- ¿Cuáles 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.- ¿Cuál es el apoyo que requeriría 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.- ¿Cuál 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 participación y colaboración, en este trabajo universitario 
le doy las más sinceras gracias. 

Atentamente 
C. Eligio Hernández Santiago. 
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C 
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTÓNOMA DE MÉXICO 

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES 

CAMPUS ACATLÁN 

LICENCIATURA DE PEDAGOGíA 

El presente documento, es para mejora del curso de ~Valores t ticos en el Servicio 
(VAES), nos interesa su opinión sincera y de carácter anónimo, con la finalidad de 
un trabajo universitario. 

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

1.- Ud. Ya asistió al curso de "Valores Eticos en el Servicio (VAES)" : 
a) Si. b) No. 

2.- Su participación a este se realizó en: 
a) l a Escuela de Capacitación del Desierto de los Leones. 
b) La Escuela de Capacitación de lechería. 
e) Algún centro de Trabajo: ==-=-:;-==~ __ _ 

3.- ¿Cuánto tiempo tiene que participó en el curso? 
b) 2 años. b) 1 Y, años. c) 1 año. d) Y, año. e) Otro,", ______ _ 

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

4.- ¿Cuál seria para Ud. el concepto de Valor? 
al 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 común. 
cl Es una convicción con base en la cual, un hombre actúa libremente. 
d) Son objetos de preferencia que favorecen su perfeccionamiento ético. 

5.- ¿Que valores considera para Ud. más importantes? 
al Belleza, armoniza , amor al prójimo. 
b) Caridad . templanza . castidad. 
el Servicio , cortesia, eficiencia, amabilidad. 
d) Honradez, responsabilidad . honestidad, lealtad . 
') 

6.- ¿Qué es un Código de Ética? 
al Es una disciplina filosófica que se ocupa del estudio, la regulación, la 

fundamentación y la orientación de la conducta humana, desde el punto de vista 
del bien y del mal. 

b) Es una disciplina descriptiva cuyo propósito es determinar y fundamentar los 
principios y normas que garanticen la recta conducla y et uso racional de la 
libertad. 



c) Es el desarrollo de hábitos 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 guían el 
comportamiento del grupo de personas que conforman una organización. 

7.- ¿Qué es la Voluntad? 
al Es la facultad de los seres humanos, que nos mueve a hacer las cosas de manera 

intencionada en cualquier circunstancia. 
bl Se desarrolla por la adquisición de conocimientos. 
c) Es un no querer firme y constante que nos lleva a hacer aquello que no nos hemos 

propuesto y que no necesariamente tendrá que ser agradable. 
dl 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? 
al Un valor peñecciona a quien lo posee. 
b) Es algo valioso que enriquece. 
cl Hay valores que nos hacen ser mejores y hay otros que nos hacen ser mucho 

mejores. 
d) Son valores que peñeccionan en lo profundo de cada ser, haciéndolo crecer como 

persona, dándole más calidad humana dependiendo exclusivamente de una libre 
elección y esfuerzo. 

g.- ¿Qué son los Valores Organizacionales? 
al Conforman la base ética de la organización. 
b) Son el conjunto de deberes morales que la organización y sus miembros tienen 

dentro del contexto social en el cual cumplen sus propósitos institucionales. 
c) Es el lado positivo de los valores y creencias que sus integrantes toman como 

referencia para saber lo que es. 
d) Consiste en valores y principios a los que sus integrantes se adhieren libremente. 

INSTRU CCI ONES: Escriba en el paréntesis de la derecha un "V' si la respuesta es 
verdadera ó 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. descortesía, 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: 
El resultado de una adecuada satisfacción 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 misión 
se les denomina: cadena de servicio. 

17.- Un cliente es: 
La razón de ser de la empresa. 

18.- Sus cliente internos. que se verían afectados directamente si faltara a 
trabajar serian: 

Mis papas mi esposa y mis hijos. 

19.- Sus cliente externos, que se verían afectados directamente si faltara a 
trabajar serían: 

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 
.~ ( ) 

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 requeriría 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 
óptima como organismo, tengan una buena comunicación. 

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

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

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

Por su participación y colaboración , en este trabajo universitario 
le doy las más sinceras gracias. 

Atentamente 
C. Eligio Hernandez Santiago. 

licenciatura en Pedagogía 
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4.2 LA APLICACiÓN DE LOS CUESTIONARIOS EN LOS 
CENTROS DE TRABAJO 

4.2.1 El Departamento de Agencias Foráneas 

Dentro de todo el organigrama de l uz y Fuerza del Centro (lFC), existe un 
Departamento que para ella es de vital importancia, tal es el caso de las Agencias 
Foráneas, el cual pertenece a la Subgerencia Comercial de Agencias Foráneas, 
de la Gerencia Comercial y a su vez de la Subdirección de Distribución y 
Comercialización. 

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

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

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 sólo escalafón; teniendo una mayor autonomía para conocer todos los 
puestos que integran este departamento, por ejemplo: O.C. ·s, O.T. ·s, facturación, 
suspensos, cobros de recibos, créditos , relaciones públicas, lecturislas de cuentas 
regulares y especiales, contratos , archivo ; por mencionar algunos de entre otros 
más que existen. 

Otro punto por el cual elegi a esta población , 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 más directo con el 
diente o usuario . 

He seleccionado a esta población 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 área la capacitación laboral, con relación al 
curso. 
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Para ello es necesario: 

• 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 aplicación de un conocimiento adquirido de este 
curso . 

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

• Analizar y determinar dentro del proceso de Enseñanza-Aprendizaje; cuátes 
son los temas idóneos; que me permitan realizar una presentación y 
actualización que sea mas agil, dinamica, la cual innove al desarrollar en el 
curso, un conocimiento adquirido. 

Este muestreo lo estoy realizando en las Agencias Foráneas de: Tlalnepantla, 
Atizapán , Satélite , Naucalpán, El Molinito. Cuaulillán de Romero Rubio , Cuaulillán 
Izcalli y Nicolas Romero , por mencionar algunos centros de trabajo; con el 
siguiente cuestionario. 
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTÓNOMA DE MÉXICO 

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES 

CAMPUS ACATLÁN 

LICENCIATURA DE PEDAGOGiA 

El presente documento, es para mejora del curso de ·Valores Éticos en el Servicio 
(VAES), nos interesa su opinión sincera y de carácter anónimo, con la finalidad de 
un trabajo universitario. 

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

1.- Ud. Ya asistió al curso de "Valores Elicos en el Servicio (VAES)" : 
al Si. b) No. 

2.- Su participación a este se realizó en: 
a) la Escuela de Capacitación del Desierto de los Leones. 
b) La Escuela de Capacitación de Lechería . 

el Algún centro de Trabajo: z=-:c:-:;-==,------
3.- ¿Cuánto tiempo tiene que participó en el curso? 

a) 2 años. b) 1 Yo: años. c) 1 año. d) Yo: año. e) Otro,". ______ _ 

INSTRUCCIONES: Lea 'J tache una de las respuestas, a las preguntas que a 
continuación se le presentan. 

4.- ¿Cual seria para Ud. el concepto de Valor? 
a) Son productos 'J transformaciones a lo largo de la historia. 
b) Son cualidades o modelos de comportamiento que pueden ser estimados 'J 

practicados en beneficio del bien comun . 
c) Es una convicción con base en la cual, un hombre actúa libremente. 
d) Son objetos de preferencia que favorecen su perfeccionamiento ético. 

5.- ¿Qué valores considera para Ud. más importantes? 
a) Belleza, armoniza , amor al prójimo. 
b) Caridad , templanza, castidad . 
c) Servicio , cortesía , eficiencia , amabilidad. 
d) Honradez, responsabilidad, honestidad, lealtad . 

6.- ¿Que es un Código de Ética? 
a) Es una disciplina filosófica que se ocupa del estudio, la regulación, la 

fundamentación 'J la orientación de la conducta humana, desde el punto de vista 
del bien y del mal. 

b) Es una disciplina descriptiva cuyo propósito 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 hábitos y costumbres que faciliten la práctica 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 organización. 
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7.- ¿Qué es la Voluntad? 
a) Es la facultad de los seres humanos, que nos mueve a hacer las cosas de manera 

intencionada en cualquier circunstancia. 
b) Se desarrolla por la adquisición de conocimientos. 
c) 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. 
d) 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) Un valor perfecciona a quien lo posee. 
b) Es algo valioso que enriquece. 
c) Hay valores que nos hacen ser mejores y hay otros que nos hacen ser mucho 

mejores. 
d) Son valores que perfeccionan en lo profundo de cada ser, haciéndolo crecer como 

persona, dandole mas calidad humana dependiendo exclusivamente de una libre 
elección y esfuerzo. 

9.- ¿Qué son los Valores Organizacionales? 
a) Conforman la base ética de la organización. 
b) Son el conjunto de deberes morales que la organización y sus miembros tienen 

dentro del contexto social en el cual cumplen sus propósitos institucionales. 
c) Es el lado positivo de los valores y creencias que sus integrantes toman como 

referencia para saber lo que es . 
d) 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 ó 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, descortesía , 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 cl iente. 

15.- Un servicio de calidad es: 
El resultado de una adecuada satisfacción 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 misión 
se les denomina: cadena de servicio. 
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17.- Un cliente es: 
La razón de ser de la empresa. 

18.- Sus cliente internos, que se vedan afectados directamente si faltara a 
trabajar serian: 

Mis papás mi esposa y mis hijos. 

19.- Sus cliente externos, que se verían afectados directamente si faltara a 
trabajar serían: 

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 

-~ ( I 
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 requeriría para asumir dichos compromisos seria : ( ) 
Qué todos los niveles jerárquiCos y todas las áreas o departamentos que ofrecen su 
mejor esfuerzo. para brindar un servicio de excelencia y mantener una productividad 
óptima como organismo, tengan una buena comunicación. 

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

24 .- Un Sistema Poco Amable es: ( ) 
Es el preciso instante en el que el cliente tiene algún contacto con el organismo y 
sobre la base de ese contacto se forma una opinión 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 participación y colaboración, en este trabajo universitario 
le doy las mas sinceras gracias . 

Atentamente 
C. Eligio Hernández Santiago. 

Licenciatura en Pedagogia 
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4.3 LA EVALUACiÓN A LOS CUESTIONARIOS 
APLICADOS 

El método de evaluación ha sido diseiíado de acuerdo a la selección de los temas 
y contenidos en el curso, con la finalidad de obtener de preguntas y respuestas; 
los resultados mas idóneos o mas bien esperados para realizar una propuesta de 
actualización del curso de "Valores Éticos en el Servicio (VAES)". 

A través de un muestreo, este mélodo de evaluación me permitirá conocer la 
cantidad de personas de este departamento. que han asistido y de igual forma 
aquellas que no han participado de este curso de capacitación. 

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

Una vez recabados los resultados . será necesario revisar y analizar 
detenidamente el contenido temático del curso, para poder presentar una 
actualización 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 EVALUACiÓN DE LOS 
CUESTIONARIOS APLICADOS 

El análisis al modelo de evaluación del cuestionario aplicado en los centros de 
trabajo se realizó de la siguiente manera. 

Primeramente se entrevisto al personal de Agencias Foráneas en sus respectivos 
centros de Trabajo, lo cual propició un retraso en la investigación de campo , 
debido a circunstancias ajenas y hasta este momento "desconocidas". 

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

2. El personal desconfiaba del contenido del cuestionario . 
3. Así como de la persona que les aplicaba el cuestionario, pues sentían que 

era una parte de la empresa la que sólo buscaba sus respuestas, de donde 
obtener comentarios sobre un trabajo mal hecho o defectuoso. 

De los cuestionarios aplicados, realice una selección; primeramente dividí a los 
trabajadores de entre aquellos que ~sr han participado del curso de capacitación 
de quienes "no" han asistido. 

Los resultados obtenidos en el muestreo, han determinado que sólo el 26 % del 
personal de Agencias Foráneas, ha participado en el curso de Capacitación de 
"Valores Éticos en el Servicio (VAES)" y el otro 74 % de esta población no ha 
asistido, de un lotal de 400 trabajadores a tos que se les aplico el cuestionario. 
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Posteriormente clasifiqué , para distinguir la asistencia de la población participativa 
pero ahora con los centros de capacitación. De esta población de los trabajadores 
que ha participado el 20 % ha asistido a la Escuela de Capacitación del Desierto 
de los Leones, el 33% ha participado en la Escuela de Capacitación de Lechería y 
el47 % en algún centro de trabaJo. 

La planificación de los cursos de capacitación en algunos centros de trabajo, por 
parte de la Gerencia Comercial en su área de capacitación en este caso, ha 
propiciado una mayor participación del personal , que en las escuelas de 
capacitación , es decir, tal vez por comodidad ó por la zona aledaña con su centro 
de trabajo. 

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

2 años = 40 % 
1 %años= 13 % 

1 ano = 27 % 

%año=20 % 

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

Para las preguntas de mulliples respuestas y las preguntas de respuesta 
verdadera o falsa, la técnica de evaluación 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 clasificación la realice primeramente con el 
personal que si había tomado el curso anteponiendo un color de tinta, para 
diferenciarlo con otro color del que no había asistido. 

Los resultados generales fueron los siguientes: 

No. Pregunta a b e 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 tenían opción de 
verdadero "V" y falso "F". 

Obteniendo los siguientes resultados: 

No. Pregunta V F 
10 95% 5% 
11 5% 95% 
12 95% 5% 
13 39% 61 %.1 
14 77% 23% 
15 930/0 7% 
16 40% 60% 
17 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 actua lización 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 años y los cambios que se ella requiere 
son inmediatos. 

En los anexos he puesto las gráficas 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 APLICACiÓN DEL MODELO 
DE EVALUACiÓN 

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 aplicación directa de los cuestionarios 
con la plantilla de los trabajadores: debido a que son ellos los que desconfían de la 
institución, previendo un descontento y molestia por estas situaciones que les 
incomodan. 

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

En la presentación del cuestionario, se les hace mención en la parte introductoria 
de que: "Nos interesa su opinión sincera y de caracter anónimo con la finalidad de 
un trabajo universitario". Deslindando cualquier responsabilidad con la institución y 
a su vez obteniendo primeramente la confianza con el personal y primordialmente 
la información pertinente. 

Observaciones 

Entre las observaciones que pude realizar mientras aplicaba los cuestionarios 
esporádicos 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 cuales "defienden su materia de trabajo·, cuando ni siquiera lo han 
tralado 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 capacitación de su 
propia Gerencia, por tanto de la Subdirección de Distribución y 
Comercialización, en lFC. 



• Desconocen todos los cursos que la empresa imparte, para cada área. 
• El jefe de la oficina, en ocasiones no los deja asistir al curso ó se molesta 

cuando no le envian a alguien que cubra el puesto del empleado que se 
encuentra en un curso de capacitación ~se descuida un puesto en la 
oficina". 

• Algunos de trabajadores son "atacados, etiquetados y señalados", por sus 
propios compañeros por no ser como ellos ("del montón"). 
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4.5 EL ESTUDIO DE LOS ALCANCES EFECTUADOS A 
LO LARGO DE SU APLICACiÓN EN 
LUZ Y FUERZA DEL CENTRO 

Quisiera haber hecho una evaluación de los resultados de dos años a la fecha, 
pero lamentablemente sólo pude conseguir la información del ultimo año. 

Ha concluido el año 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 evaluación de la 
capacitación, en forma ; el cual sea capaz de recabar la información necesaria con 
respecto al curso de capacitación de "Valores Éticos en el Servicio (VAES)~. 

La única evaluación aplicada se hace presente, con un cuestionario de trece 
preguntas (y con caritas) todas ellas cerradas; en donde las primeras cinco 
preguntas tienen relación en cuanto a la formación del conocimiento, del material 
didáctico, la calidad y contenido del manual del participante y los ejercicios 
realizados. Estas son las únicas que se "aproximan" a una evaluación del curso. 

Además de las restantes ocho preguntas, que tienen una relación directa con el 
desarrollo del los instructores en contacto con su grupo de capacitados. De las 
cuales no quiero hacer mención primeramente; por que no es mí tema a 
desarrollar de tesis ; el cual creo yo sería idóneo para realizar, aunque ya se 
cuenta con un curso de "Formación de Instructores (FOIN)"; del cual se podria 
rescatar y a su vez realizar una actualización 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 escalafón y por el otro lado, no es de mi incumbencia. Por si fuera ; 
poco estas características son fundamentales para la realización y el desarrollo 
efectivo del curso con el personal a su cargo. 

Los resultados de la evaluación elaborados presentan la siguiente relación con 
respecto al curso de "Valores Éticos en el Servicio (VAES)", durante el año 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 "calificación ó 
puntuación" a quien capacita , aplica, instruye ó forma durante el proceso del 
curso; en este sentido no existe un parámetro exacto de evaluación, tomando en 
cuenta siempre la media de ellos . 
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1.- Lo que aprendió . para su trabajo es una ayuda: 
22.5 % Bien 

2.- Los materiales de apoyo al aprendizaje le parecen: 
48.25 % Bien 

3.- La Cal idad del Manual del participante es: 
41 .15 % Bien 

4.- El Contenido del Manual del parti cipante es: 
38.15 % Bien 

5.- Los ejercicios realizados, ¿favorecieron el aprendizaje de manera? 
27.35 % Bien 

Como ya habia mencionado con anterioridad estas tres últimas preguntas son las 
que dan pie a distinguir que la formación esperada del curso y reflejada en el 
trabajo de la institución 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 capacitación. 

A su vez da a pensar que posiblemente que la formación 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 idóneo 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 área de capacitación 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 capacitación , porque no hay nadie quien cubra su puesto. 

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

y finalmente a aquellos que son señalados, etiquetados e inclusive atacados por 
sus mismos campaneros, por que no les parece la formación que recibieron . 
Algunos hasta tienen la necesidad de seguir incrementando sus conocimientos , 
pero hay airas que no los dejan crecer. 

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

Los instructores tal vez no tienen la preparación suficiente o les haga falta 
explotar, sentir la pasión y desarrollar las dinámicas, los juegos, los cantos, las 
técnicas, entre ellas de motivación para con el grupo y de seguridad en sí mismos; 
para estar al frente de un grupo y poder transmitir los conocimientos de 
capacitación laboral. ." . 



" Imparte y Asiste al curso de capacitación asignado a ti , 
como s i hubiese sido tu primera vez, como si fuera tu única vez 

ó como si fuese tu última vez" 

"Las palabras mueven, pero el ejemplo arrastra" 



CAPITULO V 

LA PROPUESTA DE 
REDISEÑO Y ACTUALIZACiÓN 

DEL CURSO: , 
"VALORES ETICOS EN EL 

SERVICIO (VAES)" 
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5.1 LA PROPUESTA DE ACTUALIZACiÓN 

El curso de "Valores Éticos en el Servicio (VAES)", ha contribuido desde el 
proceso de enseñanza-aprendizaje a satisfacer las necesidades que la empresa 
ha diagnosticado. 

Como se ha estado mencionando a lo largo de esta investigación lanto 
documental como de campo; éste curso tiene como inicio el año del 2002. En tres 
años pueden surgir otras y nuevas necesidades; lo que promueven la realización y 
presentación de una actualización más adecuada a los tiempos, a la metodología 
ya la didáctica, en el proceso pedagógico de enseñanza-aprendizaje. 

La finalidad es presentar a LFC y a la GDRH, una nueva alternativa primeramente 
del curso, con un manual más atractivo , dinámico y molivante; a través del cual se 
recuperar no sólo 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 Éticos en el Servicio 
(VAES)" 

• Cuenta con demasiada información que evita su agilidad y el desarrollo del 
curso para dos días 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 más de este último. 

• l os juegos, las dinámicas y las técnicas, en ocasiones resultan ser 
aburridas , debido a un análisis constante que todo mundo conoce y el cual 
promueve una falta de interés por parte del trabajador. 

• l os instructores que imparten este curso, deben de tener la pasión por 
mover y transformar al ser humano que tienen en frente: pues de ellos 
consiste aplicar o más bien transmitir el objetivo que la empresa necesita 
desarrollar, para obtener muy buenos resultados. 

• Se motiva poco al trabajador. 

Una vez recabada la información, para realizar una propuesta de actualización he 
tenido la necesidad de revisar la primera edición del curso actual , a través de la 
cual retomo algunos temas pero con otra visión; una visión con raíces más 
humanas, que tienen su origen desde la misma persona hacia quien va dirigido, 
que en este caso primeramente es fa familia; en donde se adquieren los cimientos 
las ensenanzas y los aprendizajes básicos (los valores), para continuar 
posteriormente en nuestro ámbito escolar y laboral; y concluir en un ejercicio pleno 
en donde se deberán aplicar y desarrollar todas estas actividades viéndose 
reflejado con nuestros clientes en la prestación de un servicio de calidad y una 
calidad en el servicio; reflejo de nuestro trabajo y formación como persona. 



Algunos de los temas que he retomado del curso son: 

• Los valores (Personales y Organizacionales) . 
• La Cadena de Servicio. 
• El Servicio (Un Servicio de Calidad). 
• El Cliente (Nuestro Cliente Interno y Externo). 

Añadiendo a éstos, los siguientes lemas: 

• La Persona. origen y centro de la actualización de la empresa. 
• La Familia , desarrollo total de la persona. 
• La Misión, la Visión y los Objetivos institucionales (LyFC) , desarrollo de una 

persona para la sociedad. 
• Los Valores Organizacionales, una gran herramienta que nos ayudará 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 cuál pertenezco. 
• Sentir la Pasión, es desbordar el corazón por lo que realizo; mi trabajo. 
• Lealtad, fidelidad y compromiso con la empresa. 

Así también como: 

• Aleg ría , por compartir ese curso. 
• Entusiasmo y motivación como instructor ó capacitador, para lograr el 

objetivo de la empresa. 
• Pasión, por el trabajo que realizo . 
• La primera vez, una felicidad por aquella ocasión en la que me dieron la 

oportunidad de exponer o de impartir un curso de capacitación. 
• Nerviosismo, por enfrentarme a un ser humano semejante a mi. 
• Abrirme al dialogo y compartir una nueva experiencia . 
• Tan sólo unos valores más 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 investigación de campo, es que puedo presentar esta 
actualización. 

" Estoy aquí para servir, y no para ser servido" 

Esta debe de ser la final idad de l curso y la meta del organismo al enfrentarse 
constantemente a nuevos retos. 

-"'-



5.1.1 EL DISEÑO DE LA PROPUESTA 

la actualización del manual ha sido diseñada de la siguiente forma: primeramente 
cambiaría el nombre, por tanto ya no sería "Valores ~ticos en el Servicio (VAES)" , 
sino "Generación Luz Y Fuerza (GL YF)". 

Otro de los puntos por rescatar es el de la persona, como origen y centro de este 
curso, demostrando con elfo una importancia para el organismo, ¿Qué implica 
tener una persona como tú , en este organismo? 

La definición 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 relación que existe entre la persona y su gran familia 
LyFC. Es aquí en donde voy uniendo y a su vez ligando a la persona con la 
empresa, desde los objetivos, la misión y la visión; destacando los valores 
organizacionales y el trabajo en equipo. 

Nuevamente doy inicio con la persona, partiendO del ser humano y de ahí al ser 
humano laboral : el trabajador ó nuestro empleado; integrándolo a su empresa con 
la finalidad de mejorar la calidad y la modernización de ésta . 

A la conceptualización de los Valores Organizacionales he agregado "Los Valores 
que Nos dan Luz", los cuales a partir del año 2005, trata de identificar a los 
trabajadores con la empresa. Lo que propiciará un Trabajo de Equipo = una 
Cadena de Servicio. 

Esta palabra nos dará pie para iniciar y comenzar por ponernos la camisa LyFC, lo 
que nos va a identificar ante la sociedad, a sentir la pasión 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 modernización de esta empresa 101% 
mexicana, LUZ Y FUERZA DEL CENTRO. 

Las imágenes son an imaciones predeterminadas extra idas de los programas de 
computación. Trate de colocar las que a mi parecer coinciden con la temática, 
aunque hubiese preferido dibujarlas yo mismo, pero el tiempo en estos momentos 
no es mi mejor aliado. 
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En teoría todo se escucha genial, pero en la práctica es donde quisiera estar para 
observar su aplicación 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 capacitación , de parte de cada 
instructor; el proceso de enseñanza - aprendizaje , 

A todos ustedes muchas gracias. 

A continuación presento la actualización del manual. 
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AL PARTICIPANTE 

La Gerencia de Desarrollo de Recursos Humanos, a través de las 
escuelas de capacitación, es el área responsable de impartir la 
capacitación básica 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 humanísticos, que mas 
adelante les permitirán desempeñar sus labores en forma eficiente y 
segura, al mismo tiempo que se desarrollan actitudes positivas que 
facititen su integración al proceso productivo y los cuales nos orientan 
para lograr alcanzar los objetivos institucionales. 

En esta ocasión es muy satisfactorio para nosotros, darte la más 
cordial bienvenida al curso de " Generación 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: así como el ofrecer un mejor servicio a nuestros clientes. 

i Para ti, compañero trabajador! 

Se ha elaborado este curso de capacitación, a través del cual 
obtendrás conocimientos muy valiosos para tú trabajo, pero también 
muy útiles en otros aspectos de tu vida, pues el que sabe más puede 
lograr más y el conocimiento es también una riqueza que al 
compartirla con los demás se incrementa, puesto que nadie sabe más 
que todos juntos, lo cual comprobarás al participar de esta nueva 
experiencia de aprendizaje. 

Toda la información 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 traerá beneficios importantes, para ti 
para nuestra organización y para México. 

¡Sólo existe un requisito primordial para que lo logres: 
tú interés y entusiasmo!. 
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INTRODUCCiÓN 

Siéntete orgulloso de estar aquí, en este curso de capacitación; ya 
quisieran muchos de tus compañeros ó de aquel que se acaba de va 
integrar ó el que esta sentado justo, junto, en frente de ti ó 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 formación del desarrollo 
productivo de este país; así también como de las manos que iniciaron 
todo este proceso: el proceso de generación de energía, desde hace 
mas de 100 años. El pasado año del 2003, este organismo cumplió 
apenas sus 100 años de vida, generando, distribuyendo y 
comercializando el servicio de energía eléctrica a más de 5 millones 
de personas, en la zona central del país. 

La base para que esta institución se siga manteniendo y sosteniendo 
ha sido la actualización y capacitación constante de todo su personal 
que aquí labora , para seguirnos enfrentando día a día a grandes 
restos, entre ellos la modernización y a la actualización de nuestro 
propio equipo de trabajo y de nuestro mercado. Promoviendo ser una 
institución reconocida con clase mundial de acuerdo a las normas y a 
los estándares internacionales de calidad, estableciendo con ello una 
competencia con las empresas lideres en el mercado y con la 
tecnología de punta. 

Reconocemos que la base para triunfar en nuestras metas ha sido, 
son y será nuestra plantilla de trabajadores, no sólo 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, sí ; porque como trabajador tu también formas 
parte de una fami lia con tu empresa. 



Para tal efecto debes conocer la Misión, la Visión, 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 ó pertenecer, ser un integrante más de esta empresa y 
ponernos la credencial, la camiseta, la camisa, la camisola ó 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 actualización de nuestra empresa. 

¡Se 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. 
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OBJETIVOS ESPECíFICOS 

TEMA 1 TÚ ERES UNA PERSONA MUY IMPORTANTE 
PARA LYF 

El participante analizará y aplicará los valores inculcados por la familia 
en la preparación y formación de su persona. 

TEMA 2 TÚ TAMBIÉN FORMAS PARTE DE LA 
FAMILIA LYF 

El participante analizará y practicará el ejercicio de los valores 
organizacionales, desde una perspectiva laboral en dirección y 
desarrollo de un trabajo en equipo. 

TEMA 3 PONTE LA CAMISETA, TÚ TAMBIÉN ERES 
LYF 

El participante contribuirá 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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CARACTERíSTICAS DEL CURSO 

Dirigido a: 

Duración: 

Número de sesiones: 

Metodología: 

Todo el personal de L YFC 

16 Hrs. 

2 días 

Técnicas expositivas. 
Corrillos. 
Lluvia de ideas. 
Ejemplos de casos. 
Dinámicas grupales. 
Dramatización. 
Ejercicios. 
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TEMARIO 

TEMA 1 TÚ ERES UNA PERSONA MUY IMPORTANTE 
PARA LYFC 

1.1 Tú, eres una Persona muy importante para L YFC. 
1.1.1 Definición del concepto de Persona. 

1.2 La Persona y sus Valores. 
1.2.1 Defin ición del concepto de Valor. 
1.2.2 Los Valores Personales. 

1.3 La Persona y la Familia. 
1.3.1 Defin ición del concepto de Familia. 

TEMA 2 TÚ ERES UN INTEGRANTE INDISPENSABLE E 
IMPORTANTE DE LA GRAN FAMILIA LYFC 

2.1 Tú eres un integrante indispensable e importante de 
la gran de la Familia L YFC. 
2.1 .1 Tú eres un trabajador L YFC. 

2.1.1.1 La Misión, la Visión y los Objetivos 
de LYFC. 

2.2 El trabajador L YFC y los Valores Organizacionales. 
2.2.1 Definición del concepto de los Valores 

Organizacionales. 
2.3 El Trabajo en Equipo;;; La Cadena de SelVicio. 

TEMA 3 PONTE LA CAMISETA, TÚ TAMBIÉN ERES 
LYFC 

3.1 Ponte la camisa, tú también eres L YFC. 
3.2 Siente la pasión por tú trabajo, es un servicio. 

3.2. 1 Un Servicio de calidad ;:: Una Calidad en 
el Servicio. 

3.2.2 El Clienle. 
3.2.2.1 El Clienle Interno y El Cliente Externo. 

3.3 Lealtad y compromiso institucional. 
3.3.1 Di "NO" a los Diablilos, di no a la mordida, 

di no a los actos de corrupción. 



TÚ ERES UNA PERSONA MUY IMPORTANTE 
PARA LYFC 

1.1 Tu eres una Persona muy importante para L YFC . 
1.1.1 Definición del concepto de Persona. 

1.2 La Persona y sus Valores. 
1.2.1 Definición del concepto de Valor. 
1.2.2 Los Valores Personales. 

1.3 La Persona y la Familia . 
1.3.1 Definición del concepto de Familia. 

OBJETIVO ESPECíFICO: 

El participante analizara y aplicará los valores inculcados por la familia 
en la preparación y formación de su persona. 



1.1 TÚ ERES UNA PERSONA MUY IMPORTANTE 
PARA LYFC 

No se sí te habrás dado cuenta cuando te despiertas y observas a tu 
alrededor, cuando sales por la mañana en camino a la escuela, al ir a 
dejar a tus hijos. Con destino a la oficina ó a tú centro de trabajo 
(Oficinas Centrales, el almacén en Tacubaya, la Sucursal Palanco, la 
Agencia de Tlalnepantla, la Escuela de Capacitación de Lechería , La 
Termoeléctrica, los Talleres Mecánicos, Ó algún otro centro de 
trabajo). 

Me imagino que no lo haz notado, en la parada del camión. Lo acabas 
de saludar. ¡¡Hey, casi 10 atropellas!!, va junto a ti , en el asiento de a 
lado, en el de enfrente ó en el de atrás. En el transporte que más 
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 ó 
cuando firmas la libreta de asistencia. 

¡i Ya la descubriste! !. i¡Aún no!!. 
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¡Pues claro, son tus amigos, vecinos, compañeros de trabajo!, ¡Son 
personas semejantes a ti , pero nunca iguales!. 

El concepto de persona tiene sus orígenes en la antigua Grecia y 
Roma. Los actores dramáticos utilizaban una máscara 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 máscara y el papel que representaba. Desde entonces 
antropólogos, psicólogos y sociólogos han asociado el concepto de 
persona al rol o papel que cumple el ser humano en la sociedad. 

1.1.1 DEFINICiÓN DEL CONCEPTO DE PERSONA 

Etimológicamente del griego y del latín persona significa "mascaraH . 
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Algunos autores definen el concepto de persona como: 

• ~Conjunto de componentes (actitudes y cualidades) que 
constituyen el ser humano en su totalidad ." 

• UMáscara de la personalidad", lo que todo individuo aparenta. 
Carl G. Jung. 

• "Componente de la estructura social ocupante de posiciones en 
la sociedad." Radcliffe - Brown. 

• ~Conjunto de participaciones unidad con el entorno mítico y 
social. " La persona es un Ucentro vacío~ que solo adquiere 
sentido y significación en su relación con el otro. Maurice 
Leenhardt. 

Ya sean niños, jóvenes, adultos ó ancianos; alegres o tristes, enojados 
o felices; altos o bajos, delgados o gordos; güeros, 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 
capacitación el día de hoy: trabajadores, ingenieros, abogados, 
peones, secretarias, intendentes, almacenistas, oficinistas varios, 
contra lores, vigilantes, gerentes, superintendentes, chocado res, 
doctores, electricistas, ó algún 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 desempeñemos en 
el organismo, para nosotros L YFC, 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 ." 

· 17 . 



1.2 LA PERSONA Y SUS VALORES 

Como ya hemos observado y analizado en el tema anterior, la persona 
esta integrada ó compuesta por actitudes y cualidades; que nos hacen 
ser diferentes completamente de ti , de mí, de los demás y de entre 
toda la sociedad. 

1.2.1 DEFINICiÓN DEL CONCEPTO DE VALORES 

"Los valores son cualidades o modelos de comportamiento, que 
pueden ser estimados ó practicados, en beneficio del bien común ," 

"Convicciones aprendidas mediante experiencias significativas, 
relacionadas con la responsabilidad del hombre hacia si mismo y 
hacia todo lo que le rodea, en armonía con las leyes de la naturaleza." 
Cardona. 

Hay que tener muy en cuenta la idea de que el concepto de valor 
puede con llevar 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 propósitos 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 formación o 
cumplimiento va a ser valioso para ella y rechazará 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 más 
profundo de nuestro ser, los cuales nos ayudan a crecer y a ser como 
persona, dándonos mayor calidad humana, dependiendo 
exclusivamente de una particular elección y esfuerzo denominándolos 
como valores personales; que al adoptarlos o ejercitarlos forman parte 
de mi ser y en toda situación que me vea involucrado determinarán mi 
comportamiento. 

El objetivo principal y primordial de los valores es contribuir en la plena 
realización del ser humano, procurando un comportamiento personal y 
grupal compatible con las normas de aceptación social , donde cada 
cual se realice como persona; en una práctica y ejercicio diario. 

Hablamos de valores, porque nos interesa construir o más bien 
reconstruir a la persona que convive y labora con nosotros; para que 
sea ella misma la que nos haga vivir como empresa. 

La práctica habitual es la que conducirá a la realización de los va lores 
y acciones correctas previamente conocidas y elegidas de un código 
de ética personal , social y organizaciona1. 



1.3 LA PERSONA Y LA FAMILIA 

1.3.1 DEFINICiÓN DEL CONCEPTO DE FAMILIA 

El concepto de familia se define como: 

La famil ia significa "caracterizar un grupo de personas que se vincu lan 
por tener necesidades e interese comunes; fortaleciendo sus 
sentimientos y optimizando sus potenciares a favor de cada miembro 
que la integra ." 

"En todas las sociedades cultu rales, la familia se caracteriza por ser un 
grupo socia l que comparten una residencia , una cooperación 
económica y una reproducción biológica ." Escuela para Padres. 

Como ya hemos analizado e temas anteriores de este capitu lo, la 
persona es el centro en torno al cua l se originan actitudes y cua lidades 
que a distinguirán dentro de los demás. 

La familia viene a ser la formación educativa y socia l del ser humano, 
ya que es en esta misma en donde se adquieren los valores, las 
normas y las reglas que permitirán que este mismo ser se sociabilice 
aún más. 
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Integrar una familia es una unidad organizada que existe dentro de 
una sociedad la cual se fundamenta con la visión 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 conformarán el grupo, con derechos y obligaciones 
que se deberán 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 
más bajo a otro más alto. 

Los sistemas de parentesco por el contrario son pasivos, sólo después 
de largos intervalos, registran los progresos hechos por la familia y no 
sufren una modificación radical, sino cuando se ha modificado 
radicalmente la fami lia. 

Conviven bajo el mismo techo, compartiendo responsabilidades, 
obligaciones y la educación de los hijos, con normas reglas y teniendo 
una buena ayuda mutua. 
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TÚ ERES UN INTEGRANTE INDISPENSABLE 
E IMPORTANTE DE LA GRAN 

FAMILIA L YFC 

2.1 Tú eres un integrante indispensable e importante de 
la gran de la Familia LYFC . 

2.1.1 Tú eres un trabajador L YFC. 
2.1.1.1 La Misión, la Visión y los Objetivos L YFC. 

2.2 El trabajador LYFC y los Valores Organizacionales. 
2.2 .1 Definición del concepto de los Va lores 

Organizacionales. 
2.3 El Trabajo en Equipo;: La Cadena de Servicio. 

OBJETIVO ESPECíFICO: 

El participante analizara y practicara el ejercicio de los valores 
organizacionales, desde una perspectiva laboral en dirección y 
desarrollo de un trabajo en equipo. 



2.1 TÚ ERES UN INTEGRANTE INDISPENSABLE E 
IMPORTANTE DE LA GRAN FAMILIA LYFC 

2.1.1 TÚ ERES UN TRABAJADOR LYFC 

Por alguna razón o necesidad te seleccionaron para integrarte a esta 
organización . Tal vez tú papá Ó algún otro famil iar encontró la forma 
para que trabajaras con nosotros, a través de su propio escalafón ó de 
algún otro. 

Desde el momento en que quedaste contratado ó más bien desde que 
estampaste tú firma con nosotros, a partir de ese preciso instante haz 
formado parte de esta empresa, eres una pequeña parte del gran 
universo L YFC. 

¡Te tengo una gran noticia!, ya formas parte de la gran familia L YFC . A 
partir de este momento hay algo que te va a hacer diferente, de entre 
la demás clase trabajadora, eso es: tú número de trabajador (Nutra), tú 
credencial, tú escalafón ó el departamento al que perteneces, tú 
uniforme y tus compañeros, para actividades internas de esta 
institución. 
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Tú familia la integran tu esposa , tus hijos, tus hermanos, tus papas, tus 
suegros, tus cuñados, tus tíos, tus primos, tus sobrinos, tus nietos Ó 
tus abuelitos; según sea el caso. Laboralmente, también cuentas con 
una fami lia , al igual que en tu casa; por ejemplo: 

• Tú jefe pOdría ser tú papá 
• Tú empresa, tú mamá 
• Tús compañeros, como tús hermanos. 
• Tús compañeros pero de otro departamento, tús primos. 
• La materia de trabajo o tú trabajo en sí , tu esposa. 
• Tús servicios, como tús hijos. 
• Los subdirectores, como tús tíos. 
• El director de L YFC, tú abuelito ó el Jefe de la fami lia. 

Todos contamos con una gran casa, el Edificio Central de L YFC, las 
Oficinas Centrales ó simplemente oLa Compañia", ubicado en Av. 
Melchor Ocampo No. 171 Col. Tlaxpana, aquí en el DF y cualesquiera 
de los diversos centros de trabajo. 



Contamos con nuestras propias Escuelas (de Capacitación ), para que 
te sigas actualizando y preparando conforme a tu materia de trabajo. Y 
por sí fuera poco también tenemos, nuestro propio parque vehicular 
nuestras unidades; las cuales nos auxilian a ofrecer un buen servicio. 

Además, existe algo en común que aunque no lo queramos reconocer, 
somos una familia muy grande, integrada en su totalidad, por una 
población incalculable de personas trabajadoras, las cuales creamos 
este organismo, denominado: LUZ Y FUERZA DEL CENTRO. 

Así como una fami lia esta integrada por personas en beneficio de 
necesidades e intereses, de igual forma también nosotros, 
incluyéndote a ti tenemos algo en común: "Generar, transmitir, 
transformar, distribuir y comercializar el Servicio de Energía Eléctrica, 
en la zona central del país." iTodos 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 aquel1a persona que 
elabora la Solicitud del Servicio de Energía Eléctrica en cualquier 
oficina de L YFC. O aquel empleado que transporta estructuras o 
material para la elaboración de las torres hasta aquel que vigila los 
proceso de la Generación de Energía; ó desde aquellas personas que 
tiende una línea entre calles y avenidas de nuestra gran ciudad, hasta 
aquel que toma lecturas de un servicio. 

i iSomos una familia , operativa mente hablando y trabajando por ti , por 
mí y por todos!!, ;i Bienvenido seas a esta familia , bienvenido a tu 
casa, bienvenido hermano a la chispa, bienvenido compita a L YFC!! 

¡¡Tu familia nunca te abandona!! 
·28· 



2.1 .1.1 LA MISiÓN, LA VISiÓN Y LOS OBJETIVOS DE LYFC 

la Misión de Luz Y Fuerza del Centro 

Proporcionar el Servicio Público de Energía Eléctrica en la zona 
central del país, dentro del marco legal, en condiciones adecuadas de 
cantidad, calidad oportunidad precio y con una cultura laboral 
orientada a la atención al cliente, promoviendo el desarrollo técnico, 
económico y social , en un contexto de protección y mejoramiento al 
medio ambiente. 

La Visión de Luz y Fuerza del Centro 

Que el Sector Electrizo se integre por empresas con calidad mundial, 
esto es, modernas, eficientes, financieramente sanas, con autonomía 
de gestión, flexibles , con cobertura nacional y que atiendan 
plenamente el requerimiento y las expectativas de los clientes y de la 
población en general , con precios razonables promoviendo el ahorro 
de energía. 

Ademas, que se desarrollen en armonía 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 energía eléctrica 
en la zona de desarrollo industrial, comercial y de servicios mas 
importante del país, la zona central. 

Actualmente llevamos electricidad a mas de 5 millones de clientes, lo 
que representa una población 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 público 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 energía eléctrica. 

3.- Mejorar la situación financiera de la empresa. 

4.- Conformar una organización 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 tecnológico y politicas de ahorro de energia. 
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2.2 EL TRABAJADOR LYF Y LOS VALORES 
ORGANIZACIONALES 

A lo largo de este capítulo hemos estado hablando de la importancia 
que para nosotros los seres humanos implica o tiene el ser persona, 
en toda la extensión 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 DEFINICiÓN DEL CONCEPTO DE LOS VALORES 
ORGANIZACIONALES 

Los valores organizacionales conforman la base ética de la institución , 
es decir; son el conjunto de los deberes morales que la organización y 
sus miembros tienen dentro del contexto social en el cual se cumplen 
sus propósitos institucionales. 

La ética de la organización 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 públicas o privadas debe prevalecer el deber 
moral sobre la obligación, dando seguridad a lideres y colaboradores 
en su propósito de lograr eficiencia en cada fase de trabajo. La moral 
de la organización 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 misión y los objetivos de la 
organización. Se consideran medios para encauzar un rumbo. 

La organización busca la promoción 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 promoción 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 dirección, de la 
finalidad de nuestros objetivos, con respecto a lo correcto de 10 
incorrecto (lo bueno de lo malo). 

·31 · 



2.2.2 LOS VALORES ORGANIZACIONALES 

Así como existen va lores 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 demás; también así existen 
valores que nos hacen sentir la experiencia de vivir como organismo, 
como empresa , como institución, como L YFC. 

De igual forma para las diversas empresas y organizaciones existen 
va lores 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 organización que los hace ser diferentes y competentes 
entre otros organismos a los que denominaremos valores 
organizacionales. 

A continuación te presentamos "Los valores que dan Luz" ; los 
cuáles son nuestra carta de presentación, 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 ." 

• IDENTIDAD: i Luz y Fuerza del Centro eres tú! 

• ORDEN: El éxito es sobre todo un trabajo de constancia, método 
y organización. 

• 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 compañeros, colaboradores y 
superiores. 

• COMPROMISO DE SERVICIO: ii Servir es un privilegio" 

• RESPONSABILIDAD: Hacer lo que nos corresponde de la mejor 
manera para el beneficio colectivo. 
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• SUPERACiÓN: Existe alguien en el universo que con toda 
seguridad puede mejorar, ¡ii y eres tú mismo 111. 

• LIDERAZGO: La capacidad de convertir una visión en realidad. 

• AMABILIDAD: Una mirada cordial y un trato amable, es lo que 
debemos ofrecer a nuestros clientes. 

• EFICIENCIA Y CALIDAD: La calidad es el resultado de la 
eficiencia. 

• TODOS SOMOS LUZ Y FUERZA: ¡¡JUNTOS LO HACEMOS 
MEJOR!!. 

Como miembro activo de y en Luz y Fuerza del Centro, tienes la 
obligación de tomarlos muy en cuenta, de aprendértelos y lo mas 
importante, llevarlos a la practica. 



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 
DIRECCiÓN GENERAL, nueve Subdirecciones (de Recursos 
Humanos, de Distribución y Comercialización, de Producción, de 
Servicios Técnicos, de Finanzas, de Construcción, de Planeación 
Estratégica, de Fábricas y Talleres, de Abastecimientos y 
Transportes), y dos departamentos (la Unidad de Asuntos Jurídicos y 
la Contra la ría Interna). 

uSomos un gran equipo!! 

El trabajo en equipo, sucede, cuando los diferentes departamentos o 
subdirecciones de la empresa, nos coordinamos para real izar en 
conjunto una actividad en concreto que requiera de nuestra 
participación. 



Por ejemplo: Cuando L YF realiza operativos para electrificar una 
colonia o comunidad que requiera de nuestro Servicio Público de 
Energía Eléctrica, la mayoria de los departamentos intervienen. 

• El departamento de lineas Aéreas, pondrá e instalará los postes 
y tenderá las líneas para distribuir la energía en la comunidad , 
que la requiera. 

• La Subgerencia Comercial , a través de sus oficinas (Agencias 
Foráneas o Sucursales), elaborará los censos de los números de 
cuenta, con sus respectivos folios ; asi como las sol icitudes o los 
contratos por el servicio. 

• El departamento de Conexiones Foráneo, recibirá e instalará en 
el domicilio la solicitud del servicio de energía eléctrica de 
acuerdo a las normas de L YF. 

• Para que posteriormente la Subgerencia Comercial a través de 
sus oficinas (Agencias Foráneas o Sucursales), sea la 
encargada de recaudar económicamente los frutos por la 
elaboración de un trabajo en conjunto, tomar lecturas y entregar 
facturas ó recibos según sea el caso para su pronto pago. 

• Asi también como de encargarse de reportar las anomalías que 
existan (las líneas 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 fútbol 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 
están al pendiente por sí existiera algún incidente ó accidente y 
aunque no los conozcamos ahí están presentes: al pie del cañón. 

Así somos aquí en L YF, la secretaria, el subdirector, el ingeniero, el 
instructor, el que elabora los planes y proyectos, el del archivo, quien 
sea. Todos nuestros puestos están coordinados entre sí y para que 
esto suceda trabajamos en equipo. 

¡¡¡Todos somos parte de un gran equipo!!! 

Podemos denominar Cadena de Servicio a la organización en que los 
departamentos o puestos de la empresa de servicio están 
entrelazados y cada uno depende de los demás en diferentes grados 
para cumplir la misión de L YFC. 
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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 más sencillos (intendencia o limpieza); 
para brindar el mejor servicio de calidad hacia el cliente. 

Si algún integrante falta o no cumple con la tarea encomendada, tal 
vez no se note su falta de compromiso con la empresa. Pero sí es todo 
un departamento el que llega a fa llar, entonces nuestros eslabones se 
debilitan y en un futuro próximo existirá un rompimiento o fractura en la 
institución, lo que provocará una mala reputación ante la sociedad y 
nuestros clientes. 
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PONTE LA CAMISETA, TÚ TAMBIÉN 
ERES LYFC 

3.1 Ponte la camisa, tú también eres L YFC. 
3.2 Siente la pasión por tú 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 "NO" a los Diablitos, di no a la mordida, 
di no a los actos de corrupción. 

OBJETIVO ESPECíFICO: 

El participante contribuirá 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 TAMBIÉN 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 jóvenes 
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 día 8 de febrero de 1994, debió haber quedado grabado en tu 
mente y en tu corazón, ya que a parir de esta fecha comenzamos a 
estrenar una nueva imagen, dejamos de ser la hoy extinta "Compañía 
de Luz y Fuerza del Centro y asociadas (en liquidación)", para 
convertirnos en el nuevo organismo Luz y Fuerza del Centro, un 
organismo con más de 100 años haciendo posible este sueño una 
realidad . 

GE,NE"Ajroó LUZ y CONFIANZA 

¡¡Y porque te decimos que sientas orgulloso!! , pues porque gracias 
a ti y a tú labor diaria. hemos crecido juntos en la zona central del 
país. Haz sido y seguiras siendo la esencia de esta empresa de 
servicio. 

Busca, revisa, observa e identifícate con todo lo que conforma L YFC; 
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 L YFC, con las iniciales de nuestra empresa y 
posteriormente como mexicano por los colores de nuestra patria , 

• Siente la representación de tu empresa impregnada de vida y 
estampada junto a tu corazón. 

• Disfruta de tu trabajo con la misma pasión del primer día o como 
si fuese el último y haz de él una aventura convirtiéndolo en tu 
misión L YFC. 

• Comparte tu experiencia diaria, participa y confia, es lo que 
constituye el alma de tu organismo y aprenderás de todos. 

• Se creador e innovador, se el resultado visible de todas nuestras 
ideas, esfuerzos, proyectos e ilusiones. 

• Se el oxigeno que permite vivir a tu institución. 

• Cuenta conmigo es una tarea común que construye todo. 

ii Vístete con tú camisola, con tú camisa, con tú playera 
y AMA a tu empresa, como ella te AMA !! 
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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 sabiduría . 

Date tiempo para ser amigo, 
es el camino de la felicidad . 

Date tiempo para soñar, 
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 día es muy bello para ser egoísta. 

Date tiempo para reír, 
es la música del alma. 



3.2 SIENTE LA PASiÓN POR TU TRABAJO, 
ES UN SERVICIO 

La pasión es demostrar un afecto desbordado de ánimo, 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 fútbol anota un gol al 
equipo contrario ó el deporte que sea. Estando pegados ahí frente al 
televisor hasta que termine. Es tan grande nuestra pasión 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 pasión que los hombres, logrando 
exhibir de una forma desbordante su pasión por su equipo favorito. 
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Para otras, a lo mejor serán las modas de vestir de las próximas 
temporadas, los colores, los maquillajes, los autos, el baile o los 
antros, el tequila, etc. Los ejemplos a lo mejor son raros, ajenos o 
extraños pero ... . ¿qué tiene que ver la pasión con mi trabajo? 

Esta puede ser una exhortación ó invitación a que vivas con pasión el 
trabajo que realizas. Te haz preguntado sí, ¿te gustaría trabajar los 
fines de semana y descansar entre semana?, ó ¿dormir por la mañana 
y trabajar por la noche?; ¡iPueS claro que no!! . 

y sin embargo hay personas, trabajadores de L YFC que lo realizan , 
debido a que somos un organismo que labora las 25 horas al día de 
los 367 días al año, al 101 %. Siempre un extra más, un paso más 
delante de nuestros competidores, para que los demás disfrutemos y 
gocemos del Servicio de Energía Eléctrica. 

La pasión se refiere en sí, a que disfrutemos de nuestro trabajo, lo que 
nos gusta realizar, con ánimo, alegría, 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. 



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 tendrá 
que ser agradable; en ocasiones a pesar de nuestros gustos y 
sentimientos. 

Ya que existen compañeros que disfrutan de su trabajo, en los cuales 
se desborda un ejercicio en sus valores personales y 
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 satisfacción 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 ó de servicio, pública o 
privada, nace para satisfacer una necesidad. Esta necesidad tiene una 
relación 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 ó si no 
a no ser tomados en cuenta (incrédulos). 



Ante la competencia cada vez más 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 establecerá nuestras relaciones interpersonales, en donde 
entra en juego la amabilidad, la imagen, la presentación, la escucha, la 
confianza, la atención 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 satisfacción 
de las necesidades (bien propio y específico del otro) mediante 
servicios excepciónales (trabajo bien hecho), ofrecido por los 
empleados con una excelente cultura y responsabilidad. 

El servicio de calidad dependerá de las personas que brindan este 
servicio, de la forma en que manifiestan una serie de facultades y 
cualidades propias, poniendo en acción su inteligencia, su voluntad, su 
imaginación, su creatividad , sus valores, su manera de relacionarse 
con los demás, su cortesía, su amabilidad, la escucha y el respeto. 
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Un Servicio de Calidad: 

• Constituye un medio eficaz para asegurar el éxito de la empresa. 

• Provoca que nuestro trabajo sea mas ético y que tenga más 
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 L YFC, brindamos un servicio de calidad; cuando 
reconocemos que lo que finalmente debemos hacer es buscar la 
satisfacción 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 cl iente es la razón de ser de la empresa." 



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 más 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 básicas en mayor o menor grado. 

A continuación presentaremos una lista de las necesidades humanas 
más 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 cómodo. 
• 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 ó recordado. 
• La necesidad de respeto. 

iFelicidades! Date una calificación perfecta sí 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, así como tú o yo representamos el cliente interno 
de otro compita ; del cual requerimos sus productos para realizar 
nuestro trabajo. Sí un eslabón dentro de la empresa se rompe, el 
servicio externo se verá afectado. 



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 . 

. " . 



A nuestro cliente externo, primeramente no le interesan los problemas 
que ocurren diariamente dentro de la organización. 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, riñas entre trabajadores, etc. 

Su única preocupación real del cliente es conseguir exactamente la 
satisfacción de sus propias necesidades. 

¿Quién es el cliente? 

Es la persona más importante en cualquier negocio. 

No depende de nosotros, no dependemos de él. 

No es una interrupción 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 atención más comedida que podamos darle. 
Es el alma de este y de todo negocio. 

El paga tu salario. 

Sin él tendríamos que haber cerrado las puertas. 
No lo olvides nunca. 

Autor desconocido . 

. S1 . 



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 Corrupción. 

Cuando iniciamos este curso comenzamos hablando de las actitudes y 
cualidades; estos fueron y han sido nuestros va lores, los que nos 
hacen ser diferentes de los demás; como personas nos han 
dignificado. 

Actualmente sabemos de todas las campañas que el Gobierno Federal 
y las entidades federativas se han propuesto, han sido con el Objeto de 
regularizar y evitar los actos de corrupción, principalmente en todas 
sus entidades y en el país. 

En estos dos últ imos años las campañas anticorrupción , por parte de 
la empresa; han servido inicialmente como: "Reducción de pérdidas, 
Di No a los Diablitos", en el año 2003 y posteriormente "Regularización 
de Servicios 2004". 

Para que nuestra institución 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 propiciará 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 hábitos ó costumbres. 

La lealtad es el carácter que distingue a cumplir con exactitud nuestros 
compromisos, mientras que el compromiso es una obligación por 
realizar una actividad. Para tal efecto nosotros también debemos 
contribuir a defender nuestra institución y junto con ella a dar muestra 
de nuestra materia de trabajo. 

Con pasos firmes y agigantados, todos vamos en camino hacia una 
modernización: en sistemas, en estructura y en organización. 
Queremos construir junto contigo una empresa mas eficiente una 
institución saludable financieramente hablando. 

Ayúdanos a dignificar este organismo, cuando la gente te vea con 
algún emblema de la empresa, realizando tu trabajo, tú eres el primer 
contacto con el cl iente en el campo, ¡Tu también eres L YFC!. ¡Tú das 
la cara por nosotros, tu empresa; nunca lo olvides!. 

iContribuye a que no nos desprestigien, dignifícanos!. Para que 
triunfemos todos y juntos a seguir creyendo en nosotros mismos. 

¡Ayúdanos a decir: " No a los Diablitos", " No a la Mordida", " No a 
los Actos de Corrupción"!. 

. $3. 
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GUíA DE INSTRUCCiÓN 
CURSO: GENERACiÓN L YF CLAVE: GLYF HOJA 1 DE 6 

DIRIGIDO A: TODO EL PERSONAL DE LFC DURACION: HRS. 

TEMAS NIV. OBJETIVOS METODOLOGIA MATERIALES DURACION EN HRS. EVALUACI ON 

I SUBTEMAS TAX ESPECIFICOS TECNICAS/ACTIVIDADES y EQUIPOS Parcial Acomulado 

Presentación. , El instructor dará a Les presentará y entregará a cada unO, un personificador, Personificadores. 

(Reglas del juego). conocer los medios a un manual y una pluma. Asf Como plumones para rotular Manual del participante. 

traés de los cuales. sus personificadores. Plumas. 

se dirigir~ el curso de Se acomodarén aleatorimente en las mesas. Plumones. 

capacitación. Les dará a Conocer las reg las del juego. Pantalla. Retropoyector de 

Pondrá en el retroproyector de acetatos el marcado con Acetatos y Acetato No. 1 

no. 1 la presentación del curso de "Generación Luz y Rotafolio con hojas. 

Fue",a del Centro (GLYFr Pizarrón Blanco 

1 Tu eres una 2 El participante Presentará el objetivo te rminel. Manual del participante. Analizará el concepto 

persona muy y aplicará los valores Presentará el objetivo del tema. Plumas. de persona. 

importante para inculcados por la famil ia Presentará el tema con el acetato no. 2 Plumones. 

LYF. en la preparación y ¡Tu eres una persona muy importante para L YFI Pantalla. Retropoyector d. 

formación de su persona. Organizará equipos. Acetato' y Acetato No. 2 

Pediré, anotará y comentará con una lIuvle de Idees, lo Rotafolio con hojas. 

1.1 Tú eres una 3 relacionado al tema, en las hojas de los rota folios . Pizarrón Blanco 

persona muy Rea lizará la explicación del tema, partiendo 

importante para de la lluvia de ideas. 

LYF. Rea lizará un plenarie por equipos. 

1.1.1 Definición del 3 El participate conocerá, Presentará el tema con el acetato ne. 3 Manual del participante. Elaborará su propio 

concepto de ana lizará 'y elaborará su una persona?" Plumas. cencepto de persona. 

persona. concepeto de persona. Organizará equipes. Plumones. Cementaré sus 

Pedirá, anotará y comentara con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de actividades con sus 

relacionado al tema, en las hojas de los rotafoHos. Acetatos y Acetato No. 3 cempafleros. 

Realizará la explicaci6n del te-ma, partiendo Rotafolio con hojas. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizará un plenario por equipos. 

1.2 La persona y 3 Analizará la Importancia Presentará el tema con el acetato no. 4 Manual del participante. Comentaré sus 

sus valores. de los valores. "la persona y sus valores" Plumas. actividades con sus 

Organizaré equipos. Plumones. compafleros. 

._ - - --- ---- ~ed¡ré , anolará y comentará con una lIu'lia de ideas, 1_0 _ _ Pantalla, Retropoyector de 
-_. -- -- -- I 
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GUíA DE INSTRUCCiÓN 
CURSO: GENERACiÓN L YF CLAVE: GlYF HOJA 2 DE 6 

DIRIGIDO A: TODO EL PERSONAL DE LFC DURACION: HRS. 

TEMAS NIV. OBJETIVOS METODOLOGIA MATERIALES OURACION EN HRS. EVALUACION 

SUBTE MAS TAX ESPECIFICOS TECNICAS/ACTIVIDAOES y EQUIPOS Parcial Acomulado 

relaCionado si tema, en las hojas de los rotafoli05 Acetatos y Acetato No. 4 

Realizará la explicación del tema , partiendo RotafaBa con hojas. 

de la nuvia de ideas. pizarrón Blanco 

Realizará un plenario por equipos. 

1.2.1 Defin idón del 3 Analizará. clasificará y Presentará ei tema COn el acetato no. 5 Manual del participante. Elaborará su propio 

concepto de valor. aplicará lOS valores, "¿Qué es u"valor?" Plumas. concepto de valor. 

COmo formación de la Organizará equipos. Plumone .. . 

persona. Pedirá, anotará y comentaré con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de 

relacionado al tema. en las hojas de los rotafoli05. Acetat05 y Acetato No. 5 

Realizará la explicación del tema , partiendo Rotafolio con hOjas. 

de la lluvia de ideas. p izarrón Blanco 

Realizará un plenaria por equipos. 

1.2.2 Los Valores 3 Observará y analizará como se Presentaré el tema Con el acetato no. 6 Manual del participante Elaborará un listado 

Personales. calsifican los valores "¿ Los Valores Personales ?" Plumas. de los valores que 

personales Organizara equipos. Plumonel. más ocupa en su 

Pedirá, anotaré y comentará con una lluvia de ideas, lo Pantalla , Relropoyector de fami lia. 

relacionado .1 tema, en las hojas de los rota folios . Acetato. y Acetato No. 6 

Rea lizará la explicación del tema, partiendo Rotafol io con hojas. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizará un plenario por equipos. 

1.3 la persona y la 3 Analizará la Importancia Presentará el tema COn el acetato no. 7 Manual del participante. Comentaré sus 

fam ilia. de pertenecer a una "La Persona y la Familia" Plumas. actividades con sus 

familia. Organizará equipos. Plumone$. compatleros. 

Pedirá, anotará y cornentaré con una lluvia de ideas, lo Pantalla , Retropoyector de 

relacionado al tema , en las hojas de los rotafolios. Acetalos y Acetato No. 7 

Realizará la explicación del tema, partiendo Rotafolio con hojas. 

de la lluvia de ideas. p izarrón Blanco 

Realizará un plenaria por equ ipos. 
--- --- - - - -- --- - - - --- - - - - - -- - -- --
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GUíA DE INSTRUCCiÓN 
CURSO: GENERACiÓN L YF CLAVE: GLYF HOJA 3 DE 6 

DIRIGIDO A: TODO EL PERSONAL DE LFC DURACION : HRS. 

TEMAS NIV. OBJETIVOS METODOLOGIA MATERIALES DURACION EN HRS. EVALUACION 

SUBTEMAS TAX ESPEC[FICOS TECNICAS/ACTIVIDADES y EQUIPOS Parcial Acomulado 

1 .3.1 Definición 3 Analizara el concepto de Presentará el tema con el acetato no. 8 Manual del participante. Elaborará y expondrá 

del concepto de faml ia "La persona y la familia" Plumas. su propio concepto 

familia Organizará equipos. Plumones. de familia . 

Pedirá. anotará y comentará con una lluvia de ideas , lo Panta lla, Retropoyector de Comentará sus 

relacionado al tema, en las hojas de los rata folios . Acetato~ y Acetato No. a actividades con sus 

Realizará la expli cación del tI!~ma , partiendo Rotafolio con hojas. compafleros. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizará un plenario por equipos. 

2 Tu eres una 4 El participante analizará y Presentará el tema con el acetato no. 9 Manual del participante. Comentaré sus 

persona nwy practicará el ejercicio de "ITu eres pa~e de la familia l YFI Plumas. actividades con SUs 

Importante de la los valores arganizacionales, Organizará equipos. Plumones. compañeros. 

familia LYF desde una perspectiva laboral Pedirá, anotará y comentará con una lluvia de ideas, lo Pantalla , Retropoyector de 

en dlrecci6n y desarrollo relacionado al tema , en las hojas de los rota10lios . Acetato~ y Acetato No. 9 

de un trabajo en equipo. Realizará la explicación del tema, partiendo Rota1olio con hojas. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizará un plenario por equipos. 

2.1.1 Tu eres un 4 Apreciará y reafirmará Presentará el tema con el acetato no. 10 Manual del participante. Comentaré sus 

trabajador L YF. [a importaF'lcia de ser un " ITu eres ún trabajador L YFI " Plumas. actividades con SUs 

trabajador LYF. Organizará equipos. Plumones. campaneros. 

Pedirá , anotaré y comentará con una lIuvía de ideas, lo Pantalla. Retropoyeclor de 

re lacionado al tema, en las hojas de los rota10l ios. Acetatos y Acetato No. 10 

Realizará la explicación del tema, partiendo Rotafolio con hojas. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizará un plenario por equipos. 

2.1.1 .1 La misión. 4 Conocerá y analizará Presentará el tema con el acetato no. 11 ,12.1 3 Y 14. Manual del participante. Comentará sus 

la visión, y los los ejes rectores "LA MISICN LYF. LA VISICN y LOS OBJ ETIVOS LYFC" Plumas. actividades con sus 

objetivos d6 L YF. de esta epresa. Organizará equipos. Plumones. eompaneros, las 

Pedirá. anotar' y comentará con una lIuvía de ideas, lo Panta lla , Retropoyector de metas de LFC 

relacionado al tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 11. 

Realizan! la explicación del t.me. partiendo 1<. 13 y 14 

de la lluvia de ideas. Rotafolio con hojas. 

Realizará un plenario por equipos. Pizarrón Blanco 
---

ELABORO: REVISO: __________ _ FECHA: ________ _ 



GUíA DE INSTRUCCiÓN 
CURSO: GENERACiÓN L YF CLAVE: GlYF HOJA 4 DE 6 

DIRIGIDO A: TODO EL PERSONAL DE lFC DURACION: HRS. 

TEMAS NIV. OBJETIVOS METOOOLOGIA MATERIALES DURACION EN HRS. EVALUACION 

SUBTEMAS TAX ESPEC[FICOS TECNICAS/ACTIVIDADES y EQUIPOS Parcial Acomulado 

2.2 El trabajador 4 Conoceré: y analizara Presentará el tema COn el acetato no. 15. Manual del Participante. Comentará sus 

L YF Y los valores los valores que lo "Los Valores Organizaclonales" Plumas. actividades con sus 

Organizaciaonales. 4 Integran como PBrte Organizará equipos Plumone,. compafleros. 

de esta empresa. Pedirá, anotará y comentará con una lluvia de Ideas, lo Pantalla, Retropoyector de 

re laCionado 3.1 tema, en las hojas de los rotafolios. Acetatos y Acetato No. 15 

Realizará la explicaci6n del tema, partiendo Rotafolio con hojas. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizará un plenario por equipos. 

2.2.1 Defin ición 4 lClentificara cuales son PreSentará el tema Con el acetato no. 16 Manual der participante. Elaborará su propio 

de los Varores los valores, que "¿Qué son los Valores Organizi!!Iciaonales?" Pluma • . concepto de 

Orgl!lnizacionales. Conforman e integran Organizaré equipos. Plumone,. Valore. 

su empresa. Pedirá , anotará y comentará con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de Organizacionales 

relaCionado al tema , en las hojas de los rotaforios. Acetatos y Acetalo No. 16 

Realizará la explicación del tema, partiendo Rotafolio con hojas. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizará un plenaria por equipos. 

2.2.2 Los Valores 4 Conocerá y aplicara Presentará el tema COn el acetato no. 17,18 y 19 Manual del participante. Identificará lOS 

Organlzacionales en su vida diaria, los "Los Valores Organizaclonal.s de L YF" Plumas. Valores 

qUe dan LUZ Valores Orgsnizacionales Organizará equipos. Plumone$. Organizacionales 

que lo identifican como Pedirá, anotará y comentará con una lluvia de Ideas, lo Pantalla , Retropoyector de de la elllpresa. 

Illiembro de esta gran relaCionado al tema , en las hojas de los rotafolios. Acetalo. Y Acetatos Comentará sus 

empresa. Realizará la explicaci6n del tema , partiendo No. 17,18 y 19 actividades con sus 

de la lluvia de ideas. Rotafolio con hojas. compa~eros. 

Realizará un plenario por equipos. Pizarrón Blanco 

2.3 Trabajo en 4 Desarrollará eualiaades Presentará el tema Con el acetato no. 20 Manual. del participante . Realizarán en euipo 

EqUipo = Cadena que lo involucren a "Todos somos un gran equipo" Plumas. la técnica 

de Servicio. trabajar en eqUipo. Organizará equipos. Plumone,. mulliplos de "7" 

Pedirá , anotará y comentará con una lluvia de Ideas, lo Pantalfa , Retropoyector de Pasar la pluma 

re lacionado al tema , en las hojas de los rotatolios. Acetatos Y Acetalo No. 20 a mi cOrl1par"lero 

Realizará la explicaci6n del tema. pa~iendo Rotafollo con hojas. 

de la lluvia de ideas. Pizarr6n Blanco 

- --- .. _---- Realiz_8_rá un plenario por equipos. --- .- - --- - L.... - ._-- --- ._-

ELABORO: REVISO: __________ _ FECHA: ________ _ 



GUíA DE INSTRUCCiÓN 
CURSO: GENERACiÓN L YF CLAVE: GLYF 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 EaUIPOS Parcial Acomulado 

3 Ponte la camisa 5 El participante contribuira al Presentará el tema con el ac&tato no. 21 Manual del participante. 

tu también formas desarrollo de un Servicio de "I Ponte la Camisa 1"' Plumas. 

parte de este Calidad y de una Calidad en el Organizará equipos. Plumones. 

emresa de servicio. Servicio, orientado en los Pedirá, anotará y comentará 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 Rea lizará la .explicación del tema , partiendo Rotafollo con hojas. 

organismo; e~ beneficio de las de la lluvia de ideas. Pizarr6n Blanco 

necesidades del cliente. Realizará un plenario por equipos. 

3.1 Ponte la camisa 5 Analizara y aplicara los Presentará el tema con el acetato no. 22 Manual del participante. 

tu también formas Valores Organizacionales, "I Ponte la Cami.a l" Plumas. 

parte de este en su diari a labor de Organizará equipos. Plumones. 

emresa de stuvlcio. trabajo. Pedirá, anotaré y comentará con una lluvia de ideas, lo Pantalla. Retropoyector de 

relacionado al tema, en las hojas de los rotafotios. Acetatos y Acetato No. 22 

Realizará la explicación del tema, partiendo Rotafclio con hojas. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizara un plenario por equipos. 

3.2 Siente la 5 Desarrollará y aplicará Pre.entará el tema con el acetato no. 23 Manual del participante. Expondrá y 

pasión por tu La Pasión como parte de "Siente la Pasi6n" Plumas. comentará que 

trabajo, el un su forma de trabajo. Organizara equipos. Plumones. actitudes son 

servicio. Pediré, anotará y comentará con una lluvia de ideas, lo Pantalla, R.lropoyector de a les que nos les 

re lacionado al tema , en las hojas de los rotafollos . Acetatos y Acetato No. 23 ponemos esa chispa 

Rea lizará la explicaci6n del tema, partiendo Rotafclio con hojas. de pasi6n. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizaré un plenario por equipos. 

3.2.1 Un Servicio 5 Ejercitará lU Trabajo de Presentará 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 capacitadón. Organizará equipos. Plumones. Comentara sus 

Pedirá . anotará y comentará con una lluvia de ideas, lo Pantalla, Retropoyector de actividades con sus 

relacionado al tema, en las hojas de los rotafOli05. Acetatos y Acetato No. 24 compa"eros. 

Realizará la expllcaci6n del tema, partiendO Rotafollo con hojas. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizará un pI..,.rlo por eqUipos. 

~-

ELABORO: REVISO: __________ _ FECHA. ________ _ 



GUíA DE INSTRUCCiÓN 
CURSO: GENERACiÓN L YF CLAVE: GLYF HOJA 6 DE 6 

DIRIGIDO A: TODO EL PERSONAL DE LFC DURACION: HRS. 

TEMAS NIV. OBJETIVOS METODOLOGIA MATERIALES DURACION EN HRS. EVALUACION 

SUBTEMAS TAX ESPECiFICOS TECNICAS/ACTIVlDADES y EaUIPOS Parcial Acomulado 

3.2.2. El Cliente Deberá tomar en cuenta la Presentará el tema COn el acetato no. 25 Manual del participante. Elaborará su propio 

importancia del cliente. "El Cliente" Plumas. concepto sobre el 

Organizara equipos. Plumone,. Cliente. 

Pediré, anotará y comentaré con una lluvia de ideas, lo Pantalla . Retropoyector de Comentará sus 

relacionado ,1 tema, en las hojas de los ratafotlos. Acetatos y Acetato No. 25 actividades con sus 

Realizará la explicacl6n del tema , partiendo Rotafolio con hojas. compafleros. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizará un plenario por equipos. 

3.3 Lealtad, Aplicaré y ejercitará Presentará el tema con el acetato no. 28 Manual del participante, Analizará yevaluará 

fidelidad y lo analizado del trabajo "La lealtad, la Fidelidad y el Compromiso institucional" Plumas. actitudes que 

compromiso en campo. Organizará equipos. Plumone$. promuevan su 

institucional. Pedirá, anotará y cornentará con una lluvia de ideas. 10 Pantalla , Retropoyector de desarrollo dentro 

relacionado al tema , en las hojas de los rotafolios . Acetatos y Acetato No, 26 de la institución. 

Realizará la' explicación del tema , partiendo Rotafol io con hojas. 

de la lluvia de ideas. Pizarrón Blanco 

Realizará un plenario por equipos. 

ELABORO: REVISO: __________ _ FECHA: ________ _ 



ANEXO 3 

ACETATOS 
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La Misión de Luz Y Fuerza del Centro es: 

Proporcionar el Servicio Público de Energía Eléctrica en la zona 
central del país, dentro del marco legal, en condiciones 
adecuadas de cantidad, calidad oportunidad precio y con una 
cultura laboral orientada a la atención al cliente, promoviendo el 
desarrollo técnico, económico y social, en un contexto de 
protección y mejoramiento al medio ambiente. 



La Visión 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 autonomía de gestión, flexibles, con cobertura nacional y que 
atiendan plenamente el requerimiento y las expectativas de los 
clientes y de la población en general, con precios razonables 
promoviendo el ahorro de energía. 

Además, que se desarrollen en armonía 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. 



Los Objetivos Luz y Fuerza del Centro son: 

1.- Dar confiabilidad al Sistema Eléctrico. 
2.- Satisfacer la demanda de energía eléctrica. 
3.- Mejorar la situación financiera de la empresa. 
4.- Conformar una organización 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 tecnológico y políticas de ahorro 
de energía. 
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Los Valores Organizacionale 
que nos dan 

LUZ 

i'1Iií" CENTRO 

--,o LUZ y CONFIANZA 



"Los Valores que nos dan Luz" 

• TRABAJO EN EQUIPO: "Las grandes obras son 
hechas con trabajo en equipo y perseverancia." 

• IDENTIDAD: ¡ Luz y Fuerza del Centro eres tú! 

• ORDEN: El éxito es sobre todo un trabajo de 
constancia, método y organización. 

• 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 compañeros, 
colaboradores y superiores. 

• COMPROMISO DE SERVICIO: ¡¡Servir es un privilegio!! 



• RESPONSABILIDAD: Hacer lo que nos corresponde de 
la mejor manera para el beneficio colectivo. 

• SUPERACiÓN: Existe alguien en el universo que con 
toda seguridad puede mejorar, i ¡¡y eres tú mismo !!!. 

• LIDERAZGO: La capacidad de convertir una visión en 
realidad. 

• AMABILIDAD: Una mirada cordial y un trato amable, es 
lo que debemos ofrecer a nuestros clientes. 

• EFICIENCIA Y CALIDAD: La calidad es el resultado de 
la eficiencia. 

• TODOS SOMOS LUZ Y FUERZA: ¡¡JUNTOS LO 
HACEMOS MEJOR!!. 





Ponte la calTIisa, 
tú talTIbién formas parte 

de esta elTIpresa 
de Servicio 
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La Lealtad, la Fidelidad 
y el compromiso 

Institucional 



ANEXO 4 

4.- JUEGOS: 

A) LOTERIA DE VALORES 

B) ESCRUPULOS LYFC 
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LOS JUEGOS 

Inmerso en e[ curso de "Valores Éticos en e[ Servicio", una de [as actividades 
didácticas que se utilizan como refuerzo para el conocimiento y aprendizaje son 
[os juegos. 

Entre ellos se pueden mencionar "La Loteria Mexicana" y e[ juego de "Escrúpulos", 
corregidos y adaptados para su uso en Luz y Fuerza del Centro. Se les ha dado el 
nombre de: "La Lotería de [os Va[ores" y "E[ Juego de Escrúpulos LyF". 

La lotería de los valores, tiene el mismo diseño de la lotería mexicana , las tarjetas 
son de un tamaño de un cartoncillo de 75 x 50 cm aproximadamente. La diferencia 
consiste, en haber sido diseñada con una imagen [a 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 imágenes de los valores , quien 
a su vez las va "cantando" y pasando ante el grupo o equipo de capacitados. 
Quien llene [o más pronto posible sus casillas , gana el juego. 

Por otro lado el juego de escrúpulos LyF fue diseñado 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 "s( (3 tarjetas) y "no" (3 tarjetas). 

Se comienza escogiendo a un integrante del equipo al azar, para realizarle una 
cuestión con relación a las diferentes actividades de trabajo en la empresa. En 
este caso , la persona elegida solo contestará "Si o No·, según 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 sólo son actividades que sirven 
para reforzar el conocimiento adquirido. 
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GRAFICAS DE LA 
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Población de Estudio de Caso de 
Agencias Foráneas, lFC 

1

0'1 Población Parl icipati..e 
• ~ Población No Participativa 

Centros de Capacitación, donde se imparte 
el Curso de VAES 

• 2 Ese. Cap. de lecheria 
¡m ~ E" e". O,,¡,rto d, 'a. L,,,,, 

0 3 Centro de Trabajo 



Asistencia del Personal al Curso de Capacitación 
de VAES 

011 2aMs=:40% 
. 21112ai'los=13 % 
03 lal'l0=27% 
04 1I2año=20% 

¿Cuál seria para Ud. el Concepto de Valor? 
··Son cualidades o modelos de comportamiento que pueden ser 

eslimados y práclicados en beneficio del bien común." 

La respuesta es la B (No. 2) 

~
' 2% 

. 2 66 % 
03 23 % 
04 9% 



¿Qué valores considera para Ud. más 
importantes? 

"Honradez, Responsabilidad, honestidad, lealtad." 

La respuesta es la O (No. 4) 

~
' 2 % 

. 2 0 % 
03 17 % 
04 81 % 

¿Qué es un Código de Etica? l 
"Es un Documento en el que se establecen los principios y los 
valores que gulan el comportamiento del grupo de personas 

que conforman una organización ." 
La respuesta es la O (No. 4) 

~
' 20 % 

~
217 % 

0 3 49 % 

04 14 % 



¿Qué es la Voluntad? 
" Es la facultad de los seres humanos, que nos mue..e a hacer 

las cosas de manera intencionada en cualquier circunstancia: 

La respuesta es la A (No_ 1) 

~
' 58% 

. 2 0% 
03 7 % 
0 4 35% 

¿Qué son los Valores Personales? 
"Son Valores que perfecionan en lo profundo de cada ser, 

haciéndolo crecer como persona, dándole más calidad humana 
dependiendo exclusivamente de una libre elección y esfuerzo." 

La respuesta es O (No, 4) 

[.;J ;~ 
03 7 % 
04 79 % 

-, 



¿Qué son los Valores Organizacionales? 
"Son el conjunto de deberes morales que la organización y sus 
miembros tienen denlro del conlexto social en el cual cumplen 

sus propósi tos inslilucionales ." 

La respuesta es la B (No. 2) 

~
t lO % 

. 2 74 % 
03 7% 
0 4 9% 

Un ejemplo de Valores Personales son: 
La respuesta es v (No. 1) 

f01l 95% 

l~ 5% 



Un ejemplo de Valores Organizacionales son : 
la respuesta es F (No. 2) 

IEl1·] 5% 

~95% 

Servicio es: 
la respues ta es V (No. 1) 

fD1l 95% 
l!:J 5% 



Un Buen Servicio es: 
La respuesta es F (No. 2) 

10']39 % 
~61% 

Un Mal Servicio es: 
La respuesta es V (No_ 1) 

fiJ1\ 77 % 
~23 % 



Un Servicio de Calidad es: 
La respuesta es V (No. 1) 

fD1l 93% 
~ 7% 

Una Cadena de Servicio es: 
La respues ta es F (No. 2) 



Un Cliente es: 
La respuesta es v (No. 1) 

f01l 95% 
l!:J 5 % 

Sus Clientes Internos, que se verian afectados 
directamente si faltará a trabajar serían: 

La respuesta es F (No. 2) 

[611 47 % 

~~ 53 % 

~ .. 



Sus Clientes Externos, que se verían afectados 
directamente si faltará a trabajar serian: 

La respuesta es V (No. 1) 

Los principales eslabones que representan 
problemas para realizar satisfactoriamente su 

trabajo son: 
La respuesta es F (No. 2) 

io1l 3O% 
~70% 



Un compromiso adicional que puede adquirir 
para proporcionar un mejor servicio sería: 

la respuesta es F (No. 2) 

El apoyo que requirir~a para ~sumir diChOS---1 
compromisos seria: 
La respues ta es V (No. 1) 

I 

I 

'------- --_. -------



l 

Un Momento de Verdad es: 
La respuesta es V (No. 1) 

[011 79 % 
~21 % 

Un Sistema Poco Amable es: 
La respuesta es F (No. 2) 

f011
1

40 % 
la2160 % 

l 
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CONCLUSIONES 

Realizar los trabajos de mis actividades en cuanto a la investigación en campo ha 
sido lo más dificil, para mi; primeramente por el modelo de evaluación a utilizar. 

Posterior a ello elaboré un cuestionario con preguntas y respuestas del curso que 
actualmente se imparte en la empresa; en condiciones de opción múltiple y en otra 
parte de verdad o falsedad a los temas que se les preguntaba. 

La aplicación del modelo de evaluación causo en algunos trabajadores estragos, 
confusiones. rechazo y en algunos airas, aceptación, con relación al curso de 
Valores tticos en el Servicio (VAES) , debido a que la mayor parte de la población 
entrevistada, no cenada [a información que contiene este curso, negándose en 
ocasiones a contestarla . 

Por otro lado, los modelos de evaluación fueron aplicados a los trabajadores que 
tienen un contacto mas directo con el cliente. Uno de los parámetros es que el 74 
% de esta población no ha asistido al curso y el otro 26 % restante. de los 
empleados lo han tomado o participado a lo largo de dos años. 

Estos como otros resultados me sirvieron para revisar, depurar, argumentar y 
seleccionar toda la información o el contenido del curso. Información que me podía 
servir, para con relación 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 
actualización del curso de Valores t.ticos en el Servicio (VAES) , 
educativa de capacitación laboral. 

realizar una 
una propuesta 

Una actualización completa, desde el nombre, la imagen y la presentación ; una 
actualización que fuese más motivante desde los contenidos, es decir; una 
actualización que parta de reivindicar a la persona, contribuyendo con ello a su 
formación dándole el lugar que se merece. por lo que es y por lo que representa 
para la institución. 

Una actualización que retome los valores que forman a la persona, pero que se 
desarrollan en la familia ya su vez la integran a una sociedad como persona y al 
mismo tiempo como trabajador de este organismo. 

Para continuar posteriormente con la formación del trabajador y los valores que lo 
identifican con la institución, haciéndolo diferente con las necesidades del 
organismo. 
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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 acción realizada, la pasión por hacer las cosas . 

He tenido la necesidad de contribuir y de aportar parte de mis conocimientos y 
experiencia a esta empresa, mí experiencia en el área de la capacitación laboral. 
Principalmente con esta propuesta de actualización del manual del participante 
con una estructura diferente que me ha auxiliado a diferenciar los conceptos de 
capacitación, asi como a aprender a diferenciarlos de términos como instrucción, 
formación y adiestramiento. 

Mi formación profesional y pedagóglca durante esta etapa ha sido la que yo 
esperaba, de trabajo, de investigación, de desarrollo y crecimiento en el ámbito de 
la capacitación 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 conclusión de mis estudios superiores. 

Por tanto la capacitación laboral es un proceso pedagógico a través del cual se va 
a enseñar y a su vez se va a aprender en una interacción constante por parte del 
capacitador y el capacitado. Obteniendo como resultado propiciar en el trabajador 
la adquisición de los conocimientos, las habilidades, las actitudes y las aptitudes 
necesarias para el ejercicio de una función productiva en beneficio del organismo. 
A su vez, es la práctica de una educación permanente y recurrente , una educación 
de adultos enfocada en este caso a los trabajadores que integran l uz Y Fuerza 
del Centro (LFC). 

El proceso de la capacitación es prácticamente un administrador de los tiempos, 
recursos y espacios , medio por el cual se rige la planeación, la organización, la 
integración, el control y la ejecución de las necesidades requeridas por la 
empresa. 

Una vez finalizado 6 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 ó por aquellas en donde se tiene que reforzar 
mas el trabajo de la capacitación, por donde se requiera un crecimiento de ca lidad, 
las condiciones de competitividad y la productividad de la empresa con la 
mentalidad y finalidad de seguir creciendo, construyendo y vislumbrando ó 
encontrando nuevos caminos. 

Elevar y aplicar la competitividad del país es una condición necesaria para 
alcanzar el crecimiento mas dinámico garantizando que sea conducido aún 
desarrollo integral. Correspondiendo al Estado promover las condiciones de 
inserción competitiva de México en la economía global. 
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De acuerdo a estos para metros se ha comprendido un crecimiento con calidad , 
una cultura empresarial basada en la eficacia , eliminando las prácticas 
anticorruptivas y de restricciones al buen funcionamiento de los mercados tratando 
de contribuir al crecimiento económico sostenido y sustentable que permita crear 
mas y mejores empleos. 

La intención de la Secretaría del Trabajo y Previsión Social (STPS), al ser un 
promotor y capacitador de los trabajadores a traves de conocimientos, habilidades 
y actitudes; es la de realizar un trabajo en el cual se transformen las condiciones 
de vida así como la productividad de las empresas. 

A su vez el Ejecutivo ha tratado de contrarrestar, controlar y delectar las prácticas 
de corrupción e impunidad, en este sexenio de acuerdo a las políticas y promesas 
de campaña; dando una clara transparencia de la Gestión Pública logrando con 
ello la participación de la sociedad. 

Contribuyendo con estas actividades y objetivos, LFC creó el curso de Valores 
Éticos en el Servicio (VAES) . Un curso enfocado a la promoción, 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 edificación de una organización, 
para el Servicio al Cliente . 

El curso fue diseñado con el objetivo de contribuir, de prevenir y de erradicar 
aquellas actos de corrupción en las dependencias del Gobierno Federal ; en 
actitudes y aptitudes que han aquejado por años las diversas instituciones, por 
ejemplo el caso de LFC, 

Se le ha dado el nombre de Valores Éticos en el Servicio (VAES), debido a lo que 
se plantea a traves del Plan Nacional de Desarrollo (PND) y el Programa Nacional 
de Combate a la Corrupción 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 ó del 
Gobierno un ejercicio pleno de los valores. 

De aquellos valores que los hagan ser diferentes de tos demás, 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 atención al cliente. 
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