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Introduccion

El presente trabajo describe las funciones que desarrollé a partir del 1° de agosto de 2013 en €l
Servicio de Transportes Eléctricos, en ese entonces del Distrito Federal, hoy Ciudad de México,
como Jefa de Oficina de Desarrollo Humano y Cultural, adscrita a la Subgerencia de
Reclutamiento y Capacitacion.

La labor fundamental para la que se me contratd fue la supervision y direccion del proyecto
denominado “Programa Integral de Motivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas, dirigido
a operadores de trolebus y tren ligero del Servicio de Transportes Eléctricos del Distrito
Federal”.

Este informe de actividades se divide en tres capitulos con el fin de diferenciar los distintos
periodos en los que se desarrolld el Programa, exponiendo colateralmente mis habilidades como
Sociologa en el ejercicio de las funciones realizadas, a la par de la relatoria e implementacién del
proyecto que ahora nos ocupa.

En el capitulo 1, se induce al quehacer cotidiano de Servicio de Transportes Eléctricos, asi
como al proceso de seleccidn de aspirantes a operador de trolebus. El capitulo 2, describe la
importancia de mi labor como Sociologa dentro del Programa para el cual fui contratada, asi
como los altibajos que encontramos a lo largo su desarrollo. En cuanto al capitulo 3, se describe
las actividades realizadas desde la planeacion del taller Aprendiendo a Manejar Mi Estrés,
posteriormente, el curso Motivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas, y finalmente los

resultados obtenidos al concluir el proyecto.
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Capitulo 1. Contextualizacién de la préactica profesional
1.1 Induccion al Servicio de Transportes Eléctricos
El “Servicio de Transportes Eléctricos del Distrito Federal”, es un Organismo Publico
Descentralizado creado mediante Decreto del 31 de diciembre de 1946, publicado en el
Diario Oficial de la Federacién el 19 de abril de 1947, con personalidad juridica y
patrimonio propio, de conformidad con la Ley de la Institucion Descentralizada de
Servicio Publico "Servicio de Transportes Eléctricos del Distrito Federal”, del 30 de
diciembre de 1955, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 4 de enero de 1956,
Cuyo objeto es:
l. La administracion y operacion de los sistemas de transportes eléctricos que fueron
adquiridos por el Gobierno del Distrito Federal;
Il.  La operacion de otros sistemas, ya sean de gasolina o diésel, siempre que se
establezcan como auxiliares de los sistemas eléctricos, y
1. El estudio, proyeccion, construccion, y en su caso, operacion de nuevas lineas de
transporte eléctrico en el Distrito Federal. (Servicio de Transportes Eléctricos del
Distrito Federal, 2009: 2).

De acuerdo con el Manual Administrativo de Servicio de Transportes Eléctricos del Distrito
Federal publicado el 15 de noviembre de 2015, la visién del STE se encamina a proporcionar un
servicio de transportacion con altos estandares de calidad y eficiencia, enfocado en consolidar
una red de corredores Cero Emisiones. En cuanto a la mision, se enfoca en brindar a los usuarios
una alternativa de transportacion no contaminante, segura, confiable y oportuna, que satisfaga
con eficiencia y de manera economica las necesidades de traslado hacia los diversos puntos que

cubre la red en operacion de trolebuses y tren ligero, bajo criterios de transparencia y honestidad,
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en un marco de respeto a la equidad de género. En lo que atafie a la declaracion de valores, los
aspectos mas importantes son: el trabajo en equipo, respeto a las personas, analizar los hechos y
brindar orientacién, comunicacion honesta e integridad, ante todo, compromiso con los
operadores y mas adn con los usuarios.

Cabe destacar que si el Servicio de Transportes Eléctricos dejara de operar en la Megaldpolis,
tomando en cuenta que el Conteo de Poblacién y Vivienda realizado por el INEGI en 2015,
refiere que la Ciudad de México es habitada por una poblacién de 8,918,653 personas, aunado al
hecho de que diariamente transita gente proveniente de municipios colindantes principalmente
del Estado de México, Hidalgo, Morelos, Puebla y Tlaxcala que en conjunto conforman la Zona
Metropolitana del Valle de México en conjunto habitada por 18,335,000 personas, mismas que
requieren servicios que satisfagan sus necesidades, siendo la transportacién de pasajeros una de
las més destacadas, por tratarse de un factor muy importante en cuanto a movilidad se refiere
para la vida cotidiana de las personas sin distincion de edad, sexo o estatus social, el resto de los
servicios de transporte, ya actualmente rebasados en capacidad colapsarian, al no contar con la
infraestructura suficiente para trasladar a esa magnitud de personas.

Tabla 1.

Personas trasladadas diariamente en la Ciudad de México.

Personas que se  Usuarios de la zona

Modalidad Unidades transportan por Metropolitana COStO.
. . promedio
dia transportados por dia
Metro 386 5,030,101 27% $ 5.00
Metrobus 568 950,000 0.5% $ 6.00
Ruta concesionada 1,197 1,200,000 0.7% $ 6.50
Taxi 102,110 1,100,000 0.6% $ 100.00
RTP 1,464 450,000 0.2% $ 200
Trolebus 255 227,875 $ 4.00
- 0.2% -
Tren ligero 24 114,012 $ 3.00

Datos recabados por la autora a través de solicitudes de informacion en el Portal de Transparencia.
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Un punto importante por considerar de esta tabla es que los datos que se proporcionan reflejan
el promedio diario de traslados realizados, no obstante, un solo usuario al menos realiza dos
viajes diarios, uno de ida y otro de vuelta a su punto de partida, por lo que se deduce que
diariamente solo se transporta en unidades de servicio publico dentro de la Ciudad de México al
24.5% de los habitantes de la zona metropolitana. También se debe tomar en cuenta que el costo
real del servicio de transportacion tanto en trolebis como en tren ligero es de $14.00 por usuario,
pero por el subsidio del Gobierno de la Ciudad, el costo que paga el usuario es de $4.00 y $3.00
respectivamente.

Al no contar con los medios econémicos suficientes para tener un vehiculo propio y con
modos de transporte flexibles en sus tarifas, las personas se ven en la necesidad de minimizar
gastos muy a pesar del tiempo que llegan a perder por este hecho. De alli la importancia de
Servicio de Trasportes Eléctricos para los usuarios, esto fue definido en el X Congreso Espafiol
de Sociologia como motilidad:

La motilidad, por tanto, va mas alla del concepto de accesibilidad, que se centra en las
opciones y condiciones del transporte. Incluye, ademas, competencias personales para la
movilidad y un mecanismo de apropiacion que define el campo de oportunidades reales
que el actor contempla a la hora de moverse. Este campo de oportunidades viene definido
tanto por las circunstancias del individuo como por su entorno, es decir, que depende tanto
de las cualidades de cada individuo (en términos de habilidades personales y posicién en la
estructura social) como de las posibilidades que se derivan de la organizacion social del
transporte (politicas de transporte, sistema de transporte, etc.) (Almaraz, J., del Pino, J.,
Izquierdo, J., Garcia, F., Cillero, A., Bouzada, P., Jiménez, J., Tauler, A., Sanchez, V.,

Lloret, M. y Sospreda, M., 2010: 5)
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En un articulo realizado por Claudia Altamirano para Nexos On Line denominado La Ciudad
maés dolorosa del mundo para transportarse, refiere que “en la actualidad el dolor es el nuevo
pardmetro de medicién del trafico en las grandes metrdpolis” (Altamirano, 2015: parr. 2). Debido
a la inversion de tiempo, gasolina o pasajes, y el desgaste emocional ocasionado por el
desplazamiento dentro de una urbe.

Los sintomas del desgaste emocional se ven reflejados a través de la Encuesta del Dolor del
Viajero realizada en 2011 por el International Business Machines, misma que fue aplicada en 20
ciudades cadticas alrededor del mundo, destacando que la Ciudad de México obtuvo el primer
lugar en sufrimiento con 108 puntos en contra, en cuanto a movilidad se refiere (International
Business Machines, 2011: parr. 10) Lo anterior se deriva del extenuante trafico que existe en la
ciudad, donde las personas comunes invierten 4 6 mas horas diarias de su vida para poder
trasladarse de un lugar a otro en trayectos cortos, mismo trayecto que por la madrugada, donde el
transito es casi nulo, se realiza en no mas de 30 minutos.

Conjuntando el factor economia con la falta de medios de transporte, la cantidad de personas
que transitan diariamente en la ciudad y las rutas de traslado, tomando en cuenta que en la
mayoria de las lineas existentes por las que transita el trolebus, no existe otro tipo de transporte
de pasajeros por tratarse de rutas exclusivas que corren en contraflujo vehicular y carriles
confinados, aparentemente se genera una “movilidad mas &gil” para el usuario en su vida
cotidiana, provocando asi una alta demanda, pero en realidad el STE no cuenta con las unidades
suficientes para dar un servicio constante en todas las lineas de trolebuds, generando que los
usuarios lleguen a aguardar hasta una hora para poder abordar, situacion que genera en los
usuarios fuertes cargas de frustracion que se ve reflejada al quejarse del servicio que se brinda y

a su vez cargando paulatinamente de estres a los operadores receptores de las demandas,
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teniendo la obligacion que tolerar malos tratos y groserias de los usuarios por el simple hecho de
ser servidores publicos, por lo que al no contar con técnicas de afrontamiento, espacios de
tiempo o un lugar donde descargar esta tension, llegan al limite de su tolerancia operando el
trolebus de manera abrupta llegando a provocar accidentes.

Entonces, si tradujéramos el dolor del viajero al dolor del operador que pasa por lo menos 8
horas diarias al volante en rutas que no les permiten siquiera poder levantarse a estirarse para
destensar el cuerpo, tomar un respiro o poder ir al bafio, por lapsos de dos 0 mas horas, y siendo
receptores del estrés de los usuarios, con la responsabilidad de muchas vidas bajo sus hombros,
entonces el desgaste emocional puede resultar en problemas psicosociales.

Todo lo anterior con el fin de dar a conocer el panorama que viven los operadores de trolebus,
generando que, en la vida cotidiana, los altos niveles de estrés puedan llegar a ser incontrolables
si no se les proporciona las herramientas necesarias para afrontarlo adecuadamente.

Es precisamente en este el punto donde el presente proyecto encuentra su objetivo, porque si
bien, el operador puede llegar a una conciliacion de las normas morales e institucionales,
también lo puede hacer peligrosamente a una adaptacion de retraimiento, descrito por Merton:

Se mantiene el sistema competitivo, pero los individuos frustrados u obstaculizados que no
pueden luchar con dicho sistema se retraen. El derrotismo, el quietismo y la resignacion se
manifiestan en mecanismos de escape que en ultima instancia los llevan a “escapar” dé las
exigencias de la sociedad. Esto es, pues, un expediente que nace del fracaso continuado
para acercarse a la meta por procedimientos legitimos, y de la incapacidad para usar el
camino ilegitimo a causa de las prohibiciones interiorizadas; y este proceso tiene lugar

mientras no se renuncia al valor supremo de la meta-éxito. El conflicto se resuelve
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abandonando ambos elementos precipitantes: metas y medios. El escape es completo, se
elimina el conflicto y el individuo queda asocializado. (Merton, 1995: 233).

Es por lo que la capacitacion no solo debe limitarse a la mejorara de habilidades y
competencias laborales, sino también contribuir al desarrollo humano a los operadores para
impactar en el servicio que se brinda a los usuarios, permitiendo ademas que se asuman como
servidores publicos lo cual resulta un factor de influencia para que el STE sea visto como una
opcion confiable de transportacion en todo momento.

1.2 Proceso de reclutamiento y seleccion del operador de trolebus

El proceso de seleccidn que debe realizar un aspirante a operador de trolebus para poder
ingresar a laborar tiene una duracion aproximada de un afio. De primera instancia, un aspirante
debe de ser recomendado por algin familiar que labore en el STE ante el Sindicato conocido
como la Alianza de Tranviarios de México, para ello deben esperar a que la Direccién de
Transportacion notifique a la Gerencia de Administracion de Personal cuantas vacantes estan
disponibles para ocupar dicho puesto. Una vez que se sabe cuantas vacantes se abriran, el
Sindicato envia una lista de aspirantes con un 30% extra a la cantidad de operadores requeridos
por la Direccion de Trasportacion debido a que no todos los aspirantes logran concluir
satisfactoriamente el proceso, esta lista debe estar dirigida a la Subgerencia de Reclutamiento y
Capacitacion, que es la encargada de recibir la documentacién para certificar que los aspirantes
cubran el perfil de puesto que consta de certificado de secundaria, conocimientos de operacion
de vehiculos de transporte de pasajeros, contar con licencia tarjeton tipo “C” vigente, edad
minima de 25 y maxima de 35 afios; posteriormente, la Subgerencia debe aplicar y evaluar los

examenes psicométricos de cada uno de los aspirantes.
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Una vez que el aspirante acreditd esta etapa, se le envia servicio médico donde debera
cumplir con una estatura minima de 1.68 metros e indice de masa corporal de acorde, ademas de
presentar una serie de examenes de laboratorio, antidoping y placa torécica con el fin de
garantizar una salud fisica integral.

Aprobado este proceso, los aspirantes seleccionados deben acreditar un curso teérico-practico
de 490 horas y 200 jornadas conocidas como dias de conduccidon especializada, cumpliendo asi
con el profesiograma acorde al puesto que ocuparan, en este periodo les es remunerado
Unicamente con el salario minimo,

Al concluir el curso de capacitacion, los instructores de la Direccion de Transportacion,
mismos que son los responsables de formar a los aspirantes durante estas jornadas, aplican un
examen técnico para determinar si son aptos o no para obtener el puesto de operador, ya que este
en especifico, es el Unico dentro del Organismo que obtiene inmediatamente la base sindical,
derivado del proceso por el que pasan y los conocimientos adquiridos como las habilidades
técnicas que utilizan cotidianamente para operar un trolebds teniendo destreza manual para su
manejo.

Una vez contratado como operador, se esta obligado a seguir las normas establecidas, siendo
conducir las unidades de transporte trolebus de manera responsable y en pleno uso de sus
facultades fisicas y mentales, en apego a los reglamentos vigentes internos y externos al
Organismo; debera tratar con cortesia y respeto al usuario, revisar el estado general de la unidad
antes y despues de hacer uso de esta, en especial de la direccion, frenos y neumaticos, reportar
con oportunidad al Centro de Comunicaciones cualquier situacion que impida la continuidad del
servicio con seguridad, desperfectos de la linea elevada, algun dafio ocasionado a la unidad que

operan, asi como cualquier otra situacion que atente contra el patrimonio del Organismo; y
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demas Grdenes que en forma directa le instruya su superior jerarquico y que por necesidades del
servicio se requieran.

Siendo operador, dan por sentado que el resto de la vida laboral activa permaneceran en este
hasta el momento de jubilarse, la mayoria de ellos sin miras a trascender tanto académica como
econdmicamente, por lo que su estatus permanecera siempre en el mismo nivel, es entonces que
se auto programan para cumplir con los lineamientos que conocieron durante su adiestramiento,
respetando y siguiendo las recomendaciones, observaciones y/o instrucciones realizadas por los
supervisores y jefes inmediatos, para dar el mejor servicio posible a los usuarios, sin importar
que se esté de acuerdo o no con ellos, porque al firmar un contrato como personal de base, el
operador se compromete como funcionario publico a aceptar las condiciones laborales del
trabajo subordinado y todo lo que ello conlleva, con la finalidad de mantener un orden social
dentro del STE, lo que Merton denoming categoria de conformidad:

En la medida en que es estable una sociedad, la adaptacion tipo | —conformidad con las
metas culturales y los medios institucionalizados— es la m&s comun y la més ampliamente
difundida. Si no fuese asi, no podria conservarse la estabilidad y continuidad de la
sociedad. El engranaje de expectativas que constituye todo orden social se sostiene por la
conducta modal de sus individuos que representa conformidad con las normas de cultura
consagradas, aunque quizas secularmente cambiantes. En realidad, s6lo porque la conducta
se orienta en forma tipica hacia los valores basicos de la sociedad podemos hablar de un
agregado humano como constituyente de una sociedad. (Merton, 1995: 219).

Es esta categoria de conformidad que obliga a los operadores a dar siempre la mejor actitud
durante la jornada laboral, siendo considerado como la cara de este Organismo ante los usuarios,

por lo que de este depende que se tenga una buena o mala impresion del servicio, debido a que al
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usuario le importa llegar a su destino de manera répida y eficiente sin tomar en cuenta lo que hay
detrés de toda la maquinaria u organizacion que se genera para que el operador ponga en marcha
una unidad de trolebus, haciéndolo directamente responsable de todo tipo de felicitacion, critica
0 queja, siendo asi el blanco directo al momento de interponer una queja.

Cabe resaltar las habilidades personales que deben de desarrollar los operadores, siendo la
discrecion, participacion, toma de decisiones, liderazgo, manejo de conflictos, creatividad, ser
adaptable a los cambios, saber trabajar bajo presion, apego a las normas, iniciativa, seguridad en
si mismo, trabajo en equipo, capacidad de analisis, manejo y control de la informacion,
comunicador, actitud de servicio, tener sentido de responsabilidad, sentido del orden, facilidad de
palabra, buena presentacion, pero sobre todo, un alto control del estrés, mismo que se ha visto
deteriorado en aquellos operadores que tienen mas de 15 afios de servicio, de acuerdo a la media
etaria en la plantilla de operadores de trolebus del STE, motivo principal que dio origen a este
estudio.

En 2014, se mantenian en activo 956 operadores de trolebus, tren ligero y taxi eléctrico, asi
como 51 jefes de terminal, siendo los operadores los que tienen trato directo con los usuarios que
en ocasiones llegan a reclamar y hasta agredir, en la mayoria de los casos, ejerciendo poder sobre
los operadores, mismo que deriva del hecho ser visualizados como sus empleados bajo la
premisa “son servidores publicos a mi servicio”, provocando que la interaccion social que se da
entre ambas partes se vea dafiada por estigma que se tiene hacia el operador al servicio del
Estado, tal como lo explica Goffman: “para la persona estigmatizada, la inseguridad relativa al
status, sumada a la inseguridad laboral, prevalece sobre una gran variedad de interacciones

sociales”. (Goffman, 2006: 25). A lo anterior hay que sumar las cargas de estrés que se presentan
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por cambios constantes de clima, transito pesado, invasion de carriles confinados,
manifestaciones, entre otros.

Aunado a lo anterior, el operador, por tratarse de un servidor publico, debe coadyuvar con la
mision, vision y declaracion de valores institucionales, asi como apegarse al Cédigo de Etica de
los Servidores Publicos del Distrito Federal. Entre los articulos més destacados de este Codigo,
derivado del trato que tienen cotidianamente con los usuarios y que deben tener presente en todo
momento, se encuentra el Articulo 5° que dicta:

Todas las decisiones y acciones del servidor publico deben estar dirigidas a la satisfaccién
de las necesidades e intereses de la sociedad, por encima de intereses particulares ajenos al
bienestar de la colectividad. El servidor publico no debe permitir que influyan en sus
juicios y conducta, intereses que puedan perjudicar o beneficiar a personas o grupos en
detrimento del bienestar de la sociedad. EI compromiso con el bien comin implica que el
servidor publico este consciente de que el servicio publico es un patrimonio que pertenece
a todos los mexicanos y que representa una mision que solo adquiere legitimidad cuando
busca satisfacer las demandas sociales y no cuando se persiguen beneficios individuales.
(Asamblea Legislativa del Distrito Federal, V1 Legislatura [ALDF], 2014: 2).

En este mismo Cadigo, el Articulo 15 mandata que: “El servidor publico debe dar a las
personas un trato digno, cortés, cordial y tolerante” (ALDF, 2014: 4). Y es que, en el operador de
trolebus es en quien recae la consigna de mantener un trato cordial con los usuarios de acuerdo
con la normatividad que rige su funcion, si se suma a ello que en sus manos tiene la
responsabilidad de vidas humanas, ademas, un sin numero de factores laborales y ocupacionales
que influyen en su desempefio, llegard entonces el momento en que ya no pueda soportar la carga

de estres que va en aumento dia con dia, hasta el punto en que explote como una olla de presion.
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Es entonces que la labor de la Soci6loga entra en accion, ya que para este estudio ademas de
dar un enfoque al individuo en lo particular, se incluyeron una serie de perspectivas derivadas de
la observacion en la conducta que presentan los operadores dentro de su area de trabajo que es la
conduccidn del trolebus con usuarios a bordo, esto con la finalidad de detectar el momento de la
detonacion de las conductas andmalas rompiendo el orden social, tal como lo describe Merton en
“Estructura Social y Anomia”:

Nuestro primer propoésito es descubrir como algunas estructuras sociales ejercen una
presion definida sobre ciertas personas de la sociedad para que sigan una conducta
inconformista. Si podemos localizar grupos peculiarmente sometidos a esas presiones,
esperariamos encontrar proporciones bastante altas de conducta divergente en dichos
grupos, no porque los seres humanos que los forman estén compuestos de tendencias
bioldgicas diferentes, sino porque reaccionan de manera normal a la situacién social en que
se encuentran. Nuestro punto de vista es socioldgico. Buscamos variaciones en los indices
de conducta divergente, no en su incidencia. (Merton, 1995: 209-210).

La conducta divergente o desviada, en este caso, se presenta con los diversos factores que
conducen al estrés, siendo este Ultimo hoy en dia, considerado por la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) como una enfermedad que afecta a toda la sociedad en general, especialmente en el
caso del estrés laboral, que al no ser tratado a tiempo, llegaria a ser una cura costosa para el STE
derivado de las consecuencias que puede generar al no prevenirse a tiempo, esto de acuerdo a los
estudios realizados por la OMS:

Los problemas de salud mental en el trabajo generalmente se manifiestan como
problemas de desempefio: mayor ausentismo, menor productividad, mayor renovacion de

empleados, aumento en el numero de dias de discapacidad a corto y largo plazo y



EL ESTRES COMO FACTOR SOCIOPSICOLOGICO 16

mayores demandas por discapacidad. (Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2006:

12).



EL ESTRES COMO FACTOR SOCIOPSICOLOGICO 17

Capitulo 2. Analisis critico de las funciones desarrolladas
2.1 Mi labor como Sociéloga

Meses anteriores a mi contratacion, la Coordinacion de los Centros de Servicios a la
Comunidad Universitaria y al Sector Social de la Facultad de Psicologia de la Universidad
Nacional Auténoma de México, solicitd a Servicio de Transportes Eléctricos realizar dos
proyectos piloto bajo el auspicio del Programa Administracién, Capacitacion y Desarrollo
Humano registrado por la UNAM ante el STE, con el objetivo de vincular alumnos de la carrera
de Psicologia en instituciones publicas y privadas, a fin de que los estudiantes tengan contacto
profesional con el sector productivo y de servicio, en aras de adquirir una formacién profesional
con mayor apego a los retos que demanda el campo laboral, y de manera reciproca el apoyo en el
fortalecimiento de proyectos inherentes a las instituciones u organizaciones receptoras.

Derivado de ello, se realizé un Convenio de colaboracion entre ambas instituciones, iniciando
la ejecucion de dos programas. El primero, denominado Programa de Formacion Profesional
Supervisada, enfocado en la revision, renovacion y actualizacién de instrumentos de valoracion
psicométrica aplicados a aspirantes de diversos puestos a desempefiar en el STE. El segundo,
denominado Programa de Précticas en Escenarios Especializados, enfocado al Programa Integral
de Motivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas dirigido a operadores de trolebus y tren
ligero, mismo en que participamos la que suscribe en coordinacion con 6 estudiantes de 7°
semestre de la Licenciatura de Psicologia y un estudiante de la Licenciatura de Pedagogia de la
Facultad de Estudios Superiores Acatlan, mismo realizé el servicio social bajo mi cargo meses
después de iniciado el proyecto, siendo sus aportaciones muy relevantes durante la ejecucion del

proyecto.
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Cabe destacar que el Programa de Préacticas en Escenarios Especializados llega en el
momento justo para diagnosticar la necesidad del STE de brindar un servicio de calidad a los
usuarios, y dar solucidn a las constantes quejas de malos tratos y mal servicio por parte de los
operadores, en su mayoria de trolebus, siendo estos con quienes tienen el contacto directo, lo que
€ONOCemMos como interaccidn “cara a cara”.

Para llevar a cabo el proyecto se requeria de una persona capaz de dirigir, supervisar y
orientar a los estudiantes de Psicologia, ademés de dar a este un sentido con enfoque social, por
tratarse de un tema que atafie al funcionamiento interno de Transportes Eléctricos, trascendiendo
también en la percepcion que los usuarios tienen en cuanto a la calidad de servicio que se les
brinda dia con dia, motivo por el cual el entonces Subgerente de Reclutamiento y Capacitacion,
se dio a la tarea de buscar y reclutar a una persona que cumpliera con el perfil especifico para el
puesto: Licenciatura en la rama de Ciencias Sociales completa o trunca, habilidades personales
como discrecidn, participacion, toma de decisiones, liderazgo, manejo de conflictos y control de
estrés, adaptabilidad a los cambios, trabajo bajo presion, apego a las normas, iniciativa,
seguridad, trabajo en equipo, capacidad de anélisis, manejo y control de informacion
confidencial, comunicacidn, actitud de servicio, sentido de la responsabilidad y orden, facilidad
de palabra y buena presentacion; ademas de habilidades técnicas en manejo de computadora,
maquina de escribir, fax, teléfono, redaccién, ortografia, elaboracién de diagramas, habilidad
numeérica y destreza manual.

Una vez revisado mi curriculum vitae, cubriendo y complementando el perfil solicitado, por el
hecho de ser egresada de la carrera de Sociologia de la Facultad de Estudios Superiores Acatlan
de la UNAM, contribuiria realizando un estudio integral, derivado de mi formacion profesional,

aportando una perspectiva proveniente de una planeacion estratégica encaminada a brindar
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soluciones a corto plazo, a través del monitoreo y evaluacion del proyecto, lo que me permitié
ser contratada sobre un Pedagogo con quién competi para obtener el puesto, contando con las
habilidades suficientes para realizar el estudio que se requeria en el proyecto, lo cual influy6 en
mi contratacién de manera inmediata, siendo que podria recabar una gran cantidad de
informacion a través de la metodologia de las ciencias sociales, iniciando por la observacion
hasta llegar a la cuantificacion de datos con la finalidad de sistematizarlos a tal modo de llegar a
¢Qué?, ;Como? y ¢ De qué manera afecta el estrés en la calidad del servicio brindado por parte
de los operadores? Sin cerrar el estudio solo a un enfoque, abriendo el abanico de perspectivas a
través de la participacion de cada uno de los actores que intervienen en el proceso de interaccion
con los operadores durante su jornada laboral, porque entre mas informacion se tenga de un
conflicto social, se puede llegar de manera mas concreta a la solucion y/o mitigacion de este.

El 1° de agosto de 2013, ingresé a laborar como Jefa de Oficina de Desarrollo Humano y
Cultural, en la Subgerencia de Reclutamiento y Capacitacion de Servicio de Transportes
Eléctricos, en ese entonces del Distrito Federal, hoy Ciudad de México. Dentro de las funciones
generales que desempefie en ese puesto, se encontraban, el realizar Convenios de Colaboracién
con distintas Instituciones educativas y culturales con el fin de brindar a los trabajadores y a sus
familiares propuestas de esparcimiento gratuito. Tal es el caso del Convenio que realicé con
Sistema de Teatros de la Ciudad de México, mismo que a la fecha se encuentra vigente, en donde
a cambio de promocion mensual a su cartelera dentro de las instalaciones de trolebuses y tren
ligero, dotan al STE de cortesias con la finalidad de llevar a los trabajadores y sus familias el
fomento a la cultura y esparcimiento, contribuyendo a un adecuado desarrollo humano de las

personas.
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En cuanto al proyecto en especifico que ahora nos atafie, destacan mis funciones de
supervision, coordinacion y direccion dirigidas a los estudiantes que prestarian sus servicios para
la planeacion y ejecucion del programa, mismo que practicamente nacid de una necesidad ain no
atacada, y el Unico contenido con que contaba al momento de serme asignado era el nombre, por
lo que mi tarea era darle orientacion al desarrollo de este y a los estudiantes de Psicologia que
ingresabamos a la par en el STE, quedando asi en la direccion de proyecto con 4 estudiantes de
la Facultad de Psicologia a mi cargo y posteriormente se veria ampliado con més estudiantes que
aportaron sus conocimientos.

Si bien, de inicio la Subgerencia perfilaba este proyecto con un enfoque psicolégico derivado
del Convenio que solo contaba con estudiantes de Psicologia, los cuales pretendian tratar el
problema individualmente, enfoque que tal vez lograria resolver el problema a largo plazo, sin
una garantia de que se cumpliera la meta establecida, siendo el concientizar a todos los
operadores de su estatus como servidores publicos debiendo dar siempre un servicio de calidad
sin importar que los usuarios se encuentren o no estresados por la movilidad, causa que hoy en
dia es un problema que aqueja a la sociedad en su conjunto, identificado a nivel mundial como
uno de los factores principales de la descomposicion del tejido social, sin importar en qué lugar
del mundo se habite.

En cambio, si se lograra obtener un enfoque integral conjuntando la mirada socioldgica con la
psicoldgica, entonces se llegaria al objetivo deseado: el operador asumiéndose como servidor
publico, a la par de que aprendera a controlar el estrés que vive en su quehacer cotidiano.
Entonces, se pueda disminuir las quejas de los usuarios derivadas del trato dado por los

operadores, ya que como hace mencion Orlandini:
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No es posible entender los problemas de una persona con estrés solo con el conocimiento
de la biologia y de la Psicologia. A estas disciplinas debe afiadirse la comprensién
socioldgica, ya que se nace y se vive en determinados contextos sociales, como la familia,
la escuela o el lugar de trabajo, cuya ideologia y estructura tienen influencias decisivas
sobre el sujeto. La Sociologia explica que detrés de la conducta saludable o perversa de
cada individuo hay un sistema social que la condiciona. (Orlandini, 1999: V. Sociologia
del estrés).

Cabe sefialar, que el presente informe no solo se limita a resaltar las labores cotidianas que
realizo como Jefa de Oficina de Servicio de Transportes Eléctricos, también destaca la
importancia de este transporte para la movilidad de los habitantes de la Ciudad de México y
Zona Metropolitana del Valle de México; ademas enfatiza cdmo es que al brindar un servicio ya
sea bueno o malo, al ser impactado por los diversos factores que influyen en los operadores de
trolebuls y que derivan a un constante estado de estrés, provocan falta de motivacion hacia su
trabajo que afecta tanto a su persona en los ambitos laboral y social, asi como a la imagen y
preferencia de los usuarios hacia el servicio de trolebus, resaltando que los usuarios son la razén
primordial para la cual este Organismo fue creado, ya que sin ellos, este transporte no tendria
razén existir, impactando de manera directa a mas de 2,500 familias de los trabajadores que se
quedarian desempleados.

Desde esta perspectiva, se puede apreciar de primera instancia que como explica Norbert:
Todos los individuos pertenecientes a la sociedad también se acoplan normalmente al
mismo tipo de normas por medio de un mismo proceso de socializacion. Habitualmente,
todos los individuos estan bien integrados, siguen los mismos valores en sus actuaciones,

cumplen las mismas funciones sin dificultades, no tienen por qué entrar en conflictos
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mutuos en situacion normal. Las manifestaciones de perturbacion son como cambios del
sistema. (Norbert, 1987: 28).

Al no poder controlar el estrés los operadores rompen el esquema de equilibrio que existe con
los usuarios, pudiendo perjudicar al actualmente ya tan dafiado equilibrio social en la Ciudad de
México en cuanto a movilidad se refiere, porque tanto movilidad como estrés en conjunto,
afectan a la microsociedad compuesta por ambas partes.

Una vez que me fue asignado el proyecto, el Subgerente me presentd con los estudiantes de
Psicologia con quienes desarrollé dicha labor, de un inicio establecimos en conjunto un
reglamento de trabajo, firmaron una carta que establecia que toda la informacién recabada
tendria que permanecer en absoluta confidencialidad y que hariamos referencia a los operadores
como un conjunto de manera estadistica, ya que los Lineamientos para la Proteccidn de Datos
Personales del Distrito Federal en su Articulo 5° mandata esta confidencialidad:

Categorias de datos personales

5. Los datos personales contenidos en los sistemas se clasificaran, de manera enunciativa,
mas no limitativa, de acuerdo con las siguientes categorias:

I. Datos identificativos: EI nombre, domicilio, teléfono particular, teléfono celular, firma,
clave del Registro Federal de Contribuyentes (RFC), Clave Unica de Registro de Poblacion
(CURP), Matricula del Servicio Militar Nacional, nimero de pasaporte, lugar y fecha de
nacimiento, nacionalidad, edad, fotografia, deméas analogos;

I1. Datos electronicos: Las direcciones electronicas, tales como, el correo electrénico no
oficial, direccion IP (Protocolo de Internet), direccion MAC (direccion Media Access

Control o direccion de control de acceso al medio), asi como el nombre del usuario,



EL ESTRES COMO FACTOR SOCIOPSICOLOGICO 23

contrasefias, firma electrénica; o cualquier otra informacién empleada por la persona, para
su identificacion en Internet u otra red de comunicaciones electronicas;

I11. Datos laborales: Documentos de reclutamiento y seleccion, nombramiento, incidencia,
capacitacion, actividades extracurriculares, referencias laborales, referencias personales,
solicitud de empleo, hoja de servicio, demas analogos;

IV. Datos patrimoniales: Los correspondientes a bienes muebles e inmuebles, informacion
fiscal, historial crediticio, ingresos y egresos, cuentas bancarias, seguros, fianzas, servicios
contratados, referencias personales, demas analogos;

V. Datos sobre procedimientos administrativos y/o jurisdiccionales: La informacion
relativa a una persona que se encuentre sujeta a un procedimiento administrativo seguido
en forma de juicio o jurisdiccional en materia laboral, civil, penal, fiscal, administrativa o
de cualquier otra rama del Derecho;

VI. Datos académicos: Trayectoria educativa, calificaciones, titulos, cédula profesional,
certificados y reconocimientos, demas analogos;

VII. Datos de trénsito y movimientos migratorios: Informacion relativa al transito de las
personas dentro y fuera del pais, asi como informacién migratoria;

VIII. Datos sobre la salud: El expediente clinico de cualquier atencion médica, referencias
o descripcion de sintomatologias, deteccion de enfermedades, incapacidades médicas,
discapacidades, intervenciones quirdrgicas, vacunas, consumo de estupefacientes, uso de
aparatos oftalmoldgicos, ortopédicos, auditivos, proétesis, asi como el estado fisico o mental
de la persona;

IX. Datos biomeétricos: huellas dactilares, ADN, geometria de la mano, caracteristicas de

iris y retina, demas analogos;
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X. Datos especialmente protegidos (sensibles): origen étnico o racial, caracteristicas
morales 0 emocionales, ideologia y opiniones politicas, creencias, convicciones religiosas,
filosoficas y preferencia sexual; y

XI. Datos personales de naturaleza pablica: aquellos que por mandato legal sean accesibles
al publico. (Instituto de Acceso a la Informacion Publica del Distrito Federal [InfoDF],
2009: 3)

Por lo anterior, de ninguna manera, la informacién personal que se llegase a recabar puede ser
divulgada, aun concluido el proyecto o al término de los servicios prestados por los estudiantes
de Psicologia, esto por tratarse de datos sensibles.

Una vez firmada la carta, les proporcioné toda la informacién posible, como el organigrama
para que conocieran como se estructura y funciona el STE; el perfil del operador, manuales de
operacion de trolebus; esta informacién no sélo era importante para los estudiantes de Psicologia,
también lo fue para mi debido a mi reciente ingreso a este Organismo, del cual desconocia
absolutamente todo lo que fuera mas alla de transportarme de un lugar a otro, viajar en trolebds y
Ilegar a mi destino, o quejarme del mal servicio que me llegd a tocar en algunas ocasiones, en
conclusidn, conocer todo lo que hay detras nos ayudaria a trabajar en la misma linea a los
integrantes del equipo de investigacién, para ser mas objetivos en lo que queriamos obtener de
este proyecto, hasta este momento sin pies ni cabeza.

Se inicid la investigacion teorica con la lectura de Estructura Social y Anomia en el libro
Teoria y Estructura Sociales de Robert K. Merton, que permitio a los estudiantes de Psicologia
desligarse del individualismo al cual su carrera los encamina, abriendo su perspectiva en cuanto

a como las personas se adaptan socialmente adoptando conductas divergentes.



EL ESTRES COMO FACTOR SOCIOPSICOLOGICO 25

Independientemente de mi vision como socidloga y de las lecturas que se recomendaron a los
estudiantes de Psicologia que contribuyeron a este estudio, en ningn momento traté de
coaccionarlos en la percepcion propia que desarrollaron, trabajando de manera neutral,
absteniéndome de todo comentario positivo o negativo hacia la labor de investigacién, o mi
percepcion en el desempefio y el comportamiento de los operadores, siendo la informacién que
les fue proporcionada exclusivamente tedrica, plasmada en los manuales de procedimientos, asi
como en el Contrato Colectivo de Trabajo del STE (2013-2015), con el fin de informar y orientar
a los estudiantes de Psicologia de manera en que cada uno formara un criterio propio a través de
la observacion realizada, asi, al momento de conjuntar todas las perspectivas se llegaria a un
resultado mas enriquecedor para este proyecto, determinando cudl seria el rumbo que este
tomaria.

Una vez conociendo la informacion necesaria, realizamos diversas observaciones al entorno
laboral de los operadores, tanto al frente del volante, como dentro de las instalaciones de STE, ya
que es comun encontrar operadores en diversos horarios en las oficinas y patios. Lo anterior, con
la finalidad de analizar coémo interactlan entre compafieros de trabajo, jefes, familiares y
usuarios.

Cabe destacar que los trabajadores de base en Transportes Eléctricos comparten labores con al
menos un familiar, digase hermanos, primos, padres, hijos, entre otros, de alli que se escuche
constantemente mencionar “la familia tranviaria” y darse cuenta que el comportamiento que
tienen los operadores en su esfera laboral, es replicado en cualquiera del resto de sus esferas
sociales, ya que ademéas muchos de ellos literalmente viven con sus comparieros de trabajo en la
misma unidad habitacional por lo que es comun ver que las situaciones que los llegan a estresar

se llevan del trabajo a casa y de casa al trabajo, esta informacion aportaria de manera importante
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al proyecto desde la perspectiva socioldgica introduciéndonos en la vida colectiva de los
operadores, como describe Goffman:
En el estudio socioldgico de las personas estigmatizadas, el interés se centra, por lo
general, en el tipo de vida colectiva, cuando esta existe, que llevan aquellos que
pertenecen a una categoria particular. Es evidente que en ellos se encuentra un catalogo
bastante completo de tipos de formaciones y funciones grupales. (Goffman, 2006: 34).

Con toda esta informacion que atafie al ser social de estudio, en este caso el operador y su
interaccion social en la vida cotidiana, su comportamiento, genera en ellos un estereotipo
negativo. Lo anterior, fue fundamental para poder realizar una evaluacion de 360°, permitiendo
saber como se ven los operadores a si mismos y como los ven las personas que los rodean, dicho
de otra manera, es el como se encuentra construida su realidad social.

Una vez que los estudiantes de Psicologia fueron dotados de informacion sobre los
operadores, que tuvieron el tiempo de observarlos en las instalaciones y con la finalidad de
ampliar nuestro estudio se prosiguié a hacer el levantamiento del instrumento desarrollado por
una servidora a manera de investigacion (Véase Apéndice A), que fue aplicado del 11 al 15 de
noviembre de 2013 por los estudiantes de Psicologia a una muestra aleatoria de 100 operadores
de trolebds de la linea A Corredor Cero Emisiones Eje Central dentro de su jornada laboral
operando un trolebus.

Antes de dar inicio al levantamiento del instrumento era importante que todos los integrantes
del equipo tuviéramos el mismo concepto de lo que es el estrés por lo que a continuacion
conoceremos qué es, cOmo se genera y como puede manejarse este sindrome que la actualidad es

considerado como un problema social.
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2.2 Estres

En la actualidad, el estrés se presenta de manera comun en todas las sociedades urbanas, una
de ellas es la Ciudad de México. Este estrés es generado por varios factores que el ser humano no
ha podido controlar de manera adecuada, ya que las exigencias del entorno son mayores a las
habilidades que el propio sujeto puede desarrollar en un momento determinado, lo cual puede
llegar a afectar el estado emocional del individuo e incluso modificar sus actividades cotidianas
de manera drastica.

En 1936, Hans Selye en su articulo denominado Un sindrome producido por diversos agentes
nocivos, utilizé el término estrés o sindrome de adaptacién general, definiéndolo como la
respuesta no especifica del organismo a toda demanda que se le haga:

Consideramos que la primera etapa es la expresion de una alarma general del organismo
cuando se enfrenta repentinamente a una situacion critica y, por lo tanto, la denominamos
"reaccion de alarma general”. Dado que el sindrome en su conjunto parece representar un
esfuerzo generalizado del organismo para adaptarse a las nuevas condiciones, podria
denominarse el "sindrome de adaptacion general. (Selye, 1936: parr. 5).

Esta definicion es muy amplia y significa que cualquier demanda, sea la que sea, fisica,
psicoldgica o emocional, buena o mala, provoca una respuesta bioldgica del organismo, idéntica
y estereotipada, por lo que Selye divide al estrés en 3 etapas generales:

La primera llamada reaccion de alarma, involucra cambios bien definidos como
hipertrofia e hiperactividad de la corteza suprarrenal, involucion del timo e hipersecrecion
de corticotropina y tirotropina. Si el organismo sobrevive a esta primera etapa y el estimulo
nocivo persiste, ingresa en una segunda etapa donde los érganos estabilizan su funcion a

niveles practicamente normales; es decir, se constituye una resistencia. Por ultimo, si la
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situacién se prolonga en el tiempo (uno a tres meses), el organismo ingresa en una tercera
etapa de agotamiento, que culmina con la muerte. Unos afios mas tarde, Selye utilizo el
término stress (que significa tensién, presion, coaccion) para definir la condicion con la
que el organismo responde a agentes nocivos (“stressors”). (Bertola, 2010: 143).

Esta respuesta es mensurable y corresponde a unas secreciones hormonales responsables de
nuestras reacciones al estrés, sométicas funcionales y organicas. La mayoria de las veces, las
respuestas del organismo se hacen en armonia, con la mayor naturalidad y sin consecuencias, ya
que estan adaptadas a las normas fisioldgicas del sujeto; se trata del buen estrés o eustress. Otras
veces las respuestas exigidas por una demanda intensa y prolongada, agradable o desagradable,
son excesivas y superan las capacidades de resistencia y de adaptacion del organismo. En este
caso se trata de un mal estrés o distress.

De esa definicion se deduce que el estrés es la respuesta de adaptacion a unas demandas muy
dispares llamadas factores de estrés, de acuerdo con el profesor Selye el estrés, ayuda a la
adaptacion de las personas a las condiciones cambiantes del medio ambiente y a las diferentes
circunstancias de la vida. El estrés es la respuesta del organismo, la respuesta a la causa, el efecto
producido por la demanda.

Por su parte, el Dr. Orlandini consideraba que:

Los temas sociales del estrés pueden resumirse en seis aspectos: los estudios sobre los
estresores psicosociales, los sucesos vitales o las contingencias ambientales negativas, la
influencia de las instituciones sobre el estrés, el concepto y los modos de operar la red de
apoyo social, los sistemas de valores, las relaciones con el otro y el estrés en las

comunidades. (Orlandini, 1999: V. Sociologia del estrés).
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La relacién entre el estrés y la salud es una de las areas principales de investigacion en el
campo de la Psicologia de la salud, ademés de los ampliamente conocidos efectos directos en el
funcionamiento fisiol6gico e inmunoldgico, las experiencias de estrés también pueden afectar
indirectamente el bienestar y la salud de los individuos mediante sus efectos en diversos procesos
psicoldgicos, puede influir en la salud fisica mediante sus consecuencias fisiologicas, haciendo al
individuo mas vulnerable a diversas enfermedades.

Todos los estimulos del ambiente que se puedan imaginar actdan sobre el individuo de una
forma estresante, la Psicofisiologia y la Psicologia son las ciencias que se ocupan de este aspecto
de los estimulos. Una reaccion a corto plazo, que aparece como consecuencia de estimulos
provocadores de estrés, consiste en contracciones musculares, alteraciones fisioldgicas y
sentimientos vividos de manera subjetiva. Por ello se designa frecuentemente como estado de
estrés.

Las reacciones a largo plazo consisten en la alteracion de rendimiento fisico o del estado
psiquico de una persona, como consecuencia de que se encuentra desde hace tiempo bajo la
influencia del estrés. En este contexto, se habla también de predisposicién a la reaccion o de
impresionabilidad. Este aspecto conocido como estrés cronico es objeto de estudio de la
Psicofisiologia y de la Psicologia, pero también de la Medicina y Sociologia ya que, si estos
aspectos en especifico no se encuentran equilibrados, a largo plazo conllevara a la persona a
reaccionar con cualquier detonante como tumultos, panico y otros trastornos sociales, mismos
que pueden tener consecuencias como incidencia elevada de suicidio, crimen y enfermedad
mental.

Pero si ya es un hecho que el vivir en una ciudad tan estresante resulta dificil, sumarle a ello

un estresor psicosocial como lo es el estrés ocupacional, donde “tanto las promociones como la
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imposibilidad de ser promovidos; la escasa demanda de trabajo como las tareas monotonas y las
que requieren un intenso esfuerzo intelectual o corporal, provocan este tipo de estrés” (Orlandini,
1999: V. Sociologia del estrés). Aunado a ello factores como ruido, contaminacion, inseguridad
social, aglomeraciones, mal clima organizacional donde los roles de trabajo no se definen,
conflictos entre comparfieros viendo deteriorado el trabajo en equipo, carga de trabajo excesiva,
responsabilidad elevada, despidos constantes, tareas mondtonas, jefes incompetentes, cambios
continuos de horario, por mencionar algunos, hacen que los niveles de estrés se vean afectados
reflejandose en enfermedades psicosomaticas, bajo desempefio laboral, accidentes de trabajo y
ausentismo.

A diferencia del estrés laboral, en el estrés organizacional no se ve limitado Unicamente a los
temas que tiene que ver con el trabajo, sino que ademas se ve envuelto de una serie de factores
internos al individuo como inseguridad de poder desempefiar alguna labor encomendada, escasa
movilidad corporal, mala alimentacion, desinterés por el trabajo, ademas de factores externos
como los efectos del medio ambiente o lejania del hogar con el lugar de trabajo. Al final, la
combinacion del estrés laboral y el estrés ocupacional no solo afecta al trabajador, sino que
ademas genera grandes pérdidas econémicas a una empresa.

Otros estresores de la vida cotidiana son la gran cantidad de personas en el transporte publico
y el tréfico; los cuales provocan diversos efectos fisicos y psicoldgicos, constituyendo un area de
estudio, intervencion e investigacion para la Sociologia y la Psicologia, de alli la importancia de
conocer y desarrollar estrategias para poder afrontarlos.

Las personas actlan de diferente manera para tratar de amortiguar el estrés, dependiendo de
las fuentes a las que se encuentren sometidos y los sintomas que presenten, de acuerdo con el

Manual para el Taller Teorico-Préactico de Manejo del Estreés:



EL ESTRES COMO FACTOR SOCIOPSICOLOGICO 31

El afrontamiento de este puede presentarse en forma de pensamiento cuando las personas
se hablan a si mismas, utilizando un lenguaje interno con el cual evalGan sus acciones o
las de los demaés, aprobando o desaprobéandolas; y de reaccidén-accion. La forma en que
las personas perciben y evaltan cada situacion afecta su estado de animo y su
comportamiento, si perciben una situacion como amenazante, su conducta sera defensiva;
si perciben el medio ambiente agradable, su conducta observada seré de cooperacion y
adaptacion. (Dominguez, B., Valderrama, P., Olvera, Y., Pérez, S., Cruz, A. y Gonzalez,
L. 2002: 23).

Las personas reaccionan ante situaciones con cambios emocionales. Un tipo de reaccion
emocional puede ser el temor, el cual puede mantener en estado de alerta resultando beneficiada
en una situacién de riesgo; sin embargo, esta misma reaccioén un poco mas intensa puede resultar
contraria e incluso peligrosa para la sobrevivencia personal.

Dentro del Manual para el Taller Te6rico-Préctico de Manejo del Estrés se explica como las
personas alternan constantemente pensamientos positivos y negativos, es decir, pensamientos
racionales e irracionales, estos Ultimos pueden constituirse en los principales causantes de los
problemas emocionales, por lo que las personas deben detectar y cambiar los pensamientos
irracionales y sustituirlos de manera positiva o racional ya que muchas de las situaciones
problemaéticas no se pueden cambiar, pero se puede modificar la interpretacion que se hace de

ellas como se puede observar en la tabla 2.
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Tabla 2.
Pensamientos racionales e irracionales

Irracional

32

Racional

Recibir aprobacion por nuestras acciones es
siempre necesario.

La aprobacion de los demas es deseable, pero no
necesaria.

Tenemos que ser competentes, inteligentes y lograr
siempre lo que nos propongamos.

Es méas recomendable aceptarse a si mismo con
limitaciones y algunas deficiencias.

El pasado es sumamente importante; si algo me
afectd profundamente esto seguira afectando
indefinidamente.

Es importante aprender de las experiencias. EIl dar
tanta importancia al pasado es irracional. Los que
importa es lo que puedo hacer ahora y esto
probablemente me ayude para mi futuro.

Uno necesita de otra persona mas sabia para poder
enfrentarse al futuro.

Confiar en lo que soy capaz de hacer y pensar es
suficiente.

Evitar hasta los riesgos minimos es mejor para
seguir adelante.

Es mejor enfrentar los riesgos, actuar y pensar
independientemente.

Fuente: Manual para el Taller Teorico-Préctico de Manejo del Estrés. (Dominguez et al 2002: 30).

Una vez que todo el equipo conocio que es el estrés, tipos, detonantes y de qué manera se

pueden reducir sus efectos, fue el momento interactuar mas de cerca con los operadores para

aterrizar nuestro proyecto.

Se puede afirmar entonces que la transportacion como parte de la vida cotidiana es

insuficiente para satisfacer la demanda de los habitantes de una gran ciudad, ademas de que en
ocasiones es lenta, lo que puede originar estrés tanto en los usuarios, pero especificamente en el
caso de los operadores de trolebus, cuya fuente de trabajo como servidor publico, consiste en
brindar un servicio de traslado a la poblacion que dia a dia, se mueve de un lugar a otro; nuestra
tarea es determinar qué factores estresan mayormente a los operadores, de qué estrategias se
pueden apoyar para enfrentar las situaciones estresantes que enfrentan y que pueden generarles
tension, para que a traves de la capacitacion se les brinde herramientas que les sean Utiles para

disminuir el estrés, y de esta manera puedan llegar a tener una mejor calidad de vida.
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Capitulo 3. Descripcion y evaluacion de las actividades realizadas
3.1 Desarrollo del proyecto

El siguiente paso para dar marcha a este proyecto fue la aplicacion del instrumento a los
operadores durante su jornada laboral (\VVéase apéndice A), es importante sefialar que en esta
etapa y derivado del tipo de estudio que se estaba realizando decidimos delimitarlo Unicamente a
operadores de trolebus ya que se consider6 que para el caso de los operadores de tren ligero los
factores estresores variaban de aquellos que tenian influencia sobre los operadores de trolebus,
ademas el trabajo de uno difiere con el trabajo del otro tanto, en el proceso de reclutamiento y
seleccion como con la interaccion que se tiene directamente con los usuarios, ya que un operador
de tren ligero no ejerce tal interaccion.

Una vez establecida la delimitacion y tomando en cuenta que la poblacion total es de 855
operadores de trolebus, aunque Gnicamente se levantd el instrumento en el Corredor Cero
Emisiones Eje Central, entonces el instrumento fue aplicado al 11.6% de la poblacion total de
operadores.

Para tener un mejor panorama es necesario conocer las particularidades del Corredor Cero
Emisiones Eje Central, esta linea en la actualidad es la mas larga del servicio con una longitud de
36.60 km corriendo de la Central Camionera del Norte a la Terminal Sur Taxquefia, su parque
vehicular es el mas grande con un total de 100 unidades laborables de lunes a viernes;
diariamente se transporta aproximadamente 102,369 usuarios con tarifa directa o pago, pero esta
cantidad puede verse duplicada toda vez que no se tiene contabilizado cuantos usuarios que
cuentan con acceso gratuito utilizan en servicio, siendo beneficiados en esta modalidad nifios
menores de 5 afos, adultos mayores, personas con discapacidad, jovenes adscritos al programa

Prepa Si o al Instituto de la Juventud, ambos de la Ciudad de México e Integrantes de los
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Comités Ciudadanos, ya que en estos casos no se entrega boleto de seguro de viajero que es el
mecanismo interno con que se contabiliza la afluencia de usuarios.

Otra caracteristica importante de esta linea es la diversidad de usuarios que se transportan
debido a que el estatus socioeconémico va acorde a los lugares y colonias que recorre el servicio.
Se puede diferenciar un sin nimero de personalidades como lo son los usuarios que viajan del
interior de la republica, recordando que esta linea inicia su recorrido en terminales autobuses de
pasajeros importantes, la central del norte y la central del sur o mejor conocida como Taxquefia,
la mayoria de este tipo de usuarios vienen a la Ciudad a realizar compras a las tiendas ubicadas
en el centro; otros usuarios son los estudiantes de medio superior y superior debido a su cercania
con el Colegio de Ciencias y Humanidades Vallejo, el Centro Cultural Universitario Tlatelolco,
el Centro de Ensefianza de Idiomas Eje Central y la Facultad de Musica, todos los anteriores
pertenecientes a la UNAM, ademas de otras escuelas como el CETIS 9, el CECATI 58 y otras
mas.

Se observa también a deportistas que acuden a realizar actividades dominicales en Paseo de la
Reforma en su tramo norte, destacando precisamente que ese dia en especial se permite el acceso
a los usuarios al servicio con bicicletas; al sur de la ciudad acuden a realizar algun tipo de
deporte al Complejo Olimpico México 68:

Mas alla, la movilidad es, en si misma, un producto social, que incluye puntos de partida
y de llegada, motivaciones, tecnologias, decisiones colectivas, planeamiento politico, etc.
El estudiante que precisa ir desde su domicilio a la universidad no esta eligiendo
unicamente una forma de transportarse desde un lugar a otro, sino que esa decision esta

completamente mediada por la posicion social del estudiante (la estructura social) y por
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las caracteristicas intrinsecas de la movilidad en la sociedad en la que vive. (Almaraz et
al., 2010: 9).

Esta linea presenta la mayor parte de las quejas de los usuarios, siendo un 32% del total de
reportes recibidos anualmente; entre las principales causas se encuentran las ya mencionadas
como que cuenta con la flotilla mas grande de trolebuses, su longitud, brinda servicio las 24
horas los 365 dias del afio siempre y cuando no se presente alguna eventualidad como marchas,
desfiles, plantones, cortes a la circulacion donde el servicio no se ve interrumpido en su
totalidad, solo se aplica aquello que es denominado como regreso. Dicho en otras palabras, es el
corte de circulacion al servicio que brinda un trolebus de una terminal a otra siendo interrumpido
en la direccion a la que se dirigia para regresar en sentido opuesto a la misma regresando a la
misma terminal de salida. Este movimiento se hace para dar agilidad al servicio, sin fin de
afectar a los usuarios.

Debido a su cercania con el Centro Historico, a su paso diario se presentan conflictos como
vehiculos de todo tipo estacionados en el carril exclusivo, diableros transportando mercancia,
personas atravesando el Eje Central entre calles o caminando sin temor alguno sobre este o el ser
la més utilizada por los usuarios; solo por mencionar los més destacados.

Por lo anterior, los estudiantes de Psicologia ademas de aplicar el instrumento tenian la
encomienda de observar lo que sucedia alrededor de los operadores mientras operaban el
trolebUs, su comportamiento, la interaccidon que tienen con los usuarios por lo que este estudio se
realizo en diversas unidades y horarios de servicio en esa linea A especificamente, con el fin de
detectar los factores generadores de estrés que se presentan tanto al operador como a los

usuarios.
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En cuanto a los operadores en general, independientemente del instrumento que fue levantado
de sus propias percepciones, los estudiantes de Psicologia identificaron problemaéticas internas
que detonan el estrés, entre las que se pueden mencionar la pérdida de sensibilizacion y nula
tolerancia hacia los usuarios, sobre todo en el caso de las personas de la tercera edad derivado de
su inhabilidad motriz que provoca el retraso de las corridas; diferencias entre compafieros de
trabajo donde por provocar el enojo de otro operador aceleran el trolebUs de tal manera que van
siempre pegado a centimetros del que va delante, o detienen la unidad con la intencion de
detener al operador que viene detras, sin pensar que generan intervalos o espacios de tiempo
largos, mismos que en la linea A, no deben sobrepasar 3 minutos para no retrasar el servicio;
entre cada trolebUs debe existir una distancia de al menos 100 metros, con el fin de evitar el
sobre voltaje de energia eléctrica que corre por la catenaria, lo cual puede generar la
descompostura del trolebus y/o un corto circuito que detonara finalmente en la interrupciéon del
servicio que afecta a los usuarios.

Toda esta informacién aporté de manera importante al proyecto, ya que no nos vimos
limitados a lo que los operadores querian expresar, también a su comportamiento, porque como
se explica en El oficio del sociélogo:

No basta con que el socidlogo escuche a los sujetos, registre fielmente sus palabras y
razones, para explicar su conducta y aun las justificaciones que proponen: al hacer esto,
corre el riesgo de sustituir lisa y llanamente a sus propias prenociones por las prenociones
de quienes estudia o por una mezcla falsamente cientifica y falsamente objetiva de la
Sociologia espontanea del “cientifico™ y de la Sociologia espontanea de su objeto.

(Bourdieu, P., Chamboredon, J. y Passeron, J., 2002: 57).
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A continuacion, se desglosaran las preguntas que son de mayor relevancia para esta parte del
proyecto con la finalidad de conocer las variables cualitativas sobre el estudio de estrés en los
operadores y que lo llega a detonar.

La gréfica 1 presenta las edades de los operadores entrevistados separados por décadas,
mismos que tienen entre 29 y 59 afios, siendo la edad mas frecuente entre los 41 a 50 afios,
siendo el promedio de 44 afios.

Grafica 1.

Rangos de edad de los operadores entrevistados
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Datos recabados con el instrumento aplicado a los operadores.

Debido a que los estudiantes de Psicologia hacian su practica por la mafana, el horario en que
se levantd el instrumento se vio limitado a los operadores que laboran en el turno matutino,
aunque cabe destacar que de acuerdo al Informe Anual de Quejas y Sugerencias 2013, se
presenta como el horario mas conflictivo con un 64% del total de las quejas, esto puede deberse a
que es el horario de mayor demanda por parte de los usuarios, asi como la prisa que presentan

estos por trasladarse a sus lugares de trabajo.

La grafica 2 presenta los dias de descanso separados por semana (entre lunes y viernes), fin de
semana (sabado y domingo), y variables (este caso se presenta cuando los operadores son de
nuevo ingreso Yy no tienen dias de descanso fijos o porgue descansan un dia de entre semana y
otro en fin se semana), la mayor parte de los operadores entrevistados descansa entre semana, ya

que estos dias en especifico s6lo son para aquellos operadores con mas afios de antigtiedad.
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Grafica 2.

Dias de descanso de los operadores entrevistados
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Datos recabados con el instrumento aplicado a los operadores.

En la gréafica 3 se englobaron 5 preguntas sobre la percepcidn te tienen los operadores hacia

su trabajo con la finalidad de comparar sus respuestas, observando que entre todas las preguntas

realizadas en el tema especifico del estrés mantiene estandares intermedios mientras que el resto

de las preguntas tienden a inclinarse de manera positiva como es el caso de los problemas

familiares que a su opinion argumentan no tener influencia en su desempefio laboral o el que les

gusta mucho su trabajo.

Gréfica 3.

Percepcion hacia las labores realizadas
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Datos recabados con el instrumento aplicado a los operadores.



EL ESTRES COMO FACTOR SOCIOPSICOLOGICO 39

Sobre el estado de &nimo con que comienzan los operadores su jornada laboral, el 92% inicia
feliz y el 62% sale de su jornada con el mismo estado de animo, el 32% fue mas honesto al
contestar a la pregunta argumentando que se sienten cansados.

Gréfica 4.

Sensaciones al inicio y término de la jornada laboral
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Datos recabados con el instrumento aplicado a los operadores.

Se pidié a los operadores mencionar tres factores que consideran estresantes, siendo la
respuesta mas concurrente “ninguno” con el 43%, una clara abstencion por parte de los
operadores a sincerarse respondiendo a este instrumento, seguido del trafico con 16% vy los
carros en carril confinado con un 8% entre los factores mas influyentes para generarles estrés,
aunque también mencionaron gente grosera y adultos mayores entre sus estresores, refiriéndose
directamente a los usuarios pero al momento de comparar esta informacién eliminando el
abstencionismo, estos mismos factores se disparan de manera que nos deja un poco mas clara la
informacidn que requerimos para este estudio como se puede observar en la grafica 5 y como
bien se infiere en Sociologia y Cultura:

Pero si tenemos en mente lo que ensefia un analisis de la estructura (segun diferentes

variables) de una muestra espontanea, vemos de inmediato que en el caso de una muestra
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representativa las no-respuestas (que, para algunas preguntas alcanzan a veces
porcentajes superiores a las respuestas, lo cual plantea el problema de su
representatividad) contienen una informacién muy importante que hacemos desaparecer
por el solo hecho de volver a calcular los porcentajes excluyendo las no-respuestas.
(Bourdieu et. al, 2002: 181).

Gréfica 5.

Factores que estresan a los operadores comparando los resultados de las respuestas y la

exclusion de las no-respuestas
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Datos recabados con el instrumento aplicado a los operadores.

En cuanto a la pregunta ¢ Ha tenido algun siniestro o bien, ha recibido quejas por parte de los
usuarios que hayan tenido consecuencias en su trabajo? Aunque 80% de ellos refirié no haber
tenido queja alguna. Entre las respuestas que se encontraron afirmativamente se puede observar
que las quejas se dan porque el usuario (adulto mayor) se cayo arriba del trolebus, porque exigen
el importe completo del pasaje, intervalos largos en el servicio, respuestas que dejan claramente

especificado que las quejas tienen que ver directamente con el servicio que dan los operadores.
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Finalmente, los operadores asocian que el estar tranquilos y siendo amables con los usuarios
son las técnicas para el control de estrés lo que hace ver que realmente no cuentan con una
técnica real definida para combatir el estrés.

Entre las respuestas dadas por los operadores, se puede notar la discordancia entre la gréafica 3
donde la mayoria de ellos declaré se cordial con los usuarios, pero en la gréfica 5 expresan su
poca tolerancia hacia los usuarios al momento de englobar a la gente y los adultos mayores; con
casos en que los usuarios se han caido durante la marcha del trolebds.

De acuerdo con los resultados obtenidos hasta este punto de primera instancia se puede inferir
que la mayor parte de los operadores no fueron completamente sinceros con sus respuestas ya
que cayeron en contradicciones 0 en su caso se mostraron, si no indiferentes, si con cierto recelo
0 temor a proporcionar mas informacion, esta actitud permite llegar a la conjetura que las no-
respuestas permiten que tengamos la necesidad de ampliar los temas a desarrollar en el proyecto:

El hecho de tomar en serio las no-respuestas, las abstenciones, los silencios, haciéndolos
constar, equivale en realidad a construir un objeto, a darse cuenta de entrada de que la
informacion mas importante que proporciona un sondeo sobre un grupo no es el
porcentaje de si a de no, el porcentaje de los que esta en pro o en contra, sino el
porcentaje de las no-respuestas, es decir, la probabilidad que tiene ese grupo de tener una
opinion. (Bourdieu et. al., 2002: 182).

Partiendo de las respuestas, asi como de las no-respuestas obtenidas de los operadores
decidimos incluir otros temas ligados al estrés para lo cual nos dimos a la tarea de investigar
temas como manejo de conflictos que pueden ser causados por insatisfacciones personales
generando trastornos como la frustracion; los conflictos que se generan por conductas y actitudes

de las personas con las que se interactla ya sea de manera cotidiana o de manera fortuita; y los
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conflictos que se generan cuando las personas no estan dispuestas a acatar normas o de adaptarse
a las reglas establecidas en los subsistemas en los que se interactlia, ya que como hace mencién
Parsons:
En el analisis de la desviacion, asi como el de la socializacidn, debemos concentrarnos en
los procesos interactivos, por cuanto influyen en la orientacion del actor individual en su
situacion y en la orientacion hacia la situacion misma, incluyendo sobre todo los objetos
sociales significativos, asi como hacia las pautas normativas que definen las expectativas
de sus roles. (Parsons, s. f: 162).

En lo que refiere a la negociacion, esta nos sirve desde varias perspectivas al manejo del
estrés en el caso de los operadores, pueden obtener beneficios, siempre y cuando logren acordar
con otras personas, ya sea otros operadores o jefes, para que ambas partes logren ganar, desde
negociar horarios laborales, dias de descanso, tiempo extra, que ademas puede ayudar a evitar
conflictos como el ausentismo e incapacidades.

Una vez compilada toda la informacion anteriormente descrita decidimos acercarnos ain méas
a los operadores, esta vez con un trato mas directo que nos permitiria conocer mas a fondo su
comportamiento ahora en un aula de capacitacion, escuchando su propio concepto sobre el estrés
y de qué manera lo afrontan en su vida cotidiana.

3.2 Desarrollo del taller Aprendiendo a Manejar Mi Estrés

El objetivo principal del taller a desarrollar denominado Aprendiendo a Manejar Mi Estrés, se
planted en funcion de que, al finalizar, los operadores identificaran sus fuentes de estrés y el
impacto que este tiene este en su vida cotidiana, principalmente en su quehacer dentro de

Servicio de Transportes Eléctricos, teniendo repercusiones de alto impacto en su salud y en la
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imagen que dan ante los usuarios, ademas de ello, el que logren adoptar estrategias que pueden
utilizar para el manejo en el momento en que se presente alguna fuente de estres.

Un tema que se considerd importante para ser tratado en este taller fue la toma de decisiones
de manera asertiva, ya que de ello dependera la medida en que el estrés afecte a los operadores
de acuerdo con las situaciones que se presenten en el quehacer diario.

3.2.1 Toma de decisiones. La toma de decisiones es solo un paso de la planeacion, ya que
forma la parte esencial de los procesos que se siguen para la elaboracion de los objetivos o0 metas
trazadas a seguir. Rara vez se puede juzgar solo un curso de accion, porque practicamente cada
decision tiene que estar engranada con otros planes. Para Garling y Axhausen, citado en el X
Congreso Espafiol de Sociologia

El habito seria una conducta ejercitada sin deliberacién y sin intencién. Por el contrario, en
una eleccién racional, el comportamiento planeado, estaria vinculado a una deliberacion
previa y un comportamiento intencionado. Por tanto, en la medida en que el habito genera
decisiones irreflexivas actia como inhibidor del cambio de actitudes y comportamientos.
(Almaraz et al., 2010: 11).

Las personas que acttan o deciden racionalmente estan intentando alcanzar alguna meta que
no se puede lograr sin accidn. Se necesita comprender en forma clara los caminos alternativos
mediante los cuales se puede alcanzar una meta de acuerdo a las circunstancias y limitaciones
existentes. Se necesita también la informacion y la capacidad para analizar y evaluar las
alternativas de acuerdo con la meta deseada. Por Gltimo, necesita tener el deseo de llegar a la
mejor solucion mediante la seleccion de la alternativa que satisfaga de un modo mas efectivo el

logro de su meta.
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Es raro que las personas logren una racionalidad completa, en primer lugar, como nadie puede
tomar decisiones que afecten al pasado, las decisiones tienen que operar para el futuro. Es dificil
reconocer todas las alternativas que se pudieran seguir para alcanzar una meta; esto es cierto
cuando en especial la toma de decisiones incluye oportunidades de hacer algo que no se ha hecho
antes. Es mas, en la mayor parte de los casos no se pueden analizar todas las alternativas e
incluso con las técnicas analiticas y las computadoras mas modernas disponibles. Una vez
encontrada la alternativa apropiada, el siguiente paso es evaluar y seleccionar aquellas que
contribuirdn mejor al logro de la meta, se tiene que definir qué tipo de factores interfieren para
Ilegar a ella, ya sean factores cuantitativos que son aquellos que se pueden medir en términos
numeéricos, como es el tiempo, o los diversos costos fijos o de operacion, y los factores
cualitativos. Estos son dificiles de medir numéricamente como la calidad de las relaciones de
trabajo, el riesgo del cambio tecnoldgico o el clima politico. Dice Parsons “En cualquier sistema
institucional bien integrado, el actor individual adoptara las principales decisiones de
precedencia mediante la institucionalizacion de normas, por consiguiente, se encontraran fuera
de su control”. (Parsons, s. f: 166).

Para evaluar y comparar los factores, se debe reconocer el problema y luego analizar qué
factor se le aplica ya sea cuantitativo, cualitativo o ambos, clasificar los términos de importancia,
comparar su probable influencia sobre el resultado y tomar una decision en especifico.

Una decision programada se aplica a problemas estructurados o de rutina. Los operadores de
trolebus, deben seguir procedimientos y reglas que les sefialan, por ejemplo, la distancia
aceptable para operar entre un trolebus y otro, tomando en cuenta que debe existir un minimo de
100 metros de distancia entre un carro y otro para no afectar el voltaje requerido para la

operacion. Otra decision a tomar es el realizar o no una parada de ascenso o realizar la parada de
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descenso metros antes del parabus establecido debido a que la cantidad de usuarios sobrepasa en
gran medida la capacidad del trolebus, lo cual puede poner en riesgo el buen funcionamiento de
este en el alcance de frenado o en la ponchadura de llantas y por ende la integridad fisica tanto
del operador como de los usuarios. Todos los anteriores resultan ser factores muy importantes en
la inmediata toma de decisiones que debe tomar un operador y pueden afectar la operacion, y son
motivos significantes por lo cual se llegan a levantar quejas de los usuarios contra los
operadores.

Las decisiones no programadas se usan para situaciones no proyectadas, nuevas y mal
definidas, de naturaleza no repetitivas como en el caso de algin accidente, por ejemplo. En
realidad, las decisiones estratégicas son, en general, decisiones no programadas, puesto que
requieren juicios subjetivos.

La mayoria de las decisiones no son ni completamente programadas ni completamente no
programadas; son una combinacion de ambas. Préacticamente cada decision se basa en la
interaccion de variables importantes, muchas de las cuales tienen un elemento de incertidumbre,
pero quizas un grado bastante alto de probabilidad.

Los operadores dentro del taller Aprendiendo a Manejar Mi Estrés, conocieron la importancia
de la toma de decisiones bajo las premisas ya presentadas, para que puedan diferir que decisiones
son efectivas para ejecutarse y cuales decisiones pueden llegar a no serlo, previniendo de esta
manera quejas hacia su trabajo operativo.

Para la implementacion de este taller, dos de los estudiantes de Psicologia habian concluido su
periodo de practicas y fueron reemplazados por otras dos estudiantes a quienes se les
proporciond toda la informacion con la que se contaba con la finalidad de que se integraran a la

ejecucion del taller.
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Se estructurd un programa con los temas a impartir (\Véase Apéndice B), mismo que tuvo una
duracion de 5 horas divididas en 2 dias, el propo6sito de estructurar un programa de corta
duracion fue para que, ademas de desarrollar el manejo del estrés, acompariado de temas como lo
son el conflicto, negociacion y toma de decisiones con asertividad que resultan de suma
importancia para poder afrontarlo y en el mejor de los casos evitarlo, también nos permitio tener
el segundo contacto con los operadores, pero esta vez de manera estratégica ya que se solicito a
la Direccion de Transportacion que asignara 40 operadores divididos en dos grupos.

El primer grupo que identificamos como de control se integrd por 20 participantes
pertenecientes al programa de taxi eléctrico que en ese entonces aln no iniciaba operaciones, por
lo que se podia disponer de los operadores. Cabe mencionar que estos fueron operadores que
anteriormente laboraban en las distintas lineas de trolebds lo cual nos serviria para identificar el
lenguaje de los operadores, con quienes teniamos certeza de que no se crearia conflicto alguno y
que nos servirian de pardmetro de comparacion con el grupo experimental y de esta manera tener
certeza de la viabilidad de lo que se tiene proyectado.

El segundo grupo, identificado como experimental, también integrado por 20 operadores que
laboraban en ese momento en el Corredor Cero Emisiones de la Linea A, Eje Central, quienes
estaban relacionados con incidentes derivados de las quejas de usuarios, pero debido a que 5
operadores de este grupo se encontraban en periodo vacacional solo se cont6 con la participacion
de 15 de ellos en el taller.

Se solicito a proposito, que los participantes cumplieran con las caracteristicas de ambos
perfiles, ya que se considero prudente tener un segundo acercamiento de interaccion con el
operador de trolebls para conocer lo que viven en el dia a dia, como piensan, sus sentimientos,

lenguaje, comportamiento; mismas que permitieron trabajar con mas empatia y conocimiento de
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su quehacer diario y de esta manera poder trabajar posteriormente con el grupo experimental, al
cual se refieren en la Gerencia de Transportacion como “los conflictivos” o “las joyas del
organismo”, estigma que los sefiala con la intencion de apartalos del resto de los operadores
generando asi un trato diferencial, tal como menciona Goffman:
Creemos, por definicion, desde luego, que la persona que tiene un estigma no es totalmente
humana. Valiéndonos de este supuesto practicamos diversos tipos de discriminacion,
mediante la cual reducimos en la practica, aunque a menudo sin pensarlo, sus posibilidades
de vida. Construimos una teoria del estigma, una ideologia para explicar su inferioridad y
dar cuenta del peligro que representa esa persona, racionalizando a veces una animosidad
que se basa en otras diferencias, como, por ejemplo, la de clase social. (Goffman, 2006:
15).

Cabe mencionar, que debido a la indiscrecion de algunos trabajadores de la Gerencia de
Transportacion de Trolebuses para con el grupo experimental, donde se les hizo mencion a los
operadores de que su asistencia al curso era un castigo por su mal comportamiento, provoco que
Ilegaran con cierta apatia y falta de entusiasmo, aunque poco a poco se fue recuperando en el
transcurso del taller; por lo que resulta importante establecer el objetivo de eliminar el estigma
impuesto a estos operadores haciendo que el cambio de actitud venga por voluntad propia y no
porque sea una imposicion, debido a que de acuerdo con Goffman:

Ademas, es probable que durante los contactos mixtos el individuo estigmatizado se sienta
<<en exhibicion>>, debiendo llevar entonces su autoconciencia y su control sobre la
impresion que produce hasta extremos y areas de conducta que se supone que los demas no

alcanzan. (Goffman, 2006: 26).
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Los talleres fueron llevados a cabo, en las aulas de capacitacion del STE por parte de la que
suscribe en conjunto con los estudiantes de la Facultad de Psicologia, con una duracion de 6
horas cada uno divididas en dos dias, para el primer grupo se realizo los dias 17 y 19 de febrero,
y para el segundo grupo los dias 24 y 26 de febrero de 2014.

A ambos grupos de operadores se les aplico un instrumento al iniciar el taller (\Véase apéndice
C), con la finalidad de conocer la edad promedio, estado civil, antigiiedad en el Organismo, pero,
sobre todo, el conocer qué entienden ellos por estrés, sus factores estresantes y de qué manera lo
controlan.

Se realiz6 un comparativo entre los dos grupos, lo cual arrojé los siguientes resultados:

La grafica 6 presenta el comparativo etario de los operadores asistentes a los talleres
impartidos, se puede notar que la mayoria de los participantes pertenecientes al grupo de control
estan por debajo de la media de edad del universo de operadores de trolebUs que es de 44 afios, a
diferencia de los participantes del grupo experimental donde en su mayoria se encuentran en la
media de edad y un 10% de ellos sobrepasan la media.

Gréfica 6.

Comparativo etario entre grupos.
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Datos recabados con el instrumento inicial aplicado a los operadores.
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La grafica 7, representa a la antigiiedad laboral en cada uno de los grupos, mas del 60% de los
operadores del grupo de control ha laborado no mas de 10 afios en la empresa, s6lo un operador
llega a los 20 afios de antigtiedad, dejando la media del grupo en 12.5 afios de experiencia, en
comparacion con el grupo experimental, donde el 40% de los operadores ha laborado de 20 a 29
afios, el operador con menor antigtiedad es de 7 afios a comparacion de los 32 afios que tiene el
operador de este grupo, quedando la media en 19.5 afios.

Gréfica 7.

Antigledad laboral.
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Datos recabados con el instrumento inicial aplicado a los operadores.

En el STE se manejan tres turnos laborables para los operadores de trolebds, los cuales son
turno A de 5:30 a 13:39 hrs., turno B de 15:10 a 23:50 hrs. y turno C de 18:30 a 01:30 hrs. Los
operadores indicaron diferentes horarios de trabajo, debido a que en realidad la jornada laboral
de un operador del turno A inicia a las 04:14 hrs. ya que debe presentarse en el deposito
correspondiente por los boletos que les entregan a los usuarios al momento del pago, ir por el
carro con el que laborarda y revisar que este se encuentre en éptimas condiciones para su salida
antes de iniciar labores en la terminal a las 05:30 hrs. EIl promedio de horas de trabajo en el
grupo de control es de 9 horas 37 minutos, en comparacién con el grupo experimental es de 8

horas 37 minutos. La mayoria de los operadores en ambos grupos trabaja la jornada laboral
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matutina, lo que se ve reflejado en la grafica 8, en este horario de acuerdo al Informe Anual de
Quejas y Sugerencias 2013, se ubica la mayoria de los reportes levantados por los usuarios,
siendo el 32% en el horario de 6:00 a 10:00 hrs. y 32% en el horario de 10:00 a 14:00 hrs.
haciendo un total de 64% de las quejas, argumentando que los posibles motivos que propician las
quejas son, por un lado, el encontrarse en el horario de mayor demanda de usuarios y por la prisa
que pudieran llevar los usuarios para trasladarse a sus lugares de trabajo.

Gréfica 8.

Horario laboral.

___Horario laboral
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Datos recabados con el instrumento inicial aplicado a los operadores.

Se les pidi6 que definieran al estrés y aunque los operadores en ambos grupos no tenian una
idea clara lo relacionan con nerviosismo, sensacion de ansiedad o la tension fisica que se
presenta cuando un individuo piensa que las exigencias que pesan sobre él son muy superiores a
su capacidad para enfrentarlas, aunque al menos el 50% de los participantes en ambos grupos lo
asocia con los estados de animo y fisicos negativos.

En materia de factores generadores de estrés durante la jornada laboral, aunque coinciden en
factores como la gente sin educacion vial, el trafico y los supervisores, el grupo de control
menciono otros factores como unidades en mal estado a comparacion del grupo experimental

donde la mayor parte de ellos dicen sentirse estresados por los usuarios como se puede notar en
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la grafica 9, demostrando que edad-antigliedad-estresor, es correspondiente a la cantidad de

reportes que se presentan por parte de los usuarios hacia el grupo experimental.

Gréfica 9.

Factores estresores en la jornada laboral.
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Datos recabados con el instrumento inicial aplicado a los operadores.
En materia de factores generadores de estrés fuera del trabajo, el grupo de control mencioné

mayormente al trafico, en cambio, el grupo experimental la mayor parte de ellos dicen que

absolutamente nada les estresa, como se puede observaren la grafica 10:
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Gréfica 10.

Factores estresores fuera del trabajo.

Factores estresores fuera del trabajo
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Datos recabados con el instrumento inicial aplicado a los operadores.
En el primer grupo, donde se encuentran los operadores mas jovenes, el 75% argumento
sentirse positivo al terminar su jornada laboral refiriéndose a sentirse bien, normal, relajado,
satisfecho y aunque el porcentaje fue ligeramente menor en el segundo grupo, igualmente la

mayoria tiene sentimientos positivos, aunque también hicieron notar sensaciones de estrés y

enojo:
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Gréfica 11.

Sensaciones al termino de la jornada laboral.
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Sensaciones al término de la jornada laboral
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Datos recabados con el instrumento inicial aplicado a los operadores.
La mayoria de los operadores en ambos grupos reportan que no han tenido incidentes con
usuarios (grupo de control: 30%; grupo experimental: 33%). Hay que recordar el segundo grupo
son aquellos operadores que han tenido mas reportes de usuarios, por lo que se puede inferir que

este grupo no esta siendo sinceros al responder el instrumento, al menos a esta pregunta:
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Gréfica 12.

Accidentes.
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Datos recabados con el instrumento inicial aplicado a los operadores.

De los resultado obtenidos en el primer instrumento, se puede inferir que los operadores
tienen una idea clara de los factores que influyen mayormente en ellos para el desarrollo del
estrés en su vida cotidiana; se puede observar también que el grupo experimental el cual esta
integrado por quienes tienen mayor nimero de reportes por parte de los usuarios, presentan
peculiaridades como tener mayor edad equivalente a su antigiiedad en el Organismo, expresan
problemas familiares, no toleran a los usuarios, sobre todo si estos son groseros, el transito
pesado y terminan cansados de la jornada laboral; estos factores estresantes llegan a hacer
olvidar a los operadores que son servidores publicos llevandolos a descargar este estrés con los
usuarios, como lo describe Goffman:

En lugar de retraerse defensivamente, el individuo estigmatizado puede intentar establecer
contactos mixtos mediante balandronadas agresivas, pero esto puede provocar en los
demas una serie de respuestas impertinentes. Se puedes agregar que el individuo

estigmatizado vacila a veces entre el retraimiento y la bravata, saltando de uno a otra, y
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poniendo asi de manifiesto una modalidad fundamental, en la cual la interaccion cara a

cara puede volverse muy violenta. (Goffman, 2006: 29).

Para la ejecucion del taller, se utilizaron varios métodos de ensefianza como la expositiva
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tedrica a través de presentaciones en Power Point; videos, audios de relajacion, trabajo individual

y trabajo en equipo; esto con el objetivo captar la atencion de todos los participantes a través de

las diversas dinamicas aplicadas.

Al finalizar el Taller se les aplicé el instrumento final (Véase Apéndice D), para conocer la
opinion de los operadores, si consideraban que lo aprendido les serviré para ser aplicado en su

vida cotidiana, si se sienten capacitados para tomar decisiones adecuadas, de lo cual se

obtuvieron los siguientes resultados:

En la gréafica 13 al menos el 90% del total de los operadores consideraron que el aprendizaje

que adquirieron es de un gran valor para llevarlo a la practica en la vida cotidiana y se sienten

capaces de tomar decisiones adecuadas en situaciones de estres, lo cual se vera reflejado

posteriormente en los informes de los reportes levantados por los usuarios.
Gréfica 13.

Valoracién del aprendizaje obtenido en el taller.
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Datos recabados con el instrumento final aplicado a los operadores.
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En cuanto a la pregunta ¢ Piensa usted que lo aprendido tiene una aplicacién préactica en su
vida? Aunque en el grupo experimental dos operadores no respondieron a la pregunta, el resto de
ellos, asi como la totalidad de participantes en el grupo de control contestaron que si

relacionando su respuesta con llevarlo a la practica, la mayor parte de ellos en todos los &mbitos

de su vida cotidiana, como se puede observar en la gréfica 13:

Gréfica 14.

Aplicaciones practicas del taller.
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Datos recabados con el instrumento final aplicado a los operadores.
A la pregunta ¢ Considera que se encuentra mas capacitado para tomar decisiones adecuadas

en situaciones de estrés? Todos los operadores que contestaron afirmativamente.
Durante la realizacién de los talleres se observo el comportamiento de los grupos de trabajo,

para identificar la veracidad de las respuestas que habian sido expresadas en los instrumentos,
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sobre todo en el hecho de verificar si aun en ellos prevalecen las normas establecidas sobre el
comportamiento del papel que desempefian los operadores como plantea Bastide:
De esa forma es mas facil darse cuenta del grado de integracion del individuo con la
civilizacion, que impone a cada papel cierto comportamiento claramente determinado, y el
teatro constituye asi una especie de experimento o, mejor dicho, de test socioldgico. (Bastide,
1961: 154).
Tabla 3.
Comportamiento de los grupos de trabajo durante el taller.

Grupo de control Grupo experimental

Todos los operadores llegaron puntualmente al taller. | Algunos operadores llegaron tarde.
Excepto un operador, el resto asistié correctamente . . .

. Solo algunos operadores asistieron bien uniformados.
uniformado.
Algunos operadores se distraian y no ponian la
suficiente atencidn, hubo quienes salian a llamar por
teléfono, salian al bafio sin autorizacién, un operador
jugaba con su teléfono. Todas estas acciones
contribuyeron a que no captaran de lo que se les
estaba hablando hasta el momento en que se les hizo
un llamado de atencion.

La atencién por parte de los operadores a las
instructoras fue buena.

Hubo una buena participacién de la mayoria de los
operadores.

Datos obtenidos a través de la observacion del comportamiento de cada uno de los grupos de trabajo por parte de las
instructoras.

La participacion fue minima.

Con base en los resultados obtenidos en el taller, asi como lo que se observd y escuchd de los
propios operadores durante su imparticién, se lleg6 a la conclusion de que los estresores
principales para dichos operadores son, adultos mayores (falta de tolerancia hacia estas personas
debido a que los operadores tienen que esperar a que los adultos mayores suban, lo cual provoca
que los intervalos se abran); gente irresponsable con falta de cultura civica, trafico vial, marchas,
ciclistas, calor, lluvia que no les permite una buena vision, velocidad y frenado, el ruido, malas
condiciones del equipo de trabajo, supervisores y jefes de terminal altaneros, con falta de tacto

para tratar a los operadores ejerciendo en todo momento acciones de poder:
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Kemper entiende «por poder acciones que son coercitivas, basadas en la fuerza,
amenazantes, que utilizan el castigo, etc., y que por lo tanto producen una relacion de
dominacion y control de un actor sobre el otro. Esta definicion de poder sigue mas o menos
la tradicion de Weber, que entendia el poder como la capacidad para lograr los propios
fines, incluso contra la resistencia del otro. La estructura social consiste, en parte, en las
posiciones relativas de unos y otros en la dimension de poder. (Bericat, 2000: 153).

Esto nos sirvid para ir mas alla de un taller y disefiar un curso con el proposito de que los
operadores ademas de aprender a manejar el estrés, aprendan a manejar dentro de sus
posibilidades, las situaciones que generan el estrés como es la falta de comunicacion,
desmotivacién hacia su trabajo asi como la sensibilizacion hacia el desarrollo de relaciones
humanas positivas que sirven como anclaje de apoyo al individuo; ahora que es notoria la
desestabilidad que causa el estrés a los trabajadores, es de importancia atenderse para evitar a
mediano plazo conflictos como los que describe Orlandini:

De acuerdo con estadisticas, las situaciones de estrés individual o colectivo ocasionan a
paises y empresas grandes pérdidas por defectos en la calidad y cantidad de productos y
servicios, ausentismo, cambios de cargos, desercion laboral, accidentes, jubilaciones
prematuras e, incluso, la muerte del trabajador. Ademas, también engrosan las cifras los
gastos en servicios de salud por envejecimiento prematuro, enfermedades, uso indebido
de drogas, tramitaciones legales por divorcio, violencia y conflictos laborales. (Orlandini,
1999: I. Importancia del estrés como problema en la economia, la sociedad y la salud).

Sin embargo, no solo causa problemas en la economia, también causa desarreglos sociales
cuyas consecuencias se evidencian en el maltrato al préjimo, las malas relaciones

interpersonales, el descontento con el trabajo y la alineacion laboral.
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El estrés puede provocar que los individuos adopten malos h&bitos como insomnio,
sedentarismo, abuso de café y otras sustancias con efectos secundarios que comprometan su
salud, provocando enfermedades corporales como la obesidad, la hipertensién, estos efectos se
vieron reflejados en el grupo experimental, donde algunos operadores presentaron ronquidos al
momento de realizar la técnica de relajacion y todos sin excepcion llegaron con una coca cola en
mano Yy claro sobrepeso, por lo que si nos remitiéramos al perfil del operador, si no fuera por la
base sindical con la que cuentan muchos de ellos ya no serian operadores, incluso podrian llegar
a provocar que los individuos tengan alguna enfermedad psiquiatrica o psicoldgica.

Asi como hay diferentes maneras en las que impacta el estrés, hay un amplio espectro de
estresores que puede o0 no estresar al individuo debido a las diferencias individuales que lo
caracterizan, y como ya se ha hecho mencion, el corredor cero emisiones es de las lineas méas
concurridas en la Ciudad de México, hay un gran nimero de accidentes, y suele ser el centro de
esta Ciudad el punto de reunion de manifestaciones y marchas, provocando asi un
embotellamiento vehicular, aunado a ello y tomando en cuenta a los usuarios que llegan a ser
groseros con los operadores puede notarse que en grupo experimental tanto la edad como la
antigliedad son mayores, podria decirse que en funcién del aumento de estos factores el nivel de
tolerancia disminuye haciendo a los operadores mas propensos a altas cargas de estrés derivado
de su falta de prevencion en el manejo de situaciones conflictivas de manera asertiva.

Una vez concientizado el &mbito personal del manejo de las situaciones que se llegan a
presentar, dimos el siguiente paso que es el ambito que atafie en mayor proporcion a la

Sociologia, el ambito social.
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3.3 Desarrollo del Curso Motivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas

El objetivo principal del Curso Motivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas se plante6
en funcidén de que al finalizar, los operadores lograsen conocer, a través del aprendizaje, la
importancia de las relaciones humanas primarias y secundarias por medio de una apropiada y
clara comunicacién con las personas que los rodean en todos sus &mbitos, permitiéndoles un
buen desarrollo del trabajo en equipo, refiriendo al trabajo que se hace en conjunto con otros
operadores, supervisores, jefes de terminal y demas personal que interviene para brindar servicio
a los usuarios, de esta manera evitaran un desgaste fisico y emocional que muchas veces es
innecesario y prevenible por medio de expresar sus sentimientos y emociones, dejando a un lado
la aprehension, la frustracion y la toma de malas decisiones; de esta manera se podréa generar una
disminucion de incidencia de reportes de usuarios derivada del mal trato de los operadores.

Como recta final de este proyecto se realiz6 un cronograma de actividades (Véase Apéndice
E), con el fin de tener un adecuado manejo del tiempo y de esta manera cumplir con la meta de
entregar un estudio de la realidad que viven los operadores al enfrentarse a altas cargas de estrés
y de qué manera el STE se comprometeria a hacer disminuir estos niveles.

En cuanto al curso Motivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas fue necesario
enfocarnos a los temas principales que forman parte de las relaciones humana derivado de que el
ser humano es un ser biopsicosocial, es decir, es un ser bioldgico, psicoldgico y social, por lo
tanto, es por naturaleza un ser social, lo cual quiere decir que siempre esta buscando la manera
de relacionarse e interactuar con otras personas, es una necesidad del ser humano tratar con el
mundo exterior. Para que el ser humano pueda interactuar y establecer relaciones humanas con

otras personas necesita expresar sus ideas, opiniones, puntos de vista, sentimientos, emociones,
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entre otras, es decir en la interaccion incluye, necesariamente la comunicacién en todos sus tipos,
como lo expresa Bericat:

La fundamentacion capital para este campo de estudio se encuentra en el hecho, sefialado

adecuadamente por la teoria interrelacional de Kemper, de que la mayor parte de las

emociones humanas se nutren y tienen sentido en el marco de nuestras relaciones sociales.

Esto es, la naturaleza de las emociones esta condicionada por la naturaleza de la situacion

social en la que los hombres sienten. Son expresion, en el cuerpo de los individuos, del

riquisimo abanico de formas de relacion social. Soledad, envidia, odio, miedo, verglienza,
orgullo, resentimiento, venganza, nostalgia, tristeza, satisfaccion, alegria, rabia, frustracion

y otro sinfin de emociones corresponden a situaciones sociales especificas. Este es el

objeto propio de la Sociologia de la emocion, estudiar las relaciones entre la dimensién

social y la dimension emocional del ser humano. (Bericat, 2000: 150).

3.3.1 Comunicacién. La manera de comunicarse es importante para las personas y estas
han buscado e inventado diversos medios de comunicacion. La evolucién del hombre como la de
la comunicacion siempre ha ido de la mano, avanza uno, avanza el otro. El objetivo de las
relaciones humanas es proporcionar la buena convivencia, de forma que se logre la comprension
de otras personas por medio de la comunicacion, en este caso el lenguaje, esta comunicacion
también tiene que ver con el comportamiento de las personas en sociedad, de acuerdo a la época
en que se vive porque en conjunto lenguaje y comportamiento van cambiando al paso del tiempo,
tal como lo explica Eliseo Verén:

En la linguistica mas clasica de los primeros cincuenta afios del siglo, el lenguaje era un
instrumento de comunicacion y era comprendido como un sistema que permitia la

representacion conceptual de los sujetos. En los desarrollos mas recientes, lo que pasa a
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ser el problema central es como se produce el lenguaje, como hace el sujeto para producir
lenguaje. Y creo que hay un proceso anélogo que es valido para el caso del
comportamiento, si uno pasa a considerar el comportamiento como una materia
significante. Lo que se vuelve importante es también la produccion: ¢Bajo qué
condiciones se engendra el comportamiento? (Basaglia, F., Langer, M., Szasz, T., Caruso,
I, Veron, E., Suérez, A. y Barrientos, G., 1978:127-128).

Es por eso por lo que el tema se considera importante en este trabajo, ya que los operadores
de trolebus, asi como los usuarios son seres humanos con la necesidad de comunicarse y de
relacionarse entre si, cuando no se logra una comunicacion exitosa puede causar incomodidad en
cualquiera de las partes que deben interactuar, como lo menciona Basdtide: “Nuestras
interrelaciones siempre se toman en marcos morfoldgicos. Nuestras amistades y nuestros
rencores nacen en la familia, en la escuela, en el grupo profesional que nos imponen sus
normas”. (Bastide, 1961: 319). Y es en este caso donde las normas de conducta son impuestas a
los operadores, estas normas, como se pudo apreciar en el taller de Aprendiendo a manejar mi
estrés con el paso del tiempo son llegan a ser incomodas para los operadores con mas
antigiiedad, mismos que van denotando intolerancia hacia el trato con los usuarios.

Ahora bien, ya que los operadores se comunican con los usuarios pero también con otros
trabajadores de STE, como lo son los supervisores en quienes también se observo la gran apatia
que hay hacia estos por parte de los operadores, tiene mucho que ver con las relaciones de poder
por un lado recordando que los supervisores y jefes de terminal que tienen que hacer cumplir el
objetivo del STE de brindar un servicio eficiente y eficaz; por lo que en este sentido la
comunicacion resulta de suma importancia en cuanto a que deben de aprender a comunicarse y

negociar en cosas tan simples como solicitar un permiso para realizar actividades fisiologicas y
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no simplemente desaparecer y dejar el servicio sin operacion, lo cual causa molestia para los
usuarios, cabe recordar que el nivel escolar de la mayoria de los operadores es de secundaria, por
lo que su manera de expresarse y la diversidad en las palabras que utilizan son muy limitadas,
provocando que al comunicarse con personal de otro nivel jerarquico o con los usuarios
provoque en ellos timidez o frustracion, lo que ven y lo que escuchan es solo lo que logran
entender o descifrar y no toman en cuenta los demas elementos de la comunicacion, esto puede
derivar a algun desagrado o una explicacion que no es suficiente de la informacion, por lo que
les es dificil tomar en cuenta los puntos de vista de otras personas, bien lo menciona Bourdieu
“cualquier situacion lingiiistica funciona como un mercado en el cual se intercambia algo”.
(Bourdieu, 1990: 98).

En el caso de los operadores se puede observar un tipo de comunicacion en cuanto a
terminologias en clave que utilizan, dicen ellos, para no ser entendidos por el resto del personal,
por los usuarios o para cubrirse ya sea con los jefes o hasta con su pareja sentimental. La
codificacion que ellos han logrado cimentar dentro de su interaccion cotidiana, resulta
interesante ya que han sabido adecuar nombres de objetos o partes del trolebus dando un
significado diferente a diversas situaciones en un lenguaje que Unicamente los operadores logran
entender y que dificilmente comparten con personas ajenas a su quehacer diario. De la
interaccion con los operadores derivada de este proyecto, logré que me compartieran el
significado de una frase que se escucha mucho entre ellos “le bajaron los troles” una persona
comun entenderia por ello que tuvieron que desconectar los troles de la catenaria para dejar de
dar servicio, sin embargo, dentro de la comunicacion de los operadores, fuera de contexto laboral
esta frase tiene un significado distinto: su pareja lo engafio con otra persona. De esta manera se

puede escuchar otras frases de las cuales tal vez no conozcamos nunca o siquiera imaginemaos su
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significado real, el conocer esta comunicacidn que tienen entre operadores, para nosotros, 10s
integrantes del proyecto, era importante también para tener una comunicacién si no muy
legitima, al menos si apta, tal como lo explica Bourdieu:
Se requiere un emisor legitimo, es decir, alguien que reconozca las leyes legitimas del
sistema y que, como tal, sea reconocido y cooptado. Se requieren destinatarios a quienes
el emisor reconozca como dignos de recibir, lo cual supone que el emisor tiene poder para
eliminar, que puede excluir a “los que no deberian encontrarse alli”’; pero esto no es todo;
se requieren alumnos dispuestos a reconocer al profesor como profesor, y padres que
entreguen una especie de crédito, de cheque en blanco, al profesor. De manera ideal,
también es necesario que los receptores sean relativamente homogéneos desde el punto de
vista linguistico (es decir, social) homogéneos en cuanto al conocimiento de la lengua y
al reconocimiento de la lengua, y que la estructura de grupo no funcione como un sistema
de censura capaz de prohibir el lenguaje que debe utilizarse. (Bourdieu, 1990:101-102).
Entonces, para la ejecucion del curso habria que buscar un nivel neutro de comunicacion
tratando de romper las barreras socioldgicas, que tiene que ver con el entorno social que
construye al individual como lo son la ideologia, la politica, la economia, la religion y las
diferencias idiomaticas que se mezclan con una amplia gama de valores, tradiciones que dan
estatus y generan los estereotipos. Recordando que las personas de status sociocultural medio y
alto tienden a hablar més, usan un vocabulario mas variado, y emplean construcciones
gramaticales més variadas que las personas de status sociocultural bajo, esto con la finalidad de
evitar caer en las barreras de la comunicacion que son las barreras del receptor y las barreras del
emisor: dentro de las primeras barreras se ubican ideas como subjetividad de la percepcion,

latitud evaluativa de quien se preocupa mas por juzgar la ortodoxia del otro, la actitud superficial
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de quien se queda en las palabras e ignora los sentimientos de la otra persona y las ideologias,
prejuicios, etiquetas prefabricadas, todo lo que significa generalizar; dentro de la segunda
categoria, se encuentran ideas como intencion de engafiar o mentir, excesiva identificacion con
los papeles sociales, los mecanismos de defensa que distorsiona la realidad y hace que los
operadores por querer aparentar o disfrazar o que no reconocen los llega a hacer comportarse
como realidad no son.

En el trasporte publico, se utiliza la comunicacion en todas partes, desde el parabus hasta el
trolebus con la interaccion entre usuarios o con el operador, anuncios publicitarios, letreros, entre
otros. Es por eso, que se considera importante que los operadores participantes del proyecto
conozcan y manejen de forma asertiva el proceso de comunicacién, la cual facilita la interaccion
entre las personas y el intercambio de ideas, sentimientos, pensamientos, etc.

Cabe mencionar que la comunicacion, es lo que lleva a tener relaciones humanas sanas, ya
que estas no se realizan en abstracto, sino que se infiere a algunos factores concretos de raza,
edad, sexo, jerarquia, ideologia, normas sociales, situaciones ecolégicas y expectativas
personales, que hacen que las personas se identifiquen para tener mayor interaccion social.

3.3.2 Relaciones humanas.
Cuando se plantea la pregunta por los procesos sociales hay que acudir de modo inmediato
alared de las relaciones humanas en la sociedad para buscar las coacciones que mantienen
en movimiento a aquellas relaciones y que les dan su configuracién y direccidn concretas.
(Norbert, 1987:281).

Las relaciones humanas tienen lugar en la interaccion de una sociedad, armonicamente y
respetando ideas de cada uno de ellos. Las personas crean vinculos de relaciones amables mediante

la comunicacion y reglas aceptadas por todas las personas para mejorar las relaciones ellas por



EL ESTRES COMO FACTOR SOCIOPSICOLOGICO 66

medio del conocimiento y la comprension, para hacer mas facil y eficaz la comunicacion
interpersonal, eliminar motivos de friccion, buscar la armonia individual y social, hallar caminos
para la propia expresion, lograr espontaneidad y autenticidad, encontrar satisfaccion en la relacion
con los demas y aprender a vivir en paz con uno mismo.

Delimitando los objetivos de las relaciones humanas se puede concluir que estas son
importantes, ya que las personas al tener relaciones humanas positivas o satisfactorias obtendra
mayor bienestar, armonia y prestigio en la sociedad. Para lograr esto necesita tener una buena
comunicacion, por tanto, este es un punto importante dentro de la presente investigacion, siendo
que se quiere mejorar las relaciones humanas de los operadores para lograr una empatia hacia sus
compafieros y con los usuarios, de esta manera podran brindar un servicio de calidad.

Con la experiencia, se puede decir, que no con todas las personas se logran entablar los
mismos vinculos o relaciones, en este caso no haciendo referencia al estatus social sino al
vinculo afectivo que se genera entre una persona y otra, porque no es lo mismo saludar al
barrendero que a diario pasa por la calle donde habitamos, a saludar a un hermano o familiar
aungue no tengamos una comunicacion constante con ellos; no es lo mismo interactuar con una
amistad cercana que hacerlo con una persona en el transporte pablico o con un jefe en la oficina;
estos ejemplos que son parte del dia a dia, por lo que las relaciones humanas generan pautas de
comportamiento dependiendo del circulo social en que la persona se desenvuelve en el aqui y el
ahora, tal como lo describe Norbert: “Con la trasformacion de la sociedad y con una nueva
estructura de las relaciones humanas, va imponiéndose un cambio paulatino: crece la presion
para conseguir el autocontrol y, en consecuencia, comienza a modificarse la pauta de

comportamiento”. (Norbert, 1987:126).
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A diferencia de las relaciones secundarias, las relaciones primarias son aquellas en las que se
trata a la persona con la afectividad que se tiene hacia ella, y no por la funcién que desempefia, 0
porque preste determinados servicios, es decir, en este tipo de relaciones intervienen
sentimientos y son insustituibles.

El operador de trolebUs no es, por si mismo y exclusivamente alguien que ejerce una funcion
en la sociedad, quién maneja una unidad y traslada a personas a diversos destinos; también es
una persona con la necesidad de establecer vinculos sociales. EI operador necesita que se le tome
en cuenta y se le reconozca socialmente, tanto en el &mbito laboral como en el social, es decir,
ambos tipos de relaciones, las primarias y las secundarias son importantes en nuestra sociedad,
ya que como se ha mencionado, el ser humano esta lleno de necesidades sociales. Pero la vida
moderna, sin embargo, con sus dimensiones macroscopicas, ha originado un incremento de las
relaciones secundarias y se han reducido, y hasta marginando, las relaciones primarias. Esto crea
un desequilibrio emocional, porque en el fondo todos los hombres, mas que solo desearlas,
necesitan relaciones primarias, ya que todos buscamos ser considerados como personas mas que
como funciones, aungque en muchas empresas se empefien en lo contrario:

1. Opinemos lo que opinemos sobre las manifestaciones, actitudes, deseos o
configuraciones humanas, con independencia de la vida social de los hombres, todo
ello es, por razén de su esencia, materializacion de las relaciones y los
comportamientos humanos; esto es, materializacion de elementos sociales y
psiquicos. Esta afirmacion es valida en lo relativo a la «lengua» que no es otra cosa
que relaciones humanas en voz alta; es valida, asimismo, para el arte, la ciencia, la
economia, la politica, esto es, para manifestaciones que son de alto rango, de acuerdo

con nuestra escala de valores, al igual que para manifestaciones que son
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insignificantes y carecen de importancia, también desde el punto de vista de nuestra
escala valorativa. (Norbert, 1987:160).

Una faceta interesante que algunos operadores han adoptado en su andar diario es el de
cronista de la Ciudad, ya que durante toda su jornada laboral viven el dia a dia en las calles, entre
personas, automoviles, edificios, manifestaciones, celebraciones y un sin fin de historias,
experiencias que ellos pueden contar. Anécdotas tan increibles como la de David, quien fue por
20 afios operador de trolebUs y que posteriormente fue delegado sindical, €l relata que tal es la
exactitud de las corridas del trolebUs, que al pasar por los parabuses el operador llega a conocer e
identificar a la mayoria de los usuarios que son constantes y puntuales a la hora de abordar con la
finalidad de llegar a sus destinos, tal es la familiaridad entre operador y usuario, que se llega a
entablar largas conversaciones con la mayoria de ellos.

David platica como durante su vida frente al volante del trolebus, llegd a conocer diversas
historias de vida contadas por sus usuarios, a tal grado de llegar a generar empatia y entristecerse
al enterarse del fallecimiento de alguno de ellos, a quienes lleg6 a considerar como amigos,
compafieros de viajes, derivado del trato diario que Ilegaron a tener. Una historia contada por él
es como en alguna ocasion, al llegar al parabus no se encontraba una de las usuarias que esperaba
el trolebus con regularidad, algo que se le hizo extrafio, cuando a lo lejos la pudo observar que se
acercaba corriendo para poder alcanzarlo, por lo que decidié esperarla antes de continuar con su
ruta habitual y de esta manera la joven usuaria pudiera llegar a tiempo a sus clases en la
universidad, pero de aquello ya hace més de 20 afios.

Hoy en dia, con el ajetreo de la ciudad y los altos niveles de estrés en todas las personas

dificilmente podemos escuchar historias como estas, pero de aquellos de quienes se escuchan,
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demuestran el compromiso y la calidad de servidor pablico que representan, lo hagan consciente

0 inconscientemente como lo explica Norbert:
Desde el punto de vista del comportamiento y de la vida afectiva, el proceso de la
«civilizacion» es el mismo que desde el punto de vista de las relaciones humanas, esto es,
el proceso de la interdependencia creciente, la intensificacion de la diferenciacion de las
funciones sociales y, congruentemente, el establecimiento de vinculos cada vez mas
amplios, de unidades de integracion cada vez mayores, de cuyo surgimiento y dinamica
depende la vida del individuo, tanto si éste lo sabe coémo si no lo sabe. (Norbert,
1987:330).

3.3.3 Motivacion. El siguiente aspecto importante que se desarrollé en este curso fue el
de la motivacion como objeto de méxima atencion. Dentro de las diversas corrientes psicoldgicas
se propusieron teorias, entre ellas, las que se puede destacar la Motivaciéon Humana de Maslow
que propuso una jerarquia de necesidades y factores que motivan a las personas, clasificando las
necesidades humanas en cinco categorias o niveles:

Imagen 1.

Piramide de Maslow.

AN

Necesidades de Auto-realizacion
crecimiento pers: :'ﬂﬂl

Z A\

Necesidades de Estima

logro, estatus, fama, responsabilidad, reputacién
Necesidades sociales de amor y pertenencia
famalia, afecto, relaciones, wabajo en grupo

Necesidades de Seguridad

proteccidn, seguridad, orden, ley, limites, estabilidad

V 4 \ \

Necesidades Fisiologica

necesidades basicas de la wida: aire, cormda, bebida, refugio, calor, sexo, suziio

—
Fuente: Teorias y Paradigmas Educativos (Azuaje, D., Laya, J., Fergusson, K., Quintero, J., Rojas, J., Silva, D.,
Torres, C., 2011)
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Estas motivaciones son importantes para el sano desarrollo fisico y psicoldgico de las
personas Yy si bien parecieran estar determinadas por la persona misma, mucho tienen que ver con
las relaciones humanas que entreteje cada persona con los diversos procesos dinamicos que
adquiere en los circulos sociales en los que interactda, y los habitos que va generando de estas
relaciones tal como lo describe Bourdieu:

La ingenua promesa de todo sujeto social: creyendo ser duefio y propietario de si mismo
y de su propia verdad, no queriendo conocer otro determinismo que el de sus propias
determinaciones (incluso si las considera inconscientes), el humanismo ingenuo que
existe en todo hombre opera como una reduccion "sociologista” o "materialista” de todo
intento por establecer que el sentido de las acciones mas personales y mas "transparentes"
no pertenecen al sujeto que las ejecuta sino al sistema total de relaciones en las cuales, y
por las cuales, se realizan. (Bourdieu et. al, 2002: 33).

En México, se han realizado diversas investigaciones con distintos enfoques, respecto a las
cuales se ha encontrado que la poblacion mexicana no sigue los patrones establecidos, debido a
las variables culturales, por ejemplo, los principales determinantes de la satisfaccion laboral son
los factores intrinsecos relacionados con el contenido del trabajo, el reconocimiento, la
responsabilidad, logros, crecimiento personal, etc., mismos que son denominados como
motivadores porque se relacionan con un esfuerzo y rendimiento laboral superior y tienen la
capacidad de producir sentimientos de satisfaccion.

Entre las diversas estrategias de motivacion se pueden utilizar el elogio para motivar a los
trabajadores, ya que el reconocimiento social como el organizacional son muy importantes para

el personal, asi como para su comportamiento y la eficacia de su desempefio diario; y el pago por
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desemperio ya que las personas hacen lo que hacen para satisfacer una necesidad, como lo

menciona Parsons:
La “accidén” es un proceso en el sistema actor-situacion que tiene significacion
motivacional para el actor individual o, en el caso de una colectividad para sus
componentes individuales. Esto quiere decir que la orientacion de los procesos de accidn
correspondientes se relaciona con el logro de gratificaciones o evitacion de privaciones
del actor relevante, cualesquiera que estas sean a la luz de las estructuras relevantes de la
personalidad. (Parsons, s. f: 7).

Por otro lado, se encuentran los factores higiénicos, que son extrinsecos, estos incluyen
politicas de la empresa, supervision, condiciones de trabajo, sueldo, los cuales se encuentran
relacionados con la insatisfaccion.

Durante la planeacién del curso, se trat6 de fortalecer aquellas necesidades sociales de amor y
pertenencia que son mas intencionadas hacia el apoyo social, ya que primero es necesario
conocer que es lo que les preocupa a los operadores, para encontrar la manera en que ellos
pueden sentirse realmente motivados para llevar a cabo sus labores cotidianas.

3.3.4 Inteligencia emocional. Inicialmente no era un tema contemplado en este proyecto
para ser impartido a los operadores, pero la aportacion de este llegd posteriormente en la
planeacion del curso por una de las estudiantes de Psicologia que se integré en la segunda etapa
del proyecto, esto derivado de que como se ha observado en diversos planteamientos de este, las
emociones son parte del dia a dia del ser social, como lo hace ver Bericat:

Ahora bien, resulta inconcebible un actor social cuyo universo simbdlico esté

exclusivamente compuesto de ideas o cogniciones. En este universo podemos encontrar

también valores. Y en este universo también encontramos, sin duda, emociones.
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Emociones que son reflejo, condicion y substrato Gltimo de toda reflexividad humana y
social. Tanto la descripcion como la explicacion y comprension socioldgica de la realidad
sera incompleta, por tanto falsa, si no se incorpora al actor sentiente en los juegos humanos
de interactividad e intercomunicacion. (Bericat, 2000: 145).

La implementacion de este tema resultd de suma importancia en cuanto a la vision de los
operadores tienen de si mismos, y si realmente quieren hacer un cambio en su vida, dependera de
la manera en que se relacionan en todos sus &mbitos o circulos sociales como lo explica Bastide:

Ni siquiera en la categoria de la intelligenzia existe una inteligencia pura. Nuestro yo, hasta
en las esferas mas elevadas del pensamiento, estd movido por el resentimiento o por los
conflictos que nacen de las tensiones sociales de las que participamos. (Bastide, 1961:
302).

Para el desarrollo de este curso se solicito a la Direccion de Transportacion nuevamente el
grupo de 20 operadores con mayor nimero de incidencias reportadas por los usuarios,
anteriormente denominado “Grupo experimental” con la finalidad de dar continuidad a la tercera
parte de este proyecto, al finalizar este se espera tener resultados éptimos para el buen
desempefio laboral de los operadores generando asi una mejor imagen del Servicio de
Transportes Eléctricos.

Cabe destacar que a este curso asistieron 17 de los 20 operadores requeridos, de los cuales 5
fueron los operadores que no asistieron al taller y los 3 que no se presentan fue debido a que en
el periodo de imparticion se encontraban de vacaciones.

El curso fue llevado a cabo dentro de las instalaciones de STE, del 19 al 23 de mayo de 2014
con una duracion de 20 hrs. Se les entregd un manual que contiene ejercicios, ademas de los

conceptos basicos de los temas que se abordarian, este manual tiene una extension de 44 paginas
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en las cuales se abordaron los objetivos de aprendizaje del curso, comunicacion, relaciones
humanas, motivacion, frustracion laboral, desgaste fisico-mental en dos vertientes que son la
asertividad y el apoyo social; trabajo en equipo, nutricion, programacion neurolinglistica e
inteligencia emocional, estos temas fueron desarrollados a lo largo del curso (Véase Apéndice
F).

De primera instancia se aplicé a los operadores un instrumento inicial (\Véase Apéndice G)
con la finalidad de conocer que retuvieron del taller Aprendiendo a manejar mi estrés; si lo
aprendido anteriormente les ha servido en su vida personal y laboral, y conocer si realmente lo
estan aplicando.

Las primeras 9 preguntas que se hicieron en el instrumento inicial del Curso EI Manejo de mi
Estrés Unicamente fueron respondidas por los operadores que asistieron al taller Aprendiendo a
manejar mi estrés, ya que la pregunta inicial era ; Como concibe los temas que se trataron en el
curso EI manejo de mi estrés? los resultados fueron los siguientes:

Recordando que el estrés es cualquier demanda fisica, psicoldgica o emocional, buena o mala,
que provoca una respuesta bioldgica del organismo, idéntica y estereotipada. A este concepto 9
operadores se refirieron al estrés de acuerdo con las distintas maneras de controlarlo por medio
de la relajacion y la basqueda de soluciones, no obstante que solo 3 operadores hicieron
referencia a que es estrés es una enfermedad o alteracién que provoca cansancio.

El conflicto es un proceso en el cual una parte (persona o grupo) percibe que sus intereses
encuentran la oposicion de la otra parte o son afectados de forma negativa por ella. Durante el
curso se relacion6 al conflicto con las distintas maneras de solucionarlo como lo son la
comunicacion, asertividad, adopcion personal de un estilo para manejar conflictos y negociacion,

a lo cual 8 de 12 operadores lo relacionaron con las posibles soluciones para evitar un conflicto
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como lo son relajarse, llegar a acuerdos y controlarse; por otro lado, 2 operadores relacionaron al
conflicto con situaciones problematicas entre dos 0 méas personas y uno mas lo relacioné con el
trafico.

La negociacion es el proceso en que dos 0 mas personas o grupos interdependientes, perciben
que tienen metas comunes y metas contrapuestas, utilizan para enunciar y discutir sus propuestas
y preferencias por los términos especificos de un posible acuerdo, bajo cuatro etapas: evaluacion
de la situacion, establecimiento de un proceso, negociar un acuerdo e implementar el acuerdo.
Las definiciones a la negociacion, de acuerdo con los operadores se divide en dos vertientes, la
primera de ellas y a lo que inclinaron correctamente 8 operadores es la resolucion de diversas
situaciones a través de acuerdos; la segunda vertiente se inclin6 a llegar a dialogo para la
definicién de un conflicto.

Asertividad se definié como la expresion adecuada de pensamientos, sentimientos, emociones
y comportamientos entre dos 0 mas personas; se caracteriza por el control y el equilibrio
personal en el manejo de conductas. 9 operadores la definieron como la toma de decisiones
positivas, correctas y objetivas para poder comunicarse, en cambio 3 de ellos lo asociaron
erroneamente a terminar su turno laboral sin contratiempos.

El trabajo en equipo, es una de las condiciones laborales de tipo psicoldgico que mas influye
en los trabajadores de forma positiva porque permite que haya comparierismo, en este caso nos
referimos al trabajo en equipo que realizan los operadores para mantener un intervalo de
operacion equilibrado en la linea, evitando que actos a los que ellos denominan como pichoneo,
que es simplemente detener la operacion del trolebis de manera constante por largos periodos
para llegar a hacer intervalos de hasta 20 min. en la operacion y esto con la intencion de molestar

a algin compariero con el que llegan a tener conflicto. A lo que 10 de los operadores definieron
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como el trabajo en conjunto para llegar a un fin comin tomando en cuenta la opinién de todos
los integrantes y 2 de ellos lo relacionaron con afectividad y terminar sin problemas la jornada
laboral.

De las respuestas anteriores se puede concluir que el 90.4% de los participantes del taller, en
su particular perspectiva del concepto, pudieron retener la informacion que se les dio, ya sea con
una definicion correcta o asociando los temas con las posibles soluciones a estos y el 9.6% de
ellos en alguna de sus respuestas no pudieron definir o asociar el tema con una respuesta.

En cuanto a la utilidad en la vida cotidiana se puede observar que de los 12 operadores que
debian contestar a estas preguntas 5 omitieron hacerlo, 7 contestaron a ellas de los cuales 1
menciond que aunque si le fue de ayuda el taller para intentar tranquilizarse no ha notado
diferencias en su comportamiento, pero tampoco ha implementado ninguna técnica de relajacion;
de los 6 operadores restantes fueron positivos en todas sus respuestas ya que argumentan utilizar
distintas técnicas de relajacién como hacer ejercicio, respiracion y escuchar musica.

En cuanto a los resultados obtenidos del instrumento, se realiz6 un comparativo de como los
operadores concebian los temas que se desarrollaron en el curso Motivacion, Comunicacion y
Relaciones Humanas, antes de desarrollarlos y posteriormente de haber desglosado cada uno de
ellos (Véase Apéndice H), esto con la finalidad de ver el nivel de detencion de informacion que
poseen, asi como si seran capaces de implementar lo aprendido en la vida cotidiana, estas
preguntas si fueron respondidas por los 17 participantes, quedando de la siguiente manera.

Comunicacion: conocieron la importancia de tener una comunicacion clara con las personas a
su alrededor y los pasos a seguir para llegar a ella; que el no tener iniciativa, comunicacion y
culpar a otros por lo que pasa puede llevar a la caida de una empresa; aprendieron a apreciar y

valorar la comunicacion y poder escuchar a los demas.
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Tabla 5.

Comparativo de conocimiento del tema comunicacion

Conocimiento previo

Medio en el que los seres
humanos se relacionan.

Medio por el cual se transmiten
conocimientos.

Facilidad de comunicacién.
Forma de expresion entre dos
personas

Entenderse a través del habla.
Dialogar con otra persona.

VV VYV VY V¥V

Definicién

Es el proceso mediante el cual el
emisor y el receptor establecen una
conexién en un momento y espacio
determinados para  transmitir,
intercambiar o0 compartir ideas,
informacién o significados que son
comprensibles para ambos.

Y V

vV V V¥V

>
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Lo aprendido

Forma de entendimiento.
Escuchar a los demas respetando
sus ideas, entendiendo sus
necesidades.

Comunicar lo que se piensa
claramente.

Contacto entre el emisor y el
receptor.

Medio en el que se transmite
emociones e informacion.

Tener Relaciones Humanas.

Datos obtenidos a través de los instrumentos inicial y final aplicados a cada uno de los participantes del curso.

Se puede observar que dentro de sus respuestas iniciales utilizaban la palabra comunicacion

para describir el mismo concepto, es decir, no emitian una definicion. Al finalizar el taller el

90% de los operadores lograron apropiarse de una definicion del concepto definida como el

medio o forma de expresion por el que los seres humanos se relacionan y transmiten

conocimientos.

Dentro de este tema se abordaron dos subtemas, los cuales ya se habian trabajado

anteriormente en el taller, pero en el curso se abordaron de una manera mas extensa para poder

disipar las dudas que hubieran quedado, dichos temas fueron:

Frustracion y conflicto: hondaron en los detonadores y como afectan en la vida personal,

identificaron qué es lo que les genera frustracion y asi puedan trabajar en esos aspectos en su

vida cotidiana para poder evitar que uno o ambos sentimientos controlen sus vidas.

Motivacion: retomaron su significado, qué sentimientos la acompafian y que aspectos pueden

trabajar para tener motivaciones en su vida cotidiana para poder llegar a un objetivo especifico, y

que a pesar de las adversidades que se puedan presentar puedan llegar al objetivo deseado.

Relaciones humanas: se les mostro que las relaciones humanas efectivas son una clave

importante para la felicidad, conocieron los pasos para tener buenas relaciones humanas.
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Tabla 6.

Comparativo de conocimiento del tema motivacion

Conocimiento previo

» Forma de comunicarse entre los seres
humanos.

» Forma de convivencia en una
sociedad.

» Tener conocimiento de los cursos.

» Forma en la que se rige una sociedad.

» Dialogo con otras personas.

Definicion

Son el conjunto de
interacciones que se da en
los individuos de wuna
sociedad, la cual tiene
grados de ordenes
jerarquicos; se  basan
principalmente en  los
vinculos existentes entre sus
miembros.

77

Lo aprendido

> Manera asertiva de relacionarse con
las personas.

» Convivir y relacionarse con las
personas.

» Contacto y comunicacién entre los
seres humanos.

» Interaccidn con otras personas.

Datos obtenidos a través de los instrumentos inicial y final aplicados a cada uno de los participantes del curso.

Los operadores, al iniciar el curso definieron las relaciones humanas como la convivencia en

sociedad y la comunicacion. Al finalizar el curso, el 85% de los operadores, definieron a las

relaciones humanas como el relacionarse y comunicarse con las personas para entenderlas mejor

y entenderse a si mismos.

Desgaste fisico-mental: identificaron estresores y en equipo dieron soluciones para evitarlos o

bien, minimizar el efecto de ellos, aprendieron como manejar el tiempo de manera eficaz de

acuerdo con sus objetivos laborales, personales y sociales jerarquizando de acuerdo a

efectividad/tiempo requerido, analizaron el sentido de urgencia de cada actividad dentro del

trabajo y si esa actividad logra el objetivo laboral. Esto con la finalidad de que el operador

establezca prioridades, aumente la cantidad de tiempo para actividades prioritarias. Se

presentaron otras técnicas y/o habitos con los cuales disminuye el desgaste fisico-emocional.
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Tabla 7.

Comparativo de conocimiento del tema desgaste fisico-mental.

Conocimiento previo Definicion Lo aprendido
» Actividad cotidiana que Es un cansancio fisico y mental,
provoca estrés. con una sensacion de estar vacio | » Cansancio que ocasiona el estrés.
» Cuando se ocupa demasiado el | emocionalmente y con poca » Consecuencia de trabajo realizado.
cuerpo y la mente. energia para trabajar. Se » Forma de deteriorarse ante los
» Salir cansado del trabajo. desarrolla como respuesta al problemas.
» Enojarse. estrés laboral.

Datos obtenidos a través de los instrumentos inicial y final aplicados a cada uno de los participantes del curso.

En relacién al concepto desgaste fisico-mental, los operadores al inicio, lo definian como el
cansancio o agotamiento al igual que al estrés, asi mismo lo relacionaban con el envejecimiento.
Al finalizar el taller, el 90% de los operadores lo definieron como el desgaste del cuerpo y la
mente, cabe resaltar que los operadores volvieron a asociarlo con el estar estresados.

Trabajo en equipo: trabajaron en equipo para lograr una meta, a través del aporte de ideas,
utilizacion de la creatividad, adopcion de roles en cuanto a como desde el aseador, hasta el
director en general tienen una funcién en especifico en el STE, siendo todas y cada una de las
personas que laboran aqui pieza importante de un engranaje que al descomponerse o afectarse
provoca una afectacion al todo el servicio en su conjunto; identificaron la diferencia entre equipo
y grupo, asi como los diversos factores que facilitan o impiden el trabajo en equipo parea que se
pueda brindar a los usuarios un servicio de calidad.

Recordemos que en el taller Aprendiendo a Manejar Mi Estrés conocieron a grandes rasgos
este tema, por lo que a propdsito se les preguntd dentro del mismo instrumento acerca del trabajo
en equipo, de primera instancia se les pidio que de acuerdo a lo aprendido previamente
explicaran como conciben el trabajo en equipo, a lo que 10 de los operadores definieron como el
trabajo en conjunto para llegar a un fin comun tomando en cuenta la opinion de todos los

integrantes y 2 de ellos lo relacionaron con afectividad y terminar sin problemas la jornada
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laboral; la segunda pregunta decia ¢Para usted qué es el trabajo en equipo?, en el instrumento

final se les pregunto ¢ Qué es el trabajo en equipo?

Tabla 8.

Comparativo de conocimiento del tema trabajo en equipo

Concepcion de acuerdo
al curso

» Trabajar con un grupo
de personas con un fin

benéfico.

» Forma de trabajar
para realizar
acuerdos.

» Poder hacer el trabajo
con otras personas.

» Tomar en cuenta la
opinién de los demas
y elegir la mejor
opcién

Conocimiento previo

> Actividad de dos 0 mas
sujetos que estan de
acuerdo.

» Convivir con un
conjunto de personas
con un bien comdn.

» Trabajar  con los
compafieros al mismo
tiempo.

> Repartir el trabajo entre
todos.

» Desarrollar lo
encomendado en
conjunto

Definicién

Es un conjunto de
personas que se organizan
de una forma determinada
para lograr un objetivo
comun.

Lo aprendido

» Unién de un grupo
para  trabajar un
objetivo en equipo y
coordinacion.

» Tomar las decisiones.
adecuadas para
realizar una tarea lo
mejor posible.

» Poder realizar mejor
una actividad en
conjunto.
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Datos obtenidos a través de los instrumentos inicial y final aplicados a cada uno de los participantes del curso.

El trabajo en equipo lo definieron como el trabajar en un grupo, trabajar con los otros con un

beneficio o fin. Al finalizar el curso un 90% de los operadores lo definié como el conjunto de

personas 0 grupo, como una actividad que se realiza entre dos 0 mas personas en la toma de

decisiones.

Nutricion: identificaron teéricamente los conceptos basicos, los tipos de alimentos, las

consecuencias e importancia de alimentarse adecuadamente, asi como los efectos de una mala

alimentacion.
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Tabla 9.
Comparativo de conocimiento del tema nutricion

Conocimiento previo Definicion Lo aprendido

> Alimentarse sanamente con una
dieta balanceada.

» Forma sana de alimentarse. Proceso voluntario a través del . .
L . » Comer bien para tener energias.
» Tomar vitaminas para el |cual las personas se proporcionan . . .
. . » Laingesta de alimentos que requiere
desgaste fisico y mental. sustancias aptas para el consumo, .
. e - tu organismo para desarrollar tus
» Alimentarse para desarrollar | las modifica introduciéndolas en L S
. L .y actividades cotidianas.
bien nuestras actividades. la  boca masticindolas vy

» Saber como nutrirnos por medio de

deglutiéndolas. . .
la alimentacién.

Datos obtenidos a través de los instrumentos inicial y final aplicados a cada uno de los participantes del curso.

De inicio el 80% de los operadores consideraban la nutricion como la alimentacion
sana/buena, como el alimentarnos y comer bien. El 90% de los operadores al final el curso,
definieron usando el mismo concepto de alimentacién sana, aunque esta vez incluyeron
conceptos mas técnicos como balanceado, saludable, nutricion y organismo.

Inteligencia emocional: conocieron qué es y para qué sirve, sus componentes, los sentimientos
que la acompafian, encontraron un modo de reflexionar sobre lo que sienten y como transmitirlo.

Tabla 10.

Comparativo de conocimiento del tema inteligencia emocional

Conocimiento previo Definicion Lo aprendido

» Cuando el estado de animo se
encuentra bien.

» Tener una cosa de sorpresa.

» Tomar la mejor decision en
todo momento.

» Manera de actuar mediante
emociones.

» Cuando todo sale bien.

» Manejo de las emociones.

Es la capacidad para reconocer
los sentimientos propios y los de
los demas, y disponer de la
habilidad suficiente para
manejarlos de manera
satisfactoria.

» Reaccion que se tiene ante las
situaciones controlando las
emociones.

» Saber vivir con las emociones.

» Afrontar los problemas con calma.

Datos obtenidos a través de los instrumentos inicial y final aplicados a cada uno de los participantes del curso.
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Los operadores definieron la inteligencia emocional como el sacar lo mejor de uno mismo, el

auto controlarse. Al finalizar del taller la identificaron con el controlar las emociones, el auto

controlarse.

Programacion Neurolingistica: conocieron su definicion, sus estrategias y aplicacion.

Tabla 11.

Comparativo de conocimiento del tema programacion neurolingtistica

Conocimiento previo

» Mensaje publicitario que nos
invita a participar.

» Cuando el cerebro manda
sefiales a todo el cuerpo.

» Comunicacién con los demas.

» Tener en frecuencia lo que se
piensa y lo que se habla para
poder expresarse mejor.

Definicion

La PNL es el estudio de lo que
percibimos a través de nuestros
sentidos (vista, oido, olfato, gusto
y tacto), como organizamos el
mundo tal como lo percibimos y
cémo revisamos y filtramos el
mundo exterior mediante nuestros
sentidos.

Lo aprendido

» Programacion de la mente para
tomar buenas decisiones.

» Lo que se planifica para desarrollar
las actividades cotidianas.

» Son las percepciones a través de los
sentidos.

Datos obtenidos a través de los instrumentos inicial y final aplicados a cada uno de los participantes del curso.

La mayoria de los operadores se referian a la programacion neurolingtistica como el

programar la mente, seguido por el participar en las cosas. Al finalizar la definieron como una

planeacion de los hechos, un desarrollo de las actividades, lo que percibimos de los sentidos, el

programar nuestro cerebro y cuerpo para tomar decisiones, lo cual hace evidente una apropiacién

de la definicidn de programacion neurolinguistica por parte de los operadores.

Dentro del tema de programacion neurolinguistica se aplicé a los operadores el para

determinar la perseverancia y el positivismo test (\Véase Apéndice I), con la finalidad de conocer

si realmente estan dispuestos a generar un cambio en su vida, tanto en su entorno laboral como

en su entorno personal, de esta manera también se conoceria si a pesar de la mala reputacion que

se han hecho por no saber conducirse adecuadamente, pueden modificar sus conductas de

acuerdo a la perseverancia que tienen para alcanzar las metas que se imponen ellos mismos.
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Gréfica 12.

Comparativo de conocimiento del tema programacion neurolingtistica

12
10
0-6 puntos Operadores con
8 nula determinacidn
7-14 puntos Operadores con
baja autoestima
6
15-21 puntos Operadores con
actitud positiva
4 B 22-28 puntos Operadores
perseverantes
2
0

Datos obtenidos a través del test aplicado a cada uno de los participantes del curso.

Como se observa en la grafica, fueron 7 operadores obtuvieron un resultado dentro del rango
15-21 indicando que son personas que deberian ser mas positivas en su vida cotidiana, podran
lograr sus metas con un poco mas de dificultad, pero esto no es imposible, es necesario que se
permitan ser mas empaticos con otras personas y por ende con los usuarios, tienen una
disposicién del 60% para realizar estos cambios en su vida, por lo que se les recomienda trabajar
mas en ello y de esta manera puedan alcanzar sus objetivos.

Ahora bien, 10 operadores quienes obtuvieron un resultado dentro del rango 22-28 lo cual
indica que son perseverantes y sin importar los obstaculos que se interpongan en su camino se
esforzaran por lograr lo que se proponen, por lo que se puede determinar que estos 10 operadores
fueron influidos por este proyecto y que la probabilidad de que mejoren el trato con los usuarios

es de un 90%.
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En general se puede observar que hay disposicién por parte de los operadores para realizar
cambios en su vida de manera positiva, ya que ninguno de ellos presentd menos de 14 puntos en
el test, pero si bien es cierto que en ellos esta realizar este cambio, también es tarea de todas las
partes involucradas en su entorno, refiriéndonos al personal de STE que interactia con ellos
cotidianamente de manera laboral, cambiar las actitudes hacia los operadores ya que se debe de
recordar que en el trabajo en equipo se involucran todas las partes que lo integran, por muy
minima que parezca su participacion en las labores cotidianas.

3.4 Resultados obtenidos

Al iniciar este proyecto en el afio 2013, se recibieron un total de 708 quejas hacia los
operadores de trolebls mediante llamada telefdnica, de las cuales en 67 casos se determino su
improcedencia en virtud de que no se aportaron elementos suficientes para determinar un
responsable especifico; de los 606 casos restantes se emitieron exhortos y se impusieron
sanciones a los trabajadores que resultaron responsables, a primera vista esta cifra no resulta
alarmante si se sacara un promedio de 2 quejas diarias por afo, lo alarmante es que si esta cifra
se compara con la cantidad de operadores de trolebus con los que cuenta el STE que son 956 y
siendo la media de 3 reportes por operador consignado al menos 202 operadores que representan
el 21% del total de operadores habia sido consignado.

De acuerdo al informe de quejas y sugerencias de 2015, durante el afio se recibieron un total
de 254 quejas de las cuales 225 corresponden al comportamiento de los operadores, en
comparacion con el mismo informe que se realizo en 2013 al inicio de este proyecto donde las
mismas quejas resultaron en 606 se puede observar que el indice de quejas levantadas por los

usuarios disminuyo en un 267%, cifra que es bastante amplia ya que de 2 denuncias que se
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presentaban en promedio por dia ahora solo se llega a presentar una o hasta ninguna, y so6lo el
8% de los operadores ha sido consignado.

Lo anterior demuestra que, en efecto, atacar el problema del estrés en los operadores es viable
para ser aplicado a todos ellos, de acuerdo con el resultado positivo que se obtuvo a través del
informe de quejas y denuncias presentado por la Subgerencia de Evaluacion del Servicio, esto
con el fin de mejorar la calidad del servicio hacia los usuarios. Pero no solo se debe abordar el
tema del estrés, es necesario ampliar los temas que fueron aplicados durante el curso de
Motivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas, esto como complemento a sus conocimientos
ya que el aprendizaje que se llevan consigo resulto de gran interés debido al cambio de vida en
positivo que han presentado todos y cada uno de ellos demostradas a través del informe ya
mencionado.

Como parte del quehacer que corresponde al STE para brindar a los operadores capacitacion
adecuada, reconociendo que no solo depende de los operadores el mejorar el trato hacia los
usuarios, ademas deben de proporcionarseles las herramientas adecuadas para que logren llevar a
cabo esta tarea encomendada por normatividad, es a esto a lo que Parsons hace referencia cunado
menciona:

No se trata s6lo de que el paciente necesita ser ayudado, sino de que la naturaleza e
implicaciones de esta necesidad estan socialmente reconocidas, y son definidas la clase
de ayuda y la pauta general de accion en relacion de la fuente de ayuda. (Parsons, s. f:
303).

Por parte de la Subgerencia de Reclutamiento y Capacitacion, en coordinacion con la
Direccion de Transportacion a traves de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion, nos dimos

a la tarea de buscar temas relevantes a este proyecto, hecho que no sucedia con anterioridad, ya
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que para esta deteccidn no existian estudios previos de por medio; por lo anterior en el afio de
2016 fueron programados los siguientes cursos para el Programa Anual de Capacitacion 2017:
» Sensibilizacion para Prevenir la Violencia de Genero e Igualdad entre Mujeres, Hombres
y Comunidad LGTTTI.
» Manejo de Conflictos y Trabajo en Equipo.
» Manejo de Estrés Laboral e Inteligencia Emocional para Operadores del STECDMX.
Con estos cursos se logro capacitar a 248 trabajadores en los tres temas, estos fueron
impartidos en 10 series para lograr tener alcance en gran parte de la plantilla del personal de
Transportacion, entre operadores, jefes de terminal, radio operadores y auditores.
En conjunto con esto, se busco el apoyo con otras instancias de gobierno para dar mas
herramientas en cuanto a sensibilizacion y relaciones humanas se refiere.
Tabla 13.
Cursos impartidos por diversas instituciones a operadores que no causaron costo a Servicio

de Transportes Eléctricos.

Curso Total Institucion Capacitados
» Formacién de Instructores 1 Instituto para la Integracion al Desarrollo de 10
en Toma de Conciencia las Personas con Discapacidad de la CDMX
» Sensibilizacién a la 1 Desarrollo Integral para la Familia de la 318
Discapacidad CDMX
» Sensibilizacién para
Operadores de Transporte 24 Secretaria de Medio Ambiente de la CDMX 324
Publico (Bici escuela)
. Instituto para la Integracion al Desarrollo de
> Taller Toma de Conciencia 2 las Personas con Discapacidad de la CDMX 76

Datos obtenidos de los informes realizados por la autora.

Con lo anterior, se capacitaron 728 trabajadores de la Direccion de Transportacion, en su
mayoria operadores de trolebds, haciendo un total de 976 funcionarios capacitados en lo que va

de 2017, cifras que no se habian obtenido en afios anteriores.
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Esta serie de capacitaciones que hasta la fecha han continuado, no sélo se limitan al ejercicio
de las funciones técnicas, sino que ademas trastoca la parte humana del ser social que permite la
empatia y evite conflictos que muchas veces son innecesarios.

No obstante, por parte de la Subgerencia de Reclutamiento y Capacitacion, asi como de la
Direccion de Transportacion han realizado lo correspondiente para volver a sensibilizar y
humanizar no solo a los operadores, sino también al demés personal que los rodea.

Queda en manos de cada individuo el querer realizar un cambio en positivo de su
personalidad, con la finalidad de mejorar cada dia porque el individuo no cambia sus actitudes
solo porque otro se lo pide pero si porque quiere estar en armonia con sus semejantes, cambia en
el momento en que se compromete consigo mismo a hacerlo, para satisfacer su necesidad natural
de socializacion y estos cambios no solo les serén tiles dentro de su jornada laboral, ya que las
herramientas que se les han dado también las aplicaran en su vida cotidiana, dicho por Bastide:

A mi juicio debemos, en cambio, abordar la personalidad humana por la comprensién de
las relaciones del hombre con sus semejantes, con el mundo, con la naturaleza y consigo
mismo. Creemos que el hombre es, ante todo, un ser social, y no, como supone Freud,
autosuficiente y, s6lo en forma secundaria, obligado a mantener relaciones con los demas
para satisfacer sus necesidades instintivas... (Bastide 1961: 130).

Finalmente, para atacar el problema de la falta de liderazgo y motivacion al personal se
implementaron los cursos de capacitacion Estrategias de Cambio y Desarrollo Organizacional,
Gestion de Talento Humano y Liderazgo Asertivo para Corregir y Motivar, estos Gltimos estan
siendo impartidos al personal de estructura como una accion para desarrollar el cambio de

actitudes en todos los niveles de organizacion.
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Conclusiones Generales

Al plantearse la viabilidad en la realizacion de este proyecto, el objetivo fue mejorar la calidad
del servicio que brinda el Servicio de Transportes Eléctricos de la Ciudad de México, teniendo la
firme idea de atacar el problema del estrés que viven a diario los operadores, derivado del hecho
de que estos representan la imagen directa del Organismo con los usuarios, son los operadores
quienes tienen en sus manos un sin nimero de vidas bajo su responsabilidad y el compromiso de
transportar a los usuarios de un lugar a otro de manera oportuna, eficaz y segura.

Es entonces que se inicia con una serie de investigaciones para detectar los factores que
estresaban a los operadores y como se podia atacar ese estrés, de esta manera se planted y
desarrollo el taller Aprendiendo a Manejar Mi Estrés que permitié tener un contacto mas directo
con los operadores, escuchar y conocer de ellos mismos los problemas que los aquejan en su dia
a dia; se detect6 que para ellos el trabajo de equipo no existia porque se consideraban como seres
individuales y de esta manera desempefiaban sus funciones, sin acatar 6rdenes ni reglamentos,
derivado del hecho de ser recomendados por el Sindicato por lo que la mayoria de ellos se
sentian con la libertad de infringir los reglamentos; de igual manera se detectd que no
acostumbran a razonar de manera asertiva queriendo resolver los problemas que se presentan a
base de conflictos. La informacion recabada resulté muy enriquecedora, al grado de buscar que
habia mas alla del estrés, que influia en ellos para que se comportaran de manera antipatica ente
la sociedad que los rodea, en este caso especifico los usuarios y sus comparieros de trabajo.
Ademas, se reconocié que también hace falta por parte de sus superiores liderazgo asertivo para
corregir y motivar acompariado de motivacion hacia el trabajo desempefiado.

Habréa que recordar, que al principio del proyecto la hipdtesis se planted en razon de que el

estres era la principal causa de la disminucion en la calidad del servicio otorgado a los usuarios
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por parte de los operadores, aunque estos Ultimos opinaban que el estrés no influia en su
comportamiento, atencion hacia los usuarios y la manera en que desempefian sus actividades
cotidianas; muy por el contrario, quedd demostrado que el estrés influye a nivel individual ya
que la persona al encontrarse en este estado deja de pensar l6gicamente, experimenta diversos
estados de animo negativos hacia lo que les rodea, deja de analizar y puede llegar hasta sentirse
en depresion, cuando el individuo se confronta con otras personas en este estado de shock.
Entonces llega a convertirse en un problema social al no ser comprendido por el otro, generando
asi conflictos, es entonces cuando el operador es reportado por los usuarios, por su falta de
sensibilidad y tolerancia, cuando en realidad no existe comprension ni tolerancia en ninguna de
las partes.

De los resultados obtenidos en el taller se plante6 la realizacion del Curso Motivacion,
Comunicacién y Relaciones Humanas con el que se pudo obtener ain mas informacién y
también proveer a los operadores de herramientas para el manejo de diversas situaciones, cabe
recordar que la mayoria de ellos Unicamente estudio la educacion basica secundaria por lo que no
contaban con los fundamentos tedricos para saber diferenciar entre una comunicacion asertiva y
la creacion de un conflicto, dejandose llevar por la pasién del momento, su stper yo salia a flote
en lugar de tratar de solucionar conflictos. Si bien es cierto que ellos no tenian la intencién en un
principio de poner de su parte para mejorar sus actitudes, también lo era el hecho de que se
sentian agredidos por sus superiores, situacion que efectivamente estaba pasando y no habia sido
tomado en cuenta, ya que para los mandos medios y superiores de la Direccion de
Transportacion los culpables de toda la problematica generada con los usuarios y el mal servicio
eran los operadores, cuando en realidad y como se observo a lo largo de este proyecto, el tema de

trabajo en equipo pesa mucho y es dificil que sea asimilado por todo el personal, por lo que en la
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Subgerencia de Reclutamiento y Capacitacion se estan disefiando cursos para atacar este tipo de
situaciones que debilitan en gran medida el servicio que se otorga a los usuarios.

Si bien es cierto, los operadores estan obligados tanto por ser servidores publicos como por la
misma sociedad, entiéndase a esta como los usuarios, a dar un buen servicio, donde “...la
existencia de una sociedad objetiva, exterior a los individuos, de una sociedad con leyes y
normas propias, y a la que debemos adaptarnos so pena de convertirnos en neurdticos”. (Freud,
citado por Bastide 1961: 22), creando asi individuos estresados. Habra que recordar que no solo
los operadores son responsables del servicio brindado, ya que al interior del Organismo existen
una infinidad de problemas, generando que su estrés no solo sea por cuestiones referentes a su
vida cotidiana, sino que ademas, habra que aunar las malas condiciones en las que actualmente
se encuentran los trolebuses que llegan a presentar en el mejor de los casos 20 afios de
antigliedad de servicio continuo; sumando a ello el estrés de los propios usuarios que estan con
prisa de llegar a tiempo a sus lugares de destino y finalmente el estrés que genera la tan cadtica
Ciudad de México, la exigencia resulta ser demasiada alta y si bien, derivado de la base sindical
con la que el operador cuenta, definitivamente la empresa no lo puede mover de area de trabajo,
si puede brindarle las herramientas necesarias para que aprenda a aminorar la carga de estrés que
se llegue a presentar, tal como lo recomienda Guillermo Barrientos:

Cuando decimos del medio ambiente, nos referimos, si es un trabajador, a la posibilidad
de que su trabajo sea interesante, cambiarlo de trabajo, etc.; si sus relaciones
interpersonales en ese trabajo son malas, se le brinda otro trabajo, o se le da los recursos
necesarios para afrontar la situacion en su trabajo y en su familia. (Basaglia et al 1978:

191).
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Algo que se observa en todos los operadores constantemente es que, con el paso del tiempo
van perdiendo el interés por la funcién que desempefian, colocandose una mascara de
insensibilidad, convirtiéndose en simples maquinas de trabajo haciéndose una dualidad con el
trolebUs que operan, dejan de pensar, de sentir, de vivir cuando desempefian su trabajo, no les
interesa socializar y si reaccionan solo es para responder a agresiones que les son infringidas por
los usuarios o por los mismos compafieros de trabajo, ya sea porque intimidan al operador que
opera delante de ellos simplemente porque les cae mal o para ampliar el intervalo con el
operador que viene detras, ya que piensan erréneamente que su trabajo es individual, cuando en
la realidad esta labor, aunque no pareciera, es el esfuerzo del trabajo en equipo coordinado,
donde si alguno de sus engranes se atora simplemente la maquinaria no funciona o en palabras
mas acordes, si un trolebds detiene su marcha toda la linea dejara de dar servicio.

Ahora bien, muchos de los operadores se llegan a estresar con los adultos mayores debido a
que estos no tienen la misma motricidad que una persona joven y hasta cierto punto llegan a
provocar que los intervalos se hagan mas amplios provocando un retraso al servicio, cabe resaltar
que existen algunos adultos mayores que llegan a ser groseros con los operadores y que han
Ilegado a golpearlos, motivo por el cual los operadores generan un mecanismo de defensa e
intolerancia hacia ese grupo en particular. Si bien hoy en dia a los operadores se les imparten
cursos de sensibilizacién para tratar a estas personas, también habré que concientizar a los
adultos mayores a un trato de respeto, pero es algo que no esta en nuestras manos como
Organismo.

En el transcurso del proyecto se pudo observar que no solo el estrés es lo que genera la falta
de interés hacia el trabajo de los operadores y la calidad en el desempefio en este, sino que

ademas, influyen en ellos factores como la falta de comunicacion asertiva, el desconocimiento
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total sobre que el trabajo que desempefian se realiza en equipo, donde si uno falla provoca que
los demés fallen también, la intolerancia hacia algunos compafieros asi como hacia los usuarios,
la falta de motivacidn por parte de sus superiores ya que pareciera no existir un liderazgo
asertivo para corregir y motivar debido a que se les hace hincapié a los operadores en toda
oportunidad de lo que hacen mal, pero dificilmente reciben alguna felicitacion por el trabajo
desempefiado, pero sobre todo, presentan un déficit en las relaciones humanas tanto en el &mbito
publico como en el privado generando en ellos frustracion y el automatismo de hacer las cosas
simplemente porque lo tiene que hacer, porque como lo perciben ellos es su deber o una
obligacion, los trabajadores se sienten infelices entre mas tiempo pasen laborando, porque la
convivencia y la decepcidn va acrecentandose dia a dia y en su aqui y su ahora dejan de ser ellos
mismos para desconectarse de la vida.

Aunque debido al constante cambio que se presenta tanto en el personal de confianza y de
estructura, no se permite generar una adaptacion integral tanto a las metas establecidas ya que
cada servidor publico nuevo que se integra trae consigo sus propias ideas y al ser reemplazado
este personal en pequefios lapsos de tiempo tampoco se permite un mantenimiento de pautas, lo
cual trae consigo inestabilidad en la forma de trabajo, porque si bien es cierto, las funciones de
cada puesto estan establecidas en los manuales de procedimientos, también es de resaltar que
llegan a existir favoritismos entre operadores y superiores provocando el descontento de muchos,
haciendo notar que aunque se esfuercen en realizar un buen trabajo este al final no llega a ser
reconocido por los jefes en turno generando frustracion y conformismo que desemboca en malas
actitudes.

Desde el enfoque de Derechos Humanos, el hecho de que los operadores sean tratados tanto

por sus similares como por sus superiores Como maquinas, repercute en su estado de animo y
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actitudes, claro ejemplo de ello se observa cuando un operador sufre algun accidente con el
trolebus, donde al reportarlo al Centro de Control el radio operador por procedimiento, lo
primero que pregunta es si se encuentra bien la unidad sin importar si el operador se encuentra
bien tanto fisica como animicamente, siendo esta Ultima la mas importante, ya que si una
persona, cualquiera que sea, es afectada en su estado de animo repercutira en su desempefio de
competencias por un tiempo indefinido hasta que su psique se encuentre en condiciones éptimas
para retomar las actividades cotidianas, pero sin ser tomado en cuenta lo anterior, los operadores
accidentados que no presentan lesiones fisicas siguen trabajando dia con dia sin que sean
canalizados a atencion psicoldgica ya que al no tratarse de un padecimiento fisico no se es
considerado como un factor de riesgo, aunque en realidad si lo sea.

Es por ello la importancia de establecer paralelo a los cursos de capacitacion normas de
convivencia que poco a poco lograran que el personal, cualquiera que sea su rol en esta empresa,
mantenga relaciones sociales sino completamente sanas, al menos si cordiales, tal como lo
explica Norbert:

En esta sociedad no hay ningin poder central que sea suficientemente fuerte para obligar
a los seres humanos a contenerse. Y cuando, en una y otra zona, crece la fuerza de un
poder central; cuando se obliga a los seres humanos a convivir en paz en un territorio méas
0 menos amplio, entonces va cambiando de modo paulatino la configuracion de las
emociones y las pautas de los afectos. Entonces aumenta de modo paulatino la contencién
y la «consideracion de unos individuos hacia los otros» en la vida cotidiana, en la vida
social normal. (Norbert, 1987: 239).

Otro factor que resulta ser muy importante y al cual se ha hecho caso omiso en la busqueda de

culpables a un mal servicio, es el hecho de la falta de mantenimiento de los trolebuses, refiriendo
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especificamente a los modelos de la serie 4200, pintados de color blanco y que dan servicio en
lineas como San Felipe de Jesus-Hidalgo, Chapultepec- Rosario, Rosario-Aeropuerto, siendo que
la mayoria de ellos resultan ser obsoletos, con una antigiiedad de més de 50 afios dando servicio
sin descanso, por lo que muchas de las piezas que se requieren para su compostura ya no son
fabricadas en el mercado, en temporada de lluvias presentan goteras internas que pueden poner
en peligro tanto la seguridad del operador como de los usuarios derivado de que el trolebus
trabaja directamente con energia eléctrica; por otro lado se encuentran los trabajadores de
mantenimiento que al igual que los operadores son personal de base, recomendados del Sindicato
por lo que llegan a presentar los mismos casos de influyentisimo, ya que ellos se apegan
limitarse a dar mantenimiento a los trolebuses de acuerdo al reporte que realiza el operador y no
se dan a la tarea de revisar a detalle que otras fallas pudieran estarse presentando, creando
entonces un circulo vicioso donde nadie quiere asumir el trabajo que le corresponde.

Situaciones como las descritas, han llevado a que el Servicio de Transportes Eléctricos vaya
cada dia en declive, porque entre menos trolebuses se encuentren en circulacion mayor seran los
intervalos que provocan filas interminables de usuarios que se estresan y estresan a los
operadores.

Dentro de lo que cabe en mi papel como Soci6loga en esta investigacion desde la aportacion
tedrica hasta la metodologia que se utilizaria en este estudio, ademas de dar el acompafiamiento
en la direccion de este proyecto a los jovenes estudiantes de la Facultad de Psicologia de la
UNAM, me di a la tarea de involucrarme totalmente en este, directamente con los operadores
participando tanto en el taller como en el curso no solo como observadora, también como
instructora, logrando de alguna manera ser aceptada en el circulo de operadores que dificilmente

permiten que una mujer sea participe en su manera de pensar y actuar entre ellos, esto siempre de
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una manera muy respetuosa de los operadores hacia mi persona y viceversa lo cual me permitid
tener una vision méas amplia del funcionamiento de la micro sociedad en la que ahora me
desenvuelvo, ademas de comprender que no todos los problemas que se generan alrededor del
servicio son Unica y exclusivamente por parte de los operadores, pero que los usuarios los culpan
directamente por tener el contacto directo con ellos, desquitando también en ellos su estrés y
frustraciones de una vida tan estresante como la que se vive en esta Ciudad, estrés que
finalmente es contagiado a los operadores y por mucha capacitacion que se les dé para poder
generar un cambio de actitud en ellos, si todas las partes que colaboramos en este Organismo no
aportamos para generar un cambio en positivo, simplemente un dia en el mejor de los casos,
permitira la introduccion de intereses privados, sera vendido a la iniciativa privada o
simplemente desaparecera sin pena ni gloria dejando a los usuarios sin otra opcién de transporte
similar y generando més caos de movilidad a esta tan ya caética Ciudad de México.

Ahora bien, de acuerdo a la teoria del enfoque sistémico de Parsons, cada uno de los
subsistemas que integramos este Organismo debemos asumir nuestra responsabilidad, realizando
las tareas especificas que nos corresponden para poder brindar un servicio de calidad, ya que en
un sistema organizado se generan procesos de utilidad que agregan valor a cada una de sus
partes, en este caso, si cada uno de los trabajadores que formamos parte del STE desempefiamos
nuestra labor en virtud de mejorar, provocaremos una reaccion en cadena donde al final, todos
los demaés integrantes lograran tomar el ritmo de trabajo generando mas que un cambio positivo,
bajando costos economicos y generando resultados exitosos. Para lo anterior, se requiere que
independientemente de las metas y objetivos generales, cada subsistema o Subgerencia que
integra al Organismo tenga metas y objetivos especificos acorde a las actividades que realizan, y

que estas queden claras a cada uno de los trabajadores, ademas se debe lograr una interrelacion
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entre las demas partes, claro ejemplo de ello es que si un trolebus presenta fallas tanto el
operador con la experiencia que tiene, debe tener claridad de en qué puede estar fallando la
unidad, para que al momento de interactuar con un mecénico de mantenimiento pueda explicar
que es lo que pudo detectar al presentarse la falla con mayor precision, por otro lado el mecénico
debe estar abierto a las sugerencias y opiniones de los operadores para identificar con mas
facilidad la falla y de esta manera poder acortar los tiempos en que el trolebUs pudiera estar
fuera de servicio haciendo un trabajo de efectividad, lo cual llevara finalmente a bajar tanto los
costos de operacion asi como el descontento de los usuarios.
Al finalizar el proyecto, conforme a lo que a mi intervencion respecta, emiti las siguientes
recomendaciones a la Direccion de Transportacion a través de presentacién de Power Point en la
reunioén de trabajo que se realizé el dia 2 de junio de 2014 (Veéase Apéndice E), la totalidad de la
plantilla, incluyendo al personal de estructura, deben tomar un taller con temas referentes a
comunicacion, sensibilizacion, motivacion y trabajo en equipo.
> Se debe generar un ambiente de trabajo cordial donde haya empatia, si bien no generar
una amistad, promover el trabajar con armonia y respeto de y para todos los integrantes,
refiriendo al articulo 3° del Reglamento Interior el cual versa: Los trabajadores
mantendran cortesia, lenguaje adecuado, seriedad y veracidad en la informacién que
deban proporcionar, asimismo, guardaran respeto a sus compafieros, jefes inmediatos y
funcionarios de la empresa.

> Tratar a todos los integrantes de la Direccion por igual, como personas y no como
maquinas de trabajo, ya que este tipo de trato causa conflicto no solo entre los operadores

también con el personal administrativo, por lo que se debe procurar tener un ambiente
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laboral saludable, no basta con que se tenga respeto a los entre compafieros (al mismo
nivel jerarquico), sino también con los jefes inmediatos y personal de estructura.

> Cuando se informa de algun incidente o accidente, el radio operador primero se debera
preguntar por la salud e integridad del operador y los usuarios y posteriormente solicitar
los datos correspondientes al protocolo indicado en el Manual del Operador pagina 163
Qué hacer en caso de eventualidades. Seguir procedimientos.

> Cuando hay un accidente grave donde hubo decesos debe darse el apoyo psicoldgico a los
operadores de tal manera que pueda permitirles retomar su labor sin consecuencias
negativas.

> Canalizacion de apoyo psicolégico para 3 operadores.

> Trabajar con discrecionalidad en la informacidn que debe ser reservada, hay que recordar
que en el Articulo 10 de la Ley de Proteccion de Datos Personales del DF se prohibe
proporcionar datos sensibles haciendo referencia a las caracteristicas morales y
emocionales las cuales fueron manejadas al momento de solicitar informacion para el
desarrollo de este Proyecto.

> Buscar llegar a acuerdos con las areas con las que interacttan los operadores para que se
dote del equipo necesario y en buen estado para que puedan desempefiar su trabajo de
manera eficiente.

> Buscar llegar a acuerdos con las areas con las que interacttan los operadores para generar
un buen ambiente de trabajo.

Finalmente, como parte de mi labor y gracias a la experiencia adquirida en este proyecto,
logré recabar a través de los resultados del estudio realizado, propuse a todas las areas que

integran al Servicio de Transportes Eléctricos, que los trabajadores en su totalidad tomen los



EL ESTRES COMO FACTOR SOCIOPSICOLOGICO 98

cursos de desarrollo humano que ahora son tomados por los operadores, para que se sensibilicen
con la intencién de que todos trabajemos en una misma linea, para ese entonces aln no se
contaba con la NORMA Oficial Mexicana NOM-035-STPS-2018, Factores de riesgo psicosocial
en el trabajo-ldentificacion, analisis y prevencidn; misma que establece “los elementos para
identificar, analizar y prevenir los factores de riesgo psicosocial, asi como para promover un
entorno organizacional favorable en los centros de trabajo™. (Diario Oficial de la Federacion,

[DOF], 2018: 1).
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Apéndice A

Instrumento aplicado a los operadores durante la jornada laboral

o

Edad:

Jomada Laboral: Dias de descanso:

Considerando que 1 esnada y 5 es mucho, conteste las siguientes preguntas:

1.

& Qe tanto le gusta su trabajo, incluyendo todas las actividades que
desampena?

1 2 3 4 5
i Considera que su trabajo le estresa?

1 2 3 4 5
:Es= cordialalsaludars los usuanos cuando subens la unidad?

1 2 3 4 5
;Como considers la relacion con sus comparnieros de trabajo?

1 2 3 4 5

;Considera que sus problemas familiares influyen en su estado de animo dentro
de su jomads laboral?

1 2 ] 4 ]

A continuacion se le hara una sere de preguntas, en la cuslle pidamos conteste con
honestidad:

s -

.

:Como se siente alinicio de su jomada laboral?

Feliz - Enojado
Trste -  Resignado
Preocupado Ortro
Desonentado
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Apéndice A

Instrumento inicial

-

7. Menciona 3 factores que considers que lo estresan:

5. ;Qwédia odias considera que son mas pesados o bien sufre mucho estrés enal
trabajo y porqua?

8. ;Que hora u horas considera mas pesadas durante su jomada laboral y porqua?

10.;Ha tenido algun siniestro o bien, ha recibido quejss porparte de los usuarnos
que hayan tenido consecuenciss en su trabajp? Especifiqgue:

11.;:Tiene alguna técnica especisl pars contolar el estrés an su jomads labaoral,
especifiquels?

12.;Como se siente altémino de su jomada laboral?

- Desonentado
- Feliz - Enojado
- Triste -  Resignado

-  Preocupado Ortro
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Apéndice B

Programa del Taller Aprendiendo a Manejar mi Estreés

SERVICIO DE TRANSPORTES ELECTRICOS DEL DISTRITO FEDERAL
DIRECCION GENERAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS
GEREHCIA DE ADMINISTRACION DE PERSOMAL
SUBGERENCIA DE RECLUTAMIENTO ¥ CAPACITACION

TALLER: APRENDIENDO A MANEJAR MI ESTRES

(Cuestionario inicial y entrega de

Saber de primera instancia datos fundamentales de los operadores|

Hojas impresas del
cuestionario inicial

1410 Smin. - . para postenoments realizar un analisis de los factores que los Escrita Plumas Karta
Stiqueta para personificadares | o constantemente. Etiquetas
Plomones
Fresentarse con los operadores para que enfren en confianza,
14:15| 30min  |Presentacion preguntaries ; Qué es ko que mas disfrutan hacer? Con la finalidad |Oral Kara
de sacarlos de su contexio y que s conozocan mas enre si.
& inicio de |a actividad se le preguntara 3l grupo como se sienten
y cuales son sus sensaciones en ese momento, |3 tecnica a utlizar
llewa por nombre “Meditacion Guiada” en la cual se pretends que c
1445 25min. [Técnica de relgacion &l participante logre llegar 3 un estado de relaiacdn y modficar | Audio Bms Lucero
SIS SENSaciones Negatias en £5& MomeEnto ¥ pusda Moponarse
al taller con actitudes postivas. Para 2o se wilzars &l audio
“Meditacion Guisda’.
Dentro de |a presentacion s= les preguntara ; Que es el estres. Presentacion
para ellos, s= presentaran des definicienes dadas Lazarus y en Power Point |Computadora
_ § - . Follkman, y Kell Frone Barling; posteriormente los Cafion
174eb| 157101 10min |;Que es ol estres? operadors tendrin tue hater Su prapa definicion de esirés: tods Participacion d Lucero
ello para que identifiguen cual es su estresor y en que los operadores
wrcunstancias se presenta.
15:20( 10 min. Receso
Se le pedira a los operadores que en una hoja blanca escriban las
0535 Que concideran que los estresan tanto en su vida laboral
15:30 | 20min. [identificacion de los estresores | como en |o familiar, posterior se les pedrd que ssleccionen la Huojas blancas Lucero
canco fusntes de estrés predominantes, comentaran al grupo y s
analizara en grupo por que influye en el desempedio de su trabjo.
. B Miastrar a los operadorss |as consecuencias fisologicas,
15:50| 10min ;Tlm?gﬁsdfﬁiiw emocionales y conducuales que causa el sstrés en el organismo, Compuiadora Lucern
- d:'ga . pen para concientizarios del peligro en Ia salud que pueden ser Cafion
Estres. causados por el estrés. Bocinas
ercicios
18:00| 30min [Estrategias de afrontamiento de | Que el participante disminuya sus niveles de estrés a través dela |wivenciales Computadora Diana
- esires escrifura autoreflexiva Diapostivas  [Cafion
Bocinas
Municipio Libre Ote, 402; Flanta Baja; Col. San Andrés Tetepilco,
C.P. 09440, Del Iztapalapa, Tel, 25950000, ext 214
df. X
ste. dF, mx
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Apéndice B

Programa del Taller Aprendiendo a Manejar mi Estreés

ON GENERAL
?F DIRECCION DE ADMIMISTRACION ¥ FINANZAS
GERENCIA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL
PP S SUBGERENCIA DE RECLUTAMIENTO ¥ CAPACITACION 2 'g’

TALLER: APRENDIENDO A MANEJAR MI ESTRES
ettt — [ [ = - =

*i0 DE TRANSPORTES ELECTRICOS DEL DISTRITO FEDERAL ﬁgl

Computadora
14:10| 10min.  [Técnica de relgacion (Cue los participantes inicien & taller relajados Auditiva Cafion Ximena
Bocinas
Que el parteipante recuerde lo realizado en |a sesion anterior para
1420 Smin  |Resumen sesion pasada asi fomentar la construccion de conceptos y aplicacion de lo Oral Ximena
aprendido en su vida cotidiana,

. . . Identificar de forma teorica bo que es e conflicto y los factores que | . Computadora .
14:25| Smin. |Concepto de conflicto i N endl Diapostivas Cation Ximena
1430 15min |Megociacion Identficar &l concepto de negociacién Diapestivas g::;um Ximena

[1935[ 10min_|Stagas de Negooiasan Feconocimients o= 135 4 Stapas o= 3 negooianen Dapostivas Ximena

. - . . Diaposiivas y
14:45| 15min |Concepto de aserividad lgentificar &l concepto de aserfividad y experiencias relacionadas | Computadora Ximena
con la no asertividad - .. .
. ncias | Canon, fichas biblio.
12feh — |Confrontaciones o=l cuadranie de . ) -

1500 MM |5 yeertividad Reconocer situacionss en las cual se practica la asertividad Diapostivas Cafidn Ximena
1810 10 min Receso

B} . L . Identificar tecnicas de comunicacion asertiva y situaciones DCiaposiivas =
1520 20min.  [Técnicas de asertividad cotidianas en donde aplicarlas, Video Canign
1540 20min |Ejercicio del wabajo en equipe | 21 105 operadares conozean la importancea de trabajar en Trabajpen oo e Mariana

2quips. La telarafia. Squins
Evaluar los resultados del taller impartido tomandao en cuenta las
opiniones, & sentr y las expeniencias de los operadores para Cuestionar
10 min.  |Cuestionario final deterrinar cuales son los factores gue afectan sus niveles de Escrita i e Josshym
estrés y de que fipo de sjercicios y femas deben ser tomados en
CARSNts pars posteniores talleres.
16:10] 10 min_ Clausura Karia

Municipio Libre Ote, 402, Planta Baja, Col. San Andrés Tetepileo,
C.P. 09440, Del. Iztapalapa, Tel. 25950000, ext 214
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Apéndice C

Cuestionario inicial para participantes del Taller Aprendiendo a Manejar mi Estrés

SERVICIO DE TRANSPORTES ELECTRICOS DEL DISTRITO FEDERAL
DIRECCION GEMERAL
f DIRECCION DE ADMINIETR!&.CI_C')N ¥ FINAMZAS
GEREMNCIA DE ADMINISTRACION DE PERSOMNAL i
SUBGERENCIA DE RECLUTAMIENTO ¥ CAPACITACION

ETe-DF

APRENDIENDO A MANEJAR MI ESTRES

BIENVENIDO
Edad: Antigiedad como ocperadaor:
Estado Ciwil: Linea o Comedor en la que labora:

i Tiene hijps?

Horario laboral:

Considera usted que al llegar a su lugar de trabajo se siente motivado ; Por qua?

En sus palabras defina lo que considera como estrés:

i Qe factores considera que son estresantes para usted en su entormo laboral?

De los factores mencionades sefale el que considers mas importante o que le afecte con
mayor frecuencia;

£ Queé factores considera que son estresantes para usted fuera de su jomada laboral?

L Como se siente animicaments cuando sale de su turmno?

Em el desamollo de su trabajo ha tenido insidentes relacicnados con usuarios:

NO 5l i Cuantos aproximadamenta?

Municipio Libre Ote. 402, Planta Baja, Col. San Andrés Tetepilco,
C.P. 09440, Del. Iztapalapa, Tel. 25950000, ext 276
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Apéndice D
Cuestionario final para participantes del Taller Aprendiendo a Manejar mi Estrés

SERVICIO DE TRANSPORTES ELECTRICOS DEL DISTRITO FEDERAL
DIRECCION GEMERAL
?f DIRECCION DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS
GERENCIA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL i
SUBGERENCIA DE RECLUTAMIENTO ¥ CAPACITACION

ETe-DF

APRENDIENDO A MANEJAR MI ESTRES

&+ Come valora el aprendizaje logrado en este taller?

& Que considera lo mas importante de este taller? ;Por qué?

Piensa usted que lo aprendido tiene una aplicacion practica en su vida ; Por qué?

iConsidera que se encuentra mas capacitado para fomar decisiones adecuadas en
situaciones de esirés?

i Qué otros temas le gustaria que se manejaran en 2l taller y por qué?

Municipio Libre Ote. 402, Planta Baja, Col. San Andrés Tetepilco,
C.P. 09440, Del. Iztapalapa, Tel. 25950000, ext 276
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Apéndice D

SERVICIO DE TRANSPORTES ELECTRICOS DEL DISTRITO FEDERAL
DIRECCION GENMERAL

IE,

ETe-OF

DIRECCION DE ADMINISTRJ\C]_C')H ¥ FINAMZAS
GERENCIA DE ADMINISTRACION DE PERSOMNAL i
SUBGEREMNCIA DE RECLUTAMIENTO ¥ CAPACITACION

Marque con una (x) 5i el taller te agrado y si cumplic con tus expectativas siendo un 0 la
menor calificacion y un 10 si fue completamente de tu agrado.

El taller fue:

Initil

Malo

Dificil
Detestable
Fragmentado
Insatisfactorio
Confuso

Sin valor
Innecesario
Inconsistente
Irrelevante
Pasivo
Reducido
Desinformativo
Tedrico
Aburrido
Convencional
Mo estimula

ERF@EE0EE®

EQEeEE0EE®

ED22LEE0EE®

EROEeEE0EE®

ELQEFREE0EE®

ERIEFREE0EE®

EROEEEE0EE®

ERF@EE0EE®

ELEEeEE0EE®

2D2E2OEE0EE®

EROEeEE0EE®

ELEEeEE0EE®

ERIFREEDEE®

EROEeEE0EE®

EDARIEE0EE®

ERIFREEDEE®

EQEeEE0EE®

EDARIEE0EE®

Util

Bueno

Facil

Se disfruta
Coherente
Satisfactorio
Claro

Valido

Muy importante
Consistente
Relevante
Activa
Frolongado
Informativo
Practico
Interesante
Imaginativo
Estimulante

Municipio Libre Ote. 402, Planta Baja, Col. San Andrés Tetepilco,
C.P. 09440, Del. Iztapalapa, Tel. 25950000, ext 276
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SERVICIO DE
DIRECCIOMN GE
DIRECCION DE

MER A

TRANSPORTES ELECTRICOS DEL DISTRITO FI

Apéndice E

Cronograma de actividades

DERAL

ADMIMISTRACION ¥ FINANZAS
GERENCIA DE ADMINISTRACION DE

PERSOMNAL

110

R SUBGEREMCIA DE RECLUTAMIENTO ¥ CAPACITACION
FECHA ACTIVIDAD TEMAS RESPONSABLE
Contrato Colectivo de Trabajo Kimena
Resultados del Taller Joseline
Respuestas del cuestionario a Transportacion Lucarn
11 de abril |Intagracion de informacion al Proyecto | Perfil del Cperador
Manual de Operacion rtariana
Definir cuzgles son las fallas interas del Crganismo Diana
Definir que es lo gue estreza a los operadores
Cada una de las participantes tendra que definir y
Eerd desarrollar un termna el cual debera tener una
15 de abril |Propuesta del segundo Taller #Tes duracién minima de dos horas y sobre este tema se
deberan realizar los indicadores correspondientes.
Trabajo en equipo Kimena
21 de abril |Reunidn con Transportacion Presantacion del segundo Taller a desarrolar ormar y Karla
manual de Jefe de Patio, Provedar y Trolero Diana
ntegracidn de la informacion Tipos de unidades, operadores trolebus y tren ligero [
2 de mayo |proporcionada por Transportacidn y [totales y diferidos)
Atencicn al Usuario Manual del Operador de Tren Ligero Lucero
Manual del Operador de Trolebus |»tariana
Estadisticas de Atencion al Usuario Kimena
12 de mayo Maotivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas Karla
13 de mayo| Desgaste fisico-emocional Lucero
14 de mayo| Taller Trabajo en equipo imena
15 de mayo, Nutricion Diana
16 de mayo| Inteligencia emacional Joseline
19 de mayo| Reunidn con el equipo Retroalimentacion y resultados del taller ormar y Karla
5e solicitara a través de oficio el record de quejas de
los operadores del grupo con mayor numero de
incidencias que asisten al taller en dos cortes: el
primera para saber cuantas inddencias presantaron de
20 de mayo| solicitud a Atencidn al Usuaric diciembre de 2013 a febrero de 2014 y el segundo Karla
corte de febrero de 2014 a maye del 2014 con la
finalidad de conocer si el primer taller tubo influencia
sobre su comportamiento y si disminud el numero de
quejas prasentadas hacia ellos
ntegracicn de resultados de segundo . .
23 de mayo| & » 8 e asignaran el dia de la reunion
taller y conclusion
. § Presantar a Omar el pro o completo para su visto  |Cada una debera presentar cuatro subtemas del
26 de mayo| Presentacion previa del proyecto proyect P ps P
bueno proyecto para presentarlo
Presentar el proyecto final con asistentes de
2 de junio |Presentacion previa del proyecto Transportacidn, Atencidn al Usuario y Gerendia de Todas [as particpantas
Personal
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Compendio de programa del Curso Motivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas

STE-0F

SERVICIO DE TRANSPORTES ELECTRICOS DEL DISTRITO FEDERAL
DIRECCION GENERAL X
DIRECCION DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS
GEREMNCIA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL .
SUBGERENCIA DE RECLUTAMIENTO ¥ CAPACITACION

Periodo: Lunes 19 a viemes 23 de mayo de 2014,

5 sesiones

Horario: 14:00 A 18:00 hrs.

CURSO: MOTIVACION, COMUNICACION Y RELACIONES HUMANAS

Objetivo: Proveer de hemramientas a los operadores para que puedan afrontar los factores que afectan en la calidad en el servicio que brindan a los usuarios.

Aula 2 de Capacitacion Tetepilco

25 participantes

Requerimientos generales: Aula, 25 mesabancos, escritorio, silla, pizarrdn, plumanes, borradar, proyector, laptop y bocinas.

Sesion 1. Metivacion, Comunicacién y Relaciones Humanas

Comunicacién Loz pam:dpa mslcnnocelan Iz ||r.|purtar:|c|a det\ell:eruna comunicacion clara con las personas £ cpasitiva oo
que se rodean y los pasos 3 seguir para llegar a ella. Presentaciones an : ptop
. royector
. Lo participantes aprenderan que |as relaciones humanas efectivas son una clave importante Power Point 'F
Relaciones Humanas rala falicidad \videos Bocinas
10-may 4 hrs. P2 — > BT - P — e = récni " Manual
. y ‘@cnicas grupales .
Frustracién y conflicto Los participantes sabran los aspectos impartantes que generan frustracidn y conflicto, asi coma [Tecnicas grupa 10 Paliacates
afectan en la vida Tacnicas _
L Haojas Blancas
- ) sienificado de | N . | w individuales Blumas
Motivacidn Los participantes conoceran el significa la mativacicn, que sentimientos |a acompafiany oo G
[que aspectos pueden trabajar para tener motivaciones en su vida diaria
Sesion 2. Desgaste Fisico Emocional
£l participante identificara estresores y en aquipo daran soluciones para evitarios o bien Expositiva Pizarron
Solucion de Problemas minimizar & efecto de ellos, al final s expondra lo que cada equipe planteo y comentara en Presentaciones en |Marcador para Pizarron
Erupo. Power Point Hojas
Videos Plumas
20-may 4 hrs. s
Tecnicas grupales  |manual
i ~ . . - Tecnicas Laptop
asertividad Recordar lo \.'JIS'II-:I EI.'I El. |:.urs|:| El mane.jn de mi estras, S-I?tlle aser?lwdad, esto con &l fin de aclarar] ndividuales proy r
que es una técnica individual para evitar el desgaste fisico-emocional. Ejercicios Bocinas
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Apéndice F

Compendio de programa del Curso Motivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas

SERVICIO DE TRANSPORTES ELECTRICOS DEL DISTRITO FEDERAL
DIRECCION GENERAL
CCION DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS
NCIA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL
SUBGERENCIA DE RECLUTAMIENTO ¥ CAPACITACION

CURSO: MOTIVACION, COMUNICACION Y RELACIONES HUMANAS

Periodo: Lunes 19 a viemes 23 de mayo de 2014.
5 sesiones Horario: 14:00 A 15:00 hrs.

Objetivo: Proveer de hemamientas a los operadores para que puedan afrontar los factores que afectan en la calidad en el servicio que brindan a los usuarios.
Aula 2 de Capacitacion Tetepilco 25 participantes

Requerimientos generales: Aula. 25 mesabancos, escritorio, silla, pizarmon, plumones, borrador, proyector, laptop y bocinas.

Sesién 1. Motivacion, Comunicacién y Relaciones Humanas

Sesion 3. Trabajo en Equipo

Pizarrdn
Marcader para Fizarrin
Hojas
Plumas
. Manuzl
Expositiva Lapto
Fresentaciones en [ =F°P
. Proyector
Power Foint :
- e y N i ; Bocinas
. . Los participantes identificaran la diferencia entre equipo y Videos .
21-may 4 brs. é0ue es un equipo? L " Fichas con fragmentos
Erupo. Tcnicas grupales de frases
Técnicas
. Pelota
ndividuales
R Contenedor
Ejercicios .
' Tuberia
Spaggety
Cinta aislante
Cordel
Bombdn
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Apéndice F

Compendio de programa del Curso Motivacion, Comunicacion y Relaciones Humanas

SERVICIO DE TRANSPORTES ELECTRICOS DEL DISTRITO FEDERAL
DIRECCION GENERAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION ¥ FINAMZAS

GERENCIA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL .
SUBGERENCIA DE RECLUTAMIENTO ¥ CAPACITACION

CURSO: MOTIVACION, COMUNICACION Y RELACIONES HUMANAS

Periodo: Lunes 19 a viemes 23 de mayo de 2014.
5 sesiones Horario: 14:00 A 18:00 hrs.

Objetivo: Proveer de hemamientas a los operadores para gque puedan afrontar los factores que afectan en la calidad en el senvicio que brindan a les usuarnics.
Aula 2 de Capacitacion Tetepilco 25 participantes

Requerimientos generales: Aula. 25 mesabancos, escritorio. silla, pizaman, plumones, berrader, proyector, laptop y bocinas.

Sesién 1. Motivacién, Comunicacién y Relaciones Humanas

Sesion 4. Nutricion y PNL

Nutricion y Alimentacion Los participantas identificaran tedricamente los conceptos basicos de nutricion.

Expositiva Pizarran
Prasentaciones en |Marcador para Pizarran
[Power Paoint Hojas
videos Plumas
22-may 4 hrs. . 5 P
PHNL Qe los participantes conozcan [a PNL y sus estrategias. Técnicas grupales  |Manual
Técnicas Laptop
ndividuales Proyector
Ejercidos Bocinas
Sesion 5. Inteligencia Emocional
Pizarrdn
Expositiva Marcador para Fizarron
[Presentaciones en |Hojas
Power Point Plumas
23-may ahrs. nteligencia emofional: Al ﬁ@lizar el tema el participants podra conoger que es y para que sirve |a inteligencia \v'i'den?s Manual
Concepto y utilidad lemocional Técnicas grupales  |Laptop
Técnicas Proyector
ndividuales Bocinas
Ejercicios Pelota de goma
Sonidos
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Apéndice G

Instrumento inicial del Curso Motivacion, Comunicacién y Relaciones Humanas

SERVICIO DE TRAMSPORTES ELECTRICOS

DEL ISTRITO FEDERAL
Direccion Genoral

Direccitn de Administracion y FInanzas
Gurancin de Administracién de Persona

2014, Ano de Oclavio Paz™

MOTIVACION, COMUNICACION Y RELACIONES HUMANAS
EBIENVENIDO

£ Como concibe los temas que se trataron en el curso "El manejo de mi estrés?

Estrés

Conflicto

Megociacion

Azertividad

Trabajo &n equipo

iPiensa que en algiun momento de su vida le ha sido de ayuda lo que vio en el curso
anterior? ; Porqué?

df. mx
ste.df. mx
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Apéndice G

Instrumento inicial del Curso Motivacion, Comunicacién y Relaciones Humanas

SERVICIO DE TRAMEPORTES ELECTRICOS

DEL HSTRITO FEDERAL
Direcclon Genaral

Direccion de Administra<ion y Finanzad

Garencin de Administracidn de Perdonh

‘2074, Ao de Ocfavio Paz™

i Ha notado diferencias en su comportamiento hacia los usuanos?

:Hs implementado técnicas de relajacion en su vida diara?

iue técnicas ha empleado?

;Pars usted que es la comunicacion?

i Para usted que son las relaciones humanas?

; Pars usted que e= el desgaste fisico mentsl?

i Para usted que es eltrabajo en equipa?

df. mx
. ste.df. i
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Apéndice G

Instrumento inicial del Curso Motivacion, Comunicacién y Relaciones Humanas

SERVICIO DE TRAMSPORTES ELECTRICOS

DEL DISTRITC FEDERAL
Direcclon Genanal

Direccion de Administracion ¥ Finanzas

Garancis de Admini

2014, Ao de Octavio Paz"™

;Para usted que es la nutricion?

;Para usted que es la programacion neurslingdistica?

;i Pars usted que esla inteligencis emocionsl?

;Que expectativas tiene delcurso?

s df. Fr
ste.df. i
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Apéndice H

Instrumento final del Curso Motivacién, Comunicacion y Relaciones Humanas

CUESTIONARIO FINAL
MOTIVACION, COMUNICACION Y RELACIONES HUMANAS

Mombre; Exp.

Ce scuerdo alconocirniento obtenidoen eltaller, conteste las siguienies preguntas:

;ue esla comunicacion?

0ué son las relaciones humanas?

;ue es el desgaste fisico y mental?

g es trabajo en equipo?

;iQue esla nutrcion?
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Instrumento final del Curso Motivacién, Comunicacion y Relaciones Humanas

iQué esla programacion neurolingdistica?

Qué esla Inteligencia emocional?

Describa algo importante que aprendio

;Que le gusto mas dal taller?

iQué no le gusto de este taller?

Escriba sus comentanos
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Test para determinar la perseverancia y el positivismo

IAFI

natitube Argenting de
Formac iam & bnvaskigacisn

TEST PARA DETEEMINAR T PERSEVERANCTA ¥ POSITIVISMO

MARCA LA OFCION ELEGIDA
A-Cuando me propongo alcanzar un gran objetivo

I} Lepidoayudaa los demas

I} Leaviso a los demés que estoy en un proceso de cambic
IO} Melo gnardo porque la envidia es peligrosa

IV} Lo grito a dos vienfos

E-Cuando veo gue mi objetivo estd muy lejos

I} FEeacomodo el objetivo buscando algo similar pero mas realizable.
I Meenfusiazma mas &l hecho de que esté lejos.

M) Abandono el objetive.

IV} Me dalo mismo intentar que seguir

C-Cuando abandonoe un objetive o proyecto que era muy dificil de alcanzar

I} Sienfoculpa

IO} Sienfo alivio por sacarme el peso de encima
IO} Feformulo un objetivo miermedic

IV} Definitivamente e50 no era lo mio

D-Cuande surge un contrabempo en el camino hacia mi objetivo

I} Noimportalo gue pase sigo por el mismo camino

Oy Me planteo si es conveniente seguir

I} Busco la manera de resolverlo aungue fuera necesario detenerms
IV} Abandono porque es una sefial dz que no tengo que continuar

E-Una amiga /o te dice que el cambio que estas buscando no es conveniente para vos

I} Essolo el consejo de un amigo. yo sé que tengo que seguir
oy Mequeda dando voeltas en la cabeza ese consejo

IO} Mejor hacerle caso

IV} Consulto con otras personas

F-Fara alcanzar mi objetivo, imprevistamente voy a necesitar un dinero extra

I} Antesque pedir prestade prefiero abandonar

IO} Pengoropa vieja en venta

M) Drejo de comprar zapatos por un Hempo

IV} Siempre se necesita dinerc para lo que uno quiere

G-Todo va viento en popa. pero por razones ajenas tengo que abandonar

I} Debisuponerlo

o) Al menos lointenté

II) Siempre me pasa lo mismo

IV} Tiene que haber alguna forma de resolverlo
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