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RESUMEN

El servicio social en que se basa el presente trabajo consistié en brindar atencion al
personal jubilado de Petroleos Mexicanos (PEMEX) de las oficinas del Corporativo; donde
las actividades variaban desde finalizar el trdmite de jubilacion como prestarles los
servicios y derechos que se les son otorgados con base en los contratos de trabajadores de
confianza y sindicalizados. El servicio social fue llevado a cabo exclusivamente en el
modulo de jubilados y la propuesta presentada Gnicamente abarca la informacién obtenida
en dicho espacio.

Cuando se trabaja con una poblacion determinada conocer sus caracteristicas se puede
considerar una ventaja pues se genera una idea general de como se debe de trabajar con
dichas personas. Por lo tanto en el capitulo 1 se pretende explicar la etapa de vida en la que
se encuentran los adultos mayores, los cambios fisicos y cognoscitivos ocurridos en la etapa
con una breve explicacion sobre qué es lo que hay detras de ellos; las teorias principales
para explicar por que llegan los humanos a la vejez y las ideas existentes sobre como se
sienten las personas.

El capitulo 2 trata qué es la jubilacion. La forma en que esta situacion mueve la vida de
las personas y cudles aspectos influyen en cual va a ser su respuesta frente a esta etapa. Se
describe de manera general la historia de las jubilaciones y el marco legal que hay detras de
ella en un aspecto general y para los empleados de PEMEX.

Debido a que el trabajo se basa en una propuesta de mejora para el sitio donde se llevé
a cabo el servicio social se dedica un capitulo para explicar qué son los manuales
administrativos y enfatizar en los manuales de procedimientos, pues estos Gltimos son la
base de la propuesta realizada. Se explican los manuales administrativos como herramientas
de las organizaciones que les permiten Ilevar un orden de los procesos llevados a cabo en
todas las areas de la empresa.

El ualtimo capitulo es la propuesta del plan de la realizacion del manual de
procedimientos que debe realizarse en PEMEX para involucrar todas las areas que se ven
implicadas en el proceso de jubilacidn de sus trabajadores, pues a lo largo del servicio fue
posible darse cuenta de ciertos déficits en la comunicacion entre las areas involucradas en

este proceso.



PALABRAS CLAVE: Adultos mayores, Jubilacién, Manuales Administrativos,
Manuales de Procedimientos.



DATOS GENERALES DEL PROGRAMA DE SERVICIO SOCIAL

Programa: PROSER-RECURSOS HUMANOS 2015 — 106 / 6 — 2613.
Coordinacion de Gestién y Operacion Laboral.

Petroleos Mexicanos (PEMEX). Corporativo.

Justificacion.

Como parte de las prestaciones contempladas en el Contrato Colectivo de Trabajo y el
Reglamento de Trabajo para Personal de Confianza, ambos de Petréleos Mexicanos, se
tiene considerada la administracion y atencion del pasivo laboral (Jubilados y beneficiarios
Post-Mortem). Derivado de lo anterior y al considerar que dicho pasivo en la empresa
implica la administracion de un volumen considerable de personas la empresa genero el
modulo de Jubilados y Post-Portem, donde se determind crear un area especial para asistir
las demandas de estas personas; siendo las vias de atencion: presencial, medios electronicos

y telefonica.

Objetivos.

e  Cubrir de manera satisfactoria y con calidad la demanda de atencidon al pasivo laboral
de Petroleos Mexicanos.

e Apoyo para la atencion via telefonica, presencial o por medios electronicos.

e Identificar la problemética de las personas.

e Dar solucion a los problemas u orientarlas al lugar correcto donde deben hacerlo.



CONTEXTO DE LA INSTITUCION Y DEL PROGRAMA DONDE SE
REALIZO EL SERVICIO SOCIAL

La empresa Petroleos Mexicanos (PEMEX) se formo a partir de la expropiacion de 17
empresas inglesas y estadunidenses el 18 de marzo de 1938 por el entonces presidente
Lazaro Céardenas, después de un conflicto laboral con esas compafiias, lo que generd un
sentimiento nacionalista en la mayoria. Fue creada el 7 de junio de 1938, es la mayor
compafiia de México y, en razén de sus ingresos, la décimo tercera mayor empresa del
continente americano (Industria Petrolera, 2012).

El Corporativo es la parte donde se llevan a cabo la mayoria de las funciones
administrativas desde los inicios de PEMEX, alli se incluye el manejo del laboral pasivo y
en ocasiones de jubilados provenientes de los deméas organismos subsidiarios.

Navarro (2004) explica que es una de las pocas compaiiias petroleras que desarrolla
toda la cadena productiva: exploracion, produccion, transformacion industrial, logistica y
comercializacion. Se puede apreciar de manera mas especifica a partir del 16 de julio de
1992 cuando publicé la Ley Organica de Petroleos Mexicanos y Organismos Subsidiarios.
En dicho ordenamiento legal se crean cuatro organismos descentralizados de caracter
técnico, industrial y comercial, con personalidad juridica y patrimonio propio; dichos
organismos serian:

Pemex-Exploracién y Produccion.

Pemex-Refinacion.

Pemex-Gas y Petroquimica Basica.

Pemex-Petroquimica.

En la Memoria de Labores de PEMEX del 2014 (PEMEX, 2014) se esboza, partiendo
de la nueva Reforma Energética PEMEX, un proceso de transformacion cuyo objeto es la
creacion de valor econdmico y el incremento de los ingresos de la nacién, con sentido de
equidad y responsabilidad social y ambiental. Para lograrlo contempla los siguientes ejes de
accion:

v' Crear una cultura de alto desempefio.
v' Enfocar el portafolio de negocios a las actividades sustantivas y de alta

rentabilidad.



v"Implementar un modelo de negocios basado en la gestion por procesos.
v Implementar un sistema para la administracion de la excelencia operativa.

En este nuevo contexto de transformaciones se redefinio la Razén de Ser y la Mision
en los siguientes términos: Razén de ser: maximizar el valor del petroleo para Mexico.
Mision; ser la empresa mas competitiva de la industria petrolera mexicana y referente
internacional. (PEMEX, 2014)

Se le considera como una empresa socialmente responsable que trabaja con estrictos
estandares de seguridad, salud en el trabajo y proteccion del medio ambiente; por lo cual
sus centros de trabajo y procesos cuentan con certificaciones y reconocimientos. Asimismo,
efectian importantes donaciones en las comunidades en donde operan. Todos estos hechos

la posicionan como una empresa petrolera competitiva a nivel mundial (PEMEX, 2016).



DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL
SERVICIO SOCIAL

El servicio prestado a los jubilados y trabajadores en el proceso de jubilacion brindado en el
maodulo de jubilados consiste en proporcionarles las prestaciones que por ley estan incluidas
en sus respectivos contratos de trabajo (colectivos y de confianza). Se les da atencién a los
jubilados de PEMEX en los tramites de:

1. Solicitud del Sistema de Ahorro para el Retiro (SAR):

Solicitud de su pago del Sistema de Ahorro para el Retiro (SAR) sistema de pensiones
dirigida a brindar beneficios y servicios a los trabajadores que cotizan tanto a instituciones
gubernamentales como a trabajadores independientes.

Existen oficinas del SAR dentro de uno de los edificios de PEMEX, a pesar de ser un
tramite completamente ajeno a PEMEX se les facilita a los trabajadores la hoja de la
solicitud y la recepcion del papeleo, para verificar que esté todo correcto y prevenir
dificultad para acceder a otros edificios a donde ya no tienen acceso. Y en caso de haber un
problema con los papeles es la via de comunicacion entre el SAR y los solicitantes.

Este es el ultimo paso realizado por el personal en proceso de jubilacidn, en el periodo
de duracion del servicio siempre hubo al menos tres personas por dia haciendo la solicitud
de este. Se les entregaba una hoja (Anexo 1) que debian llenar y donde se encontraban los
documentos necesarios para realizar el trdmite; al entregarles la hoja se les repetia y se les
sefialaba con el papel los documentos necesarios junto con las indicaciones de llenado.

2. Realizacion de la declaracién de beneficiarios de los jubilados:

Es un derecho de los trabajadores la declaracion de beneficiarios que consiste en un
testamento donde los jubilados les dejan una pension a quienes ellos decidan, para ambos
de los trabajadores jubilados y de confianza.

Hay cuatro tipos de pensiones las cuales los jubilados pueden otorgar a quienes ellos
decidan (si no son familiares directos se les retira el 20% de impuestos). Son pensiones con
un tiempo determinado (excepto la D) basadas en el salario ordinario (libre de prestaciones)
con el que se jubild la persona. La tipo A es por 3 afios con el 100% del salario ordinario; la
B es por 5 afios con el 90% y la C es por 8 afios con el 80%, depende de la persona la

eleccion del tipo de pension (Anexo 2).



Existe una pensién otorgada por PEMEX Unicamente a los jubilados hombres, que les
permite dejar a su esposa el 80% del salario ordinario, mas dos prestaciones (canasta bésica
y gas doméstico) a la catorcena y servicio médico hasta que la esposa muera, le llaman la
pensidn vitalicia o tipo D (Anexo 3). Esto GUnicamente es posible si tienen dada de alta a su
esposa como su derechohabiente, de otra manera le debera dejar otro tipo de pension. Si el
jubilado decidiera no dejarle la pension vitalicia a su esposa, pero la tuviera dada de alta
como derechohabiente, PEMEX lo obliga a dejarle un minimo del 50% de pension de
cualquiera de los otros 3 tipos.

En caso de tener un hijo menor de edad, y de igual forma tenerlo dado de alta como su
derechohabiente, PEMEX protege al nifio con un 10% del salario ordinario del jubilado en
automatico si selecciona el tipo de pension D (Anexo 4).

No eran muchas las personas que solicitaban este tramite, al menos se realizaban diez
por semana. Era un proceso méas delicado pues se trataba de un documento que debia estar
sin ningun error pues quienes iban a hacer uso de él no eran los trabajadores sino sus
familiares y si existiese algun error les dejaria mas problemas que beneficios.

La explicacion dada en esta situacion, en ocasiones era mas larga pues les era dificil de
entender cOmo se hacia la reparticion del dinero y los porcentajes de sus salarios. Debia ser
muy precisa la explicacion pues se trataba de la herencia de personas y tener mucha
paciencia pues habia momentos donde no sabian a quién querian dejar como beneficiario;
se recomendaba, si no estaban seguros, de regresar después y con los nombres
perfectamente escritos.

3. Llenado y recepcion de cartas poder:

Debido a una serie de cambios administrativos donde se modificaron los centros
pagadores de los jubilados para juntarlos todos en el corporativo, fue necesario actualizar la
informacion bancaria con nuevas claves y codigos propios del corporativo. Por lo tanto se
incluyd el llenado de estas cartas (Anexo 5) en el médulo de jubilados pues la atencién era
mas personal ya que son documentos que no deben llevar ningln error y deben tener datos
muy especificos.

Usualmente estas se llenaban por el personal del médulo con la asistencia de los
jubilados pues ya tenian el conocimiento de los datos que debian incluir y el orden de

llenado adecuado; se necesitaba un sello del banco, el cual los jubilados eran quienes
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debian solicitar pues eran los titulares de la cuenta, después se proseguia a firmar por quien
lo atendi6 y sellar con el sello del mddulo de jubilados. Se necesitaba ser muy especifico

con las instrucciones puesto que todo debia estar en el lugar correcto.

En lo correspondiente a la atencion via telefonica, normalmente consistia en orientar a
las personas sobre alguna duda que tuvieran o darles el dato de en donde podrian solucionar
su situacion. De igual forma por via electronica se les contestaba de la manera mas
apropiada lo correspondiente a su situacion.

Para llevar a cabo los tramites ya mencionados fue necesario hablar de manera fuerte y
clara para evitar dudas y confusiones, en caso de ser necesario repetir las indicaciones o
contestar las preguntas que pudieron surgir al momento de llenar el documento o de estar
realizando la actividad. Siempre con paciencia y la amabilidad requerida por cualquier
trabajo de atencion al publico.

El flujo de personas que asistio al modulo fue constante durante los seis meses de
duracion del servicio podia variar entre diez personas en un dia a cincuenta, especialmente
en el periodo de supervivencias. A pesar de la existencia de momentos donde habia gran
cantidad de personas siempre se hizo lo posible de mantener el orden y atender a todos de

forma adecuada sin descuidar a uno por prestar atencion a otro.
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OBJETIVOS DEL INFORME DE SERVICIO SOCIAL

Objetivo General:
Exponer la experiencia adquirida en la realizacion del servicio social Ilevado a cabo

en el Mdodulo de Jubilados de PEMEX.

Objetivos Especificos:
Disefiar el proceso de realizacion de un manual de procedimientos para llevar a

cabo el proceso de jubilacion de los empleados de PEMEX con los pasos que deben

seguir.
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CAPITULO 1.SOBRE LA VEJEZ
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CAPITULO 1. SOBRE LA VEJEZ.

En la actualidad se vive en un mundo donde es posible decir que los avances tecnolégicos
de ayer van a resultar obsoletos mafiana, donde la informacién se encuentra al alcance de
todos y lo unico faltante es buscarla, un mundo donde la investigacién en medicina (en este
caso, mas especificamente la gerontologia y geriatria) cada vez tiene més a su alcance lo
cual le permite brindar a la poblacion una expectativa de vida que con anterioridad era un
privilegio de pocos.

“Entre 2015 y 2050, la proporcion de la poblacion mundial con méas de 60 afios de edad
pasara de 900 millones hasta 2000 millones, lo que representa un aumento del 12% al 22%"”
(Organizacion Mundial de la Salud (OMS), 2015). En todo el mundo se aprecia un cambio
en la poblacion; las hipotesis referentes a la poblacién dentro de las proximas décadas
indican que los nacimientos van a disminuir, y en contraste la cantidad personas de los
cuarenta afos en adelante va a ser mayor.

Segun la OMS hay paises donde poco a poco se han alistado para manejar la situacion
del aumento de personas mayores, sin embargo no todos estan preparados, y por preparados
se refiere a la falta de los recursos necesarios, instalaciones o servicios requeridos para
poder brindar a los adultos mayores una buena calidad de vida.

El Consejo Nacional de Poblacion (Conapo) en el 2012 encuentra que las proyecciones
para México en el 2030 no se ven tan diferentes como las expectativas del mundo. Cabe
aclarar que estas proyecciones no son definitivas, sin embargo son posibles de entender
tomando en consideracion los avances en medicina que hay y la atencion que se le presta a
la prevencion de enfermedades. “Una de las principales tendencias demograficas del siglo
XXI es el aumento en la longevidad humana y por tanto en la poblacién de mas edad.”
(Villa, 2005)

Existen diferentes rangos para distinguir cuando una persona comienza a envejecer o
entra a la ancianidad, varian de clasificacion a clasificacion empero hay un aproximado
general sobre en los rangos dentro de los 60 y 65 afios de edad (Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU), 2015; OMS, 2015).

Para poder hablar sobre esta etapa de vida se presentan los postulados de la Teoria

Psicosocial de Erik Erikson (en Bordigon, 2005), especialmente se hace énfasis en el tltimo

14



estadio, puesto que la poblacion manejada en el presente trabajo se encuentra ubicada en
esta:
= Confianza bésica vs. Desconfianza (desde el nacimiento hasta
aproximadamente los 18 meses).
= Autonomia vs. vergienza y duda (desde los 18 meses hasta los 3 afios
aproximadamente).
= [|niciativa vs. Culpa (desde los 3 hasta los 5 afios aproximadamente).
= Laboriosidad vs. Inferioridad (desde los 5 hasta los 13 afios aproximadamente).
= Bulsqueda de identidad vs. difusion de identidad (desde los 13 hasta los 21 afios
aproximadamente).
= Intimidad frente a aislamiento (desde los 21 hasta los 40 afios
aproximadamente).
= Generatividad frente a estancamiento (desde los 40 hasta los 50 afios
aproximadamente).
= Integridad frente a desesperacion (desde aproximadamente los 50 afios hasta la
muerte).

Otra clasificacion es la de Jung, quien dividié el ciclo de vida en cuatro etapas:
infancia, primera fase de la edad adulta, segunda fase de la edad adulta y vejez. Su
preocupacion mayor fue la transicion de la etapa media de la vida, que consiste en un nuevo
proceso de desarrollo interno, dandole a la segunda mitad de la vida un caracter diferente de
la primera (citado en Rodriguez, Garcia, Sanchez y Jiménez, 2004).

Para Jung (1931/1960; en Carranza, 2005) el hombre en la primera mitad de la vida
ejerce control sobre su vida y su ambiente, esta dominado por las actividades de lamente
consciente. Mientras que en la segunda mitad, el hombre se vuelve mas reflexivo e
introspectivo, hay que afrontar el inconsciente.

Papalia, Feldman y Martorell (2012) hacen mencion en su libro Desarrollo Humano
sobre dos tipos de envejecimiento reconocidos: el primario se considera como el “natural”,
aquella situacion donde se refleja lo finito de la vida, todo lo que inicia debe terminar; el
secundario es el resultado de varios factores (enfermedades, adicciones, estilo de vida) los

cuales afectan o influencian sobre el proceso organico de envejecer.
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Otra clasificacion es sobre la edad funcional que la explican como “qué tan bien se
desempefia una persona en un ambiente fisico y social en comparacién con otros de la
misma edad cronologica” (Papalia, Feldman y Martorell 2012).

En cambio Craig y Baucum (2009) hacen referencia a una clasificacion que se basa en
las décadas de vida a partir de que alguien cumple los 60:

o Sexagenarios (de 60 a 69 afos): Momento en el cual a penas se entra a un
proceso de cambio, comienzan las jubilaciones, con lo que cambia su estilo de
vida; comienza a haber muerte de personas cercanas.

o Septuagenarios (de 70 a 79 afios): En esta etapa expone el reto de mantener el
equilibrio ya conseguido en la década anterior, sin embargo es normal
presentarse con mas muertes y enfermedades, tanto del individuo como de sus
allegados, lo cual implica una reduccion de su mundo social.

o Octogenario (80 a 89 afos): Considera a este como el momento donde pasan de
ser “ancianos jovenes” a “ancianos viejos”. Llegar a este punto implica
enfrentarse a un momento donde el mundo ya no es como lo conocieron, sobre
todo por las nuevas tecnologias existentes ahora.

o Nonagenarios (90 afios en adelante): Explica que a pesar de que los problemas
de salud se agraven en esta etapa se vuelven mas relajados pues carecen de las
presiones y responsabilidades enfrentadas con anterioridad.

Papalia et al. (2012, p) consideran a la expectativa de vida como "el tiempo
estadisticamente probable que una persona nacida en un momento y lugar especificos puede
llegar a vivir, dadas su edad y condicidon de salud actuales [...] se basa en la longevidad
promedio, o duracion real de la vida de los miembros de una poblacion™.

Ademas de esto reconoce la existencia de ciertas tendencias que diferencian las
expectativas de vida entre individuos, el primero es el proveniente de las diferencias de
género, se considera que las mujeres tienden a vivir mas que los hombres pues ellas tienden
a cuidarse mas (en ocasiones desde una edad muy pequefia) y a atender mejor su salud.
Situacion hecha posible también por los avances en atencidn prenatal y obstetricia

Otra diferencia que expone es la del lugar en donde se nace. “En promedio un nifio
nacido en un pais desarrollado puede esperar vivir 14 afios mas que un pequefio nacido en

un pais en desarrollo” (Kinsella y He, 2009; en Papalia et al. 2012).
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También deben de entrar los estilos de vida, pues no es lo mismo cémo viven las
personas de zonas rurales vs personas de zonas urbanas. Hace mencién de las razas en los
Estados Unidos, como al depender de ciertas edades unos tienen mayor esperanza de vida
que otros y las enfermedades que afectan a unos mas que a otros. Empero no solamente alli,
la forma de vida llevada, la educacion, la genética, todo va a ser factor en como llegan a la
vejez las personas en el lugar donde viven.

Existen muchos estereotipos sobre la vejez, mitos y leyendas urbanas. La cultura juega
un papel muy importante en como se ve a los adultos mayores en la vida cotidiana, se habla
de lugares donde se respeta a los adultos mayores pues pueden compartir su sabiduria con
los quienes apenas empiezan, mientras que haya otros donde los consideren torpes y un
estorbo; puede haber lugares donde tener tres generaciones en una casa implique pobreza y
en otros donde consideren una bendicion tener a los abuelos viviendo con ellos. El punto es
entender, sin importar lo dicho por la cultura, que los adultos mayores son seres humanos a

quienes no se debe discriminar.

1.1. Teorias del Envejecimiento.

Darle una explicacion a lo que sucede en la vida es parte de la naturaleza del ser humano,
encontrar la respuesta del por qué de las cosas es una blasqueda siempre presente por lo cual
envejecer también debe tener una respuesta detras. Craig y Baucum (2009), Papalia et al.
(2012) y Stassen (2009) recopilan respectivamente varias teorias y las clasifican con base
en la explicacion detras (Tabla 1).

Los mismos autores dicen que ninguna teoria explica el envejecimiento en su totalidad
y es preferible combinar las teorias para darle mayor sentido a la explicacion del por qué
envejecen los seres humanos. Ademas de que en ocasiones las clasificaciones propuestas no
son posibles de delimitar tan exclusivamente, a veces es necesario entender la posibilidad
de pertenecer a una o mas clasificaciones.

Prevén que con los avances en la ciencia y la tecnologia se puedan tener resultados mas
concretos y satisfactorios a lo que es el envejecimiento, sin mencionar que los mismos

avances pueden lograr que la esperanza de vida siga aumentando cada vez mas.
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Las dos principales clasificaciones hechas en la Tabla 1, presentes en los autores
revisados, diferencian al envejecimiento de dos formas muy simples: ya sea por el desgaste
derivado del uso y del hecho de haber estado vivo y la otra lo justifica como un suceso
programado genéticamente. A partir de estas dos explicaciones surgen otras que describen

al envejecimiento con base en una explicacion mas especifica.
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Teorias del envejecimiento.

TEORIAS DEL ENVEJECIMIENTO

De desgaste (Masoro,1999; en Stassen, 2009):
El simple hecho de vivir desgasta nuestros
cuerpos (partes vitales de células y tejidos);
por el ataque de medios externos o internos.

De los radicales libres (Walford, 1983; en Craig
y Baucum, 2009):

El dafio por el oxigeno hacen que dejen de
funcionar las células y a la larga los érganos.

Del soma desechable (Finch y Kirkwood, 2000;
en Stassen, 2009):

Cada cuerpo cuenta con cierta cantidad de
energia y fuerza que se gasta de forma gradual a
lo largo de la vida.

Dario en el ADN (Craig y Baucum, 2009):
Disminucion de la capacidad de autoreparacion.

De la gente con sobrepeso (Torquati y cols.,
2007; en Stassen, 2009):
Tienden a enfermarse mas y morir mas joven.

Reemplazar partes del cuerpo (Stassen, 2009):
Las ya desgastadas por unas nuevas, gracias al
avance de la tecnologia (protesis).

Del reloj biolégico o genéticas (Shneider,
1992; en Craig y Baucum, 2009):

El envejecimiento se rige por las acciones
programadas de ciertos genes.

De la senectud programada (Papalia et al.,
2012):

Conexidn y desconexidn en secuencia de ciertos
genes.

Endocrina (Papalia et al., 2012):

Los relojes biolégicos actuan a través de las
hormonas para controlar el rito del
envejecimiento.

Inmunolégica: el
deterioro programado

Las células estan ya
programadas (Stassen,

2009): del sistema
Se dividen solo inmunolédgico da lugar a
determinado nimero | una mayor

vulnerabilidad.

Errores en la
duplicacion: los errores/
mutaciones se duplican
y esto es lo que dafia.

de veces o tienen un
tiempo determinado.
Existen dos
explicaciones.

Evolutiva (Papalia et al., 2012):

Rasgo evolucionado que permite que los
miembros de una especie vivan sélo el tiempo
suficiente para reproducirse.

Tabla 1.Teorias del envejecimiento. Elaboracion propia.
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1.2. Cambios fisicos y cognoscitivos.

Los cambios en los 6rganos y sistemas de las personas se ven de nuevo ligados con las
teorias ya mencionadas. Van a depender de la forma de vida de las personas si los cambios
y los deterioros van a ser mas o menos notables. Unos van a tener cabello blanco antes que
otros, la piel se arruga y pierde elasticidad, algunos comienzan a tener achaques o reumas.

Papalia et al. (2012) mencionan la capacidad de reserva la cual explica como una
capacidad de apoyo ayuda a los sistemas del cuerpo a funcionar hasta el limite extremo en
momentos de estrés. Con esto ilustra la falta de reserva que puede presentar una persona
mayor; por ejemplo subir una escalera puede resultarles casi imposible, cuando antes
corrian maratones. Esto no quiere decir que a todos los adultos mayores les ocurra, sin
embargo lo menciona como una explicacién posible.

De igual forma existen cambios en el cerebro de las personas, existen ciertos deterioros
que llevan al cerebro a reacomodar sus rutas para dar las respuestas adecuadas, lo cual
puede hacer que ciertos procesos sean mas lentos pero no imposibles; a pesar de esto se
encuentran incrementos en la actividad prefrontal (Park y Reuter-Lorenz, 2009; en Papalia
etal., 2012).

Los cambios sensoriales mas notorios son aquellos que se presentan en la vision y la
audicion. Papalia et al. (2012) hacen mencion de varios autores donde coinciden en la idea
de que los adultos mayores son mas sensibles a la luz, les cuesta mas trabajo leer y que a
pesar de los lentes correctivos usados para prevenir y ayudar ante esta situacién no siempre
les ayudan.

También aborda la situacion de la pérdida de audicion, existen diferencias notorias
entre personas de diferentes razas y es mas probable que los hombres sufran de sordera. En
ocasiones esto se puede confundir con falta de atencion. Afiade que con cambios en el
ambiente adecuados y modificaciones en la forma de vida de las personas no deberian de
ser tan problematicos estos cambios o déficit sensoriales.

Cuando se habla del envejecimiento es muy facil aceptar la idea de que los adultos
mayores ya no tienen las mismas capacidades de cuando eran jovenes, tanto fisicas como

cognitivas; empero las personas no profundizan en la forma en que se llevan a cabo los
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procesos cognoscitivos en la vejez y como se puede ayudar o dar un remedio para que no
les afecte que en su vida cotidiana.

“La cognicion depende de la percepcion y la percepcion depende de la estimulacion
sensorial” (Stassen, 2009). El mismo autor menciona que un estimulo se vuelve
informacidn solo si cruza el umbral sensorial, al considerar esto y si se regresa a cuales son
los cambios existentes en los sentidos de los adultos mayores se debe entender que ya no
son los de antes y si un estimulo no es lo suficientemente relevante no va a alcanzar a llegar
a la memoria sensorial.

Otro factor de poca ayuda para los adultos mayores es la interferencia que hay como el
ruido de alrededor o la cantidad de luz presente en determinada situacién. Esto hace que, a
pesar de llegar los mensajes sensoriales, la persona no sea capaz de entenderlos de forma
apropiada y al no tener sentido no se vuelven relevantes; esto se explica como el ahorro de
la energia mental: descifrar un mensaje al mismo tiempo de querer entender el contexto y lo
demas dicho o visto que es 0 no relevante.

Una vez ya codificado el mensaje, cuando fue exitoso en cruzar el umbral sensorial
sigue el almacenamiento de la informacion, o sea, la memoria. De nuevo se encuentra con
que las fallas en la memoria si existen en los adultos mayores o al menos se ve una
disminucién en la capacidad de recordar, sin embargo las variaciones dependen de la
persona.

Stassen (2009) menciona que los adultos mayores tienden a tener mayores problemas
con la memoria inmediata u operativa y algunas de las razones atribuidas a estos problemas
son a la percepcién sensorial reducida y la interferencia. Hace una recoleccion de varios
autores quienes coinciden en que los adultos mayores tienen mayor dificultad al realizar
mas de una tarea al mismo tiempo; lo Unico derivado de esto es la necesidad de dedicar
toda su atencidn a una sola actividad lo cual los puede en desventaja frente a jovenes,
quienes tienen mayor facilidad de realizar dos cosas al mismo tiempo o a cambiar de tarea
mas rapido y sin despistarse, cuando se enfrentan a actividades cotidianas.

El procesamiento de la informacion no depende de las situaciones alrededor del
momento en que ocurre; Stassen (2009) aflade que es de igual forma importante el
conocimiento ya almacenado en la memoria remota. Sin embargo es cierta la existencia de

aspectos de la memoria remota con vulnerabilidad a la alteracion. También indica que los
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detalles que una persona considera importantes para almacenar cambian conforme las
generaciones.

A partir de aqui se mueve a hablar sobre la memoria selectiva en donde explica la
mayor probabilidad de que las personas recuerden emociones, cdmo se sintieron, la parte
subjetiva de sus recuerdos a situaciones mas objetivas. También expone la existencia de
cierto favoritismo en las emociones positivas ante las negativas en los recuerdos.

Varios autores (Craig y Baucum, 2009; Papalia et al., 2012; Stassen, 2009) concuerdan
con que los deterioros atribuidos a los adultos mayores, en las mas de las veces, no son del
todo ciertos. Lo explican en el sentido de que cuando se les compara con otro grupo de
edad no consideran que las situaciones vividas por unos sean lejos de ser relevantes para los
otros. A pesar de esto si existe un procesamiento mas lento y las actividades realizadas
suelen solicitar mas atencion de la que pueden prestar con lo cual resultan complicadas de
llevar a cabo, por ejemplo manejar ya que requiere estar alerta y responder de forma mas
rapida.

No obstante, si se considera a la vida cotidiana como el reto principal de los adultos
mayores no se contempla como un imposible para ellos. Thorton y Dumke (2005; en
Papalia et al., 2012) hacen una diferencia entre los problemas interpersonales y los
problemas instrumentales a los que se pueden enfrentar adultos mayores y explican la
mayor probabilidad de responder con una estrategia mas eficaz a los interpersonales frente
a los otros.

Hasta ahora se han mencionado situaciones consideradas como esperadas de los
adultos mayores; que ocurren por el hecho de haber envejecido y ante las cuales no se tiene
control alguno. Cabe aclarar la consideracion de la salud como un tema de gran importancia
para todos, en este caso no sélo para los adultos mayores, pues para llegar a la edad que
ellos tienen se debid de haber tenido el cuidado apropiado a lo largo de toda la vida, no solo
cuando se esta en la vejez.

Con los afios, se producen numerosos cambios fisioldgicos fundamentales, y aumenta
el riesgo de enfermedades cronicas. (ONU, 2015). Asi que si se espera llegar a esta etapa de
la vida las recomendaciones ya hechas son la actividad fisica, la alimentacion adecuada,

evitar el cigarro, etc.
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El cdmo envejezcan las personas va a variar en factores, existen tendencias estadisticas
las cuales dan las expectativas existentes para determinado individuo, sin embargo queda
claro que si se cuida el cuerpo y la mente hacen posible una vida con un poco méas de
tiempo contrario a si se ignora y no se mantiene en buenas condiciones.

El hecho de tener unas décadas arriba del medio siglo no debe de ser impedimento para
que las personas se desenvuelvan en cualquier tipo de actividad. No, si se les compara
contra un joven atleta de 20 afios en una carrera no van a ser lo mismo, pero dentro de sus
capacidades pueden seguir haciendo hasta donde ellos lo prefieran.

Ante el supuesto tiempo de sobra que tienen los adultos mayores, al tomar en cuenta su
retiro, que sus hijos ya son grandes y pueden cuidarse por si solos; es comin la
experimentacion con su creatividad (Stassen, 2009). No es de extrafarse ver en la calle
anuncios donde inviten a mujeres a pintar ceramica, grupos de tejido y bordando. Existen
muchas actividades que les pueden ayudar a avivar su interés por algo que a lo mejor antes
no habian tenido tiempo de explorar.

Una comparacion hecha por Craig y Baucum (2009) es que la memoria en los jovenes
puede ser mejor frente a la de los adultos mayores, empero la sabiduria propia de algunos
adultos mayores, entendida como el conocimiento experto concentrado en el aspecto
pragmatico de la vida y que supone buen juicio y consejo sobre los asuntos mas
importantes de la vida, estd mas desarrollada. Papalia et al. (2012) coinciden con que puede
ser a causa detras del impetu de sacar el maximo provecho de sus capacidades, de los
adultos mayores, pues buscan explotar las areas en las donde son mejores para compensar
en las que les cuesta mas trabajo.

Stassen (2009) también expone el término de la revision de vida en donde menciona
que los adultos mayores tienden a volverse mas reflexivos y filosoficos conforme pasa el
tiempo. Comparan el pasado con el presente y tienden a poner en perspectiva el contexto de
los acontecimientos ya ocurridos; esta situacion se presenta mas en sociedad, a los adultos
mayores les gusta relatar sus historias y recordar de cdbmo eran sus vidas en antafio.

Cabe sefialar que el deterioro cognoscitivo puede ser por causas naturales, va
sucediendo poco a poco y de una forma no agresiva con la posibilidad de detenerse en

cierto momento; sin embargo gran cantidad de enfermedades y deterioros llegan a ser
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graves y progresivos, ante las cuales se necesitan atenciones y tratos especiales y muy

especificos.

1.3. La identidad en la vejez.

Craig y Baucum (2009) y Stassen (2009) citan a Withbourne en su teoria sobre la identidad,
donde basicamente dice que los individuos desean mantener el sentido de estabilidad en la
identidad personal. Cuando se piensa en un adolescente o en un adulto joven es muy comudn
escuchar sobre su viaje en busqueda de su identidad; asi que no debe resultar extrafio el
deseo de los adultos mayores de mantener su propia identidad intacta.

Explican que Whitbourne basa su teoria en que se debe mantener un equilibrio entre la
asimilacion y la acomodacion; lo cual en pocas palabras se resume a conservar un
equilibrio entre la identidad y estar abierto a nuevas situaciones. Entendiendo su situacion
de vivir en un mundo cambiante cuyo movimiento resulta ser solo hacia adelante.

Como seres humanos existe la parte objetiva de las cosas donde existen situaciones y
caracteristicas fuera del alcance de los individuos y que no se pueden cambiar. En el lado
contrario estan todos esos detalles subjetivos que las personas pueden modificar sobre
cémo llevan a cabo su vida.

Los adultos mayores consideran que les queda poco tiempo de vida y quieren
asegurarse de vivir el tiempo restante de la forma mas adecuada posible; o al menos la que
ellos consideren como la mejor manera. A pesar de las expectativas (fisicas y cognitivas)
habientes respecto de la vejez lo mas importante aqui son las opiniones, creencias y
actitudes tomadas por los individuos mismos sobre su vida.

En esta parte se retoma el ultimo estadio de la division hecha por Erikson integridad
frente a la desesperacion en esta etapa se expone la idea donde si el adulto mayor voltea a
ver su vida y se siente feliz, satisfecho con lo que consiguié y sabe que hizo todo lo posible
ante cualquier oportunidad va a sentir una gran integridad personal. Ante la desesperacién a
la que se va a enfrentar una persona si no se siente satisfecho con su vida y cree no haber
hecho todo lo debido.

“El efecto de muchos de los acontecimientos que ocurren en la vejez depende en gran
medida del significado que se les dé” (Craig y Baucum, 2009). Ya sea el jubilarse, tener

nietos, la muerte del conyugue, para todas las personas van a tener significados
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completamente diferentes, y la forma en como reaccionen y actlien ante ellos va a ser cbmo
estos acontecimientos influyen en la vida de las personas. Se trata de cambios en los roles,
las posiciones sociales y la necesidad de hacer frente a la pérdida de relaciones estrechas.

Craig y Baucum (2009) expone que la personalidad de las personas se puede mantener
de la misma forma a lo largo de las décadas; ya sea para bien o para mal. Los adultos
mayores tienden a evitar los cambios grandes y a conservar detalles materialmente
insignificantes, pero de gran peso emocional para ellos. Habla sobre los tipos de
afrontamiento que existen a partir de como van madurando y adaptandose a las nuevas
situaciones de la edad adulta las personas.

Las relaciones sociales mantenidas en la etapa de la vejez, segun Papalia et al. (2012)
son las mas importantes y significativas para los adultos mayores. Si se considera al trabajo
como el lugar donde se llevan a cabo la mayor cantidad de interacciones con otras personas,
los adultos mayores ya retirados no cuentan con esta red tan amplia; por lo cual las
personas aun presentes en la vida de los adultos son con las personas que saben que los
pueden ayudar y estar ahi con ellos.

Papalia et al. (2012) también mencionan que a pesar de no mantener tanta relacion con
los comparieros y amigos, las relaciones con la familia son las cuales se mantienen casi
intactas; pues se considera que los adultos mayores prefieren usar la energia almacenada en
sus relaciones intimas con miembros de su familia. Ademas segln Stassen (2009) los
adultos mayores que llegan a ser bisabuelos consideran el inicio de otra vida como una
proveedora de la que ellos pueden necesitar.

Al hablar de un envejecimiento exitoso no queda mas que entenderlo desde la
satisfaccion de quienes estdn envejeciendo. Craig y Baucum (2009) menciona estudios
donde los adultos mayores basan su bienestar en la comparacion con otros, sin embargo en
la comparacion subjetiva y cuando se sienten estar en mejores situaciones en comparacion
con las demas personas se sienten satisfechas y contentas con sus vidas a pesar de poder
sufrir de alguna enfermedad grave.

De acuerdo con Pedrero (1999) la sociedad en la que se vive es una sociedad
estructurada con base en la edad joven, la gran cantidad de avances en la tecnologia y en la

forma de vida del siglo XXI suelen prestar mas atencion y estar mas dirigidos a la
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poblacién joven; al tomar en consideracion esta situacion es facil de entender que los
adultos mayores se sientan en ocasiones (no siempre) excluidos de la vida actual.

La empatia es un rasgo de los seres humanos donde les es posible ponerse en los
zapatos del otro. Es muy complicado el intento de las personas por hacerlo en una situacion
donde se habla de afios de vida, tiempo; las Unicas personas que en serio pueden entender
las vivencias de los adultos mayores son otros adultos mayores. La forma en la que mas se
pueden acercar las demas personas a entender la forma de vida llevada por los adultos
mayores, son aquellos individuos quienes han vivido con un adulto mayor y donde no s6lo
piensan en qué fue todo lo que debieron de hacer sino por qué lo hicieron.

El capitulo en general expone algunos de los cambios ocurridos en las vidas de los
adultos mayores durante la etapa de la vejez: qué cambios se pueden esperar, cdmo
influyen estos cambios en sus vidas, las perspectivas que se pueden tener frente a las
situaciones vividas durante este periodo y cémo es posible responder ante ellas. La
explicacion de estas situaciones de deterioro es importante pues la poblacion con quien se
trabajo a lo largo del servicio social fue principalmente de adultos mayores quienes
llevaban a cabo su proceso de jubilacion y otros ya jubilados, los cuales requerian de otra
atencion.

Se debe considerar este capitulo como antecedente al de jubilacion pues explica, a
grandes rasgos, la situacion fisica y cognoscitiva en donde se encuentran la mayoria de las
personas durante el proceso de jubilacién ya que dicho proceso presenta un desbalance en
la forma de vida de las personas el cual solo puede Ilevar a un proceso de adaptacion en una

nueva etapa de la vida.
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CAPITULO 2.LA JUBILACION
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CAPITULO 2. LA JUBILACION.

Una gran parte de la vida de algunas personas es el trabajo y como cualquier situacion en la
vida, el ciclo del trabajo de las personas llega con la jubilacion. Se puede decir que el
termino retiro o jubilacion es bastante nuevo y que su definicion varia dependiendo del
autor, sin embargo a grandes rasgos se le puede considerar como el momento o la etapa en
donde los trabajadores cesan labores y pasan a ser personas pasivas en el sentido laboral, y
dependerd de su situacion si van a recibir algun tipo de remuneracion (pension) por el
trabajo hecho o dependeran econdmicamente de lo ahorrado durante el tiempo trabajado.

Como bien se menciona anteriormente, depende del autor la definicién que se va a dar,
hay quienes diferencian la jubilacion del retiro refiriéndose a la primera como la
compensacion monetaria recibida al término de su vida laboral y al retiro como el cese de
trabajo. Para motivos del presente trabajo se va a utilizar la palabra jubilacién para hacer
referencia al paso de dejar de trabajar y volverse pasivo, pues en las oficinas de PEMEX se
refieren solo a la jubilacién y a los jubilados.

La transicion de los trabajadores a jubilados es una que les afecta a muchos de manera
muy intensa. Para algunos es tener una opcién de mas tiempo disponible para hacer lo
deseado por uno y liberarse de las actividades laborales y para otros la pérdida de un rol
funcional en la sociedad, segun Villa (2005).

Craig y Baucum (2009) exponen algunos factores considerados por ellos como
relevantes cuando un individuo se ve frente a la jubilacion pues influyen en la forma en
cdmo se sienten y se ven las personas ante diferentes ambitos y cuél va a ser la manera en
que vean a la jubilacion:

Salud Fisica. Explican que esta resulta de suma importancia ante la actitud adoptada
por las personas que buscan jubilarse. En su libro “Desarrollo Psicologico” hablan de varios
estudios hechos donde consideran la salud de las personas; en uno de los estudios
encontraron que estén o no listos para la jubilacién, si su salud no es buena no hay una
buena respuesta por las personas pues no estan preparados al tipo de vida que acarrea una
mala salud.

En cambio Levy (1978; en Craig y Baucum, 2009) encontré que los hombres gozosos

de buena salud y no estan listos para retirarse sufren pues todavia se sienten Gtiles y quieren

28



seguir trabajando. Con el tiempo notd la adopcién de una posicién mas positiva frente a la
jubilacién, sin embargo esto refleja el hecho de que a pesar de gozar de una buena salud se
le puede adjudicar mas peso a los demas factores.

Nivel econémico. Si se tiene un nivel econdmico lo suficientemente basto para
cubrirlas necesidades basicas y otras dirigidas a la recreacion, lo mas probable es la
desaparicion de una preocupacién grande en las personas pues esto les puede permitir
distraerse y emplear el tiempo libre en nuevas actividades después de haberse retirado.
Cuando hablan sobre este factor hacen una aclaracion: si hay pobreza en los adultos
mayores es muy improbable lograr superarla, con lo cual no veran a la jubilacién como algo
positivo.

Necesidad de la realizacion en el trabajo. Explican esta parte con la relacion presente
entre la dedicacion habida en su trabajo y como de esto suele depender el autoestima y el
sentido de valor de las personas, en especifico de los hombres. Explican que el tiempo libre
ahora poseido no lo saben administrar bien en otras actividades. Concluyen con gque no es
raro de los adultos mayores buscar algun trabajo de medio tiempo.

Para autores como Dominguez y Vera (2000) la jubilacion implica toda una serie de
situaciones nuevas rodeando la vida de la persona con deseos de jubilarse y por tanto
deberia de haber una mejor educacion a todo lo largo de la vida de las personas para que no
se convierta en un tramite ajeno y desconocido provocador de miedos o ideas
preconcebidas incorrectas.

La primera explicacion dada es el hecho de ser una modificacion completa en la
organizacion de vida de los individuos. Es un tramite cuyo requisito es tiempo, involucra
burocracia, y una serie de pasos Yy reglas desconocidas para las personas puesto que no se
han jubilado con anterioridad.

Un segundo plano donde explican que se desenvuelve la jubilacién es el ser un tema
perjudicial de manera individual al mismo tiempo de ser un fenémeno social donde se
implica alguna intervencion institucional (Dominguez y Vera, 2000). Ademas de involucrar
nuevas respuestas desde los ambitos personal y social. El rol del individuo se ve
modificado y éste mismo debe entender y reconfigurar la nueva manera en cOmo se ve y

cdémo se identifica dentro de la sociedad a la que pertenece.
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Dominguez y Vera (2000) también lo consideran como un periodo sentimientos
contrapuestos. Comienzan con la aclaracién de que a la jubilacién cada vez mas se le
considera como un cambio trascendente en la vida de las personas, pues es un periodo al
mismo tiempo deseado y temido pues implica empezar la Gltima etapa de la vida y a la vez
una serie de pérdidas y enfrentamientos a lo desconocido.

“La jubilacion debe ser vista como un proceso continuo de crecimiento y mejora”
(Cotarelo, 2015). Por esto deberia de haber una mejor educacion referente a la jubilacion;
en si sobre ser un adulto mayor, pero al menos se le deberia preparar a las personas sobre
las expectativas cuando llega el tiempo de la jubilacion, y asi al momento de ocurrir sepan
qué deben hacer y qué deben de esperar del tramite. De manera particular, ensefiar cuales
son los recursos personales poseidos para enfrentar esta nueva etapa.

“Desde el punto de vista psicosocial el trabajo cumple una funcidon integrativa o
significativa al dar sentido a la vida en la medida en que le permite a la persona trabajadora
realizarse” (Cruz, 2011). Rodriguez y Amartya (2000; en Valencia, 2013) opinan que el
significado atribuido por el ser humano al trabajo se basa en la manera de considerar y crear
una identidad, para descubrir quién es y lo quién no. Todo esto aunado explica por qué el
cambio a jubilados les trae a las personas cierta pérdida de la identidad a algunos y lo
complicado del cambio de activo a pasivo.

La jubilacién es uno de los cambios de estatus mas significativos de la vejez, el sujeto
debe estar preparado para afrontar la pérdida del principal eje estructurado de la rutina
diaria y de uno de los mas importantes determinantes del grupo social al que pertenece,
pues de lo contrario, puede convertir la jubilacion en un proceso muy estresante (Toltecatl,
Padilla, Loria, Herrera, Ortiz, Téllez y Villafranca, 2006).

“Para muchas personas, el momento de jubilarse es entrar a la “vejez”, trayendo
consigo todas las ideas negativas que existen respecto a las personas de la tercera edad”
(Cabrera, et al. 2000; en Ramos y Rodriguez, 2015). Existen muchos estereotipos y
expectativas del como debe de ser y como debe comportarse un adulto mayor. La imagen
de ellos mas presente es aquella de un adulto mayor débil incapaz de hacer mucho por él
mismo, amable y consentidor, etc.; sin considerar todo esto como mentira, tampoco se

puede afirmar como la realidad.
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Al seguir con los estereotipos, hasta la fecha aun hay quienes creen y esperan que los
hombres sean quienes sufren mas este proceso pues la idea es que ellos son quienes
trabajan y llevan el dinero a la casa, cuando las mujeres ya estan acostumbradas a dedicarse
al hogar. Sin embargo esto no es asi; Papalia et al. hablan sobre el mundo actual donde no
es raro ver a ambas partes trabajando, las parejas prefieren jubilarse al mismo tiempo.
Mientras si un conyugue se retira antes que el otro pueden presentarse problemas ante quién
de los dos adopta el rol mas dominante, suele ser la persona que continua con el trabajo.

La expectativa de que aproximadamente a los 60 ya se debi6 vivir una vida
satisfactoria no deja pie a generar nuevos deseos u objetivos a cumplir una vez llegada la
jubilacion. Y en caso de la existencia de otros deseos no siempre son perseguidos puesto
gue no son normales o no cumplen con los ideales esperados de una persona de la edad.

“Estos estereotipos obsoletos se extienden a la forma en la que habitualmente se
concibe el curso de la vida, ya que se supone que esta circunscrito a una serie rigida de
etapas” (OMS, 2015) y si las personas no llegan a cumplir con las etapas de la forma
esperada lo ven como un fracaso y no estan satisfechos con lo que hacen/ hicieron.

La actitud a tomar frente a la jubilacion deberia ser la de Cruz (2011) cuando dice que
la jubilacion no es el cese definitivo de toda actividad sino el cese del trabajo, y afecta las
relaciones sociales y familiares de la persona jubilada. Se complementa muy bien con lo
dicho por Toltecatl et al. (2006) sobre las implicaciones de la jubilacion: replantear el
concepto de si mismo, descubrir y desarrollar nuevas facetas, las personas jubiladas
necesitan verse a si mismas como seres humanos méas que como trabajadores. La jubilacion

deberia de poderse considerar como una puerta para oportunidades nuevas.

2.1. Actitudes hacia la jubilacién.
Cada cabeza es un mundo por tanto el como las personas reaccionen frente a su jubilacién
va a depender de experiencias, aprendizajes, contexto, etc. por lo tanto tener una actitud
positiva o negativa hacia la jubilacion dependera de la historia de vida y el momento en que
se encuentre la persona que esta a punto de jubilarse. Andreu, Pedra y Gras (2010) dan una
explicacion de las fases de la jubilacion de Atchley (1975; en Andreu et al., 2010):

e Prejubilacion: se caracteriza por la presencia de fantasias anticipatorias que el

trabajador.
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e Jubilacién: una vez se ha hecho efectivo el retiro y puede experimentarse, segun el
autor (Atchley, 1975; en Andreu et al., 2010), de tres maneras posibles: como un
periodo de euforia y liberacion asociada al abandono de las obligaciones laborales
(luna de miel), como la simple continuidad con las actividades de ocio previas a las
que se les dedica mas tiempo o simplemente como un periodo de relax y descanso
asociado al abandono de las obligaciones laborales.

e Desencanto: un descenso del entusiasmo previo al no cumplir con las expectativas
preconcebidas.

e Reorientacion: asumir y construir una vision mas realista de lo que supone la
jubilacion, desplegar una perspectiva mas ajustada a la realidad.

e Estabilidad: se alcanza cuando las personas logran cierta acomodacion y ajuste a su
rol de jubilado estabilizando sus emociones y rutinas diarias en relacion con la vida
de jubilado.

La satisfaccion de la jubilacion también puede verse afectada cuando existe una
disonancia entre las expectativas y las experiencias reales vividas por los jubilados (Adams
y Beehr, 2003), esto concuerda con lo anteriormente dicho en la fase de desencanto. Por lo
tanto resulta importante que las personas consideren las expectativas preconcebidas como
algo que podria no llegar a ocurrir y asi no sufrir por ello.

Estos autores (Adams y Beehr, 2003) de igual forma consideran al apoyo social como
factor influyente en la satisfaccion de su jubilacion. Hacen menciéon de dos diferentes
dimensiones dentro de este apoyo: las fuentes del apoyo y el tipo de apoyo social recibido;
con el primero dicen referirse a quiénes pueden ser las personas detras del apoyo y con el
segundo hablan de si el apoyo es tangible, informativo o emocional. Aclaran que en
ocasiones dicha presencia del apoyo social puede resultar estresante sin embargo es factor
central para el ajuste de la vida como jubilado.

Determinan (Adams y Beehr, 2003) que se deberian de hacer planes a largo plazo para
evitar la dependencia total del apoyo social; si la notan como importante, empero explican
la necesidad de considerar la salud y el dinero dentro de su planeacion a largo plazo hara al

ajuste de la jubilacion como uno menos complicado.
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La experiencia de la jubilacién también dependera de la historia laboral, tipo trabajo y
el rol desempefiado en el trabajo previo de acuerdo con Adams y Beehr (2003) con esto se

refieren a cual era el ritmo y la forma de vida llevada por la persona jubilada.

2.2. Afrontar la jubilacion.

Se puede definir la palabra afrontar como el momento en donde dos situaciones opuestas se
ven cara a cara. En este caso la jubilacion se encuentra de un lado mientras que en el otro
lado esta el jubilado. De forma ideal el resultado de este enfrentamiento deberia ser
positivo, el jubilado deberia aceptar a la jubilacion como una situacién buena, provechosa,
fuente de nuevas oportunidades, etc. y no como una carga o algo negativo en su vida.

Villa (2005) habla sobre la interiorizacién hecha por las personas sobre la categoria
social a donde pertenecen los jubilados, considerados como viejos, mayores y cansados a
pesar de poder encontrarse bioldgica y psicolégicamente en buen estado. Con esto explica
la amenaza al autoestima que la jubilacion representa para las personas y dependera de la
forma como interioricen los cambios surgidos a partir de la jubilacion que puedan tener una
superacion positiva o negativa.

“La jubilacion puede verse como una transicion que involucra una expansion,
redefinicion y cambios en los roles” (Villa, 2005) con esta cita y con el comentario hecho
por Adams y Beehr (2003), sobre la importancia de mantener esferas sociales fuera de un
contexto laboral, se deberia considerar como importante (mantener relaciones fuera del
ambito laboral) pues son en estas esferas alternativas donde el individuo tiene identidades
diferentes y oportunidades para compromisos post-jubilacion que lo mantengan distraido.
Ademas deben de considerar su nuevo rol de jubilado en la sociedad.

Villa (2005) considera a las pérdidas asociadas con la jubilacion como un ataque a la
autoestima de los jubilados; sin embargo considera que si los jubilados consiguen asumir
estas pérdidas y las integran en su propia identidad cabe esperar una superacion positiva de
la crisis. Segun la APA (2010) se deben hacer planes para desarrollar otros intereses y
realizar una transicion gradual durante la jubilacion considerando de donde proviene la

autoestima.
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Como se menciond con anterioridad, haber hecho un plan previo a la jubilacion en
donde se consideraran todos los &mbitos alrededor de la vida de los jubilados (economia,
salud fisica y mental, grupos sociales, etc.) es considerado de gran ayuda para hacer frente a
la jubilacion de una manera exitosa y de beneficio para el jubilado.

Muchos psicologos recomiendan jubilarse gradualmente, cumplir un horario de trabajo
de medio tiempo o trabajar como consultor, antes de dejar de trabajar por completo. El
nuevo tiempo libre puede destinarse a investigar nuevos pasatiempos o redescubrir los
antiguos. (APA, 2010).

Carranza (2015) considera la intervencion del psicologo necesaria para los jubilados
pues les ayuda a aprender a verse y quererse en su nueva forma de vida como jubilados.
Tambien recomienda ocupar el tiempo libre en actividades recreativas para llenar el vacio
generado por la jubilacion, ademas de la existencia de actividades que aumentan el
autoestima.

Adams y Beehr (2003) hacen una invitacion a realizar investigacién e intervencién
dentro del grupo de los jubilados, para poder hacer frente a la jubilacion, y hacen énfasis en
la necesidad de estos pues no hay mucho trabajo del tema, ademéas de que consideran al
grupo de los jubilados como uno muy basto donde se generalizan muchas situaciones y no

se considera la gran variedad de personas jubiladas.

2.3. En México.

La jubilacion se origind cuando las personas de enfrentaron al alargamiento de la
expectativa de vida de la gente, con esto mencionan Papalia et al. (2012) los trabajadores
podian dejar de trabajar y tener una estabilidad financiera para llevar una vida en paz. Al
igual que todo, las ideas, expectativas y creencias sobre el retiro se han ido modificando.
Por ejemplo, a pesar de tener 65 afios las personas pueden seguir trabajando si asi lo
quieren y las empresas no pueden forzar a estos individuos a renunciar.

Se puede concebir al inicio del ciclo de la vida laboral de un adulto con los
pensamientos y experiencias hasta culminar con una eleccion profesional, continGa con la

realizacion de la profesion escogida y termina con la jubilacion (Ramos y Rodriguez,
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2015). Sea cual sea la forma usada para llegar a la jubilacidn, se debe estar preparado para
enfrentarse a ella.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (2013; en ASF, 2013) sefiala a la
pension como el monto de dinero correspondiente recibido por el trabajador al término de
su vida laboral, en caso de invalidez, incapacidad o muerte; y que la jubilacion se alcanza al
cumplir con la edad y el periodo de empleo determinados en las normas de cada pais o
sistema de seguridad social.

En practicamente todo el mundo los sistemas de pensiones surgieron como parte del
nacimiento del “estado benefactor” a finales del siglo XIX y principios del XX. Bajo esa
arquitectura es donde el gobierno se comprometié por primera vez a ofrecer pensiones al
momento de la vejez (CONSAR, 2015).

En México el presidente Alvaro Obregén fue pionero en los programas de pensiones de
retiro, sin embargo, fue hasta que su sucesor, Plutarco Elias Calles instaurd la Ley General
de Pensiones Civiles de Retiro y un plan similar para la milicia (Garcia, 2003).

Fue hasta la década de los 40,explica Garcia (2003),cuando Manuel Avila Camacho
lanzé la Ley de Seguridad Social la cual abarcaba a todos los trabajadores asalariados y que
pas6 a formar parte del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), creado por Lazaro
Cérdenas. Esta Ley de Seguridad Social incluia beneficios como pensiones por invalidez,
vejez y retiro.

El 1 de julio de 1997 nacen las Administradoras de Fondos para el Retiro, mejor
conocidas como AFORES, las cuales son instituciones financieras privadas encargadas de
administrar fondos de retiro y ahorro de los trabajadores mexicanos (para los trabajadores
afiliados al IMSS) y en 2007 (para los trabajadores afiliados al ISSSTE) (CONSAR, 2015).

Las Administradoras de AFORE pueden administrar recursos de Fondos de Prevision
Social de entidades publicas y privadas para financiar pensiones o jubilaciones de personal,
primas de antiguedad, asi como fondos de ahorro de los trabajadores. Tal es el caso de la
paraestatal PEMEX o sus organismos subsidiarios (Trabajadores del régimen sindical o de
confianza).

Existen dos tipos de contrato en PEMEX ese de los trabajadores de confianza y el de
los trabajadores sindicalizados. A pesar de ser diferentes y brindarles diferentes beneficios

cuando son trabajadores activos; una vez como jubilados reciben las mismas prestaciones y

35



tienen el mismo tipo de beneficios. Al jubilarse, lo Unico presente para la existencia de
diferencias econdmicas es el nivel que tenian y el tipo de trabajo desempefiado.

En el Contrato Colectivo celebrado entre PetrOleos Mexicanos por si y en
representacion de sus Empresas Productivas Subsidiarias y el Sindicato de Trabajadores
Petroleros de la Republica Mexicana con fecha del 2015 capitulo XV1 de Jubilaciones dice
que el patron otorgara el beneficio de la jubilacion a sus trabajadores de planta, por vejez y
por incapacidad total y permanente para el trabajo; con base en las reglamentaciones
explicadas a lo largo del capitulo. Es prudente la mencion del primer Contrato Colectivo de
Trabajo pues es donde se otorga por primera vez las prestaciones por jubilacion (PEMEX,
2013).

De igual forma en el Reglamento de Trabajo de Personal de Confianza de Petrdleos
Mexicanos y sus Empresas Productivas Subsidiarias a partir del Capitulo XV de Retiro y
Jubilaciones dice que el patron podra jubilar a su personal de confianza de planta, o este
podra ejercer su derecho a la jubilacidn, por vejez y por incapacidad total y permanente
para el trabajo.

Ambos tienen sus capitulos dedicados exclusivamente a los jubilados; desde los
motivos detras del inicio el proceso, hasta los beneficios y derechos que tienen una vez
terminado su periodo laboral.

La jubilacién deberia de considerarse como una etapa mas en la vida de las personas y
no como un cierre de la vida en general. Jubilarse es un respaldo que la empresa o el estado
le brinda a las personas que ya hicieron por ellos y por quienes pudieron, no deberia ser un
obstaculo y las personas que trabajan para hacer posible que las personas se jubilen
deberian de considerar méas a las personas y ayudarles a que el proceso sea facil, rapido y
eficaz.

Para jubilarse cada organizacion o empresa tiene reglas que deben seguirse para llevar
a cabo el proceso; o el gobierno plantea a las personas una serie de requisitos a seguir para
poder realizar su jubilacién de forma exitosa.

A pesar de ser un suceso en la vida de las personas capaz de modificar el ritmo de vida,
las percepciones de uno mismo, las relaciones interpersonales, no se puede olvidar el otro
lado de la situaciéon en donde la jubilacién es un tramite llevado a cabo dentro de una

oficina y en donde deben de seguirse determinados pasos a seguir previamente establecidos
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por la organizacion, es por tanto la consideracion de agregar en el proximo capitulo un
ejemplo de documentos que pueden servir para hacer del trdmite de la jubilacidén, uno méas

sencillo y claro para las personas solicitantes como para quienes los atienden
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CAPITULO 3.MANUALES
ADMINISTRATIVOS
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CAPITULO 3. MANUALES ADMINISTRATIVOS.

Existen procesos dentro de las organizaciones que se deben llevar a cabo de manera precisa
y exacta, por lo cual la creacion de un documento o informe que respalde los pasos
especificos de los procesos llevados a cabo dentro de la organizacion les brinda una red de
seguridad ante problemas o dificultades posibles de ocurrir.

"Son documentos [manuales administrativos] que sirven como medios de comunicacién y

coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica, informacion

de una organizacion [..] asi como las instrucciones y lineamientos que se consideren

necesarios para el mejor desempefio de sus tareas"” (Franklin, 1997)

La historia de los manuales explica Rodriguez (2012) se empieza a plantear durante la
Segunda Guerra Mundial frente la necesidad de los ejércitos de tener un personal
completamente capacitado de una manera répida y precisa. Dichos manuales brindaban una
uniformidad en las ejecuciones a pesar de la escasez de personas habidas en ese entonces y
hacian las capacitaciones mas rapidas en tiempos tan apremiantes como los que se vivian en
ese entonces.

Actualmente la palabra uniformidad se ha vuelto un término preferible de dejar a un
lado ante la busqueda de la distincion y el considerarse diferente de todos los demas. Pese a
esto se debe considerar a esta parte de ser original y distinguirse del resto como algo que
puede no ser productivo en una organizacion.

Los manuales administrativos, continua Rodriguez (2012), comenzaron a utilizarse
como tal entre las décadas de los cincuentas y sesentas lo que les proporcionaba a las
empresas un orden mas detallado de las operaciones realizadas, de la organizacion, para
llevar un control del personal, etc. Como es de esperarse, comenta, pudieron existir ciertos
errores y defectos en estos manuales de forma fisica y era posible encontrar algunas fallas
en la manera en que los habian realizado al no tener técnicas especificas de como se debian
hacer, sin embargo la idea se dio, se plant6 y siguié creciendo.

Rodriguez (2012) sigue y menciona que en la actualidad y ante las nuevas tendencias
de cémo se debe de dirigir una organizacién, los manuales administrativos presentan una
gran ventaja y ayuda a llevar un orden; ya sea en la manera en como se debe llevar a cabo

un procedimiento, como debe desenvolverse algun puesto de trabajo especifico, o describir
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los limites donde se debe desempefiar una actividad especifica, todo con el fin de
comunicar a las personas sobre lo que pasa y como se debe de desempefiar.

La uniformidad otorgada a una empresa por medio de los manuales no es mas que para
dar mayor definicién en todos los ambitos de la compafiia y evitar el surgimiento de
conflictos derivados de desconocer como se llevan a cabo y se realizan las tareas dentro de
la organizacion.

"La necesidad de garantizar una correcta uniformidad en el tratamiento de las
operaciones cotidianas tiene en diversos motivos fundamentales su razon de ser"
(Rodriguez, 2012). La justificacion dada para la realizacion de los manuales
administrativos varia de autor en autor (Figura 1), empero todos resaltan que su uso es por
el beneficio de la empresa y las personas que trabajan en ella.

Justificacion del uso de manuales administrativos.

« Respetar lo que ya esta escrito.

Mantener la estructura. o .
« Facilitar la capacitacion.

« Asegurar respuestas.
*No perder tiempo.
« Evitar errores.

Asegurar el procedimiento
adecuado.

Ayudar al cambio. « Plantear a fondo alglin cambio estructural.

S

Figura 1. Justificacion del uso de manuales administrativos. Elaboracién propia a partir de Rodriguez (2012) y Franklin (1997).

Al exponer los objetivos detrds de los manuales administrativos tanto Rodriguez
(2012) como Franklin (1997) compilan una serie de listados posible de resumir en: dar la
respuesta especifica del porque y el como de las actividades y procedimientos realizados en
una organizacion. No se debe olvidar la idea principal de facilitar los procedimientos y la
uniformidad de ellos. También cabe mencionar su ayuda en el no desperdicio recursos
(causados por la mala ejecucion de alguna tarea) y ayudar al reclutamiento y capacitacion
del personal.

Una vez hechos los manuales se deben de considerar como parte del control interno de
una empresa y no ser ignorados o dejados a un lado, pues tienen como fin comunicar; sobre
todo ante el hecho de que se debe de mantener informados y al dia al personal respecto de

los movimientos y cambios realizados y posibles de ocurrir.
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3.1. Clasificacion de manuales administrativos.

Existe una gran variedad de clasificaciones dentro de los manuales administrativos ante la
necesidad de atender situaciones diferentes, por lo cual, segun Rodriguez (2012), la manera
de saber qué tipo de manual se necesita se debe de contestar a la pregunta de ¢;cual es el
propdsito que se desea lograr? En ocasiones pueden llegar a servir un solo objetivo o puede
cubrir varios.

Las clasificaciones varian a partir de distintos ambitos, si estan enfocados Unicamente a
una o varias empresas, a los pasos que se deben llevar a cabo en un procedimiento, en
general es a brindar algun tipo de informacién especifica acerca de un punto de interés para
la organizacion.

Al momento de hacer las clasificaciones de los manuales, no hay una unificada por
todos, cada quien divide o modifica las que considera como pertinentes, Para beneficios del
trabajo se retoma a Rodriguez (2012) y a Franklin (1997) pues coinciden en su mayoria. En
la Figura 2 se recopilan las clasificaciones que los dos hacen.

Rodriguez (2012) hace un segundo tipo de clasificacion en donde la division se basa en
el &mbito de aplicacion que van a tener los manuales. La primera distincion hecha incluye

al organismo en su conjunto, mientras que la segunda contiene informacion de una unidad

organica:
e General
o Organizacion
o Procedimientos
o Politicas
e Especifico

o Reclutamiento y seleccién
o Auditoria interna
o Politicas de personal

o Procedimientos de tesoreria
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De organizacion.

De
procedimientos.

Por su De contenido
contenido. [ ® multiple.

De politicas.

De historia.

Macroadministrativos

Manuales
Administrativos
Rodriguez (2012) y
Franklin (1997).

Por su
naturaleza
o area de
aplicacién.

Mesoadministrativos.

De produccion.

Microadministrativos.

De compras.

De ventas.

A-Il De finanzas.
I D

Por su

. e personal.
funcion |
especifica. ——

Técnico.

De contabilidad.

De créditoy
cobranzas

Figura 2.Clasificacion de manuales administrativos. Elaboracion propia.



3.2.Manuales de procedimientos.

Con el fin de hacer que el proceso de jubilacion en PEMEX se lleve a cabo de forma mas
especifica y sin problemas se considera la realizacién de un manual de procedimientos
como la solucion a los problemas existentes alrededor del proceso.

Segun Franklin (1997) este tipo de manuales son quienes incorporan la informacion
sobre la sucesidn cronoldgica y secuencial de operaciones seriadas que tienen una finalidad
especifica dentro de la organizacion. En este se limitan y determinan las acciones que se
deben de realizar incluido el tiempo de duracién, los materiales necesarios, a quiénes se
necesita y en donde se debe de realizar.

“Son aquellos instrumentos de informacion en los que se consigna loa pasos y
operacion que deben seguirse para la realizacion del as funciones de una unidad
administrativa” (Rodriguez, 2012). Se retoma la importancia de la comunicacion que debe
de haber en una empresa, pues estos manuales permiten la existencia de un registro de la
informacidn que los empleados deben de conocer.

También se les considera relevantes pues permiten la presencia de una relacion
apropiada dentro de los diferentes sectores de una misma empresa ya que asisten en el
mantenimiento del control, a coordinar y a dirigir de manera correcta las acciones, tareas y
funciones llevadas a cabo.

Los manuales de procedimiento se deben realizar con el orden correcto y con la
informacion pertinente, con el fin de alcanzar el objetivo de mantener la rutina,
disminucién de fallas y el incremento de la productividad. Con base en los autores
revisados (Franklin, 1997 y Rodriguez, 2012) se observa la existencia de diversos
componentes en lo concerniente a los elementos y el orden que debe llevar un manual de
procedimiento.

A continuacién se presenta una compilacion de los elementos que Rodriguez (2012) y
Franklin (1997) dicen deben de estar presentes en la formulacién de estos manuales:

% Indice
« Introduccion
= Obijetivos del manual

= Avreas de aplicacion o alcance

43



= Responsables

= Politicas 0 normas de operacion

= Como usar el manual

= Revisiones y recomendaciones
+« Organigrama

= Interpretacion de la estructura organica
% Gréficas

= Diagramas de flujo
¢+ Estructura procedimental

= Descripcion narrativa de los procedimientos
+ Formas

= Formas empleadas

= Instructivo

= Formularios o impresos

= Glosario de términos

Segun Rodriguez (2012) las personas que intervienen en algin paso del proceso deben
ser quienes autoricen el paso dentro del manual. Dicha autorizacion debe de aparecer en el
manual, ya sea firmandolo o simplemente solicitando ser parte de la revision. Por ejemplo,
en PEMEX, las personas que atienden directamente a los jubilados son quienes deben
autorizar lo dicho en un manual de procedimientos.

Las actualizaciones del manual se dividen en dos, de acuerdo con Rodriguez (2012).
Las irregulares son las cuales se deben de hacer en el momento en que se haga algun
cambio a un procedimiento o exista un nuevo requerimiento; mientras que las regulares son
las cuales se realizan de manera periédica a todo el manual. Al retomar lo dicho donde un
fin de los manuales es la comunicacion es importante que las nuevas adiciones hechas estén
perfectamente claras ante las personas responsables.

Cualquier manual hecho va a perder un poco de su especificidad debido a los pequefios
detalles que surgen al momento de realizar los procedimientos, ante esto la necesidad de
mantener al dia los manuales es importante. También se debe considerar que las personas
tienen modos de hacer las cosas, por mas indicacion de que se haga de una manera

especifica puede existir un detalle cambiante.
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Los manuales de procedimientos buscan facilitar el orden y la forma de realizar las
tareas, no solo para el beneficio de los trabajadores sino para las personas a quienes se les
brinda un servicio; es por tal que se considera prudente la realizacion de un manual de
procedimientos del proceso de jubilacion en PEMEX, ante la disconformidad presentada
por parte del personal en proceso de jubilacion frente a situaciones donde no tenian la

informacion necesaria para realizar los pasos de manera adecuada.
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CAPITULO 4. PROPUESTA:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA EL PROCESO DE
JUBILACION DE LOS
TRABAJADORES DE PEMEX
CORPORATIVO
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CAPITULO 4. PROPUESTA: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA EL PROCESO DE JUBILACION DE LOS TRABAJADORES DE
PEMEX CORPORATIVO.

4.1. Introduccion.
El servicio social en el mddulo de jubilados permite a los estudiantes de psicologia inscritos

darse una pequefia empapada del tipo de vida llevado dentro de un ambiente laboral formal,
ademas de conceder a quienes participan en él conocer el tipo de servicio que se les debe de
brindar a personas mayores.

Como ya se menciond en capitulos anteriores, no todos los adultos mayores necesitan
el mismo tipo de atencién, hay quienes son lo suficientemente capaces de llevar el orden
adecuado al realizar sus tramites, como hay otros necesitados de ayuda; cabe aclarar que el
tipo de ayuda varia de persona en persona y qué tan a gusto se sienta la persona siendo
asistida.

En el mddulo de jubilados se hace todo lo posible para conseguir que las personas
realicen su tramite de la manera mas facil y rapida, sin embargo si las personas tienen mal
la informacion sobre lo que van a hacer y no tienen lo necesario resulta dificil concederles
dicha ayuda.

La comunicacion que debe existir con los trabajadores de un médulo de atencion al
publico debe de ser muy precisa pues se pueden generar situaciones incomodas de “¢l dijo,
ella dijo” pero aun asi no se tiene la informacion correcta. Con el fin de evitar sucesos de
este tipo y prevenir que personas no puedan realizar un trdmite de manera correcta es
prudente mantener informados a todos los trabajadores detras del proceso de jubilacion
sobre lo hecho por cada uno.

4.2. Poblacién.

La poblacién con quien se trabajo a lo largo del servicio social fue con la de los adultos
mayores, por lo cual la propuesta va dirigida a mejorar el proceso de jubilacion pues son
ellos quienes se ven afectados si el proceso lleva en orden y las indicaciones correctas. Sin
embargo los encargados de llevar a cabo el manual de procedimientos son los trabajadores
activos de PEMEX.
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4.3. Justificacion.
Una situacion posible de percibir al realizar el servicio social es que dentro de las areas

encargadas de llevar a cabo el proceso de jubilacién, no existe o hay muy poca
comunicacion. Sobre todo porque los trabajadores de las distintas areas no saben cuél es el
orden debido para el proceso y desconocen qué se hace en las otras por lo cual resulta que
en muchas ocasiones mal informan a los jubilados. Es por lo tanto considerado pertinente la
proposicion de realizar un manual de procedimientos para todo el proceso de jubilacion.

Ya que con él todas las areas implicadas en su realizacién estarian al tanto sobre el
orden en que se debe realizar y los requisitos que tiene cada una, y con esto darle la
informacion correcta a los trabajadores en el proceso de jubilacién. Ademas de que con las
actualizaciones seria mas rapido enterarse de los cambios y los nuevos requerimientos, los
cuales normalmente son el principal problema para los jubilados.

La poblacion principal con quien se trabajo a lo largo del servicio fue con la de los
adultos mayores de los sesenta afios en adelante, ya sea en el proceso de jubilacién o ya
como jubilados; hubieron algunas personas menores de los sesenta afios que asistieron al
modulo pues por los afios trabajados ya les fue posible jubilarse, sin embargo eran las

menaos.

4.4. Procedimiento.
Una solucidn aparentemente apropiada para el proceso de jubilacion en PEMEX es la de

realizar un manual de procedimientos junto con el personal de las areas involucradas dentro
del proceso que se lleva a cabo donde los individuos pasan de ser un trabajadores activos a
jubilados, puesto que la personas deben de pasar por diferentes areas antes de llegar al
modulo de jubilados, donde se realiz6 el servicio, y con ello finalizar su tramite.

Durante el servicio fue posible notar la falta de una buena comunicacién entre las
diferentes areas involucradas en el proceso y esto lleva a dar mal informacion a los
jubilados sobre el correcto orden del proceso y asi no realizar bien los pasos que deben
sequir.

El plan seria realizar entrevistas con los encargados de las areas involucradas en el
proceso, aproximadamente una semana por &rea para que se entreviste al personal
responsable de trabajar directamente con el paso del proceso. Dependiendo de las areas y

de la cantidad de personas se corregiria los tiempos para las entrevistas.
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Una vez hechas las entrevistas hacer un orden de las respuestas dadas y pasar a
consultar si el orden recopilado es el apropiado. En este paso lo prudente seria platicar con
los trabajadores involucrados para que sean ellos quienes confirmen o corrijan el orden de
las actividades y pasos a seguir. Minimo considerar un dia para este paso, de ser necesario
mas tiempo hacer la aclaracion.

Una vez aprobado por todas las areas, de forma separada, lo prudente seria seleccionar
un dia en especifico donde esté presente todo el personal involucrado en el proceso para
repasar el orden de las actividades a realizar para completar la jubilacion de manera
satisfactoria y volver a discutir detalles que se pudieron perder con anterioridad. Tambiéen
deberan incluir una revision de todo el material impreso usado para brindar informacion al
publico y verificar que dicha informacion sea la correcta, de no ser asi realizar las
correcciones apropiadas y volver a presentarlas hasta que estén aprobadas por los
involucrados.

El punto de esta actividad seria el de mantener informado a todo el personal de las
areas de recursos humanos inmersas en el proceso para que sepan como llevan los
trabajadores los tramites de su jubilacién y no darles informacion erronea. Ademas de
conocer quiénes son los empleados con mayor presencia durante el proceso.

A continuacion se presenta un ejemplo de cémo podrian realizar un manual de
procedimientos, solo con la informacién correspondiente al espacio donde se realiz6 el
servicio social:

% Portada
Petr6leos Mexicanos.
Manual de procedimientos del proceso de jubilacion de los empleados de PEMEX
Corporativo.

¢ Introduccion
El propdsito de realizar este manual radica en la necesidad de los empleados de
conocer los sucesos ocurridos durante el proceso de jubilacién pues son parte
importante del mismo y estd en el interés de los trabajadores Ilevando el proceso de
jubilacion recibir un servicio bueno y completo.
El manual debera ser utilizado por aquellos trabajadores que formen parte de alguna de
las etapas del proceso de jubilacion para estar al tanto de las actividades realizadas en

su area y de las de las demas &reas involucradas en el proceso.
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Obijetivo
Dar un orden oficial al proceso completo de jubilacion y mantener informados
a los empleados implicados en este sobre cada uno de los pasos a realizar por
las personas que lo estan llevando a cabo.
Responsables

Todos los encargados de las areas del proceso.
En el médulo de jubilados:

El titular de la Coordinacion de Gestion y Operacion Laboral, que es donde

se encuentra el médulo de jubilados
La persona encargada especificamente del mddulo de jubilados.

Las secretarias que se dedican a atender personalmente al publico.

Revisiones y recomendaciones
Actualizar el manual seguido conforme se realicen cambios en cada

departamento.

% Gréficas: Diagramas de flujo

Figura. Ejemplo de diagrama de flujo de los pasos del proceso de jubilacién que correspondian al médulo de

Médulo de
Jubilados

Copias:
Orden de pensidn jubilatoria.
Estado de cuenta bancario actualizado.

Clave Interbancaria (pantallazo)
Ambos lados de la credencial INE
Acta de nacimiento (solo si se es MAYOR a

U 65 afios

Solicitud del SAR

ctiene Vuelve hasta conseguir
los
documen No los documentos
tos? necesarios

U

Realizacion de
Declaracion de
Beneficiarios

Ve

' liene una semana
de haber sacado su
credencial de

jubilado?
semana

Si es nueva su credencial espera una

semanay regresa, si aun no la tiene
debe ir por ellay volver en una

Termina su proceso de
jubilacién.

jubilados. Elaboracion propia.



+«+ Estructura procedimental

Descripcion narrativa de los procedimientos

La Gltima parte del proceso de jubilacion se cumple al llegar al médulo

de jubilados ubicado en la plantaba baja del edificio C de las oficinas

del corporativo. Los jubilados deben de contar ya con la credencial de
jubilado para poder concluir con los tramites de esta oficina.

1. En el escritorio nimero 1, incluir el nombre de la persona encargada
de él, se realiza la solicitud del SAR (Sistema de Ahorro para el
Retiro) para lo que se debe solicitar:

1.1. Copias de: orden de pensidn jubilatoria, estado de cuenta
bancario actualizado, clave Interbancaria (pantallazo), ambos lados
de la credencial INE, acta de nacimiento (solo si se es MAYOR a 65
afos.

1.2. Deben llenar el formato de solicitud que se les entrega con sus
datos y anexar los documentos anteriormente mencionados.

1.3. Hacer una copia del documento entregado y sellar de recibido.

2. Una vez finalizado el trdmite del SAR, en el escritorio nimero 2, a

cargo de nombre del trabajador, se debe realizar la declaracion de

beneficiarios. En donde los requisitos son:

2.1. Credencial de jubilado que tenga por lo menos una semana de
haberse obtenido.

2.2. Entrar al programa de computadora encargado de hacer el
formato de la declaracion e introducir los datos del jubilado y los
nombres y datos correctos de las personas que dejard como
beneficiarios.

2.3. Darle al jubilado a revisar que los datos estén correctos en los
papeles que le entrega la persona encargada, firmarlos y sellarlos si
no hay problemas.

2.4. Entregar el documento perteneciente del jubilado y guardar el

que se queda para el archivo de la empresa.
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+» Formas
= Formularios o impresos
Panfletos, folletos y tarjetas (cuando ya estén corregidos y aceptados),
los cuales puedan servir para dar esta informacion de forma sencilla y

concisa a los trabajadores que realizan este proceso.

Se recomienda hacer una primera revision a los seis meses de haber terminado la
realizacion del manual, con el fin de hacer una comprobacion donde se demuestre qué tan
correcto o errado fue lo escrito en él y hacer los cambios pertinentes. En caso de hacer
cambios se deberd de volver a realizar una nueva evaluacion involucrando a los
trabajadores envueltos en el proceso de jubilacion y volver a informarlos sobre los cambios
realizados.

Otra parte importante es la de la actualizacion que se debe de estar llevando a cabo
cada vez que surjan nuevos cambios en la forma del proceso o en los requerimientos; aparte

de la revision recomendada, las actualizaciones deberian hacerse por lo menos una vez al

aflo:
Version Fecha de Cambios
Actualizacion
# aaaa-mm-dd Un listado de las modificaciones, correcciones, adiciones, etc. hechas

al manual.

En PEMEX comentan, que normalmente se hacen cambios cuando llega la época de
supervivencias, una vez al afio, por lo cual seria recomendable hacer las actualizaciones un
mes después de las supervivencias una vez que los trabajadores vuelvan a su ritmo normal.
En otras ocasiones los cambios son por parte de empresas ajenas con las cuales trabaja
PEMEX, aqui se dejaria al criterio de los trabajadores el hacer una actualizacion en el
momento, en caso de ser urgente, o esperar a la siguiente revision del manual de
procedimientos.

La propuesta del uso de manuales operativos desde la perspectiva de la psicologia le
permite al manual de procedimientos ser mas que un documento para ser leido una vez,
pues dicha propuesta pretende aumentar la participacion e involucramiento de los
trabajadores en todo el proceso, tanto del manual como de su uso y aplicacion. No solo se

pretende hacerlo para no usarlo.
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Su uso esta para fomentar la comunicacion e incitar a la mayor interaccion entre las
personas trabajadoras involucradas en el proceso. Pues cuando llegue el momento de
realizar las actualizaciones y modificaciones pertinentes no solo se deberian hacer en el
manual, sino que se deberian involucrar a las personas y asegurarse que los trabajadores
estén al tanto de las nuevas formas. Podria incitar a un cambio de conducta de los
trabajadores pues les ensefia el orden y la forma adecuados de realizar los tramites y asi
realizar el trabajo y dar instrucciones con mas seguridad, dandole la certeza al jubilado de
que la informacion que se le brinda es la correcta.

La intencion del manual no solo esta para los trabajadores dentro de la empresa,
también busca el beneficio para los trabajadores en el proceso de jubilacion pues implicaria

un orden mas claro y especifico que ellos podrian seguir con mas seguridad.
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RESULTADOS OBTENIDOS EN
EL SERVICIO SOCIAL
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RESULTADOS OBTENIDOS EN EL SERVICIO SOCIAL.

El servicio social en el médulo de jubilados de PEMEX da la oportunidad a los estudiantes
de desenvolverse en un ambiente de trabajo y con esto enfrentarse a situaciones
completamente nuevas para tomar el control y saberlas manejar.

Asimismo, permite identificar la comprension de la importancia de llevar un orden
dentro de las labores, y dar una indicacidn paso por paso sobre el cdmo se debe llevar a
cabo los procesos, implica saber con certeza lo que se debe de hacer y no estar esperando la
confirmacion de alguien mas. También es importante estar atento a lo dicho por las demas
personas en lo referente al trabajo, saber si hay una nueva informacién o una nueva manera
en como se debe de hacer las cosas.

Se reafirma la toma de decisiones pues hay que saber cudndo es necesario hacer una
modificacion ante alguna situacion inesperada. También la comunicacién se vuelve
importante pues es necesario mantener buenas relaciones con las personas a quien se les
presta el servicio como con los trabajadores. Siempre con el fin de brindar el mejor
servicio.

El uso de las entrevistas, de una manera breve y dirigida, fue la principal herramienta
utilizada durante el servicio, especificamente el uso de las entrevistas semiestructuradas las
cuales presentan un grado mayor de flexibilidad pues parten de preguntas planeadas, que
pueden ajustarse a los entrevistados al existir distintos tramites en el mddulo. Su ventaja es
la oportunidad de adaptarse a los sujetos con enormes posibilidades para motivar al
interlocutor, aclarar términos, identificar ambigiedades y reducir formalismos (Diaz,
Torruco, Martinez y Varela, 2013). Los jubilados llegaban al médulo para resolver sus
dudas que solian ser respecto tramites administrativos desconocidos por ellos por lo cual
era necesario hacer una pequefia entrevista para ubicar el lugar donde debian resolver su
situacion.

Los tramites para la jubilacion en PEMEX son secuenciados por tanto se debian hacer
en orden y se debia preguntar sobre los pasos ya hechos para asi tener la certeza de que su
tramite ya se podia realizar o aun debian presentarse en otro lugar y después volver al

maodulo de jubilados.
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Esta situacion sirvid para canalizarlos al lugar donde debian ir, también funcioné como
un filtro para saber cudles personas estaban en el lugar correcto y tenian que ser atendidas
en esa oficina o si debian dirigirse a otro lado.

Las competencias que se pudieron desarrollar durante el servicio social en el Mddulo
de Jubilados de PEMEX fueron:

La comunicacion y capacidad de escucha fueron competencias clave durante el
servicio, principalmente por la necesidad de dar a los jubilados instrucciones claras y
precisas para asegurar el entendimiento. Asi como para mantener y mejorar la relacion con
los supervisores.

En cuanto a la capacidad de escucha, esta era importante para conocer las necesidades
de los jubilados y aclarar dudas pues muchas veces no sabian exactamente qué debian
hacer; saber adaptar el lenguaje para conseguir un mejor entendimiento de sus necesidades
para asi enviarlos al lugar correcto. Aqui se incluye la capacidad de analisis y sintesis de los
problemas presentados con el fin de darles solucion de la manera correcta y mas optima
para dar resultados positivos a los jubilados.

Tolerancia al estrés, ser paciente resultd de gran importancia porque la poblacion de
jubilados es de personas mayores quienes no siempre estan completamente atentos en las
tareas del presente y cuya retencidn no es la mejor, sobre todo en un tramite desconocido y
que solo haran una sola ocasion. Tolerar el estrés haciendo referencia a las veces cuando no
estaban seguros sobre qué necesitaban o cuando llevaban los documentos incorrectos.

Otra situacién fue su gusto por hablar y debido a la presencia de mas personas quienes
requerian de los servicios y la atencion era necesario saber detenerlos, por lo tanto ser capaz
de lidiar con el estrés fue una competencia posible de desenvolver durante este periodo. En
este caso llevar la entrevista semiestructurada fue un buen apoyo pues con las preguntas ya
hechas era posible redirigirlos de nuevo al momento donde se encontraban y resolver sus
dudas.

Las actividades del servicio reafirmaron la competencia de sociabilidad por la facilidad
en la comunicacion tanto con las personas a quienes se atendia como con los supervisores.

Cuando se le llama a esta parte de la coordinacion un espacio de "atencion al cliente"

queda claro el derecho de los jubilados a recibir los servicios prometidos en su contrato; por
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lo cual brindar el mejor servicio y mantener una mentalidad de orientacion al cliente se
consideré como primordial.

Otra actividad realizada durante el servicio fue la de prestar ayuda para realizar tarjetas
de presentacién con los datos del médulo y folletos con la informacién condensada sobre
los tramites llevados a cabo en cada una de las estaciones de trabajo con la finalidad de dar
a los jubilados informacidn especifica sobre dénde pueden encontrar las respuestas a sus

dudas.
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SUGERENCIAS Y LIMITACIONES

Durante el Servicio Social destaca la importancia de la comunicacion dentro de la misma
area donde se encuentra el médulo de jubilados. Muchas causas incitan a una falta de
comunicacion las cuales se podrian trabajar y solucionar por las mismas personas sin la
necesidad de una intervencion por parte de la institucion.

El jefe de toda la Coordinacion tiene juntas cada semana para estar al tanto de cobmo se
llevan a cabo todas las operaciones con las demas departamentos del area, sin embargo en
muy pocas ocasiones se transmite el mensaje de una manera oficial y directa; una
sugerencia seria agilizar la comunicacion que tienen, hacer juntas de actualizacion antes de
abrir las oficinas al publico o por medio de correos electronicos para informar de alguna
modificacion o cambio pequefios; ademas de ser mas insistentes con los demas
departamentos cuando se quiere modificar algo porque a pesar de hacer el papeleo
necesario en ocasiones no es suficiente.

Otra sugerencia seria: de las dos personas trabajando en el modulo de atencién a
jubilados una hiciera exclusivamente los tramites que hacen mas regularmente, como la
solicitud de préstamos, llenado de cartas poder, etc. y la otra se dedique Unicamente a
atender a las personas a punto de terminar su proceso de jubilacién, con la finalidad de que
quienes se estan jubilando terminen el proceso con una sola persona sin necesidad de
confundirse al pasar de una persona con otra dentro de una misma oficina.

Seria beneficioso para la empresa conseguir algun tipo de curso sobre la comunicacién
que debe existir dentro de una empresa y hacer ir a los trabajadores.

Si se consiguiera hacer el manual de procedimientos la recomendacion seria hacer las
actualizaciones y revisiones de manera constante con el fin de no perder el orden que en

teoria se esperaria haber conseguido al realizar el manual.

Las limitaciones de la propuesta:
La poca iniciativa observada durante el servicio social por parte de los trabajadores. En
varias ocasiones donde los trabajadores tuvieron la oportunidad de ayudar o de

proporcionar la indicacion correcta no lo hicieron. Ademas, por la frecuente rotacion de
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personal existente es dificil que alguien aprenda todo lo necesario cuando solo va a estar en
el lugar un mes (un manual de procedimientos evitaria dichas situaciones).

La lentitud con que se llevan a cabo los tramites oficiales. Al desconocer la forma en
que se trabaja en PEMEX no es posible profundizar en esta parte, sin embargo se puede dar
un ejemplo: un triptico repartido a los jubilados por el area donde inician la jubilacion
indicaba documentos innecesarios y no listaba los que en realidad se necesitaban, se
enviaron los documentos necesarios solicitando el cambio y durante el tiempo que durd el

servicio social no se hicieron los cambios.
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ANEXOS
Anexo 1.

DIRECCION CORPORATIVA DE ADMIII\!JHSTRAU@N
SUBDIRECCION DE RECURSOS HUMANOS Y RELACIONES LABORALES
UNIDAD DE ADMINISTRACION DE PERSONAL
COORDINACION DE GESTION Y OPERACION LABORAL

a de de 2016.

Lugar:

COORDINADCR DE GESTION Y OPERACION LABORAL |
PRESENTE.

Asunto: SOLICITUD DE PAGO FONDO PEMEX-SAR AL CUMPLIR 65 ANOS

Por este conducto, me permito distraer su amable atencion para liberar el pago del saldo actual que
dela

tengo en el Fondo de Prevision Social PEMEX-SAR, en la cuenta
de [a Institucion Bancaria

Sucursal

Lo anterior, de acuerdo a lo establecido en el punto de! articulo 17 'incluida en el Titulo VIl “De Los
Beneficiarios Y Calidad De Participante’ correspondiente al anexo “C” denominado Plan del Fondo de
Ahorro para el Retiro del “Contrato de Administracién de Recursos de Fondos de Prevision Social”,
dado que cumplo con mds de 65 afios de edad y por asi convenir a mis intereses, anexando a la

presente:

Copia de la Orden De Pensidn Jubilatoria.
Copia Legible del Estado de Cuenta Actualizado (Donde se va depositar el SAR)

Copia de fa Clave Interbancaria (Pantallazo)
Copia Legible por ambos lados de ia Credencial del INE (Instituto Nacional Electoral).

Copia del Acta de Nacimiento (Solo en caso de ser MAYOR a 65 afios).

Agradeciendo su atencién y apoyo, reciba un cordial saludo.

Atentamente,

Nombre y Firma.

Direccién Domiciliaria:
 Organismo:
Teléfono Fijo:
Teléfono Mavil:
Correo Electrdnico:




No. de Registro

DATOS DEL ASEGURADO

Anexo 2

DECLARACION DE BENEFICIARIOS DE
PERSONAL JUBILADO

FOLIO:

Apellido Paterno Apellido Materno Nembre(s) -
L ' 8/D
No. Ficha R.F.C.

PENSION TIPO: C

En caso de mi fallecimiento, por mi libre y espontanea voluntad, designo como beneficiarios para el cobro de las
prestaciones que abajo se mencionan, seg(ln los porcentajes que indico, a las siguientes personas:

NOMBRE DE LOS BENEFICIARIOS Parentesco o relacion Seguro de Pension Post-
Vida (%} mortem {%})
HLO 30 30
HIIO - 40 40
- HiJO | . 30 30
SUMA DE PORCENTAJES ASIGNADOS: 100 100

En caso de fallecimiento de alguno(s) de mis beneficiario(s), los montos correspondientes se distribuirdn

proporcionalmente entre los que sobrevivan, en relacién a los porcentajes establecidos.

Sélo en caso de que todos los beneficiarios hayan fallecide, designo como dnico beneficiario a:

NOMBRE Parentesco o relacidn (%)
OTRC 40
OTRO 30
OTRO a0
100

[T

Firma del Trabajador

La pensi6én postmortem se hara efectiva en el centro de trabajo en dande se realice el pago de la pensidn jubilatoria en el

momenta del fallecimiento.

Me reservo el dereche de cambiar beneficiario{s) cuando asl me convenga, lo cual para que surta efecto y sea lagal deberd regirse por el mismo
procedimiento y requisitos del presente documente relevando al patron de toda responsabilidad.

Fechado el dia de

de




Anexo 3
No. de Registro DECLARAGION DE BENEFICIARIOS DE FOLIO:
PERSONAL JUBILADO

DATOS DEL ASEGURADO

Apellido Paterno Apellido Matermno ‘ Nombre{s)
S/D
No. Ficha R.E.C.

PENSION TIPO: D

En caso de mi fallecimiento, por mi libre y espontdnea voluntad, designo como beneficiarios para el cobro de las
prestaciones que abajo se mencionan, segin los percentajes que indico, a las siguientes personas:

NOMEBRE DE LOS BENEFICIARIOS Parentesco o relacién " | Segurode [ Pension Post-
. Vida (%) mortem (%)

En caso de fallecimiento de alguno(s) de mis beneficiario{s), los montos correspondientes se distribuiran
proporcicnalmente entre los gue sobrevivan, en relacidn a los porcentajes establecidos.

So6lo en caso de que todos los beneficiarios hayan fallecido, designo como Gnico beneficiario a:

NOMBRE Parentesco o relacicn {%)
o HIJO 50
HIJA 50
100

En caso de fallecimiento de todos {os beneficiarios, los beneficiarios sustitutos deberén elegir entre las pensiones: A, B, o
C siéndo esta aplicable para todos los beneficiarios sustifutos.

Firma del Trabajador

La pension postmbrtem se haré efectiva en el centro de trabajo en donde se realice el pago de la pensian jubitatoria en el
momento del fallecimienfo.

Me reserve el derscho de cambiar beneficiariofs) cuando asi me convenga, lo cual para que surta efecto y sea legal debera regirse por el mismo
procedimiento y requisitos dei presente documento relevando al patron de toda responsabilidad.

Fechado el dfa de de



http://www.tcpdf.org

No. de Registro

DATOS DEL ASEGURADO

Anexo 4
DECLARACION DE BENEFICIARIOS DE
PERSONAL JUBILADO

FOLIO:

Apellido Paterno Apellido Materno Nombre(s}
S/D
Nao. Ficha R.F.C.

PENSION TIPO: D

En caso de mi fallecimiento, por mi libre y espontdnea voluntad, designo como bereficiarios para el cobro de las
prestaciones que abajo se mencionan, segiin los poercentajes que indico, a las siguientes personas:

NOMBRE DE LOS BENEFICIARIOS

Parentesco o relacién

Seguro de
Vida (%)

Pension Post-
mortem (%)

En caso de fallecimiento de alguno(s) de mis beneficiaric(s), los montos correspondientes se distribuirdn

proporcionaimente entre los que sobrevivan, en relacién a los porcentajes establecidos.

S6lo en caso de que todos los beneficiarios hayan fallecido, designo como tnico beneficiario a:

NOMBRE Parentesco o relacion

(%)

HiJA

100

100

En caso de fallecimiento de todos los beneficiarios, los bensficiarios sustitutos deberan elegir entre las pensiones: A B,o
C siendo esta aplicable para todos los beneficiarios sustitutos.

Firma del Trabajador

La pensién postmortem se hara efectiva en el centro de trabajo en donde se realice el pago de la pensién jubilatoria en el

momento del fallecimiento.

Me reservo el derecho de cambiar beneficiario(s) cuando asi me convenga, lo cual para que surta efectoy sea legat debera regirse por el mismo
pracedimiento y requisitos del presente documento relevando al patrén de toda responsabilidad.

Fechado el dia ’ de

de




Anexo 5
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