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RESUMEN

La presente pradctica prafesional, fue realizada y aplicada en una empresa
pliblica (Ferracarriles Nacionales de México). Nacié por la necesidad de la
empresa de cambiar en sus empleados aclitudes y comportamicnios
negativos que iban en detrimento de la productividad y competitividad de la
misma. Esta prdctica profesional se presentaba como un camino viable
para pader adaptarse y desarrollarse en una economia abieria y sumamenie
competitiva que trabaja bajo conceptos de calidad, productividad y calidad
en el servicio. Para tal efecto se planeé un programa de integracion
Institucional que se dividié en dos subprogramas. El primero se aplicé a
mandos medios y superiores en un diplomado titulado Diplomado en
Calidad, Productividad y Servicio en vinculacion con la Division de
Educacion Continua de la Faculiad de Contaduria y Administracion. El
segundo Subprograma, que representa esta prdactica profesional, se aplico a
personal operativo, mediante la elaboracion y aplicacion en cursos de dos
manuales titulados ETICA Y VOCACION DE SERVICIO [ Y Il. El objetivo
de la aplicacion de estos manuales fue crear en los empleados valores,
conductas y actitudes acordes con una filosofia de calidad en ¢l trabajo y
calidad en el servicio, es decir conductas y actitudes acordes con la filosofia
de ETICA Y VOCACION DE SERVICIO, para ofrecer un servicio de calidad
que satisfaga las necesidades de los clientes y usuarios. Los resultados
arrajados se midieron en términos cualitativos los cuales ﬁ:erbn Sfavoralbles,
ya que los empleados tuvieron cambios de conducta al mostrar mayor
disponibilidad para desarrollar mas trabajo, mayor comunicacion entre
jefes y subordinados, evitando reprocesos, mejorando  su apariencia

personal y mejorando la atencion a los clientes. Cabe explicar que debido a




la urgencia de la aplicacion de los manuales y la imparticion de los cursos y
a otros factores de indole administrativo como exceso de trabajo, no se pudo
plantear una metodologia que nos puediera arrojar resultados medibles
cuatitativamente, por tal motive los resultados se explicaron de farma

cualitativa.



INTRODUCCION

En circunstancias de recia competencia, solo las empresas mas fuertes
sobreviven y siguen adelante, para ello se requiere de una estrategia que
establezca rumbos y dote de mayor impulso al esfuerzo empresarial.
Actualmente, la gerencia de una empresa debe ser mas creativa €
innovadora para aumentar la productividad, para enfrentar la competencia
extranjera y a una fuerza de trabajo que puede no estar motivada por las

practicas tradicionales de administracion (Beme, 1982).

Para dirigit una empresa es preciso rescatar lo verdaderamente
trascendente, para conquistar una solida posicion competitiva. En nuestro
pais se esta dando un fendmeno cada vez mas evidente: las compaiiias que
exportan y aquellas que ofrecen excelentes servicios, han impulsado y
siguen algin programa para el mejoramiento permanente de la calidad,
calidad en el servicio y la productividad. Cabe destacar que las cmpresas
tienen el elemento mas importante para lograr un proceso de calidad total,
asi como para conquistar una solida posicion competitiva: el ELEMENTO
HUMANO. '

Toda organizacion humana tiene que cumplir con una funcion cn la
sociedad en que se desenﬁelve, proporcionando un bien o un servicio que
satisfaga las necesidades de ese grupo social y creando el medio y las
condiciones para que las personas que la forman tengan la oportunidad de
satisfacer sus propias necesidades y lograr su realizacion (Urbina, 1986).

Las organizaciones podran cumplir una misién con mayor O menor



efectividad, dependiendo del grado de eficiencia en su operacion. Con
eficiencia queremos decir, lograr al maximo los objetivos trazados, hacer
todo con un alto nivel de calidad, entregar las cosas a tiempo, hacer todo
con el menor costo, hacer todo bien desde la pnimera vez, evitar problemas

y lograr al méaximo los objetivos trazados.

La organizacion podra lograr esa eficiencia en la medida en que exista una
mejor utilizacion de recursos, asi como un adecuado entrenamiento a los
trabajadores en su area laboral, en forma de nuevos conocimientos y

programas qgue influyan en sus actitudes y comportamiento hacia el trabajo.

Los sistemas tradicionalmente empleados para mejorar el desempefio de
una organizacién, fijan su campo de accion alrededor del individuo, dando
por cierto que un adecuado entrenamiento a los trabajadores en su area
laboral, influird en su comportamiento individual y este comportamiento
mejorado repercutira, a su vez en la efectividad del grupo al que
pertenecen. La modificacion del comportamiento de los individuos por la
via de la capacitacion y el entrenamiento supone que basta con explicar la
bondad de un cambio para que el individuo lo adopte inmediatamente. Sin
embargo, ¢l problema de la falta de eficiencia organizactonal parece estar
mas relacionado con las actitudes y comportamientos que con la cantidad
de conocimientos que tengan sus miembros. En la actualidad, se estan
dando pasos hacia una solucion diferente del problema que trata de influir
directamente sobre los grupos y sus relaciones. Tal solucidn se cenira en
lo que podemos definir como cultura organizacional. Hace algunos aos,
las organizaciones eran en general consideradas simplemente como un

medio racional en el cual coordinaba y controlaba un-grupo de personas.



Pero las organizaciones son algo mas que eso. Como los individuos,
también poseen una personalidad, lo que los tedricos de las organizaciones
han comenzado a reconocer en los ultimos afios, admitiendo también la
importante funcion que la cultura desempeiia en los miembros de una

empresa.

Lo anterior significa que la cultura organizacional designa un sistema de
significado comin entre los miembros, y distingue una organizacion de
otra. Dicho sistema es, un conjunto de caracteristicas que aprecia la
organizacion . Segin Sthephen (1984) hay siete caracteristicas que al ser
combinadas y adoptadas, revelan la esencia de la cultura de una
organizacion. Estas son: autonomia individual, estructura, identidad,

apoyo, desempefio-premio, tolerancia del conflicto y tolerancia del nesgo.

Al evaluar a la organizacion a partir de estas siete caracteristicas, se
obtendra un panorama completo de ella, siendo, este panorama la base del
sentir compartido que tienen los miembros respecto a la organizacién. La
cultura organizacional, denota la manera en como los empleados perciben

las siete caracteristicas, no el hecho de que les guste o no.

Por otra parte, deniro de la cultura organizacional, existe una cultura
dominante y muchas subculturas. Una cultura dominante expresara los
valores basicos que comparte la mayoria. Las subculturas tienden a
desarrollarse para reflejar problemas situaciones o experiencias comunes
de los integrantes y estas suelen definirse pof el nombre de los
departamentos o por separaciones geograficas. El significado compartido

de la cultura es et aspecto que hace de eila un potente medio para otientar y



modelar la conducta, pero no se puede ignorar el hecho de que numerosas
organizaciones tienen ademas subculturas capaces de influir en el
comportamiento de sus integrantes. Una cultura fuerte se caracteriza
porque los valores centrales de la organizacion se aceptan con firmeza y se
comparten ampliamente, aumentando de esta forma la congruencia de la

conducta, (idem).

La cultura cumple varias funciones en el seno de una organizacion: define
los limites, es decir, establece distinciones entre una organizacion y otras;
trasmite un importante sentido de identidad a sus miembros, es decir, un
sentido de pertenencia en base a la aceptacion de valores comunes; facilita
la creacion de un comportamiento personal con algo més amplio que los
intereses del individuo: incrementa la estabilidad del sistema social, ya que
la cultura es el vinculo social que ayuda a mantener unida a la
organizacion. Es un mecanismo que controla y da sentido a todo, guiando

y modelando las actitudes y el comportamiento.

Una vez establecida la cultura de una organizacion rara vez desaparece. La
creacion de la cultura inicial er la organizacién se da con tos fundadores y
los primeros miembros. Hay practicas dentro de la organizacion que la
conservan, al dar a los integrantes una serie de experiencias semejantes
como es el proceso de seleccion, los criterios con los que se evalaa el
desempeiio, el desarrollo de carrera, la fransmision de la cultura a través

de la historia, simbolos materiales y el lenguaje (Ivancevich, 1985).

La transmisién de la cultura a través de la histona se entiende como la

narracion de hechos referentes a los fundadores, a las decisiones esenciales



que afectan el futuro de la empresa y a la alta gerencia actual.
Fundamentan el presente con el pasado, ofreciendo ademas explicaciones
que legitiman las practicas actuales. Los simbolos indican a los empleados
qué es importante, el grado de igualdad deseado por la alta gerencia y las
clases de conducta que se juzga apropiada. Y el lenguaje las
organizaciones lo utilizan como medio de identificacion entre los
integrantes de una cultura y subcultura; al aprender este lenguaje, los
miembros atestiguan su aceptacion y al hacerlo, ayudan a preservarlo.
(Ivancevich, 1985).

Todos los simbolos, valores, creencias, etc., son los que dan fuerza a una
organizacién, sin embargo, segin (Stephen, Op.Cit.) también se debe
considerar que las organizaciones  estin inmersas en un mundo
macroeconémico extremadamente dinamico, y el hecho de que una misma
cultura prevalezca sin modificaciones, dafia el progreso de la organizacion,
es decir, la cultura es una desventaja cuando los valores compartidos no
coinciden con los que favorecen el progreso de la organizacion. Ello suele
suceder cuando el ambiente esta pasando por un cambio rapido, la cultura
arraigada quiza ya dejo de ser adecuada. Por tanto, la congruencia del
comportamiento es una ventaja cuando una organizacion afronta un
ambiente estable, pero a veces representa una carga y puede dificultar”
adaptarse a los cambios del ambiente extemo. Sin embargo, todos los
miembros de la organizacion estarin dispuestos a realizar un cambio
cultural, cuando haya alguna crisis que ponga en peligro su supervivencia.

Cambiar la cultura de la organizacion es dificil de lograr, pero no es
imposible hacerlo. El cambio cultural es un proceso lento, se mide en afios

y 10 es meses, y Su aceptacion sera moderada. Segin Ivancevich (op. cit.)

-



existen algunas sugerencias para facilitar el cambio cultural, algunas de
elias son: hacer que los gerentes de alto nivel se conviertan en modelos
positivos de roles, dando la pauta mediante su comportamiento; crear
nuevas historias, simbolos y rituales para reemplazar los que estan
actualmente de moda; seleccionar, promover y apoyar a los empleados que
aceptan los nuevos valores que se pretenden implantar; redisefiar los
procesos de socializacién para que correspondan a nuevos valores;
reemplazar las normas no escritas con reglas formales que se hagan cumplhir
fielmente; modemnizar las subculturas actuales por medio del amptio uso de
rotacion de puestos; Procurar obtener el consejo de los grupos afines,
utilizando la participacion de los empleados y la creacion de una atmosfera

con un alto grado de confianza.

La cultura pragmatica y activa, enfatiza la solucion de los problemas que se
presentan diariamente. Sin embargo es conveniente contener un momento
la toma de decisiones que conducen a la accion para reflexionar sobre sus
consecuencias y efectos en la clientela. En un extremo la rutina y las
cargas de trabajo excesivas en tiempo real condicionan las respuestas. En
el otro extremo, la contemplacion inhibe la accion, o cuando llega, ésta ya

no es oportuna. (Pedn, 1986).

Es importante hacer notar que el cambio de cultura no debe ser hacia
cualquier parte, ya que las exigencias actuales, nos guian hacia una cultura
de calidad y calidad en el servicio. De otro modo la permanencia en el

mercado economico no seria posible.



Por otro lado es importante hacer notar que para poder emprender el
camino hacia una cultura de calidad, es necesario primero fomentar una
cultura de calidad de vida en el individuo, ya que si no se tiene calidad, no
se puede ofrecer calidad hacia el exterior. el camino hacia una cultura de
calidad antes que nada es un fenomeno educativo, mas que técnico, ya que
a una persona se le puede capacitar para que realice un trabajo determinado
mas no para que lo haga con calidad, “la calidad es un sistema social de
valores” y toda organizacion necesita crear una conciencia orientada hacia
la calidad de manera que pueda formar entre sus empleados un profundo
sentido de lealtad, espiritu de grupo y un sentido de responsabilidad que

guie hacia la consecucion de las metas de la organizacion. (Peon, 1986).

Dado lo anterior, el cambio cultural en el mundo comercial es inminente ya
aingin tipo de economia podria subsistir si no cumple con los estandares
minimos de calidad y satisfaccion del cliente. Ante tal panorama, México,
se ha sumado a este gran esfuerzo, encaminado a generar politicas de
cambio en sus empresas gubernamentales y privadas, generando,
promoviendo y aplicando programas de capacitacion que propicien el

cambio hacia una nueva cultura de calidad.

Como empresa piblica, Ferrocarriles Nacionales de Meéxico, hasta hace
cuatro afios se encontraba inmersa en una inercia laboral decadente pues el
desarrotlo y crecimiento empresarial no existia ya que todas las empresas
piblicas se encontraban bajo la proteccion del Gobiemo, propiciando por
un lado conformismo y apatia ligado a la seguridad de seguir
permaneciendo como empresa dado que los ingresos existian huviera ¢ no

un buen servicio y por otro lado practicas enquistadas tales como



beligerancia en el desarrollo laboral, trabajar solo por el beneficio
econdmico, acatamiento concreto de las cartas laborales, es decir, se
dedicabén {nica y exclusivamente a su trabajo asignado por estas cartas, y
pobres relaciones laborales entre jefes y empleados propiciando un nulo
trabajo en equipo, mucha distancia entre los jefes y los empleados, lo cual
provocaba falta de conocimiento de los objetivos de trabajo y
desintegracion de la fuerza laboral. Los ascensos y promociones se
originaban a través de un sistema escalafonario esto no permitia el
reconocimiento del esfuerzo de fos trabajadores y se traducia en desanimo
y baja autoestima al no tener reconocimiento y logros, descuido de su y
apariencia personal y por supuesto, descortesia en el momento de dar el
servicio a los usuarios del transporte . todo lo anterior dafiaba y no permitia
cualquier tipo de cambio o desarrollo progresista, por tal motivo y acorde
con las nuevas necesidades del mercado en relacion a un servicio de
calidad, como empresa publica ha implementado un programa de
INTEGRACION INSTITUCIONAL, en donde se pretende integrar al
personal a una cultura modema de calidad en el servicio a través de resaltar .

e integrar en el individuo valores éticos que encierren este pensamiento.

El programa de Integracion Institucional se inicié con la elaboracion de un
diplomado que fue impartido a los mandos medios y superiores y el disefio,
elaboracion y aplicacion de dos manuales titutados ETICA Y VOCACION
DE SERVICIO 1 Y II. La tematica del manual 1 es: Cultura Organizacional,
Calidad de Vida, Etica y Vocacién de Servicio y en el manual Il, se trata

los temas: Catidad en el Servicio, Equipos de Trabajo y Plan de Vida.



En este momento cabe hacer algunas observaciones importantes
relacionadas con la metodologia utilizada para disefiar y aplicar los
manuales. Como se explicé anteriormente, €l pais entero se encuentra
inmerso en un profundo cambio macroecondmico y social, dirivado de los
cambios que en este mismo orden han surgido y dado excelentes resultados
en otros paises del mundo. Las exigencias de este cambio, demandan
acciones inmediatas, desgraciadamente, no es posible detenerse a aplicar
un método rigurosamente cientifico en donde se pueda comprobar
fehacientemente que tos conceptos, métodos y técnicas aplicadas en los
manuales daran resultados concretos, sin embargo, se espera que al término
del programa, estos resultados se aprecien en las actitudes y conductas de
los trabajadores directamente en su area laboral, en la apreciacion y

retroalimentacion de los jefes y de los mismos empleados.

También es importante aclarar que en el desarrollo de los manuales, se
estimé importante incluir un apartado que se dedicara exclusivamente al
individuo (calidad de vida), en este apartado se trata muy extensamente al
individuo en sus tres esferas de desarrollo (biologico, psicologico y social).
El individuo no es un ente aislado en un medio laboral, o que sucede en el
exterior le afecta, lo que le afecta modifica su conducta y su conducta
afecta el exterior, por este motivo, es importante que aprenda primero a
reconocer que no puede ofrecer calidad al exterior, si antes no empieza por
si mismo, es decir, primero debe hacer conciencia de sus “limitaciones”
psicologicas para poder superarlas, asi mismo, debe aprender que el
cuidado de su cuerpo y Organismo es un paso importante a una vida de
mayor calidad, por ende si el individuo se siente bien con sigo mismo, las

relaciones con los demas mejoraran.
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El aprendizaje a través de las técnicas empleadas en los manuales es un
aspecto muy importante de desarrollo y de cambio, es por esto que al
individuo durante todo el proceso se le impulsa a aprender para que se de
perfecta cuenta de lo importante y trascendental que es el cambio y la
modificacion de sus conductas para su propio desarrolio y el desarrollo de

quienes lo rodean.

Por otro lado, para lograr integrar a los Directivos y empleados en un
mismo nivel de cambio conductual, dentro del programa de integracién
institucional, se generé un diplomado titulado “Diplomado en Calidad y
Productividad para Instituciones de la Rama Ferrocarrilera” que se les

imparti6 a los mandos medios y superiores.

El objetivo de este trabajo es presentar los resultados de la practica
profesional (disefio elaboracion y aplicacion de los manuales ética y
vocacion de servicio [ y II) reatizada en la empresa publica Ferrocarmles

Nacionales de México.

En el capituld niamero uno se hablara del papel e importancia del psicélo
en el area de capacitacion y de la capacitacién como la herramienta mas

importante a su alcance para lograr el cambio.

En el capitulo nimero dos se revisaran los aspectos concernientes a la

cultura organizacional, la calidad y ética y vocaci6n de servicio.
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Por dltimo, dentro del capitulo numero tres se describird el trabajo

profesional realizado en una Institucion publica.
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CAPITULO

EL PAPEL DEL PSICOLOGO EN EL AREA DE CAPACITACION

Se puede decir que la Psicologia Industrial se inici6 en 1901, cuando
Walter Ditl Scott, profesor de Psicologia en Estados Unidos, dijo que habia
posibilidades de aplicar la disciplina a la publicidad. En 1913 Monsterberg
escribe su libro donde trata los temas de aprendizaje, el ajuste a las
condiciones fisicas y la compra venta, provocando con ello la aceptacion

definitiva de la psicologia industrial.

En la primera guerra mundial, los Psicélogos de Estados Unidos participan
activamente en la aplicacion de pruebas para reclutar personal para el
ejército, desarrollando procedimientos para la seleccion de oficiales,
programas de adiestramiento y técnicas de anlisis de puestos y anélisis de
rendimiento. Posteriormente, la industria buscaria la forma de aplicar v
adecuar los conocimientos adquiridos durante el periddo de guerra a la
investigacion y prediccion del rendimiento de los futuros empleados,
quedando como analistas y organizadores de datos relativos a individuos

que solicitan un empleo (Blum y Naylor, 1976).

Hoy las empresas se han interesado por aplicar programas de seleccion de
personal, preparacion técnica, motivacion para el trabajo, etc. El

empresario busca en el Psicologo encontrar los medios, métodos y/o
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técnicas que le ayuden a resolver los problemas que les aquejan dando

auge a la Psicologia de la Conducta Organizacional (Chavez, 1985).

En México, 1a aplicacion de la Psicologia Industrial es reciente. Sin
embargo, en la actualidad, se hacen los esfuerzos necesarios para preparar
mayor nimero de profesionistas para que su desarrollo en el rea industrial
tenga las mejores oportunidades y para que el industrial conozca bien cual

es el beneficio de contar con un Psicologo en su empresa (Aller, 1988).

En este sentido Luthana y Kreither (1985) dicen que con la ciencia y la
tecnologia, asi como nuevos sistemas de organizacion y trabajo, se
originan exigencias de adiestramiento modificacién de conductas y
actitudes. Por consiguiente, si una empresa quiere ser competitiva en el
mercado, tiene que desarrollar programas de adiestramiento permanente
para ayudar a sus empleados a entender nuevos conceptos, nuevos
procesos técnicos y generar nuevas actitudes. Asi mismo la industria no
sélo se ha preocupado en estos aspectos, sino también en conocimientos de
cultura general, alfabetizacion, educacion abierta para primaria y
secundaria y en muchos casos hasta educacion media superior, becando a

sus trabajadores, e incluyendo como programa de adiestramiento el ciclo

regular escolar, proporcionando a sus empleados la oportunidad de obtener

los conocimientos culturales basicos y conseguir personal con mayor

conocimiento escolar.

Asi se puede diferenciar dos tipos de capacitacion: a nivel universitario o
escolar y a nivel industrial. Respecto de las areas de trabajo de la

Psicologia en la capacitacion y adiestramiento en la industria, encontramos
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que el tema corresponde a lo que ha sido denominado educacion y mas
especificamente, lo que denominamos “educacion para adultos”, definida
como un proceso en el que personas que no asisten de manera regular y a
tiempo completo a una escuela aprenden actividades continuas y
organizadas con la intencion de modificar sus conocimientos y habilidades;
con la finalidad de identificarse y resolver problemas personales o de la

comunidad en el area laboral (Bartlett y Kayser, 1980}.

En lo que corresponde a los sectores socioecondmicos y beneficianios del
Psicologo, la capacitacién y adiestramiento es importante, ya que teniendo
en cuenta la demanda tan grande que existe de este Servicio en empresas
estatales y privadas, la intervencién se dinge a las actividades laborales
dificitarias de sus trabajadores ya que el reclutamiento, ia seleccion y
promocion de sus recursos se da en base a criterios como la antigiiedad,
ubicacion escalafonaria, etc., en contraparte de una evolucion de las

habilidades desarrolladas.

En suma la psicologia como ciencia y profesion es extensiva a la
educacion, la educacion para adultos y como una modalidad de esta altima
a la capacitacion y adiestramiento en las empresas. El Psicologo en la
industria es un profesionista adiestrado para el analisis del comportamiento,
capacitado con un marco teorico y un conjunto de técnicas para afrontar
los problemas conductuales, propios det ambiente laboral, con estos
elementos basicos de su profesion se proyecta al ambito de los problemas
gue afronta el hombre en su devenir diario, asi el Psicélégo incide en el

campo de trabajo justificando su funcién el mismo trabajo.
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Segiin Luthan y Kreither (1988) de forma general se puede decir que las

funciones basicas del psicologo pueden ser:

« La deteccion de necesidades: qﬁe se refieren a la observacion y medicion
de las carencias y excesos de ciertas conductas laborales.
Conductualmente hablando el equivalente seria “Deteccion de conducta,
las cosas especificas que hacen las personas en el desempeiio de su

trabajo”.

e El desarrollo de programas de instruccion o modificacion: estos con el
fin de producir un cambio conductal en las acciones laborales.
Conductalmente hablando el equivalente seria “desempeiio, la conducta
medida en términos de su coniribucion al alcance de las metas de la
organizacion”.

e La rehabilitacion: entendida como un proceso aunado al anterior para
probar cambios de conducta y actividad hacia el trabajo.
Conductualmente hablando el equivalente seria “la efectividad, indices

sumarios de éxito de [a organizacion™.

o La investigacion: encaminada a evaluar factores que determinan ciertos
comportamientos o actividades para con el trabajo y/o empresa, asi

.como mejorar lo existente.

Una de las principales tareas de un psicologo dedicado a la capacitacion y
el adiestramiento es identificar las conductas de los empleados, asi como
identificar las conductas que amenazan con restringir el desempefio y las

que no ejercen efectos sobre el rendimiento.
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1.1 LA CAPACITACION

Conforme el hombre fue inventando sus herramientas, armas, ropa,
vivienda, etc., la necesidad de aprender se convirtid en un ingrediente
esencial en la marcha de la civilizacién, tuvo la capacidad de trasmitir a
otros sus conocimientos y habilidades obtenidos al enfrentarse a
determinadas circunstancias. Cuando este mensaje fue recibido por otro
hombre de una manera completa, es cuando decimos que tuvo lugar el
aprendizaje y que los conocimientos y habilidades fueron transmitidos. Fue
en la Revolucion Industrial cuando se imicid, una nueva fase de

acumulacion de conocimientos por el hombre dando lugar a la capacitacién
(Incafi 1992).

Segun Jones (1993) los retos de nuestro pais para consolidar los cambios
de nuestra economia y de la sociedad no son pequeiios. El lugar que
ocupan la educacién y la capacitacién son centrales, la educacién basica, es
una prioridad mucho mas conspicua y susceptible de generar compromisos
que la capacitacion. Es importante advertiv que la capacitacion es una
necesidad que no puede ser soslayada y que madie va a resolver por
nosotros. México necesita consolidar estas dos piezas del cambio
econdmico y social si quiere legar fortatecido a su cita con el proximo
milenio. En muchas ocasiones se dice que el futuro de nuestro pais esta en
la educacién que se brinde a los adultos de ahi la importancia de la

capacitacion dentro de nuestra sociedad.
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Por su parte, Toledo (1990) en el ABC de la Capacitacion, reconoce que
este siglo se ha caracterizado por un avance sin precedentes en todos los
campos del conocimiento humano, los cuales han contribuido a simplificar
las tareas det hombre y que et factor humano es simiento y motor de toda
empresa y su influencia es decisiva para el desarrollo, evolucién y futuro de
la misma. Et hombre es y continuara siendo el elemento mas valioso de la

Empresa.

Mendoza (1994) afirma que capacitar a los empresarios y trabajadores
supone facilitarles su participacion en ¢l proceso productivo, agrega que un
trabajador capacitado se acopla a los valores, normas y formas de
comportamiento del grupo al cual se une. Enfatiza que capacitar es
significado de ayudar a crear un ambiente de trabajo en que los seres
humanos podran experimentar niveles superiores de satisfaccion. Por esta
razon es que la ciencia de la administracion del personal ha dado mayor

énfasis a la capacitacion y entrenamiento del personal en las

organizaciones.
DEFINICION

Capacitacion, adiestramiento y desarrollo son los términos que se han
utilizado de diferente manera por cada experto en la materia. En México,
fue promulgada la Ley de Capacitacion (Art. 153-A de la ley federal del
trabajo), un punto importante fue el acuerdo en el cual se considera que los
conceptos capacitacion, adiestramiento y desarrollo son sinénimos; no

obstante lo anterior aun persiste en las organizaciones hacer distinciones
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entre tales conceptos, asi por ejemplo Mendoza (1994) define cada uno de

los conceptos de la siguiente manera:

A.- Capacitacién.- Las actividades tendientes a preparar al individuo
incrementando el nivel de sus conocimientos para adquirir habilidades

con mds facilidad.

B.- Adiestramiento.- Conjunto de actividades enfocadas a la adquisicion
de destrezas en una funcién particular; normalmente la refieren al

dominio de herramientas que le permitan desempeiiar mejor su trabajo.

C.- Desarrollo.- Actividades que tienen un énfasis en las habilidades
personales e individuales de un empleado, propiciando las bases para que
el individuo tenga éxito en un contexto social, prepardndolo para que
pueda entender su persona en relacion con otras personas y la dinamica

de las personas en general dentro del grupo.

Para el presente trabajo, se empleard el término capacitacion como
sinonimo de adiestramiento o desarrollo con el entendido de que al final de
cuentas la capacitacion se brinda cuando a un empleado se le quiere
preparar mejor para SU puesto O para ocupar un puesio nuevo donde
aplicai'z'l conocimientos, habilidades y actitudes. Como afirma Siliceo
(1993) el adiestramiento tiene como objetivo primordial - proporcionar
conocimientos, sobre todos los aspectos del trabajo. La capacitacion,
gencralmente se entiende como “una actividad plancada y basada en
necesidades reales de una empresa arientada hacia un desarrollo en los

conocimientos, habilidades y actitudes del trabajador”. Sin embargo la
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capacitacion ha trascendido los limites del simple “hacer algo mejor”, del
“aprender algo que le permita hacer mejor su trabajo”. Hoy en dia,
mediante la capacitacion se busca el desarrollo personal y profesional del
individuo, asi como un cambio en su cultura que se proyecte en un cambio

dentro de la organizacion en que él se desarrolla.

Ahora bien, existen ciertas actividades de capacitacion aplicables segun
las necesidades del personal que conforma cualquier organizacion. Como
dice Dessler (1994), hay necesidad permanente de dar una ensefanza
especifica sobre los diversos cargos, sobre todo para los empleados
nuevos y también para los que estén dando un rendimiento deficiente.
También es necesario dar una capacitacion que contribuya a la
efectividad a largo plazo de los individuos. Es evidente que se necesitan
distintos métodos de adiestramienio o capacitacion pard distintas
situaciones, lo que se traduce en la implantacion de estrategias tendientes a
favorecer el enriquecimiento de la empresa y de los individuos que la

conforman.

Uno de tos productos del proceso de capacitacion gue mas cuidan las
empresas es el que resulta de las cuestiones legales que se realizan ante la
Secretaria de! Trabajo, a la fecha, muchas empresas ven todavia a la’
capacitacion como una carga legal con la que tiene que cumplir
desconociendo los beneficios que esta les proporciona (CAPINTE 1986).
Este hecho resulta paradojico si se toma en cuenta que uno de los factores
para el incremento de la productividad es la eficiencia en el trabajo, renglon
en el que la capacitacion y el adiestramiento son fundamentales al mejorar

los niveles de calificacion de tos recursos humanos.
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1.2 -LA CALIDAD Y LA CAPACITACION

La capacitacion forma parte de la cultura organizacional de una empresa al
mismo tiempo que apoya ¢ impulsa la calidad orientada en diversos
sentidos. Por un lado, al desarrollo de una organizacion, a la mejora de los
resultados del mnegocio mediante la adquisicion de habilidades,
conocimientos y actitudes del recurso humano; otro se refiere a la
asimilacion del manejo de la tecrologia ligada a la adquisicion de

experiencia laboral.

Uno de los retos para la capacitacion en México es prever y atacar las
causas que originan los problemas en los sistemas productivos. Justamente
una de las mayores causas de la falta de efectividad en una empresa, cs la
carencia de personal preparado. Dado lo anterior la tarea del drea de
Recursos Humanos en una Empresa es convencer a la gente de que la

prepa:abién permanente es basica para enfrentar el futuro (Ariosto 1993).

En Meéxico, Banca CREMI Y COPARMEX son las encargadas de
promover la capacitacion basica en las empresas, bajo la filosofia de .

“asegurar la calidad de la capacitacion buscando ser rentables™ (Bazan,
1992).

Las empresas que han recurrido a la capacitacion como medio eficaz para
su desarrollo son: Cadena de Hoteles Krystal, Camino Real, Automotrices

FORD y NISSAN, Consorcio Transportista Estrella Blanca, TELMEX,
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Aviacion Comercial, Marina Mercante, ESTAFETA, BANAMEX,
BANCOMER, Centro NAFIN, etc.

La calidad ha generado cambios administrativos necesarios para lograr la
competitividad y la apertura de nuevos mercados, y con ello, la creacion de
un nuew,"o enfoque sobre las funciones del departamento de recursos
humanos, contribuyendo a la calidad de vida en el trabajo. En la actualidad
la administracion de recursos humanos tiene una participacion directa con
el manejo del negocio al mismo tiempo que influye sobre la gente que
forma la organizacion buscando un crecimiento en ambas direcciones.
También nos permite identificar claramente cuales son las areas de
incidencia de la Administracion de recursos humanos dentro de una
empresa, asi como las habilidades con las que debe contar la persona

encargada de este Departamento.

En la actuatidad cada vez se abordan otras areas de importancia para el
trabajador y la Empresa, estas son: ¢l clima organizacional, ambiente
laboral, la seguridad y el estado de salud en el que se desenvuelve y que €s
necesario considerar para entender los resultados de un sistema

administrativo de los recursos humanos.
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CAPITULO2

EL CAMBIO HACIA UNA CULTURA DE ETICA Y VOCACION
DE SERVICIO.

Para el desarrollo de este capitulo, de destacaran tres puntos. El primero se
referira a la cultura y sus implicaciones en las organizaciones, ¢l segundo
una descripcion historica sobre la calidad, y los diferentes significados que

de calidad existen y tercero qué es ética y vocacion de servicio.

2.1 CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional designa un sistema de significado comuin entre
los miembros, y distingue una organizacion de otra. Dicho sistema es, un
conjunto de caracteristicas que aprecia la organizacidn. Segun Sthephen
(1984) hay siete caracteristicas que al ser combinadas y adoptadas, revelan
la esencia de la cultura de una organmizacion. Estas son: autonomia
in&ividual, estructura, identiciad, apoyo, desempeiio-premio, tolerancia del

conflicto y tolerancia del riesgo.

Al evaluar a la organizacion a partir de estas siete caracteristicas, se
obtendra un panorama completo de ella, siendo, este panorama la base del
sentir compartido que tienen los miembros respecto a la organizacion. La
cultura organ'imcibnal, denota la manera en como los empleados perciben

las siete caracteristicas, no el hecho de que les guste o no (Stephen, 1984).
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Dentro de la cultura organizacional, existe una cultura dominante y muchas
subculturas. Una cultura dominante expresara los valores bésicos que
comparte 1a mayoria. Las subculturas tienden a desarrollarse para reflejar
problemas situaciones o experiencias comunes de los integrantes y estas
suelen definirse por el nombre de los departamentos o por separaciones
geograficas. El significado compartido de la cultura es el aspecto que hace
de ella un potente medio para orientar y modelar la conducta, pero no se
puede ignorar el hecho de que numerosas organizaciones tienen ademas
subculturas capaces de influir en el comportamiento de sus integrantes. Una
cultura fuerte se caracteriza porque los valores centrales de la organizacion
se aceptan con firmeza y se comparten ampliamente, aumentando de esta

forma la congruencia de la conducta (idem).
La cultura cumple varias funciones en el seno de una organizacion:

Cumple la funcion de definir los limites, es decir, establece
distinciones entre una organizacion y otras.

Trasmite un importante sentido de identidad a sus miembros, es decir,
un sentido de pertenencia en base a la aceptacién de valores comunes.
Facilita la .creacion de un comportamiento personal con algo mas
amplio que los intereses del individuo.

Incrementa la estabilidad del sistema social, ya que la cultura es el
vinculo social que ayuda a mantener unida a la organizacion al
proporcionar normas adecuadas de lo que deben hacer y decir los
empleados. - .

Es un mecanismo que controla y da sentido a todo, guiando y

modelando las actitudes y el comportamiento.
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Una vez establecida la cultura de una organizacion rara vez desaparece. La
creacion de 1a cultura inicial en la organizacion se da con los fundadores y
los primeros miembros. Hay practicas dentro de la organizacion que la
conservan, al dar a los integrantes una serie de experiencias semejantes
como es el proceso de seleccion, los criterios con los que s¢ evaliia el
desempefio, las actividades de capacitacion, el desarrollo de carrera y la
transmision de la cultura a través de la historia de 1a organizacion, simbolos

materiales y el lenguaje (Ivancevich, 1985).

La transmision de la cultura a través de la historia de la organizacion se
entiende como la narracién de hechos referentes a los fundadores, a las
decisiones esenciales que afectan el futuro de la empresa y 2 la alta
gerencia actual. Fundamentan el presente con el pasado, ofreciendo
ademas explicaciones que legitiman las practicas actuales. Los simbolos
materiales indican a los empleados qué es importante, el grado de igualdad
deseado por la alta gerencia y las clases de' conducta que s¢ juzga
apropiada. Y el lenguaje las organizaciones lo utilizan como nedio de
identificacion entre los integrantes de una cultura y subcultura; al aprender
este lenguaje, los miembros atestiguan su aceptacion y al hacerlo, ayudan a

preservarlo. (idem).

Todos los simbolos, valores, creencias, etc., son los que dan fuerza a una
organizacién, sin embargo, segin (Stephen, Op.Cit.) también se debe
considerar que las organizaciones  estin inmersas en un mundo
macroeconémico extremadamente dinamico, y el hecho de que una misma

cultura prevalezca sin modificaciones, dafta el progreso de la organmizacion,
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es decir, la cultura es una desventaja cuando los valores compartidos no
coinciden con los que favorecen el progreso de la organizacién. Ello suele
suceder cuando el ambiente esta pasando por un cambio rapido, la cultura
arraigada quiza ya dejo de ser adecuada. Por tanto, la congruencia del
comportamiento es una ventaja cuando una organizacidn afronta un
ambiente estable, pero a veces representa una carga y puede dificultar la
adaptacion a los cambios de! ambiente externo. Sin embargo, todos los
miembros de la organizacion estaran dispuestos a realizar un cambio
cultural, cuando haya alguna crisis que ponga en peligro su supervivencia.

Cambiar la cultura de la organizacion es dificil de lograr, pero no es
imposible hacerlo. El cambio cultural es un proceso lenito, se mide en afios
y 10 en meses, y su aceptacion serd moderada. Existen algunas sugerencias

para facilitar el cambio cultural, ellas son:.

Hacer que los gerentes de alto nivel se conviertan en modelos positivos
de roles, dando la pauta mediante su comportamiento.

Crear nuevas historias, simbolos y rituales para reemplazar los que estan
actualmente de moda.

Seleccionar, promover y apoyar a los empleados que aceptan los nuevos
valores que se pretenden implantar.

Rediseiiar los procesos de socializacion para que correspondan a nuevos
valores.

Reemplazar las normas no escritas con reglas formales que se hagan
cumplir fielmente.

Modemizar las subculturas actuales por medio del amplio uso de

rotacion de puestos.



%  Procurar obtener el consejo de los grupos afines, utilizando la
participacién de los empleados y la creacion de una atmdsfera con un

alto grado de confianza.

Como ya se explico, la cultura de una organizacion encierra todos los
valores, ideas, conductas, pensamientos, actitudes, formas de hablar y de
vestir, en la actualidad toda cultura organizacional debe encerrar
principalmente dos conceptos: CALIDAD y ETICA Y VOCACION DE
SERVICIO, ya que las exigencias actuales nos guian hacia una cultura de

calidad y calidad en el servicio.

2.2. DESCRIPCION HISTORICA SOBRE LA CALIDAD

La palabra calidad, designa un conjunto de atributos sobre un objeto,
permitiendo emitir juicios de valor. En este sentido podemos hablar de la
nula, poca, buena o excelente calidad. Tal significado puede ser el

equivalente del término excelencia o perfeccion.

Durante la Edad Media la calidad, era considerada sélo cuando una obra no
presentaba el mas minimo defecto. Durante la época artesanal, los -
artesanos realizaban su mejor esﬁjerzd en cada una de sus obras, cuidando
incluso que la presentacion del trabajo satisficiera los gustos estéticos de la
época. En la era industrial, los talleres fueron sustituidos por las grandes
industrias con el fin de lograr la produccion en serie, se establecio la
division de trabajo y se introdujeron procedimientos especificos para
atender la calidad de los productos.
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Para entonces, la calidad de los articulos se cuidaba mediante la inspeccidn
final; posteriormente se requirié de la observacion durante todo el proceso
de elaboracién con el fin de producir con calidad y mejorar el proceso

productivo.

Se puede decir que la calidad era considerada en épocas pasadas como un
asunto que tenia que ser atendido para el éxito y la competitividad de las
industrias.  Sin embargo, ¢! proceso mediante el cual se verificaba la
calidad del producto, pronto se vio cuestionado debido al importante

desarrollo que tuvo.

De esta manera, la inspeccion final fue calificada de inoperante pues no
servia para mejorar la catidad del producto, solo indicaba que productos
eran buenos y cuales no, en un momento dado. Esto significaba un costo
mayor, ya que se cubrian gastos de un departamento que no producia y se
acumulaban pérdidas por productos defectuosos que debian ser procesados
y aquellos defectuosos desechados. Ademas eso significaba contar siempre
con un porcentaje de productos defectuosos. Por otro lado, la inspeccion

final disminuia la moral de los trabajadores y afectaba su motivacion.

Actualmente se vive la era de la “Calidad total”. Carvajal (1993) clasifico
en cinco generaciones tal concepto, la primera se presenta en la década de
los 30°s y es implantada en los Estados Unidos, Edwars Deming en 1950
retoma el concepto de calidad y lo lleva al Japon dicha filosofia radicaba
principalmente en la adecuacion de la medida promedio del producto. La

segunda generacion de la Calidad aparece en la década de los 60’s; en el
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libro publicado por Armand V. Feigenbaum “Control de Calidad”, donde
se contempla que el producto debe adecuarse al uso y satisfaccion del
cliente, siendo éste el factor mas importante para la calidad. La tercera
generacion empleé la adecuacion del costo 2 partir de los 70’s, cuyo
principal objetivo era fabricar productos de alta calidad a bajo costo. La
cuarta generacion abarcé los afios 80°s bajo 1a filosofia de la adecuacidn
del producto a los requerimientos del chente, es decir la satisfaccion de los

deseos reales de éste (Pedn, 1993).

Actualmente se vive la quinta generacion, donde la filosofia de calidad se
basa tanto en los procesos productivos como en la administracién y
planeacion estratégica, tomando en cuenta la vision y la cultura de la propia
organizacién. Asi mismo se concibe la idea de que el cliente es quien debe

determinar las caracteristicas del producto o servicio por el cual paga.

Debido a la generalizada competencia en nuestros dias, las empresas se ven
obligadas a idear estrategias para atraer y retener a sus clientes siendo éste
altimo el que fija los pardmetros y estandares de la calidad (Lavielle y
Aguilar, 1992).

Por lo tanto, el cumplimiento y la superacion de las expectativas de los
clientes se vuelve el objetivo de las compaiias, como estrategia para lograr

la competitividad.
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CONCEPTOS BASICO SOBRE CALIDAD

La calidad se ha convertido en una palabra comin, sin embargo, ticne
varias connotaciones y diferentes significados. Para ilustrar to antenor se

pueden mencionar algunas definiciones:

“Calidad es el grado en el cual un preducto o servicio se ajusta a un
conjunto de estindares predeterminados, relacionados con las
caracteristicas que determinan su valor en el mercado y su rendimiento en

funcion del cual ha sido diseiiado™ (Everrett, 1985, P 34).

“Calidad es et logro de la satisfaccion del cliente y de ia calidad de vida™
(Salor y Santos, 1985, P 35).

“Calidad es la conformidad a los requerimientos csperados por el cliente a
un precio razonable” (Ingle, P 175).

“El total de las caracteristicas de un producto o servicio en cuanto

impactan en su habilidad para satisfacer una necesidad”

“En un sentide etimologico calidad viene del latin “Qualitas™ y Significa:
Conjunto de cualtdades de una persona o cosa caracter, indole,

importancia, calificacion” (Hayes, 1985, P 35.).

Otro aspecto importante para definir 1a calidad, es el servicio al cliente. La
excelencia en el servicio no solo proviene de la pérdida de clientes, sino

que construye la confianza en los mismos (Belmonte, 1988).
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De acuerdo con esta definicion, Cornejo y Rosado (1988) afinnan que la
calidad involucra todas las expectativas del cliente o consumidor, desde el
comportamiento y apariencia det producto hasta el ofrecimiento de un buen
servicio. La esencia de la calidad significa todo esto y mas. La cahidad
necesita ser vista como una meta dinamica, que envuelve las connotaciones

de reto y mejoramiento continuo.

Para nosotros, la calidad es la satisfaccion de las necesidades y
requerimientos del cliente o consumidor, pues esta definicion involucra
tanto al producto o servicio, como al cliente receptor o beneficiario del

mismo.

2.3. ETICA Y VOCACION DE SERVICIO

La cultura que se desarrolla en una compaiiia es un elemento abstracto de
valores aprendidos que reflejan una personalidad, comportamiento,
actitudes y conductas en un tiempo dado. La cultura organizacional es
dinamica y estatica. Es dinamica, ya que estd en constante proceso, por
ejemplo, el valor de la calidad anteriormente se media en base a parametros
muy diferentes a los que hoy en dia se empiezan a utilizar (motivacion,
reconocimiento, participacion, etc.,} es decir, es un valor que estd en
proceso e ird cambiando de acuerdo al medio en el que se encuentre la
organizacion. Es estatica, ya que para cualquier cambio en su direccidn se

necesitan esfuerzos esporadicos para lograr ¢l objetivo final.




Los valores de la compaitia son el magquillaje de su propia cultura y deben
ser una idea que conciemna a los altos ejecutivos, pero proverientes de un
censo comun tomando como guia la interaccion de empleados y gerentes.
Las compafiias productivas y con alta calidad son aquellas donde los
empleados pueden. identificarse y actian de acuerdo a los valores
establecidos en la organizacion. Contrariamente las compaiias pueden
encontrar dificultad en ser competitivas cuando los empleados han
aprendido valores que se oponen a ella. Es por esto que es necesario tener
una clara y explicita filosofia de como deben centrar su atencion en
modelar valores que identifiquen a la compaiiia con una ética de calidad,
genialidad y trabajo de equipo. Los lideres deben estar seguros que estos
valores son conocidos v compartidos por los empleados. Entre los
principales valores que se deben compartir son: a) una persuasiva actitud
de calidad y un deseo de hacer las cosas bien desde la primera vez., b} un
sentido de lealtad; y ) efectividad manifiesta por el entusiasmo del grupo
{Horowitz,1991).

Si la cultura en la que ¢l nuevo emp.leado se involucra tiende a ejemplificar
un gran espiritu de logro, éste se adaptara a un trabajo ético. Es solo a
través de esfuerzos ejemplares de los altos ejecutivos que los empleados de .

una compaiia se identificaran con las expectativas de la organizacion.

El concepto de ETICA Y VOCACION DE SERVICIO, encierrra dos
valores fundamentales de actividad humana. estos dos valores generan
progreso no solamente en organizaciones y empresas sino también en la

practica profesional e individual de cualqueir ser humano. La ética guia las




acciones hacia lo correcto y el servicio dice como debe ser atendido el
usuario del servicio que ofrecemos, es por tanto que al unir estos dos

valores, forman un gran concepto de vida y de trabajo.




CAPITULO 3.

CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO EN FERROCARRILES
NACIONALES DE MEXICO: ELABORACION Y APLICACION
DE LOS MANUALES ETICA Y VOCACION DE SERVICIO L Y 11

Ferrocarriles Nacionales de México, es una empresa piblica
descentralizada que pertenece al Sector Comunicaciones y Transportes, la
cual tiene como cabeza de sector a la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes. Es una Empresa de servicio fundamentalmente de carga que
opera en congruencia con los lineamientos de politica econdmica y social
que sefiala el gobiemo Federal y cuyo desempefio debe estar de acuerdo
con los principios de calidad, seguridad y rentabilidad, contribuyendo ast al

desarrollo de México.

Dado los cambios que se han presentado a nivel nacional relacionados con
la desincorporacion del sector piblico al privado, Ferrocarriles Nacionales
de México, actualinente se encuentra reforzando la politica de calidad,

servicio, seguridad y rentabilidad.
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Su estructura organica es la siguiente

DIRECCION GENERAL

SUBDIRECC1ON GENERAL .

DE REESTRUCTURACION -

SUBDIRECCION DE FINANZAS

RECURSOS HUM. CAPAGITACION

SUBDIRECCION GENERALDE

L COORDINACION DE OPERACION

COORD!NAC!ON EJECUTIVA DE
COMERC!ALIZAC!ON Y SERVICIO

COORDlNAClON EJECU?IVA Dt
RECURSOS MATERIALES

. wsmum DE CAPACITACION
. FERROCARRILERA




3.1 SUBDIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS Y
CAPACITACION

INSTITUTO DE CAPACITACION FERROCARRILERA (1.C.F))

Este Instituto depende administrativamente de la Subdireccion General de
Recursos Humanos y Capacitacion. Todos los programas que en este
[nstituto se desarrollan nacen de él mismo y son aprobados por una
coordinacion, para después recibir el visto bueno de la Subdireccion

General de recursos Humanos y capacitacion.

El Instituto cuenta con un marco legal, organigrama, estrategias de
capacitacion, mision y politicas que emanan directamente de 1a mision de la
Empresa, (ver anexo 1). La primera estrategia de capacitacion esta
orientada para incidir en tres areas de atencion prioritarias, mediante la

ejecucion de 10 programas operativos.

El primer tema o estrategia estd integrado por tres subprogramas
cspecificos, cuyo propdsito busca promover y reforzar los valores
culturales, historicos y de identidad del trabajador ferrocarrilero con su
empresa, .a través de la capacitacion y el mejoramiento de la imagen
institucional. Asi mismo, se integra un paquete de capacitacion técnica
orientado a c;{J:ar una cultura préeventiva para evitar accidentes y mejorar
los indices de seguridad laboral, al if:orporar temas relativos a esa materia,

que resultan de la mayor trascendencia en estos momentos. '

i

La segunda estrategia busca mejorar la infraestructura para operar el

proceso capacitador, mediante una intensa labor de formacion y
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perfeccionamiento de instructores internos habilitados. Esta estrategia €s
una inversion, ya que en corto plazo se podra contar con una ptantilla
especializada de instruccion. También se ha considerado incluir en esta
estrategia  impulsar el desamollo de las empresas auxiliares v
concesionarias de los servicios de F.N.M., asi como el desarrollo de
estudios tecnologicos que permitan la asistencia técmica a  ofOS

ferrocarriles e instituciones del extranjero.

La tercera estrategia se refiere al proceso de capacitacion para organizar el
proceso de trabajo y radica en mantener actualizado al personal directivo ¥
operativo para coadyuvar a elevar los niveles de eficiencia, productividad ¥
calidad, incorporando herramientas técnicas y metodolégicas para la toma

de decisiones.

El Instituto de Capacitacion Ferrocarrilera, es un drgano perfectamente

establecido, con conceptos claros de operacion.

MISION DEL INSTITUTO DE CAPACITACION
FERROCARRILERA

Perfeccionar los conocimientos especificos de los trabajadores para un
desempeiio eficaz y eficiente de sus labores, que permita fomentar y
mejorar las relaciones técnicas y culturales con otros organismos

ferrovianos internacionales.
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Asi mismo, ser una [nstitucion que promueva las mvestigaciones
académicas, que contribuyan a la adopcion de nuevas técnicas en las
actividades ferrocarrileras y contribuir a la creacion y difusion de una

cultura profesional entre los trabajadores.

OBJETIVOS DEL INSTITUTO DE  CAPACITACION
FERROCARRILERA

Objetivo General: Organizar, las funciones de capacitacién del personal y
orientarlas al desarrollo y modemizacion de los Ferrocarriles Nacionales de

México.

Objetivos Estratégicos:

= Mejorar el Servicio

= Mayor Productividad y eficiencia en todas las areas.

= Promocion de una cultura institucional para la prevencion de riesgos y
accidentes

= Fortalecimiento de la infraestructura de la capacitacion institucional
mediante el desarrollo de personal ferroccarrilero con habilidades para
la ensefianza técnica; mejor aprovechamiento de los recursos instalados,
racionalizacion del presupuesto autorizado.

< Formacién de equipos naturales de trabajo mediante el involucramiento

del personal en la solucion de los problemas institucionales
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= Mejoramiento de la imagen interna y externa de la institucion a partir de
programas de comunicacion y capacitacion, dirigidos al personal
ferrocarrilero y a otras instituciones rtelacionadas con Ferrocarriles
Nacionales de México.

= Promover en forma permanente la actualizacién de los mandos medios y
superiores en materia técnica y administrativa para la optimizacion de

los servicios de sus areas.

ATRIBUCIONES DEL INSTITUTO DE CAPACITACION
FERROCARRILERA.

o Atender la capacitacion del personal de Femocarriles Nacionales de

México

+ Coordinar con las diferentes Unidades Administrativas y las Gerencias

Regionales, el diseiio de los Planes y Programas de Capacitacion

o Proponer y en su caso instrumentar los programas de formacion,

capacitacion y productividad en el trabajo, mediante acciones de

capacitacion.

¢ Normar y evaluar las acciones de capacitacion en Ferrocarriles

Nacionales de México

¢ Promover y difundir programas complementarios de educacion basica

para trabajadores y familiares de los mismos.




¢ Administrar con eficiencia las aulas, equipe, material didactico y
recursos financieros, para lograr la rentabilidad de los programas de

capacitacion.
POLITICAS DEL L.C.F.

e La Subdireccién General de Recursos humanos y Capacitacion, por
conducto del Instituto de Capacitacion Ferrocarrilera, elabora y propone
los programas de formacion, capacitacion y desarrollo del personal en
todos sus niveles, coordina la imstrumentacion con ofras Unidades

Administrativas y las Gerencias Regionales.

« [El Instituto de Capacitacion Ferrocarrilera, proporciona asesoria técnica
y €l apoyo necesario a través de consultores en la materia para la

integracion de los Programas Semestrales de Capacitacion.

o La programacion y presupuestacion de cualquier accion de capacitacion
interna o externa debe ser autorizada por el Instituto de Capacitacion
Ferrocarrilera.

o El Instituto de Capacitacion sera el drgano unico de FNM, para
conceriar y atender y en su caso autorizar, la capacitacidn técnica a

usuarios extemos.




« Es responsabilidad del Instituto, vigilar que los centros y escuelas
adscritos a la regiones cuenten con los recursos humanos, materiales y
de apoyo técnicos necesarios para la organizacién de la capacitacion en

¢l interior del pais

32. DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO DENTRO DEL
INSTITUTO DE CAPACITACION FERROCARRILERA.

En lo que se refiere a mi trabajo dentro de! Instituto, éste tiene que ver de
forma general con las estrategias mencionadas al principio del capitulo, ya
que al desempeftarme primero como Instructor, coadyuvo directamente en
la creacién, desarrollo y aplicacion de programas de capacitacion, como €s
el caso de los dos manuales que desarrollé y que en seguida se describen y
en mi desempeiio como Coordinador promuevo administro y facilito estos
mismos programas. Estos dos roles los desempefio simultineamente, segin

las necesidades especificas de capacitacion o de la empresa.

Ahora bien, como ya se menciond en la introduccion de este trabajo y a lo
largo del mismo, la necesidad de cambio hacia una cultura de calidad en el
servicio se hace necesaria debido a que nuestras empresas publicas carecen
de esta forma de trabajo, Ferrocarriles Nacionales de México no es la
excepcion, hasta hace algunos aiios, los sistemas de trabajo estaban regidos
por estilos anticuados y rigidos tales como: cartas laborales, sistemas de
ascenso escalafonario, sistema de capacitacion didicada a las areas
técnicas, sin tomar en cuenta aspectos personales o de desarrollo personal,

todo esto aunado a un sistema gubernamental paternalista. que mantenia a




. las instituciones con ingresos del pueblo ain cuando estas no ofrecieran

servicios de calidad y de satisfaccion para los clientes, lo cual las hacia
poco rentables, por tal motivo la empresa a través de la Subdireccion de
Recursos Humanos y Capacitacién y del Instituto de Capacitacion
Ferrocarrilera, se ha dado a la tarea de elaborar dos manuales titulados
ETICA Y VOCACION DE SERVICIO 1 Y II, que seran aplicados en el
programa de Integracion Institucional a personal operativo. la finalidad de
los manuales es integrar al personal a una cultura modemna de calidad en el
servicio a través de resaltar e integrar en el individuo valores éticos que

encierren este pensamiento.

Los y temas de los manuales son los sigutentes:

MANUAL ETICA Y VOCACION DE SERVICIO I

Son tres los temas fundamentales de este manual: Cultura Organizacional,

Calidad de Vida y Vocacion de Servicio.

Cultura Organizacional. En este apartado se pretende, a través de los
SIMBOLOS, LENGUAIJE E HISTORIA, trasmitir a los empleados la
cultura organizacional, exaltando sobre todo los valores que la llevaron a

convertirse en una gran orgamizacion, haciendo que la vivan




intensamente a través de talleres y dinamicas, es decir, se pretende

hacerlos parte de esta cultura en el presente y en el futuro.

Calidad de Vida. Este es uno de los temas basicos, debido que aqui s¢
analizan las tres dimensioncs psicologicas del ser humano (SOCIAL,
BIOLOGICO Y PSICOLOGICO) con lo cual se conduce al individuo
hasta su ser mas intimo y del cual se desprende como consecuencia el
autoconocimiento. De esta manera se separan dos aspectos, primero ¢l
autoconocimiento que lo sitia en qué nivel de autoestima se encuentra
para asi reconocer que tanto ha hecho por si mismo, por su calidad de
vida y auto désanollo, en este momento se le ensefia a reconocer ¢l valor
del auto cuidado dindole un enfoque de auto servicio. y segundo se
reconoce que hay que sentirse satisfecho con uno mismo para asi poder
estar bien con los demas y lograr buenas relaciones interpersonales. De
esta manera, se llega a la conclusion de que primero hay que practicar el

servicio con uno mismo para asi después poder ofrecerlo a los demas.
Vocacion de Servicio. Ya en este momento los participantes estan

preparados para dar al servicio la dimension de valor asimilandolo y

practicandolo.

MANUAL ETICA Y VOCACION DE SERVICIO I

Los temas fundamentales de este manual son: Equipos de trabajo, Calidad

en el Servicio y Plan de vida.
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Equipos de Trabajo. En ¢l desarrolo de este tema, ya el participante esta
preparado para aceptar al trabajo en equipo como una necesidad de
desarrollo organizacional, que derivara en un desarollo personal. A traves

de dinamicas vivensiales se le enseia al participante a trabajar en equipo.

Calidad en el Servicio. En este tema se analizan y practican los conceptos

basicos que dan como consecuencia calidad en el servicio.

Plan de vida. Con este tema se conmina al individuo a plantearse retos en

relacion a su desarrollo personal, social y laboral.

Finalmente estoé seis temas pretenden abarcar de manera integral y en un
mismo punto, dos elementos que hasta hace poco tiempo se encontraban
escindidos, EMPRESA Y TRABAJADORES. Esto se logra cuando
resaltamos los valores éticos de ambas partes para damos cuenta de que

son los mismos, asi como los objetivos de desarrollo y progreso.
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3. 3.METODOLOGIA

APLICACION DE LOS MANUALES Y RESULTADOS
La elaboracion y aplicacion de los manuales fue de la siguiente manera:

Como ya se explico antes, e programa de INTEGRACION
INSTITUCIONAL, nace de la necesidad general que tiene el pais de
fomentar en sus empresas piiblicas un cambio hacia una cultura de calidad,
debido primordialmente a la apertura hacia un mercado intemacional
sumamente competitivo como consecuencia de sus altos indices de calidad.
Nuestras empresas requerian de una intervencion rapida y precisa que
atendiera estos aspectos. En Ferrocarriles Nacionales de México se disefio

y aplico el programa antes mencionado como respuesta a esta demanda.

Fl programa se disefi¢ atendiendo primordialmente a dos grandes niveles
laborales, los niveles Directivos o mandos medios y superiores y los
niveles operativos. Para los primeros, se diseii¢ un diplomado con duracion
de un afio, titulado DIPLOMADO EN CALIDAD PRODUCTIVIDAD Y
SERVICIO  PARA INSTITUCIONES DE LA RAMA
FERROCARRILERA, para los segundos dos manuales titulados ETICA Y
VOCACION DE SERVICIOT Y IL.

Los manuales se elaboraron atendiendo primordialmente las carencias
conductuales que llevan al individuo a conducirse dentro del érea laboral

bajo normas de calidad, estas carencias son: trabajo en equipo, actitud de-
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servicio, eficiencia laboral, es decir, hacer las cosas bien sin errores desde
la primera vez, desconocimiento de los objetivos, mision, valores, historia
y filosofia de la empresa, es decir de la cultura organizacional, y el

conocimiento para su aplicacion de los conceptos basicos del SEervicio.

Es importante aclarar que para poder generar actitudes de calidad al
desarvollar el trabajo y actitudes de calidad en el servicio, es necesario
primero generar actitudes de calidad hacia el individuo mismo, es decir el
individuo debe generar actitudes y comportamientos que desarrollen su
calidad de vida ya que su calidad de vida también depende de las buenas
condiciones que se generen y prevalenzcan en el ambiente, llegando a la
conclusion de que 1a calidad es un fenomeno de ida y vuelta impactando

tanto al individuo como al medio ambiente.

La elaboracion de los manuales cstuvo a cargo de un  grupo
interdisciplinario de profesionales, en donde intervinieron, Psicélogos,

Médicos, y Administradores.

La imparticion de los cursos quedo sujeta a las fuertes cargas laborales que
en ese momento prevalecian en la empresa, por tal motivo el Instituto
enviaba a través de nosotros los coordinadores, la calendarizacion de los
cursos, y los representantes de capacitacion en las diferentes areas
laborales, se encargaron de seleccionar al personal que podia asistir segtin

su carga de trabajo.




Los cursos tuvieron una duracion de 20 horas, dos horas diarias durante
diez dias, para el primer manual y 15 horas, tres horas diarias durante cinco

dias para el segundo manual.

Sin embargo, estos criterios de aplicacidn, no fue posible cumplirlos
cabalmente, debido a que como ya se dijo las cargas de trabajo no
permitian que el personal estuviera disponible en estos horarios, para lo
cual hubo que impartir los cursos los sabados con horarios especiales de

cinco y seis horas al dia.

La aplicacion y desarrollo de los manuales durante los cursos fue de la

siguiente manera:
ETICA Y VOCACION DE SERVICIO |

Maédulo |: Cultura Corporativa. En el desarrollo de este modulo se
analizaran tres aspectos fundamentales: Historia Misién y Filosofia, que
son los pilares para dar forina a una cultura organizacional. Primeramente,
se hace una introduccién a grandes rasgos de lo que fue la empresa,
tratando de enfatizar su caracter historico dentro de la misma historia de
México, para comenzar a vincular esta historia con ¢l propio devenir
historico de los trabajadores. Asi mismo se explica que dado esta
vinculacion de la empresa con la historia del pais, los cambios que se
presentan y presentaran en el futuro son parte de la cultura nacional y

empresarial para el beneficio de todos los que en ella laboran.
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Posteriormente, se hace una revision de. cuales fueron los primeros
ferrocarriles que se construyeron. este tema es necesario, ya que el modulo
precisamente habla de la historia de los ferrocamles Nacionales de
Meéxico, es decir todo trabajador debe conocer como fue el inicio de fa
empresa en que labora, cabe aclarar que histona es demasiado amplia, por
tal motivo y con fines didacticos se opto por bosquejar este tema, asi se
puede ver que en 1a pagina que habla de la construccion solo aparece en los
nombres de los ferrocarriles que se fueron construyendo. Por otro lado la
imparticion de estos temas esta a cargo de dos Instructores, un Instructor
Interno o habilitado que es empleado y que pér supuesto conoce la historia
de ferrocartiles el cual se encargara de ampliar y enriquecer lo escrito en el
manual y otro que también podria ser interno 0 extemo, que apoya en los

tema concernientes a la mision y filosofia.

Cuando se habla de la Mexicanizacion y Nacionalizacion, mismas qﬁe son
parte muy importante de la histona de la empresa, dado su caracter
pacionalista, también se bosquejan en ¢l manual, sin embargo, a los
alumnos el Instructor les pide que antes de ser revisado durante el curso,
investiguen por su cuenta y lo anoten en los cuadros en blanco, con la

finalidad de hacer mas significativo el aprendizaje.

En las paginas siguientes, se presenta una explicacion mas amplia de los
procesos de cambio a los cuales se enfrenta la empresa, los antecedentes

que lo motivaron, sus beneficios, asi como su estructura actual.

Para terminar este modulo se presentan la mision y la filosofia. Con esto se

redondea el proceso de asimilacion de 1a cultura organizacional.
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Dentro del tema de privatizacion de Ferrocarriles Nacionates de México, se
presenta un discurso dado por el Director General Lic. Luis de Pablo, con
1a finalidad de enfatizar los beneficios de este cambio y minimizar el temor

natural al cambio.

Modulo 2 Calidad de Vida. dentro de este modulo se abordan cuatro
aspectos fundamentales de desarrollo integral del ser humano el biolégico,
el psicolégico, el social, el familiar y dentro de este mismo aspecto, se
retoma la nutricion, la cuat por si misma encierra muchos beneficios. Quiza
en primera instancia pareciera que es un tema que no tiene mucho o nada
que ver, sin embargo si estamos considerando al ser humano de forma
integral, entonces debemos tratar de abarcar todos los aspectos que lo
integran. La nutricién es algo que en nuestra cultura siempre se ha tomado
como muy a la ligera, es decir, sabemos que debemos comer para no morir,
pero no sabemos como comer, ni que alimentos nos aportan mayores
beneficios para el buen funcionamiento de nuestro organismo. No es el
propdsito de estos manuales el dotar de amplios conocimientos y hacer
expertos en nutricion a los participantes, pero si el despertar Ia consciencia
de como nos alimentamos y proveer los caminos para mejorar la

alimentacion. Este tema es aplicado por un médico o un nutriélogo.

Al comenzar el modulo se presenta a manera de introduccion y partiendo
de lo general a lo particular una definicion de calidad de vida. Esto se hace
con la finalidad de ir formando el camino, para llegar a los aspectos mas
profundos del ser humano. En las tres paginas siguientes se presentan los

aspectos que impiden la calidad de vida, es decir, se comienza a introducir
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al individuo a través de factores sociales que impiden la calidad de vida
como sociedad familia trabajo en este momento todavia nos encontramos
en la periferia del objetivo principal que es hacer consciente al individuo de
que la calidad de vida se inicia en uno mismo y que los inicos que la
bloqueamos sOmoS NOSOLTOS MISMOS, Pero repito es necesario ir de lo

general a lo particular para ir profundizando en el autoconocimiento.

En la pagina siguiente se presenta un esquema del yo integral, en este
momento se hace notar al individuo que es un ser con propiedades fisicas
biolégicas que estan en funcionamiento, que es un ser con sentimientos
diversos con los cuales se relaciona con toda la gente que lo rodea, que
ademas tiene funciones intelectuales y es un ser con valores propios con

los cuales rige sus conductas.

En las siguientes paginas se explica mas detalladamente los sentimientos,
su origen y hacia donde nos conducen, es decir, en el conocimiento de los
sentimientos nos podemos dar cuenta de cuales promueven el desarrollo y
cuales los obstaculizan, esto lleva al individuo al siguiente paso que €s
aprender a regular todos estos sentimientos en favor de su propio

crecimiento.

Con todos los temas revisados anteriormente, el individuo ya se encuentra
en un nivel de autocomocimiento, es decir reconoce sus limitaciones,
capacidades y potencialidades. Con el tema de autoestima, se le ensefia a
modificar esas limitaciones, a acrecentar sus capacidades y a poner en
practica sus potencialidades, explicandoles que la autoestima es el amor y

respeto hacia uno mismo y i nOSOLTos NOS respetamos y amamos entonces




nuestras acciones estarin guiadas hacia nuestro pleno desarrollo. Por otro

lado, con este tema el individuo aprende a reconocer que su desarrollo

"depende basicamente de la confianza que tenga de su capacidad para

conseguir sus objetivos, a mas objetivos logrados, mayor grado de

confianza en si mismo, lo cual da bienestar personat laboral y social.

E! siguiente tema se vincula con este dltimo al mostrar a través de la
piramide de Maslow los niveles de progreso que s¢ cubren cuando se
comienza a actuar de forma positiva. dice Maslow que la autoestima es un
prerrequisito para confiar en el propio organismo, habilidades fisicas e
intelectuales, lo suficiente como para que éstos sean el foco de su
autoevaluacion y la guia de su vida. S6lo una persona que se ama y respeta
es capaz de realizar todo su potencial, en un proceso que cada dia la lleva a

su total realizacion.

A continuacion se presentan tres ejercicios de autoconocimiento, que tienen

la finalidad de practicar lo aprendido con los temas anteriores y reafirmar

su.autoconocimiento.

Estos temas son tratados por un Psicologo.

Moadulo 3.- Vocacion de servicio.

Para el desarrollo de este modulo, en la primera pagina, se promueven en el
ipdividuo dos aspectos: primero, se retoma a los ambientes laborales, es

decir se sitia nuevamente al individuo en el trabajo, enfatizando la

importancia de este en el crecimiento y desarrollo del ser humano, con 10




cual queda acentado que a través del trabajo el individuo encuentra una
excelente fuente de autorrealizacion y segundo quedan sentadas las bases
para que sc considere al trabajo como un valor personal. Ahora bien, para
considerar el servicio como un valor y por ende tener vocacion de servicio,
y se le hace comprender que cualquier actividad laboral que desarrolle,
conlleva en si misma un servicio, hacia sus jefes subalternos y compafieros

de trabajo.

Enla siguiente pagina, se bosqueja y se explica los beneficios personales
que aporta ¢l considerar al servicio como un valor.

Se contintia con un bosquejo de lo que no significa servir y lo que si
significa servir, esto se hace con la finalidad de separar al servilismo que
degrada y envilece al ser humano con el servicio que lo dignifica y

enriquece.

Ya para este momento, el participante estd listo para aceptar un codigo
ético de trabajo que encierra el compromiso con la organizacion y los

valores que se deben practicar para ofrecer un servicio de calidad.
L]

Ademas de este compromiso, en la siguiente pagina debe enriquecer esta
propuesta, con sus propias aportaciones, lo cual motiva su interés y

participacton con la organizacion.




MANUAL ETICA Y VOCACION DE SERVICIO II

Médulo 4.- Trabajo en equipo. E! desarrollo de este tema en el manual es
bastante breve, esto se debe a que 1a finalidad es que comprendan que en la
organizacion debe existir trabajo de equipo por las implicaciones
favorables que esto conlleva, Ademas de que en el transcurso de los dos
cursos constantemente, de manera implicita, se esta hablando ¥
fortaleciendo las actitudes que originan trabajo en equipo. Asi pues se
considero ocioso abundar mas en el tema y solo se optd por analizar el
significado, sus implicaciones positivas dentro del area laboral y los

factores que bloquean la efectividad del trabajo en equipo.

Maédulo 5.-Calidad en el Servicio, para este modulo se sigue una secuencia
progresiva, es decir, no se inicia de lleno con los conceptos de calidad en el
servicio, sino que se revisan primero los conceptos y términos generales

que originan este concepto de calidad en el servicio.

Asi entonces, los primeros temas son: Calidad su significado ¢
implicaciones dentro de la organizacién, clientes, quienes son los que
demandan la calidad en los productos y servicios. Posteriormente se
analizan los dos tipos de clientes que existen {Internos y Externos), con la
finalidad de que comprendan que no sélo el que compra el producto o

servicio es un cliente, sino también todo los integrantes de la organizacion.

Una vez comprendido quien es el cliente, ahora se debe definir como dar el

servicio al cliente. Esto se logra entendiendo primero que es servicio. En




este momento se retoman los conceptos y temas ya analizados en et
modulo de calidad y de vocacion de servicio y puesto que el participante ya
viene preparado resulta sencillo que comprenda que el servicio se refiere al

provecho que resulta para una persona lo que otra ejecuta en atencién suya.

El siguiente tema es como se puede ofrecer ese servicio de tal forma que
sea un servicio de calidad. A través de conocer y aplicar las dos escalas
primordiales que constituyen la calidad en el servicio al cliente. Tales
escalas son: La de procedimientos y la personal, Ahora bien dentro de la
personal se encuentran cuatro pasos para ofrecer servicios de calidad, estos
cuatro pasos se explican en las paginas siguientes.

El siguiente tema se refiere a los momentos de la verdad, es decir son todos
los contactos (de manera directa o indirecta) de un usuario o cliente con la
institucion, a través de la cual tiene oportunidad de formarse una impresion.
Este tema se vincula con los anteriores porque seguimos hablando del
servicio al cliente. En este momento se le pide al participante escriba en
los espacios en blanco situaciones en las que se haya encontrado en estas

circunstancias.

Por altimo se revisa el Ciclo del Servicio y se le pide al participante elabore”

su propio cliclo de servicio utilizando el esquema en blanco.

En las paginas siguientes se presentan diversos ejercicios que deben
desarrollar los participantes, estos ejercicios estan relacionados con el trato

o contacto directo entre el prestador de servicios y el usuario.




En la dltima pagina de este modulo se presenta un pensamiento de un autor
anonimo, con la finalidad de recordar y reafirmar los conceptos vya

asimilados.

Médulo 6.- Plan de catidad de Vida. En este modulo se pretende a través
de diversos ejercicios, conscientizar al participante del camino va
recorrido, de sus progresos y de lo que le falta por recorrer, esto es con la
finalidad de promover en él nuevas ambiciones personales sociales v

laborales y comprometerlo a realizar cambios reales y constanies.

Por ejemplo en 1a ultima pagina se invita al participante a un programa de
cambio personal en los 4mbitos que el considere deficitarios, poniéndose

metas y acciones concretas para realizar los cambios

Cabe aclarar que dado el momento de cambio por el cual pasaba la
empresa, ¥ la necesidad de elementos que coadyuvaran a este cambio, la
flexibilidad para impartir los cursos se hizo necesaria. Asi mismo el tiempo
y las condiciones no fueron propicias para disefiar un instrumento de
evaluacion que nos diera indices claros y objetivos de resultados. Sim

embargo la elaboracion de dichos instrumentos se tiene planeado en corto

tiempo.

No obstante, se considero que los resultados fueron positivos debido a las
conductas que observaron los empleados después de tomar el curso, estas

eran: mayor disponibilidad para desempeiiar otras labores no asignadas en
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sus cartas de trabajo, mayor comunicacion y relaciones interpersonales, lo
cual se traducia en un mejor trabajo en equipo, un mejor aspecto en su
arreglo personal, mejor atencion a los clientes tanto internos (empleados de
las mismas areas de trabajo), como externos (usuarios del Servicio de
transporte, ayuda y cooperacién en el trabajo. Todo esto era reportado de
forma verbal por los jefes de las areas y los representantes de capacitacion
en las juntas de trabajo e informalmente por otros empleados que asistian a

los cursos.




CONCLUSIONES

—

A partir de 1995, nuestro pais ha ingresado a un movimiento inevitable de
economia abierta a nivel mundial. Los inconvenientes con los que se
enfrenta son principalmente, escasa productividad y falta de calidad en los
productos y servicios que las empresas generan. Para poder reducir esa
desventaja, la politica nacional apunta hacia lo que en otros paises ha dado
tantos y buenos resultados, esto es, el cambio empresarial hacia una

cultura de cahdad.

La apertura y la competitividad comercial con el exterior son elemenitos
fundamentales de una economia dinamica y progresista. Una economia
abierta promueve la eficiencia al sujetar a los productores nacionales,
mediante la competencia con el exterior a la necesidad de mejorar su
productividad y la calidad y precio de sus productos. En primer lugar,
elimina privilegios para unos cuantos, los beneficiarios de un sistema de
proteccion excesiva que son pagados por la mayoria. En segundo lugar, el
aumento de la productividad y del empleo, como consecuencia de un
aprovechamiento mas intenso de los recursos nacionales que da la
competencia con el exterior y esto tiende a elevar los salarios y los indices
de ocupacion. En tercer lugar, la poblacion se beneficia de una mayor

diversidad de productos y servicios a mejor precio y de mayor cahidad.

Para poder competir con las empresas extranjeras, es necesario fomentar un

cambio profundo, que abarque a todos y cada uno de los integrantes de fas
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empresas, que cambie sus actitudes formas de pensar e incluso sus valores
de trabajo y de vida. La capacitacion es el medio con el que las
organizaciones cuentan para mejorar y es el medio con el cual la politica
nacional de cambio pretende generar resultados positivos en el camino

hacia la calidad, lo que nos permitira ser mas competitivos en una

economia abierta.

Dado lo anterior el Gobierno Federal, solicité a las empresas piblicas y
privadas elaborar programas que promuevan cambios hacia una cultura
de calidad, productividad y servicio, por tal motivo y acorde con esta
importante politica de transformacion hacia el progreso, Ferrocanmiles
Nacionales de México, como empresa piblica y generadora de servicios de
transporte de pasajeros y primordialmente de carga, se ha sumado a este
proyecto de desarrollo, promoviendo el cambio cultural hacia la calidad

total valiéndose de la capacitacion como recurso indispensable.

Las pretensiones fueron tratar de llevar paulatinamente, en una labor
cuidadosa para generar profunda consciencia de la situacion de cambio en
que vivimos y de la cual ninguno debe excluirse. ya que de asi hacerlo, se
corre el riesgo de sucumbir y desaparecer por no ser competitivos. Asi
mismo promover el autoconocimiento y autoevaluacion, como do-::

elementos imprescindibles para poder generar el cambio ya que hace que

. el individuo conozca sus fortalezas y trabaje para acrecentarlas y generar

otras fortalezas, también conozca sus debilidades las comprenda, cntienda
el origen y las modifique o las supere. Finalmente generar arraigo hacia la

cultura empresarial a través de exsaltar valores de trabajo tales como
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profesionalismo, trabajo en equipo, servicio, calidad personal y de trabajo,

progreso y vivir de acuerdo a ellos.

Con este programa se atendieron a {a mayoria del personal operativo a
nivel local y regional. Aunque los resultados no se midieron
estadisticamente, dado las dificultades que se presentaron como falta de
tiempo disponible, cargas de trabajo por parte de los participantes,
politicas internas, etc., si hubo resuttados cualitativamente favorables, ya
que los Directores y Jefes de Departamento en juntas de trabajo v reportes
a sus superiores reportaban cambios en el personal a su cargo, asi mismo,
solicitaban a través de su representante de Capacitacion, se inscribiera a
todo su personal en este programa debido a que si habian visto cambios
positivos de acuerdo a los objetivos que se habian planteado. Estos
cambios fireron, actitud positiva, es decir, agrado por realizar sus labores,
disposicion para realizar trabajo extra, mayor comunicacion  entre
compaiieros, disponibilidad para resolver problemas sencillos y cotidianos,
mejor arreglo personal; es decir, el clima organizacional en los diferentes
Departamentos y secciones de trabajo se vié notablemente mejorada al
presentarse entre jefes y subordinados mayor disposicion al trabajo de
equipo, comunicacion interpersonal, no solamente en relacién a aspectos
laborales, sino que también tomo rumbos personales, esto como
consecuencia del mayor acercamiento entre éllos. En el aspecto de
procesos de trabajo, también se reportaron mejoras, ¢stas decian que los
reprocesos de trabajos estabém disminuyendo debido a que se notaba que
los empleados ponian mas atencion e interes en sus labores evitando con
esto errores en la elaboracion de documentos o en cualquier otro tipo de

proceso laboral.




Antes de iniciar los cursos, se habia notado mucha renuencia a portar el
gafete de identificacion de la empresa, hecho que se habia tratado de
climinar a través de hacer primero invitaciones cordiales para portar el
gafete, sin embargo el problema se seguia presentando. Por dltimo se le
exigio al personal que portara su gafete ya que de lo contrario no se le
permitiria ingresar a trabajar o se le descontaria un dia de salario. hecho
que tampoco di6 resultados. Los empleados que tomaron los cursos,
comenzaron a portar su gafete. esto da indicios de que el personal a

sentirse identificado con la empresa y a tener sentido de pertenencia.

Es por todos sabido que el arreglo personal en las émpresas publicas es
descuidado, Ferrocarriles Nacionales de México no era la excepcion, sin
embargo después de tomar el curso ¢ incluso durante el mismo, se noto
mayor cuidado ¢n este sentido, los hombre procuraban la corbata con ropa
mas presentable, las mujeres comenzaron a cuidar mas su peinado arreglo
facial, etc. En los departamentos comenzaron a surgir ideas y de hecho se
realizd, uniformar a las secretarias y recepcionistas con el interés de

ofrecer mejor imagen a los usuarios y clientes.

Para councluir, es necesario aclarar que el cambio hacia una cultura de
calidad no se mide en horas, ni en meses, es un cambio que se debe medir
en afios y quiza no termine nunca. En un mundo cada vez mas dindmico se
hace necesario estar siempre en constante cambio y evolucién. Es por esto
que la aplicacion de este programa se propuso para iniciar un camino largo

y de constante superacion. Este camino supone por supuesto la mejora




continua en ¢l diseiio y aplicacion del programa dado los resultados
obtenidos y no obtenidos asi como los cambios que a nivel organizacional,
nacional e incluso internacional se presenten. Es por esto que el
compromiso de todos los que trabajamos en este proyecto es con la calidad

y la mejora continua.
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CULTURA CORPORATIVA

PASADO Y FUTURO

La empresa Femocarriles Nacionales de México, en cada momento
histérico que le ha tocado vivir, ha sido dinamica y cambiante en
respuesta a los propios cambios de la Republica y def mundo, aynque
a algunos parezca que ha sido estatica, ha estado acorde con los
tiempos que se han presentado desde la Revolucién a la fecha.

En la época de la Revolucion la empresa fue “Revolucionaria®, cuando
el pais comenzé a industrializar, sirvid a }a industrializacién y fue eje
det desarrolic econdmico del pais.

Ferrocarriles se prepara para un gran cambio, el cambio que requiere
el pais con motivo del Tratado de Libre Comercio y de la Globalizacién
Econ6mica del mundo, México no se puede quedar al margen de todo
aste movimiento, Ferrocarriles tampoco quedara al margen de esos
cambios y se est4 preparando para participar de los grandes
movimientos econémicos del siglo XXI. Ferrocariles serd factor de
cambio en un futuro proximo, pues a partir de la reforma al Articulo 28
Constitucional, estara dispuesto a efectuar dentro de si cambios
radicales como la concesion de sus terminales a la iniciativa privada
para formar Ferropuertos y Terminales de Carga operadas por
empresas concesicnarias. Ese es el futuro de Ferrocarriles.

Es de vital importancia considerar al cambio como una constante de
nuestras vidas ya que en las economias globalizadas se deben
asimilar los cambios con mayor rapidez para no vernos afectados cono
ya nos ha sucedido. Ferrocarriles debe cambiar con nosatros o sin
nosotros.
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FERROCARRILES NACIONALES DE MEXICO
SU CONSTRUCCION

Ferrocarril Central Memcano

Ferrocarril de Yucatén

Ferrocarriles Unidos del Sureste

Ferrocarril Interocednico (México-Veracruz)

Ferrocarril Naciona! Mexicano (México-Nvo. Laredo)

Ferrocarri! Internacionat Mexicano (Piedras
Negras a Durango):

Ferrocarril Hidalgo y Noreste

Farrocarril Mexicano def Sur-Puebla a Oaxaca

Ferrocarril México a Cuemavaca

Ferrocarril Coahuila y Pacifico

Ferrocarril Mexicano del Norte

. Ferrocarril Nacional de Tehuantepec
‘Ferrocarril Panamericano Ixepec, Qax. a Cd. H|datgo Chis,

Ferrocarril Veracruz al Pacifico (Veracruz a! Istmo)

Ferrocarril del pacifico de Nogales Sonora a Guadalajara, .lal.
Ferrocarri! Chihuahua al Pacifico.
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LA MEXICANIZACION Y NACIONALIZACION
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ANTECEDENTES DE LOS PROCESOS DE PRIVATIZACION EN MEXICO

REESTRUCTURACION

La reestructuracién como paso previo a la privatizacion tiepe pros.y contras. En algunos
casos es absolutamente necesario: .

Se requiere para permitir o promover la competencia.

PRIVATIZACION

El t&rmino es mucho mas amplio que la simple transferencia de para - gstatales al sector
privado, ya gue implica someter a una empresa publica a la disciplina del mercado.

La privatizacién es la pieza clave para la modernizacion y redefinicion del estado en la
economia.

La privatizacion forma parte de un nuevo modelo de desarrollo que se viene abriendo paso
en las "economias emergentes” durante los ultimes afios la privatizacion forma parte de
programas mas amplios de politicas y reformas econémicas, y le han dado credibilidad y
viabilidad de proceso.

Venta de activos publicos en 1994, alcanzando la cifra record de 60,000 njillopes de délares.
En México se calcula que entre 1988 y 1994 los programas de privatizacion alcanzaron
22,500 millones de délares.

— e &
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Los programas de privatizacién se orientan a solucionar rezagos
econdmicos, politicos y sociales provocados por una erronea
intervencion del estado en la economia, algunos de los objetivos
concretos son.

:
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OBJETIVOS DEL PROCESO DE PRIVATIZACION DE
FERROCARRILES NACIONALES DE MEXICO.

Se establecieron dos precondiciones para el proceso de privatizacién: Respeto a la
Soberania Naciona! y Respeto a los Derechos de los Trabajadores de Ferrocarriles
Nacionales de México. )

]

Sobre 1a base anterior, los principales objetivos para el proceso de reestructuracion del
sistema ferroviario mexicano son:

v Modernizar el transporte ferroviario como eje de un sistema de
Transporte Nacional articulado y funcional.

4 Dotar al pais de un transparte ferroviario seguro, competitivo y eficiente,
que fomente la competencia dentro del sector y promueva el desarrollo
del transporte multimodal.

v Conservar la propiedad del derecho de viay de la infraestructura por el
Estado Mexicano.

v Lograr que el Estado reciba una contraprestacidn adecuada por las’
concesiones que otorgue.

v Eliminar las transferencias injustificadas del Gobierno Federal a los
Ferrocarriles.

v Procurar una atractiva rentabilidad para los inversionistas privedos.

v Realizar un proceso de transferencia a los agentes privados

transparente, agil y de amplia participacion.

—— —— — .#_—____ %v
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EL COMPROMISO DE LOS TRABAJADORES FERROCARRILEROS.

LIC. LUIS DE PABLO

*Trabgjaremos juntos para mejorar al Ferrocarril, garantizar los
derechos de los trabajadores, operar con eficiencia, aumentar las
ventas, reducir los costos y darle cause y conclusion a la
modernizacién de los Ferrocarriles Nacionales de México... Hay
una enorme responsabilidad con los clientes, con ios
inversionistas potenciales, pero sobre todo con los trabajadores
ferrocarrileros... Somos el mejor equipo de trabajo y los unicos
responsables de cumplir con ese propdsito, hay mucha trabajo
por hacer, debemos estar preparados para dirigir el cambio y no
para que el cambio nes mueva o Nos condiciones”.

*Se abren grandes posibilidades de trabajo para fos
ferrocarrileros, sobre todo para los mas preparados”.
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El personal que trabajamos en Ferrocarriles Nacionales de México, tenemos el
compromiso de manejarnos con absoluto respeto, unidad y trabajo en equipo para
propiciar un ambiente cordial y una actitud positiva y de servicio.

DESIGNAGION DE LOS DIRECTORES DE LAS UNIDADES AUTONOMAS

Ferrocarril del Pacifico Norte Lic. Francisco J. Gorostiza P.

Ferrocarril del Noreste Lic. Arturo Garcia Torres H.
Ferrocarrit Chih. - Pacifico Lic. Francisco Zamarripa M.
Terminal del Valle de M. C.P. Carlos Carmona Gardufio.
Ferrocarril del Sureste Ing. Lorenzo Reyes Retana.

instituto de Capacifacion Ferracarriiera
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MISION

FERROCARRILES NACIONALES DE MEXICO ES UNA
EMPRESA DE SERVICIO DE TRANSPORTE
FUNDAMENTALMENTE DE CARGA, QUE OPERA EN CON-

FEDERAL Y CUYO DESEMPENO DEBE ESTAR DE ACUERDO
CON LOS PRINCIPIOS DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
RENTABILIDAD, CONTRIBUYENDO AS! AL DESARROLLO DE
MEXICO.

e — R
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MISION

FERROCARRILES NACIONALES DE MEXICO ES UNA
EMPRESA DE SERVICIO DE TRANSPORTE
_ FUNDAMENTALMENTE DE CARGA, QUE OPERA EN CON-
GRUENCIA CON LOS LINEAMIENTOS DE POLITICA
ECONOMICA Y SOCIAL QUE SENALA EL GOBIERNO
FEDERAL Y CUYO DESEMPENO DEBE ESTAR DE ACUERDO
CON LOS PRINCIPIOS DE CALIDAD, SEGURIDAD Y
RENTABILIDAD, CONTRIBUYENDO ASI AL DESARROLLO DE
MEXICO.

Instituto de Capacitacion Ferrocarrilers
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F FILOSOFIA

La filosofia representa la forma en que debe ser concebida una
empresa.

comun para todos los empleados, son guias directrices para su

F Los valores filoséficos proporcionan un sentido de direccién ‘
| comportamiento.

La filosofia constituye un patrén de respuesta frente a los
problemas de la organizacion. Indica que se debe hacer, y como I
hacerlo.
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FILOSOFIA

Fesrocarriles Nacionales de México, es una empresa dedicada al servicio del
transporte comercial, busca darle a sus clientes un servicio de excelencia, para
mantener con ello su respeto y iealtad, proporcionandoles soluciones adecuadas
y eficaces en relacién con el servicio que presta. :

Para ofrecer un servicio de Optima calidad, cuenta conun “proceso de seleccion”
que le permite elegir a las personas més idéneas y capaces para que éslos,
comprometidos con una ética y vocacion de servicio, logren atianzar los objetivos
comunes dentiu de la organizacién.

La Empresa consciente de la necesidad de mejorar continuamente el desempefio
y desarrollo de su personal crea programas de capacitacion y educacion para que
puedan descubrir y mejorar todo su potencial.

Preocupada pro al excelencia laboral, mantiene su mente abierta en todos
aquellos campos que puedan ofrecerle mejores y nuevas ideas y una tecnologia
que le permita implementar mejores procedimientos en la realizacién del trabajo.

Todos los niveles, teniendo como fin Gitimo la eficiencia y tos resultados positivos
comunes, para obtener una rentabilidad adecuada, que apoye el crecimiento de
la organizacién y permita alcanzar el resto de los objetivos corporativos con el
compromiso y la conciencia de que esta rentabilidad es responsabilidad de todos.

LA CALIDAD ES UN PROCESO QUE DA INICIO CON UNO MISMO.
LA CALIDAD DA INICIO EN EL INTERIOR DE NUESTRA MENTE,
EN EL INTERICR DE NUESTRO CUERPO,

EN EL INTERIOR DE NUESTRO ESPIRITU.

PSIC. BEATRIZ RODRIGUEZ PUJOL.

Institito de Capacitacién Fesrocarrilers
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CALIDAD DE VIDA

Obijetivo General

Ampliar su conciencia acercé de la necesidad de un desarrollo
integral como pilar de la calidad de vida

Objetivos Especificos.

[ Al término del curso el participante seré capaz de:
’ Reconocer que es un ser "Biopsicosocial™.

identificar las implicaciones positivas y negativas de
su estilo de vida.

gt

Explorar su ser integral y evaluar el desarrollo de cada area
de su ser. :

B R

Generar opciones para mejorar la calidad de su vida.

insiitirfo de Capacitacion Ferrocarrilera
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Introduccion.

Definicion de calidad de vida.

Liamamos calidad de vida al funcionamiento normal y pleno del
cuerpo y la mente. Implica la habilidad de aprender de nuestros
errores, tener propositos y realizarlos con éxito sin crearnos
probiemas a nosotros mismos, sea mas integrada, mas
poderosa, mas util, nuestras aspiraciones aumenten también y
nos hacemos mas creativos y mas plenos.

Instituto ds Capacitacién Ferrocarrilera
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H L “Digestivo " .
- ' *Circulatorio hY
P *Respiratorio 1 {
P *Excretor ! \
i \._ *Reproductivo !
*‘Nervioso S A
. ‘Inmunolégico .
A I etc, T
., ~.
p
Intelectuales
Emocionales
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Relaciones

“Pareja
“Hljos
*Pariantes

*‘Compafieros de

Trabajo
*Amigos
*Comunidad
*Nacién

.
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Factores que Impiden la Calidad de Vida-

Sociedad
Carestia
Desempleo
Ruido .
_Factores Climéticos
* "Desinformacién
" Contaminacién
. T
) Violencia Social
Trabajo = - Drogadiccién
Matas Rlu‘. I l.‘l... m o Jefo . Familia
Dusorganizackin.™ : De s T -
Autortarisma.” - - pendencia - . - -
Exigencias del Puosto Posesividad - Celos . -
Responsabiidades Eicesivas . Reparticién de Rofes
* - CompalitvidadIngana: = .. Exigenclas Sociales” .
- Cambioa tnssperidos - - Rompimentos *". ¢
x m “.:;:““" 5 Comunicacion Inadecuads
lormaci T . Problemas con los Padies :
Contlck I e R Problemas con los Hijos. -
Camblos de Chxdad.
Luchas por el Podef : ‘ -
Ser Promovido Cambiosdo Vida - . -
‘Sobrecargas de Trabajo Excaso de Compromises. .
Insaguridad onof Trabajo Eommgil-'qgﬂja_r.a.
Conflictos con los oLt T -
Colaboradares

S
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Alcoholismo

Vida sedentaria Adioci:"m televisiva Trabajismo

Actividades negativas Conformismo

Drogadiccion Bulimia
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YO PSIQUICO : EMOTIVIDAD

(]
A

La parte emotiva es la que lleva el hombre a conocerse, es
a travéz de estados de &nimo, sentimientos y emociones,
como se da cuenta que existe y como decia un maestro: “no
as lo mismo tomar el sentimientc en las manos, que estar en
manos del sentimiento”,

A medida que la vida transcurra, el cerebro va grabando,
como en un cassette virgen, experiencias positivas y
negativas. Siendo esto inconsciente, se reacciona ante
determinada circunstancia, dejandose llevar por emociones
o sentimientos.

La mente tiene todos los talenios, es necesario
desarrollarlos y, mas aun, estar consciente de ellos para
poder manejarlos positivamente. De no hacerlo vivimos
reaccionando a las grabaciones que tenemos,
automaticamente. Sin ver que cada situacion que se
presenta en la vida tiene diversas soluciones y no ven mas
opciones.

RN . =
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La definicion de sentimiento es: Estado de animo o

disposicion afectiva hacia personas, objetos 0 ideas.
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SENTIMIENTOS BASICOS

Las personas seguimos dos procesos para reconocer los
sentimientos:

a) De manera INNATA: experimentamos una serie de
sensaciones desde que nacemos, las cuales podemos

reconocer como sentimienios basicos:

MIEDO
ALEGRIA
TRISTEZA

ENOJO

AFECTO

b) De manera APRENDIDA: ampliamos |a gama de
sentimientos y los sentimos basicos los vamos dosificando.
Asi aprendemos a regular la expresion de la intensidad
en nuestros sentimientos, y en el caso de ciertos tipos,

incluso sus contenidos.

e
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Los sentimientos son regulados por las costumbres y ritos
sociales.

Promueven la Supervivencia
y el Desarollo

Promueven el Desarrollo
vy la Trascendencio

M Aprerdlides

Depresion
Meloncolia
Vorpo
rguenza
Alslamiento
Angumcm OH
neurdtica
Desprecio
Amor narcisista
lmpofencic ireal
encor
Conﬁ:slbn
Envidia
Celos

Obstaculizan el
Desarrollo

- .q.i..-.

8 _Todo_Sentimiento
Hay‘ Urfd Nécesiddd
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YO PSIQUICO - LA MENTE

La mente nos de ia capacidad de "ser”. Registra mucho mas de lo que vemos
conscientemente. Tal vez, lo mas importante y revolucionario que ha surgido en
los ullimos afos en desarrollo personal ha sido el proclamar la capacidad de
~darse cuenla” como el agente curativo mas importante. Es una propiedad que
todos tenemos, unos mas y otros menos. ’ ’

La familia, la sociedad, la religidn nos imprime sus deseos y expeclativas y
terminan por moldearnos, Nos comprometemos con sus reglas exigencias y muy
probablemente identificandonos enleramente con ellos y muy posiblemente de
nosotros mismos.

AUTOESTIMA

Solo el hombre tiene el poder de contemplar su propia vida y su
actividad: solo él goza de privilegio de |a conciencia.

Dijo Gothe “la peor desgracia que le puede suceder a un hombre
es pensar mal de si mismo”; John Milton en su Paraiso Perdido
comenta: "Nada beneficia mas al hombre que su AUTOESTIMA",
y Bernard Shaw; El interés del hombre por el mundo es
solamente reflejo de los intereses en si mismo”.

Esto hace pensar que |a persona que tiene amor por $i misma se
vuelve egoista, y que la AUTOESTIMA ES LA BASE Y CENTRO
DEL DESARROLLO HUMANO; la autoestima gue es
conocimiento, concientizacién y praclica de todo el potencial de

cada individuo. “Solo se podra respetar a los demas cuando se

respeta uno a si mismo; sélo podremos amar cuando nos
amamos a nosolros mismos” (Abraham Maslow}.

Cada individuo es la medida de su amor a si mismo: su Autocestima
es el marco de referencia desde el cual se proyecta. Se hara
referencia a muchos estudios del hombre a través de los siglos,
ya que este tema no es nuevo, y |a Biblia ensefia: “Ama a tu
préjimo como a ti mismo™. En todas las épocas, religiones y
filosofias, asi como en 1as ciencias humanas, se ha llegado
siempre a esla verdad.

e —
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En la actualidad, cientificos del desarrollo humano como Peretz Elkins, Rogers,
Maslow, Bettelheim y otros, afirman que la autoestima es una parte fundamental
para que el hombre alcance ia plenitud y autorrealizacion en la salud fisica y
mental, productividad y creatividad, es decir, en la plena expresion de si mismo.

Existe un cuento que es oportuno mencionar: Iba un nifio con supapa en el tren.
£l recorrido duraria unas horas. El padre se acomoda en el asiento y abre una
revista para distraerse. Elnifio lo interrumpe preguntandole: ", Qué es eso papa?’,
ei hombre se vuelve para ver qué es lo que sefiala su hijo, y contesta: "Es una
granja, hijo”. Al comenzar su lectura, otra vez el nifio e pregunia: "¢ Ya vamos
flegar?, el hombre contesta que falta mucho. No bien habia comenzado
nuevamente a ver su revista cuando otra pregunta Jlo interrumpe; y asi siguieron
las preguntas hasta que el padre, ya desesperado y buscando como distraer al
chico, se da cuenta que en la revista aparece un mapa del mundo; lo
corta en pedacitos y se lo da al nifio diciéndole que es un rompecabezas y que lo
arme. Feliz se arrellana en su asiento, seguro de que ei nifio estara entretenido
todo el trayecto. No bien habia comenzado a leer su revista de nuevo cuando el
nifio exclama; *Ya terminé” “jimposible!” iNo lo puedo creer! £ Cémo tan pronto?.
Pero como pudiste armar el mundo tan rapido?; E1 hijo contesta: “Yo no me fije en
ol mundo; atras de 1a hoja esta la figura de un hombre, compuse al hombre y el
mundo quedd arregtado”...

Y asi es, el individuo se preocupa por ver, juzgar y arregtar lo que estafuera de él,
cuando la solucién de muchos problemas seria que cada persona viera y
arreglara lo primero que le corresponde, que es ella misma. Si todos hicieran
esto, el mundo seria otro. Al menos cada quién debe hacer su parte.

Dentro de la creacion, el hombre es el unico ser que tiene el poder de contemplar
su vida, actividad y privilegiode la conciencia; ésta lo lleva a buscar, transformar,
escoger y decidir lo que para él es significativo, pero, "el que no se ama no puede
ser libre, no tieneconfianza en si mismo para atreverse a serlo” {Schutter).

El hombre tiene la capacidad para elegir y 1a actitud personal ante cualquier reto,
o un conjunto de circunstancias y asi decidir su propio camino. Lo que el hombre
Hega a ser lo tiene que ser pof si mismo. Se ha llamado a la autoestima la clave
del éxito personal, porque ese "si mismo’, a veces esta oculto y sumergido en la
inconciencia o en la ignorancia.

nstiiuto de Capacitacion Ferrocarriiera
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AUTOESTIMA BAJA

Por desgracia existen muchas personas que pasan la mayor parte de su vida con
una autoestima baja, porque piensan que no lo vale nada o muy poco. Estas
personas esperan ser engafiadas, pisoteada, menospreciadas por l0s dema4s, ¥
como se anticipan a lo peor, lo atraen y por lo general les Hega. Como defensa se
ocultan tras un muro de desconfianza y se hunden en {a soledad y el aislamiento.

Asi aisladas de los demds se vuelven apéticas, indiferentes hacia si mismas y
hacia las personas que las rodean. Les resulta dificil ver, oir y pensar con
claridad, por consiguiente tienen mayor propension a pisotear y despreciar a otros.
El temor es un compafieronatural de esta desconfianza y aislamiento. El temor
limita,ciega y evita que el hombre se arriesgue en la bisqueda de nuevas
soluciones para los problemas, dando lugar a un comportamiento aun mas
destructivo.

Cuando la persona de autoestima baja sufre derrotas se siente desesperada y se
pregunta: ¢ Cémo puede alguien tan indtil enfrentar dificultades asi?. No es de
sorprender que en 0casionas recurra a drogas, al suicidio o al asesinato.

Los sentimientos de inseguridad e inferioridad que sufren las personas con
autoestima baja, las llevan a sentir envidia y celos de lo que otros poseen, 1o que
dificilmenteaceplan, manifestandose con actitudes de tristeza, depresion,
renuncia y aparenteabnegacion, o bien con actitudes de ansiedad, miedo,
agresividad y rencor, sembrando asi el sufrimiento, separando a los individuos,
dividiendo parejas, familias, grupos sociales y aun naciones.
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Usa su intuiciéi’y pefce,

Es libre, nadle lo
amenazaalosdemés

Es mnscieﬁie desu Y
adapta y-acepta ny
rectifica ca umlnos* :

#02m v e emabun.

AUTOESTIMA BAJA

Usa sus prejuicidé’-‘\
defiende

Dirige su vl"da hacl g
qmeren qua' vaya __ gintién

valores y se empeﬁé‘én penna_necer"‘
estético. - S

Se estanca;.no acepla L
ve necegidades. No'aprend‘e.

'I“tene‘prbb'lerﬁ'as'fﬁi'a relacion
el sexo opuesto. Sido hace es en, fonna '
a, superﬁaai iz

Ejecutasutrabajgcon
lo hace bien nFaprende a:
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demas. AT

Se aprecia y se respeta y.
demds. '

demés

Se percibe como Gnico y-percibe a: los

demas como Unicos y dsfaramﬂs

de ellos.
Conoce sus derech: g ol
necesidades, losd

Asume sus- respm@nhdades
hace creoer y senhrse pleno

fe en que los otfﬁs o hagan ol

Maneja su agresividad sin hoshlldad y
sin lastimar a los ‘demas -

# 0 da e g P,

Se disgusta asimismoyle desagradan
los demas . i s

Se desprecia y humilla a 19§ demés

Se percibe como copia de: ‘
no acepta que los otros ean dnferen" :
tes. = .

No toma decisiones, acapta las cle' los
demds, culpandose si ﬂfgo sale mal‘ :

No conoce sus derechos, obllgaczonas
ni necesidades, poFlo tanto- no: Ios
defiende m desanolla‘:

No se autoevaiﬁﬂ_, necaslta da : 18

Se da;a Ilevar % sus malintos.
conh'olesléenmhosdalosdems '

Maneja su agreaindac ostrudwmlte,
lastimandosa ylastimando a los demés. -

#“""" S
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PIRAMIDE DE NECESIDADES DE MASLOW

Dice Maslow que e darse cuenta de como se es reat y profundamente, seria la
liave para tener una personalidad sana, exitosa y creativa. La alta autoestima es
un prerrequisito para confiar en el propio arganismo, lo suficienté como para que
aste sea el foco de su autoevaluaciony la guia de suvida. Solo una perscna que
se ama y respela es capaz de realizar todo su potencial, en un proceso que cada
dia la lleva a su total autorrealizacion.

La pirdmide esla dividida en dos sectores. Necesidades Basicas 0 deficitarias y
Necesidades de crecimiento, y tiene cinco niveles.

En e! primer nivel estan las fisiologicas. Son iguales a las de los animales sin
embargo, el hombre, una vez salisfecha su hambre, busca et siguiente nivel,
dejando el primero de ser una meta,, para convertirse en un medio de energia y
salud que le permite subir al siguiente, y asi sucesivamente se va "liberando® de
estas necesidades, que aunque permaneceran siempre, van siendo de menor
importancia, ya que alcanzando niveles superiores es donde el hombre
encuentra mayores satisfacciones.

La satisfaccion de las necesidades basicas se obtiene a corto plazo y del exterior.
Asi e! hombre va conformando su naturaleza, llenandose para poder pasar del
“recibir” al “dar". Se tomara el ejemplo de una semilla de arbol; primero necesita
los nutrientes de la tierra, sol, aire y agua, para formar su tronco y follaje; unavez
que aicance todo su desarrolio podra dar flores y frutos por mucho mas tiempo
del que le tomo desarrollarse.

En el primer sector de |a piramide, el ser humano esta en condiciones de dar el
salto al desarrollo de todos los potenciales de su espiritu; sus necesidades son
ya de crecimiento y autorrealizacion.
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Como ejemplo podria citarse el nivel de pertenencia. Imaginese yna maestra que
llega a un nuevo plantel: si se encuentra en un ambiente de rechazoy todavia no
ha superado este nivel, sus esfuerzos se volcarian en lograr Aceptaciones y
afecto, aun descuidando su principal labor. Si por el contrario ya supert este
nive! por haber vivido estas experiencias, su finalidad sera realizarse a travéz de
su trabajo, 0 sea, cubrir, sus necesidades y bondad, esfuerzo, verdad, etc., que
no estan ya en el nivel de obtener sino en el dar a los demds. Esto le dara mds
satisfaccién que recibir afecto o no. Lo curioso es que cuando eslo sucede, la
respuesta normalmente es de mayor afecto; aunque no el es cbjetivo de fa
maestra, es una ganancia adicionat.

Mientras la persona no se identifica con su yo profundo, sus pensamientos y
actitudes arrancan del ego y el amor a si misma se convierte en egoismo. El ego
puede estar tan inflado que llegue a ubicarse en los valores periféricos, y asi
vemos personas que creen que valen por sus posiciones, “status”, poder, etc,,
que tienen, y cuando lo pierden, se desmoronan, autodestruyen o destruyen a
ofros. .

El ego esta pendiente de la aceptacién, rechazo, aplausos o oriticas de los
demas, de "demostrar lo que valgo”. El yo profundo sabe su valia, sabe que la
felicidad y plenitud la tiene dentro, cree en el ser, no en el tener, y se enargullece
con la responsabilidad que le da el poder de elegir, busca su crecimiento, su
expresion a través de la vida. Esto es lo que le da plenitud, por lo que los calores
intermedios y periféricos se vuelven instumentos y oportunidades para
desarroltar todas las capacidades del ser.
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sQuien soy?

1. Me siento feliz cuando...

2.- Me siento muy trisg_qtb;‘aﬁdg;.. ’ T

B

3.- Me siento muy imbaﬁaritel&éndo.t.
el A .

7. Me da miedo cuando..
< . ook e -y

X

ue qp:e_ro'.‘;erbh que me dam

10. Lo m_ejbr de ser 90. es
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LAPRECIO LO QUE HAGO Y HAGO LO QUE APRECIO?

JLO'AFIRMO EN PUBLICO GUANDO HAY OPORTUNIDAD DE HACERLO?

w .

Yo 5 -
LA
KRt o

{LO ELEG! ENTRE VARIAS ALTERNATIVAS?
- i

(LOELEGI DESPUES_‘ DE CONSIDERARY ACEPTAR LAS CONSECUENCIAS?

.LO ELEGI LIBREMENTE?

e : . -

- e

.MI CONDUCTA ESTA DE ACUERDO CON LO PIENSO Y DIGO?

¢MIS PATRONES DE CONDUCTA SON CONSTANTES Y REPETIDOS?
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necesidades basicas  comida , techo, etc.

Tengo control y 15 Me doy cuenta de las sensaciones de mi
conciencia de mi cuerpo, respiracion, vista, oido, gusto, tacto
mismo y olfato.

e Wy b e b S
B g et s

YO PSIQUICO
CONCIENCIA Y CONOCIMIENTO DE S| MISMO
Contesta el cuestionario oponiendo una cruz en la columna que corresponde,
siguiendo ésta clave
S1 = La mayor parte de las veces

NO = Nunca
? = Noséodudo

Comprendo mis 1 Me ocupo de mis necesidades fisicas:

2 Me amo a mi mismo y a los demas

3 Me arriesgo, explorando y creando

4 Aprendo, estudio y refiexiono

5 Ayudo y trabajo con otros

& Acepto mis capacidades y limitaciones
7 Lucho por mi dignidad y autorrespeto

Expreso mis 8 Soy abierto y espontaneo

sentimientos 9 Soy capaz de intimar con otra persona
10 Expreso depresion con lagrimas y angustia
11 Expreso mis temores, ansiedades y

preocupaciones

12 Expreso alegria y felicidad con risas y jubilo
13 Expreso mis enojos y frustracicnes
14 Gozo la vida con otros

16 Tengo fe en mis talentos y habilidades

17 Tengo sensibilidad y percepcidn de los
sentimientos de otros

18 Manejo y supero mis conductas indeseables

19 Planeo dirijo mi propio futuro.

a3
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NO

Estoy conciente de 20 Aprecio y refuerzo mis conductas deseables

los valores 21 Deseo cosas grandes y las fantaseo

humanos 22 Practico los valores sociales: cortesia y
honestidad. .

23 Desarrollo Conciencia del fin que tienen e!,,
poder y la riqueza :

24 Atiendo, sirvo y apoyo a los demas.

25 Desarrollo la apreciacion por la belleza y eI:
arte.

26 Me comprometo @ mi mismo a seleccionar
mis valores y expectativas.

27 Aprendo a dar y a amar mas plenamente

Desarrolio una 28 Me responsabilizo anticipadamente de las
madurez personal consecuencias y de mi conducta.

y social. 29 Asumo la responsabilidad de mis propias
decisiones.

30 Me adapto a los cambios sociales y de la
comunidad.

31 Asumo las responsabilidades sociales y de
{2 comunidad.

32 Me identifico con los problemas de los
demas y ofrezco mi ayuda.

33 Me trasciendo a mi mismo a través de una
identificacion con el universo,

34 Renuevo y recreo mi ser.

SALUD Y NUTRICION

En la actualidad aspirar una vida sana es todo un reto, tener una
buena alimentacién y cuidar de |a alimentacién es determinante.

‘La salud mental y una actitud posiliva ante la vida parece ser la

ciave, pero también depende del medio que nos rodea, de
nuestras relaciones familiares, laborales y sentimentales. Los
ambientes hostiles e insalubres y poco agradables propicia las
enfermedades.
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YO FISICO
EL CUERPO Y SUS NECESIDADES

Es facil pensar que podemos mantener en forma y sano nuestro
cuerpo simplemente atendiendo sus necesidades fisicas. Pero como
veran, nuestras emociones, nuestros procesos de pensamiento
(consciente e inconsciente) y nuestra conciencia y juegan un gran
papel en el gobierno de nuestra salud fisica.

A nuestro cuerpc le echamos las sustancias equivocadas, lo
sobrecargamos y lo maltratamos; sin embargo todavia esperamos que
frabaje de manera eficiente.

El cuerpo tiene varias necesidades basicas; nutricion, ejercicio,
relajamiento, suerio, etc.

Vamos a ir analizando y descubriendo cada aspecto de nuestro cuerpo
y de nuestro yo * biopsicosocial.

LA COMIDA Y LA NUTRICION

Nuestro cuerpo liene ciertas necesidades que son satisfechas
cuando recibe una cantidad suficiente de vitaminas, minerales y
alementos residuales, esenciales para una salud éptima.

—— —————— T
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Minerales
Vitaminas
Equilibrio. Carbohidratos:
A s Zeas. ._'-“-'--‘h'&';n';
NutFitivo:’ Grasas
2t B o
Proteinas
Fibras comestibles
Agua
ELEMENTO SE ENCUENTRA EN:
VITAMINA A Vegetales verdes, higado, rifiones, leche, crema, queso
VITAMINA B1 Vegetales verdes, ieche, huevo, came, higado levadura, germen
de trigo.
VITAMINA B1 Vegetales Verdes, Cacahuates, leche, huevos, came, aves,
levadura, germen de trigo
VITAMINA B1 Arroz Integral, salvado, higado, levadura, huevos, productos de.
granos enteros.
VITAMINA B1 Leche, Yema de huevo, pescado, levadura, germen de trigo,
melon, col.
VITAMINA B12 Huevos, higado, came, levadura, espinaca, lechuga,
VITAMINA C Frutas citricas,'melbn, jitomate, verduras crudas, bayas.
VITAMINA D Leche, mantequilla, pescado, huavos, vegetales verdes

—_— = +CF
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" VITAMINA E

Vegetales Verdes, Yema de huevo, leche, aceites de germen de
semillas.
VITAMINA F Soya, aceite de maiz
VITAMINA K Vegetales verdes, frijoles de soya, jitomate, higado. aceite vegetal
BIOTINA Vegetales, nueces, higado, rifiones
COLINA Yema de huevo, levadura en polvo, higado, rifiones.
ACIDO FOLICO Vegetales verdes de hoja, levadura de cerveza, higado
PABA (ACIDO Higado fevadura, germen de trigo, melaza
PARAMINOBENZOICQ)
INOSITOL Huevos, cama, higado, rifiones, productos de grancs integrales .
NIACINA Leche, higado, rifiones, levadura, productos de grano
COBALTO Leche, Higado, rifiones.
COBRE Vegetales verdes de hoja, higado, granos enteros
YODO Plantas y an_imales marinos
HIERRO Vegetales verdes de hoja, higado, chabacanos secos, nuez de
nogal '
ZINC Levadura de cerveza, salvado de trigo, germen de trigo
CALCIO Leche, productos lacteos, harina de huesos
CLORO Sa! marina
MAGNESIO Vegetales verdes manzaﬁas. almendras, maiz, frijoles de soya
FOSFORO Huevos, pescado, aves, came, granos enteros, Nueces
POTASIO Vegetales verdes, naranja, granos integrales, piel de la papa
SODIO Mariscos, sal marina, carne, betabel
AZUFRE Hdevos, pescado, nueces, carne, col, colectas de bruselas

43
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da hojas verdes.
Papas cocidas 0 anmz.
Yogurt natural con
rebanadas de platano.

pequeiia de helado.
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Método para comer mejor
Desayuno Lunes Martes Miércoles
Cadadia, efijaentre: . Comida. Comida. Comida.
*vaso pequefio de jugo . Queso cotlage con  Huevo cocido. Sardinas sobre pan
de frutas sinendutzaro * détiles picado o apio  Pepino,beroylechuga,  tostado.
suna manzana, una  sobre una rebanadade  con aderezo de lyman. Jitomates y bemos.
pera o media toronja y pan. Papa cocida fria, con  Orejonesde chabacano
uno de los siguientes: Jitomates con berros. cebolla picada. (aparieoque).
avena cocida con fruta  Pera o uvas. Yogurt de frutas.
seca Cena.
granola con leche Cena Cena Coliflor y poros con
1 huevo estrellado,  Pollo asadofrio (defdia  Cena al cazo. satsa de queso.
revuelto o hervidosobre  anterior). Frutas &l horno  Jitomates asados.
pan _tostado con Ensalada mbda grande,  recubiernas. Pan integral.
champifidnes y con lechuga romana, Platano horneado
jitomates pepino, endibia hasta que la céscara
2 tortitas de pescado  escarciada, y aderezo esté negra.
hechas en casa, Mezcle  de limén.
dos pantes de atin  Papa -al horno, con
enlatedo o pescado  céiscara.
cocido, 1 parte de puré Ensalada de frutas
de papas y un poco de Secas.
perejii picado. Forme
las tortitas, pase por 8
harina, barnice con
aceite de girasol y ase
a la parrilla o a la
plancha.
Jueves Viemes Sdbado Domingo
Comida.
Queso coftage con Comida. Comida. Comida.
pereiil. Alubias horneadas  Sopa napofitana. Pollo al hamo.
Ensalada mixta con  sobre pan tostado. Yoguri de frutas. 2 vegelates verdes.
aderezo de fimén. - Fnata fresca. Papas a! homo y salsa
Pan integrat Cena. de came,
Frutas secas y nueces. Cena Omelette. . Crepas de frutas.
Cacerola de pescado. Verduras sofritas.
Cena, Espinacas Arroz cocido. Cena.
Higado a la naranja - Puré de papas 0 arroz. Ensaladas de frutas Sopa de chicharos
Chicharos y vegetales Manzzna al homo. frescas con una bola  secos.

- Pantostado.

Fruta seca.

48
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Carbohidratos y Agua en los Alimentos

Alimento

Cereales y Granos
Armoz blanco
Harina blanca
Harina de trigo entefo
Pan blanco
Pan integral
Salvado
Cerealesde desayuno
Avena cocida en agua
Com flakes (hojuelas de maiz)

Ganola
Hijuelas de trigo
Rice knispies (arroz inflado)
Trigo inflado

Galletas, Postres, etc.
Azucar blanca
Azicar mazcabada
Crepas
Galletas Marias
Gafletas de chocolate
Helado
Jalea de mermelada
Pastel de queso
Pay de fartas con cubierta de masa
Tanaletas de memmelada
Toras de arina de avena

Frutas

Chabacanos secos (orejones)

Agua

1.7
14.5
140
390
400

83

89.0
3.0
58
38
38
25

facx Aniin
Vestigios 86.6
15 733
23 835
18 479
2.1 387
38 20
Vestigias 8.2
74 n7
262 400
6.1 885
90 79.1
15 67.0
100.0 o
100.0 0
166 196
184 496
285 380
26 22
89.0 0
139 10.1
147 129
375 253
a1 599
434 0
92 0.1
64 0
84.7 0
96 18
43 0
47 21
70 208
52 51
81 1.0
27 108
18 59
09 210
08 6.5
07 176

143
8.1
68

73
23
25
52
5.1
42
20
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Qué comprar

*Pan integral de harina de trigo
entero, de centeno o de multigrano.

*Harina integral.

*Arroz integral.

*Pastas de arina integral.

*Avena en grano y granota, sin
azucar.

*Galletas de harina integral.

*Tortas de harina de avena.

*Masa pastelera de harina integral.

*Fruta fresca.

*“Vagetales frescos.

*Papas para hornear o cocer, con
cascara.

Qué evitar
*Pan blanco o pan color café con
color artificial,
*Harina blanca.
*Arroz blanco.

- *Pastas de harina bianca.

*Cereales de desayuno de poca

., fibra.

- *altetas de arina blanca.

: “Tortas de harina bianca.
*Pasteles de harina blanca.

_ *Fruta en latas, jaleas y azucar.

. "Vegetales enlatados.

- *Hojuelas de papas fritas.

50
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Como Reducir las Grasas

Carne. El pescado, las aves y los animales de caza tienen cames mas magras,
asi que comalos con mas frecuencia que las de res, camero y cerdo. Elija los
cortes mas magros, quiteles la grasa visible y hagalos a la parrolia o cacerola, en
vez de freilos o rostizarlos. Cuando haga sopas o guisados, refrigérelos, quitele
la capa de grasa que le sube, luego recaliéntelos y sirvalos. Prepare mas
comidas basadas en tegumbres (como lentejas, frijoles).en vez de came y queso;
ambos son de un alto contenido de proteinas y sdlo se necesita uno.

Productos licteos. Verifique cuanta grasa contienen. Pruebe crema 0 queso
crema hechos con lecha descremada, o yogurt natural, para lospostres. Tome
leche descremada o semidescremada; pronto le parecera por comparacion, la
lecheentera demasiado rica y grasosa.

Refrigerios prep~ados. La mayoria de los boca dillos que se venden preparados
(pasteles, chocolates, tartas, galletas, papas fritas) sonricas en grasas.lbshisquets
y ios bollos son menos grasos que las pastas pasteleras {pero no los unte con
margarina 0 mantequilla). Trate de evitar la tentacion, preparando su almuerzo en
casa o comiendo frutas o yogurt.

Alimentos para untar. Use los que tengan menos grasas o alterne entre margarina
(alta en polisaturados) y mantequilla, pero simpre unte una capa muy delgada.

Huevos. La clara dehuevo no tiene grasa, pero la yema tiene 30% de grasa, asi
que el total de grasa en un huevo es como de 10%. La persona promedio come
unos tres huevos por semana y eso esta bien; pero no los fria en mantequilla.

Aceites de cocinar. Cuando necesite usarlos, ocupe los que estan menos
saturados. Tres de los mejores son los de cértamo, de girasol y de soya *Sinzembargo
estos se queman con mucha rapidez, asi que si necesita freir algo a una temperatura alta,
use un acaite mas espeso como el de oliva o el de maiz. Evite los aceites vegetales
mezclados, pues pueden contener  aceite de coco o de

.palma, que son altmente saturados. Use un sartén con teflén para freir, para usar menos

aceite, si es lo que usa. Si acaso frie con aceite, escurra el alimento frito sobre toalla de
papel.

Ahorro de calorias. Con estas sugerencias, puede reducir el consumo de grasas
en 1ty ¥ onzas (40 gramos) por dia. Es un ahorro de 375 calorias sin esfuerzo.
Podria usted comer una cambio, una libra (450 gramos) de papas cocidas... 0
simplemente usario como un medio de mantener su consumo de calorias eslable,
si estd comiendo demaciado.

&1
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2Cuantas Proteinas Necesita Usted al Dia?

Edad - © 3 - . Mujeres : Hombres
- -1 (proteinas en gramos) . (proteinas en gramos)

1 : 27 : 30

= T o 37 39

- 56 . . 42 43
7-8 .. ; 47 ) 49
g-1f . " ! 51 57
12-14 Co 53 : 66
15-17 : 53 : 72
18-34 : 54-62* : 63-84*
3564 54-62* ’ 60-84*
65-74 ; 47 ; .60
75y més i 42 : .54
Embarazo : 60 T
Lactancia '; 69 T -
* Depende de la actividad; la persona muy activa necesita més.
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Dénde Encontrar la Proteina en los Alimentos

Alimento
Leche descremada o entera
Yogut de poca grasa
Queso cottage
Queso cheddar
Huves
Pollo
Pavo .
Tocino
Cordero magro
Res magra
Cerdo magro
Higado de ternera
Saichicha de cerdo
Pescado blanto como bacalao, robalo, Ienguado
Pescado aceitoso, como arenque, macarela
Trucha
Atan, enlatado en aceite
Arroz

- Panintegral

Avena

Pasta, como macarrones o tallarines
Alubias

Frijol de soya

Lentejas

Nueces de castilla

Almendras

Semillas de girasol

Semillas de ajonjoli

Todas las cifras se refieren a 100 gramos de ahmento

"124

Protelna
3334
50
136
26.0
123
205
219
142
208
203
207
20.1
10.6
174
16.8
235
228
6.5
88

136-137
5.1

40.0
238
106
16.9
180
20.0

e ———— e s
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Combinacién de Protefnas para una Dieta Saludable

Mezclar alimentos vegetales hace que las proteinas de una comida
sean completas. Muchas veces puede lograrse simplemente
agregando un poco de pan, de preferencia de trigo entero. Si se
mezcia un alimento vegetal con un alimento animal, se logra que la
proteina vegetal rinda mds. He aqui algunas sugerencias:

* Alubias homeadas con jitomate, sobre pan tostado; una proteina
completa.

* Emparedado de mantequilla de cacahuate. La proteina de la
mantqeuilla de cacahuate complementa la del pan.

= Sopa de lentejas y pan. Cuesa las lentejas en caldo vegetal media
hora, con zanahorias y cebollas picadas.

* Las costillas asadas, si se preparan con migas de pan y nueces
molidas, constituyen una buena mezcla proteinica,

* Budin de arroz; Ia leche complementa ia proteina del armoz.

* Chile con carne: lacarne molida hace que aumenten las proteinas de
los frijoles.

b4
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Guia del Arucar Adicional en los Alimentos
Alimentos Azicar Energia Alimentos _ Axicar Energla
% % . L% %
Cerealesdsdesa)am Postres '
21 23 Helado de leche 23 55
Ho,.absdemz.aam 38 aM Hetado 20 48
- 15 22 ' Natila de caramelo 18 49
Tngo:nﬂado angaado 55 63 __ Nevedeagua 12 28
Frdas en consenva : Yogurt de sahores 11 54
Chabamms(albarmqm) 15 58
Mandarinas 10 7 Agua quina P05 100
Peras N 57 Bebicias con ghucosa 25 100
Relleno para pays 50 80 | Bebiias concola 10 100
Toronjas 13 87 | Gingerale i 8 100
Galetas Jugo de naranjaenduizado © 8 63
De barqudfio, reflenas 43 32  Lechedesabores -3 21
De chocolate, cublerias . 42 32 - Limonada .8 100
Galletas para té 18 15 Salsas
De jengire 34 30 . Camp 23 o4
Jaleas y memmeladas o " Pepiniios encurtidos 30 20
Cuajada de Emén 40 56 . Salsadecame 22 89
Jalea 80 92  Salsa picante . 3 3
Memelada 60 ;. 92 Sopas :
Pasteles y pasteliios ~ De cola de res b2 24
Boflos con crema (éclair) 24 . 25  Dejtomate i 5 40
Dona 13 15 De pollo P2 14
Merengue 96 99 - Deverduas e 2 2
Pan de ftas 17 18 Verduras enkafadas i
Panqué M a5 Alubias horneadas con
Tartaleta de memmelada a5 38 ftomate 5 a1t
Tartaleta de melaza M 37 Chicharos tiemos 5 45
Elote en grano 7 37
Frijol bayo 4 17
————————————————
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Consumo Diario Recomendasic

S00 miligramos pars los
adultos y 500 miligramocs
pera los nifos. La mayoria de
la gente consume
girededorde 1 grama.

1-2 miligramos. Las
dif ins SON rare.

biznco (con caleio sfadido)
Hiasdo y
cemo gost

o Y d
hay cobre en fos frigles, genmen
de trigo, cacso, chamifiones,
—Mym

'L-wandlhm.nnnh-

- mejor fuente, Otras: incluyen
chicharos, remotachs,
myﬂnﬂnwn

Higado, rifonss, moronga,
pescads Grasoso. frijol da SOy,
moh (simajas, osti Y,
snimales de y came rojs
magra. No es faciimente
absorvido de los vegetnies.

Menores contiiades en frutas y
_mlnlls.

Especies

cnglbu clnvo)

Fruta y vegetales fresces, uta
seca, nueces, ceresles, pescado

fresco, aves da comal, frijcles v

mlo.
wam Mypuados
grascsos. También yema de
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interviene en ia formacion de
gidoulos rojos y tambin ayuda &

- las enzimas & convertr .

energla de los alimentos en
energla Ot

Funcionamiento de nerviot y
miscules, principsimente ¢
misculo del cormpon.

. lutmhﬂlmddourrollodn:
enieros,  huesca y en la digestion.
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Tuiios en el ceEpo.

Opeta Junto con la vitamina E°

{50 funcion todavia esth sujeta 8
imvestigacion)
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puﬂunwhhummm:

ot desarmolio de

Came de res o CoRdro,
higado leche, gueso, pollo
huevos, sardinas., cagrejo.
ostiones. arenques. También
granos entercs vegetalas y
frijoles.

‘ bl
tas céiulas y per |o tento

importante en el embaraze.

a

Ei consumo varia de S mog a
115 mcg. La diferencia es

12 miligramos. Su
deficienciz =% bastant
comin en a3 mujerss, as!
que trate de comer una de 3
fusrdes citadas cada dia.
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prporciona la mitad).

25 gnmos Quih Ios
calambres.

20-6 mcg. La deficiencias

son raras, pueds ser tico
anriba de 2000 mog.

Los sdultos pueden
neceskar 100 meg, los nifos
¥ s mujeres embarzadss
necesian mis.

10 miligramos.
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Condimentos para Reemplazar la Sal

Hay dos formas para sustituir la sal con un saborizante que sea mejor para su
salud: puede probar un sustituto de sal comercial, para tener e} sabor de la sal,
con menos sodio o puede probar algan complemento diferente, come por ejempio
jugo de limén, para condimentar sus alimentos. :

Sustitutos de la Saf
Hay dos tipos principales:

Compuestos con base de potasio en vez de sodio. Estos virtuaimente no
contienen sodio, pero no sabe mucho a sal. Sirven mejor para cocinar que para
esparcirios sobre la comida y, en mucha cantidad, dejan un resadio amargo. Si
alguien tiene un problema de riflones o de corazén debe buscar una opinion medica
antes de tomar potasio adicional. (podrd encontrar estos productos en algunos
supermercados y farmacias). )

Otros saborizantes mezclados con sal.Puede mesclar levadura en poivo con salo
semillas de ajonjoli tostadas y molidas con sal, para reducir el consumo a la
mitad, al igual que una mezcla de hiervas y olor secas, molidas con sal.
{La levadura en polvo se consigue en tiendas de alimentos naturales).

Cambios Propuestos

Las mejores opciones para reemplazar las propiedades saborizantes de la sal
SOn:

Una mezcla de hierbas de olor o condimientos secos, molidos.

Mostaza en polvo (la mostaza preparada tiene sa! adicional).

Jugo de limén fresco (ademds, le da vitamina C).

Perejil picado (Uselo por manojos, pues es rico en elementos mutritivos) | o
Pimienta negra recién molida. :
Yogurt naturat (le da un sabor fuerte).

Vinagre {cualquier tipo).

Hierbas de olor y condimentos frescos. .

Verdurasde sabor punzanie, como cebollitas de cambray, cebollas y ajo.

El Veredicto

Puede ser que los sustitutos de !a sal sean de alguna ayuda, aunque a algunas
personas les desagrada su sabor; sin embargo, es mejor experimentar con
saborizantes y condimentos que no tienen nada de sodio. La mayoria de la gente
no puede comer un huevo tibio sin sal, pero es igual de sabroso con pimienta
negra o perejil fresco picado.

——————— T
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Guis de Sal en los Alimentos

Su meta diaria debe sar un quinto de onza (5 gramos) de sal, los cual equivale a
unos dos gramos de sodio, puesto que no toda la sal es sodio. Los alimentos
bajos en sodio pueden comerse con toda libertad, en lo que se refiere a la sal (la
crema debe restringirse por otros motivos). Los alimentos de mediano contenido
de sal pueden darle entre 100 y 400 miligramos de sodio en una porcién
promedio. Los alimentos altos en sodio le daran por lo menos 400 miligramos de
sodio (1/5 de su meta) en una porcion, pero eso Ro quiere decir que deba
evitarios por completo; comalos, pero con moderacion.

Alimentosa Bajos en Sodio _
* Todos los vejetales excepto las aceitunas y los listados en alimentos medianos
en sodio, frjoles cocidos (no enltatados).
* Fruta seca cocida.
* Futa seca.
* Trigo, arroz y otros cereales.
* Trigo inflado, avena cocida, granola.
* Nueces (sin sal), crema.

Alimentos Medianos en Sodio
* Huevos.
* Camnes frescas.
* Pescado fresco.
* Apio.
* Zanaorias, remolacha, nabo, berros.
* Queso cotlage.
* Queso crema.
*\ino y cerveza (bebida en grandes cantidades).
* Un vaso de vino esta bién.
* Fruta seca sin remojar {en grandes cantidades).
*Vegetales en lata.

Alimentos Altos en Sodio
* Carne ahumada, tocino, salchicha, cecina, jamén, salami.
* Pascado ahumado o en lata.
* Mantequilla.
* Margarina {a menos que no tenga sal).
* Quesos duros (en grandes cantidades).
* Maiz en hojuelas, salvado preparado.
* Arroz en hojuelas.
* Galletas saladas.
* Harina preparada con polvos para homear.
* Bicarbonato de sodio.
* Aceitunas.

——— T
g instituto de Capacitaciin Ferrocarriera .
5




ST, T Subtireccidn Genersl de Recursos Humanos y Relaciones Laborales
LS+ e e
P e rie df i

EL ENFOQUE EMOCIONAL DE LA COMIDA

Comemos por muchas razones, algunas no tienen nada que ver con el hambre ni
siquiera con el gusto por un tipo particular de alimento. Preguntate si cualquiera
de las siguientes razones, podria ser tu motivacién para comer.

Estoy aburrido

Es la una (o las seis, o las diez, o cualquier hora a la que
generalmente haces una comida)

Me siento desgraéiado

Vamos a ir a cenar a un restaurante asi que quiero comer
algo especial

Me siento desposeido si no puedo tener lo mismo que los
demas

No puedo hacer la diferencia entre tener hambre y querer
comer

Estoy preocupado, ansioso, Nervioso.
La solucion al problema es aprender @ comprender el efecto de tus estados

~ emocionales sobre tus habitos alimenticios, y te volverads consciente de lo que
estas - o no estés -llevando a tu cuerpo.

insttsto de Capachtacion Ferrocarrilers
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Haz este simple ejercicio que te ayudara a aumentar tu conciencia de lo que
estas comiendo:

Elige un alimento sencillo que sepas que {e gusta. Ponlo enun platoy
siéntate en un lugar donde no te molesten otras personas, la radio o el
teléfono.

Elige un alimento sencillo que sepas que te gusta. Ponfo effun plato y
siéntate en un lugar tranquilo donde no te molesten ofras personas, la
radio o e! teléfono. :

Relajate. Que la tension fluya fuera de tu cuerpo. Respira
profundamente algunas veces

Mira la comida que esta en tu plato. Piensa en su color, su forma y su
tamario.

Antes de pensar siquiera en probarla, colécala en tus manos,
tomando conciencia de cdmo te sientes y como huele.

Toma un bocadito y piensa en el sabor. ¢ Estd caiiente, esté fria? jEs
dulce, 4cida, o amarga? Masticala lentamente, permite que el sabor
flene tus sentidos. Masticala varias veces antes de tragarla.

Descansa un momento antes de repetir el proceso, para asegurarte de
que estas tan relajado como sea posible.

Todos hariamos bien en aprender a comer mas lentamente y a saborear el gusto
de lo que estamos comiendo.

SUGERENCIAS:

Es mejor hacer varias comidas pequefas en un dia que pocas y
pesadas. Se obtiene mas beneficio de tomar un desayuno y una
comida razonables y una cena mas ligera por |2 noche

Si entre las comidas también tomas bocadillo, es probable que tu
metabolismo trabaje mucho mas eficientemente. Ejemplo, nueces,
pasas o fruta.

Si ya has comido suficiente deja de comer.

&0
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ESTIMULANTES / ADICCION

El café, el té, alcohol, tabaco y drogas producen adicciones.

En vez de té o café procura tomar agua minera! o jugo de frutas. Recuerda
que para dejar de tomar té o café, como son estimulantes y producen adiccion,
si tratas de abandonarlos de un solo golpe, puedes liegar a sentir sintomas
de privacién (dolores de cabeza, somnolencia, etc) reduce graduatmente su
consumo hasta que seas capaz de pasartela sin esas sustancias por
completo.

El tabaco produce enfisema putmonar, bronquitis, endurecimiento de las
arterias yenfermedades cardiacas, aparte de cancer.

Drogas: si las consumes debes de saber que aparte que es perjudicial y
puede liegar a ser nolar su CONSUMO, también indica una grave deficiencia
emocional, una deficiencia que requiere ayuda y tratamiento en lugar de ser
disfrazada.

Es de vital importancia que disminuyas de manera gradual su consumo, de
prefarencia con ayuda médica y psicolagica.

W {-e%
# ’
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ACTIVIDAD Y EJERCICIO.
El ejercicio es muy importante por las siguientes razones:
Ayuda a tu corazén |
El ejercicio regular y constante reduce la presidon sanguinea,
por tanto, el corazén no tiene que trabajar tan arduamente.  °
E1 ejercicio reduce el nivel de colesterol del cuerpo.
Mantiene o mejora la condicién de misculos, huesos y ligamentos

Ayuda a perder peso y a reducir centimetros ya que le da tono a los
musculos y afirma el cuerpo.

Mejora tu estado de énimo y contrarresta el estrés que ya de por si es
alto.

Aumente tu capacidad mental. Las investigaciones han demostrado
que el ejercicio ayuda a desempefiarse con agilidad mental.

e —— R
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DRAMATIZACION

1) Enfermedad: Un Diabético.

Ocurrié una vez que entré a un restaurante, era dia de bufete y habia una gran
cantidad de comensales. Si ahi estaba el Lic. Martinez... :

-jBuenas tardes Licenciadoj

jBuenas tardes Carmelita;

. No pude evitar mirar la cantidad platos que acercaba a la mesa. Timidamente

me senté en la mesa da junto. No daba crédito: esa cantidad de azlcar que
agregaba a sus frutas, el tamafio del refresco y la cantidad de guisados con mu-
cho picante, condimentos, cames rojas, etc. jHaj y mucho pan.... No puede evi-
tar ef atrevimiento y me acerque a su mesa y me dijo:

-Carmelita ;ya comi6?

-Si, gracias. Y el Lic. Agregd:

-Hace falta un postrecito, pastelito.

Entonces le pragunté:

-Licenciado ¢qué usted no 83 diabético?

€| contesto:

Mire Carmelita, de algo me he de morir, unc nunca sabe, tal vez al cruzar una

calle me puede atropeliar un auto; una caida mortal en el baflo, cualquier cosa
@s mejor que morir con la barriga lena.




REGLAS BASICAS PARA QUE TU EJERCICIO NO TE HAGA MAS
DANO QUE PROVECHO:

Si no te has ejercitado durante algin tiempo es esencial que éonsuites atu
médico antes de comenzar una rutina de ejercitacion regular.

Comienza lentamente

No te esfuerces demasiado

Si sientes cualquier dolor o melestia jdetente!

Poco y frecuente es la forma de lograr el maximo beneficio.

Gézalo.

A continuacion te presentamos un cuadro de deportes practicables de acuerdo
al valor de la actividad:

De cinco o mas 20 minutos, tres veces a la semana.

De cinco 0 menos, aumentar {a cantidad de tiempo ¥ la cantidad de veces
ala semana.
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DIAGNOSTICO
(COMO ESTA TU ALIMENTACION Y NUTRICION?
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VOCAGION DE SERVICIO
EL SERVICIO COMO UN VALOR

El trabajo requiere de nuestro mejor asfuerzo este es uno de los factores que mas
ayudan a la madurez porque fortalece la voluntad, preferir lo facil es permanecer
en la debilidad, y mediocridad, esforzarse por lograr lo dificil es crecer y
superarse, descubrir un POTENCIAL INAGOTABLE .

El trabajo es ante todo una actividad humana,
Trabajar no es competir, sino compartir.

El trabajo es la forma en que nos manifestamos. Somos nosotros mismos 10s que
debemos encontrar la conviccion, el estimulo y la motivacién para. lograr un
trabajo de excelencia.

Con frecuencia pedimos a ia economia un bienestar que sélo pueden damos la
cultura y 1a superacion personal.

»
e I s &

#
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- EL'SERVICIO couounm.on T

Enriquece Tanto al que da Como gl que Recibe
Es un Acto Libre
Produce Gozo

" Es 6l Dar y la Forma dé Dar.

Es un Encuentro Interpersonal -~
(Dirigido a Alguien, Tratarlo Como Persona)

Es una Forma de Trascender de Dejar "Huefia®

Da Significado a Nuestra Vlday aloque Haeamns
 Enriquecosi Trabgjo - L |

Nos Ubica Dentro de ia Souedad y det Mundo (interdependencia)

Busca la Cooperacion . -

Crea Relaciones a Largo Plazo

Requiere Sensibilidad y Capacidad de Escucha
(Ver y Qir Lo que Otros no Ven ni Oyen)

Requiere Autoestima: *Soy Valioso... Puedo Dar”

o - E -
mawm
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EL SERVICIO COMO UN VALOR

SERVIR NO ES

DOMINIO DE UNO SOBRE OTRO
ESCLAVITUD

SERVILISMO

PERDER YO PARA QUE TU GANES
SIGNO DE INFERIORIDAD

SOLO UNA OPERACION MERCANTIL

s

SERVIR ES:
ES SALIR DE MI PARA IR AL ENCUENTRO DE LA
NECESIDAD DEL OTRO - i

ES PONER LO QUE YO SOY PARA ENRIQUECER A,
OTRO(S)

ES DARME SIN PERDER LO QUE SOY YO

£S UNA POSTURA, UNA ACTITUD ANTE LA VIDA.

ES SER UTIL.

16
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NUESTRO COMPROMISO

£l mejoramiento del servicio Ferrocarmilero en México

S —

NUESTROS VALORES

Lealtad con México y con la Empresa

Responsabilidad en el trabajo
Profesionalismo en nuestro desempefio cotidiano

Iniciativa y creatividad para aportar soluciones y resciver problemas
que se nos presenten. :

- Seguridad en nuestra operacion
' Confianza y respeto para trabajadores, proveedores y clientes.
Veracida'd y fransparencia en el uso de la informacion.

Honradez e integridad personal en las acciones intemas y extemas
que se realizan.

Valorar para-afrontar las dificultades y asumir riesgos.

Servicio eficiente y de alta calidad para nuestros clientes.

77
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PRESENTACION

—

La dindmica del cambio en el contexto Nacional e Internacional exige de
Ferrocarriles Nacionales de México, enfrentar el reto de mejorar los niveles
de calidad en los servicios que proporciona y en esa medida cumplir
eficientemente con sus responsabilidades institucionales.

£n este sentido, el curso “ETICA Y VOCACION DE SERVICIQ II7, pretende
establecer las bases para fortalecer la identidad de los trabajdores
forrocarrileros en una mistica de servicio, la cual respondera a las
necesidades de los usuarios én una atencion y calidad que se otorga.

—— T —— P —
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OBJETIVOS GENERALES

T e———— i

Durante y al final del curso, los participantes:

Reconoceran y experimentaran la importancia del trabajo en equipo, como
una forma de mejora continua hacia la excelencia personal y iaboral.

Aprenderan y aplicaran los conceptos basicos de calidad en el servicio en
cada una de sus areas de trabajo, con el objelo de elevar la calidad de!
mismo.

Elaboraran un plan de vida personal y de trabajo para lograr un cambio
positivo radical en todos los dmbitos de su vida.

]
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[ v- TRABAJO EN EQUIPO 13

4.1 Impiicacidn de! trabajo en equipo

4.2 Dinémica, andlisis y reflexion

4.3 Factores que bloquean la efectividad
del equipo

4.4 Conclusién

[V- CALIDAD ENEL'SERVICIO” - |

5.1 Qué es calidad

5.2 Qué es servicio

5.3 Qué es calidad en el servicio al cliente

5.4 Quién es rasponsable en el servicio al cliente
5.5 Técnicas para la calidad en el servicio

5.6 Momeritos de la verdad

5.7 Ciclo del servicio

6.1.- Punto de Partida (én dénde estoy, personal

laboral social). )
6.2.-E1 camino {Hacia dénde voy, y cémo hacerlo)
6.3.- Carta compromiso.
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EL TRABAJO EN EQUIPQ

La tarea de todos es crear un ambiente de trabajo positivo,
mediante una relacién humana sincera, de mutuo entendimiento
y colaboracibn. ’

Trabajos en equipo implica:

- Promover un clima de igualdad, franqueza y participacion que
permita la integracién del equipo.

- Sacrificar el interés propio por el bien comun.
- Establecer relaciones sinceras y auténticas.

- Crear un ambiente de confianza y cordialidad.

mmwm -
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TRABAJO EN EQUIPO

FACTORES QUE BLOQUEAN LA EFECTIVIDAD, DEL GRUFO.

El no ser entendido por 108 otros €5 una experiencia muy deprimente, y
todos los humanos llevamos en nuestro interior la necesidad de
comprensin y aceptacion.

S - No caplardiiando &f gnipo fehiiye el verdadero probiéma:

AT




Subdireccién General de Recursos Humanos y Relaciones Laboraies
e TP RN
S i

! MODULOV |
CALIDAD EN EL §Enwc|o
1. CONCEPTOS BASICOS
¢ QUE ES LA CALIDAD ?

Hablar de calidad es hablar de las cualidades ¢ caracteristicas de un producto,
una relacién, etc.

Las caracteristicas de lo que producimos, los servicios que prestamos o las
relaciones que establecemos, determinan e! nivel de satisfaccién que
experimentamos en la interaccidn con otras personas.

De este modo, todos podemos evaluar la calidad de lo que generamos y

ofrecemos y/o de aquelio que solicitamos y recibimos en funcién de si cumple o si
no con ciertos requisitos

Asi calidad significa “cumplir con los requisitos™

Cumplir con los requisitos significa que antes de hacer cualquier trabajo,
entendemos y estamos de acuerdo en las necesidades que se van a satisfacer.

Por supuesto, los requisitos se generan con el cliente.
Pero aqui una buena pregunta ¢ Quién es el cliente ?

Normalmente, pensamos en el cliente como aquet que compra nuestros
productos O NUBSLros servicios.

Como organizacion esto es una verdad contundente, sin embargo, como
individuos, cada uno de nosatros tiene clientes.

Por ejemplo, si usted estd en la operacién de ensamble, el equipo que usa y el
producto o material que le llega debe de satisfacer sus requisitos, si pretende
realizar el proceso de ensamble en la forma correcla. Asi en esta instancia, usted
es el cliente. A continuacién algunos ejemplos de clientes internos y extemos.

institito de Capaciacién Ferrocarrilers
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Aquellos que compran o usan los productos y servicios de nuestra

Individuos y organizaciones que irtervienen en su compat\ia.
Laoommidadenlaqueestésuomhnizaci&.
E_lsectorenelquofmdonasuorganizadén.

[ EJEMPLO DE CUENTES INTERNOS |

Cualquiera que necesita servicios administrativos o de oficina.
_ Para los gerentes: el personal que requiere de su direccion.

Para la gente de produccién la fuerza de ventas que vende los
productos: | :

Para todos los empleados la alta direccion de accionistas.

Existen algunos supuestos erméneos en relacion a la calidad.

El primero de ellos es creer que la calidad es sindnimo de excelencia, lujo, brillo 0
peso y no es asi.

Si un cadillac cumple con todos los requenmientos de un cadillac,
entonces es un automévil de calidad, de fa misma manera que un V. W.
es un auto de calidad si cubre las especificaciones pertinentes.

El no cumplir con los requisitos significa ausencia de calidad.

e — o
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£1 segundo es el que la calidad es intangibie, y por lo tanto, no es medible, yla

calidad puede medirse con toda precision, ya que es concreta y especifica.

No hacer bien las cosas a /a primera es costoso. ¢ Cuéles son estos
costos ?.

E! costo de perder la imagen ante los dlientes que podrian repetir su
venta, pero no o hacen porque los productos no satisfacen sus
estandares. Elcosto de perder materias y tiempo. Un costo mas sutil
es de pérdida de orgulio en la calidad de nuestro trabajo. Yesta uftimo
puede ser el mayor costo tanto para nosolros como individuos como
para la compafiia quien es nuestro cliente principal mtemo a quien
damos nuestra contribucibn como empleados. -

Monitorear el costo de los errores, haré surgir problemas nos
concentrard sobre los errares més importantes o errores polenciales, y
mantendré nuestro progreso hacia la eliminacién de la causa de tales
errores. :

Estaremos conscientes de lo que estamos haciendo para bajar el costo
de los errores. Cuando bajamos los errores aumentamos las utiidades
y realizamos ambas cosas en términos de mejorar I35 relaciones con ef
cliente e incrementar las ventas de producio con la optimizacion de
nuestras operaciones. El costo de corregir errores, detectarios y
prevenirios va de un 20a un 40 por ciento de las ventas en muchas
compalfifas. Estamos hablando de mucho d:'nem.

Heme&awhauandomdembsmnpnsdecaﬂadua!
hoy sabemos que benen una caracteristica en comin, su aphicacion
significa el cambio.

El tercero @s creer que exista una * economia " de Ia_calidad.

ﬂ

Hacer bien las cosas no significa que salgan més caras.-
Siempre es més barato hacer bien las cosas desde /a primera vez.
Existen pardmetros en reacion con esta idea de calidad:

B Revision de expectativas y recursos.

B Hacer bien lo que se tiene que hacer, desde el principio,
E, Autocritica y retroalimentacién.

instiiuto de Capaciaciin Ferrocarilera
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&4 QUE ES SERVICIO ?

La palabra servicio se refiere al provecho que resulta para una persona lo que
ofra ejecuta en atencién suya.

Una persona servicial es aquella que sirve con cuidado y obsequia, quien esta
pronta y dispuesta para complacer y sefvir a otras

La confiabililad de! servicio - cuando se presta el servicio ton seguridad y
correctamente - es la clave de la excelencia en el marketing de sgrvicios. Cuando
una compaiia presta un servicio descuidadamente, comete errores que se
podrian haber evitado, no cumple promesas atractivas que hace para atraer
clientes, debilita |la confianza de los mismos en sus capacidades y socava sus
posibilidades de ganarse la reputacion de excelencia en sus servicios. Para el
clients, la prusba del servicio esté en un desempefio impecable.

N
(SRR RERENERERR LR

¢ QUE ES CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE ?.

Hay dos escalas primordiales que constituyen la calidad en el servicia al cliente:
ia de procedimientos y la persona. Ambas son importantisimas para dar calidad
en el servicio. .

LA ESCALA DE PROCEDIMIENTOS de la calidad en el servicio consisteenlos -
sistemas y métodos establecidos para ofrecer productos yfo servicios.

LA ESCALA PERSONAL de la calidad en el servicio, es la manera en que el
personal de servicio ( haciendo uso de sus actitudes, conductas y aptitudes
verbales ) se relacicna con los clientes.

o
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LAS DOS DIMENSIONES DE LOS SERVICIOS DE CALIDAD AL CLIENTE

1. La dimensién de los precedimientos.

Esta dimension de los servicios es sistemadtica por naturaleza. Trata de los
sistemas de prestacion de los servicios @ inciuye los procedimientos de como
hacer las cosas. También provee los mecanismos para hacerle frente a las
necesidades de los clientes. Este aspecto de los servicios es la dimensién de los
procedimientos de los servicios al cliente.

2. La dimensidn personal.

Mientras que la dimensién de los procedimientos es fria racional y sisternatica,
ésta es calida, con frecuencia irracional, ciertamente imposible de predecir. Esle
es el aspecto humano de los servicios, interpersonal por naturaleza. Comprende
las actitudes, conductas y destrezas verbales que siempre estan presentes en las
interacciones de servicios personales. Este aspecto de los servicios es la
dimensién personal de los servicios al cliente.

A ———
* EN LA DIRECCION DE LOS ENCUENTROS EN LOS SERVICIOS, LOS
COMPONENTES PARA LOGRAR EL EXITO PUDIERA DECIRSE QUE SON LOS
DETALLES, DETALLES ¥ MAS DETALLES °.

‘G LYNN SHOSTACK
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DIMENSION DE LOS SERVICIOS

En la Dimension Procedimientos:

1.

2

Tiempo, oportunidad, disponibifidad, rapidez.

Flujo Coordinacion y entrelazado para adaptarse a las diversas
necesidades de los clientes.

. Adaptacién Flexibilidad de los sistemas para adaptarse a las diversas

necesidades de los clientes.

. Anticipacion Estar un paso adelante de la necesidad del cliente, contar con

indicadores de anticipacitn de la prestacidn del servicio.

. Comunicacién Precisién y oportunidad del sistema de comunicacion entre

usted y su cliente.

. Retroalimeniacion Sistemas adecuados para saber que obinan los clientes

de! servicio recibido.
Organizacién y supervisién Coordinacién entre si de todas las

partes del sistema de prestacion de servicios, qué, como y quién hace las
cosas dentro del sistema.

" instituto de Capecitacién Ferrocaniiers
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REWVISION DE LOS CUATRO PASOS PARA OFRECER SERVICIO DE CALIDAD

Pimensio-

1. Actitud.

a) Una actitud es un estado mental inﬂuido por sentimientos tendehicias del
pensamiento y de la accion. .
b) La actitud que usted transmite es por lo general la que recipe..

inatitite de Capeckacidn Ferrocarriiers
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5. Teléfono.

Es irnporlantia ser habil en el teléfono porgue:

a) Sdlo se cuenta con la voz, no se puede usar un lenguaje
corporal. mensajes escritos, ni imagenes visuales. -

b) Cuando usled estd hablando con un cliente, usted es el
unico representante de su empresa.

En otras palabras, usted es la empresa.

1. Conociendo las Necesidades def Tiempo para la Calidad en el Servicio al Cliente.

2. Anticipese a las Necesidades def Cliente.

- 3. La Atencion.

4. Entiendo las Necesidades Bésicas del Cliente.

a) Necesidad de ser comprendido.
b) Necesidad de ser bien recibido.
c) Necesidad de sentirse importante.
d) Necesidad de comodidad.

14 Instituto de Capacitacién Ferrocarrilers
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5. Sabiendo Escuchar.

6. Obteniendo Retroalimentacion.

7. Resumen y Evaluacién.

1. Dar Calidad de Servicio al Clients. Realizar Taresa Importantes de Respaido y
Apoyo.

2. Enviar Mensajes Calros.
3. Diciendo lo Correcto.

4. Satisfacer las Cuatro Necesidades de sus Clientes.
- Mostrando comprension :
- Haciéndolo sentir bien recibidos.
- Ayudéndolos a sentirse importantes.
- Proporcionando un ambiente agradable.

5. Practigue la Extensién de su Servicio Vendiendo en Forma Efectiva
6. Enfrentar el Desafio de la Computadora.
7. Prepararse para lo Inesperado.

instituto de Capecitaciin Furocarriiers
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1. Haciendo lo que Pueda para Salisfacer a Aquefios que se Quejan.
2. Aprendiendo a Poner a los Clientes Dificites de su Lado.

3. Dando ese Paso Extra en el Servicio.
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MOMENTOS DE LA VERDAD

Son todos los contactos ( de manera directa o indirecta ) de un usuario o cliente
con la institucion, a través de la cual tiene oporiunidad de formarse una

impresion.
Puede haber momentos de verdad de dos tipos:

1. Momentos Estelares. Momentos de verdad en que surgé dedicacion, la
creatividad para servir al usuario y satisfacer sus necesidades,

expectativas.

2. Momentos Amargos. Son momentos de la verdad mal manejados en que
faita uno o mas elementos del tridngulo del servicio.

E! cliente o usuario nos califica como deficientes { se le atiende mal, queda
‘insatisfecho).

MOMENTOS DE LA VERDAD

MOMENTOS AMARGOS (- ) A MOMENTOS ESTELARES ( +)

Instituto de Capacitacién Ferrocarilers
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Salida Inicio

CICLO DE SERVICIO

Es una serie o secuencia de acontecimientos o ( eventos ) en los cuales distintas
personas ( o departamentos ) satisfacen las necesidades o expectativas del usuario
en cada momento.

Da inicio con e! primer contacto entre ef usuario y 1a institucion.

Finaliza temporalmente cuando el usuario considera que el servicio esta
completo { queda satisfecho ) y se reincida cuando el usuario regresa de nuevo a
buscar nuevos servicios.

—— e ————— !,é;#_“.
, B
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ESCUCHE EL SONIDO DE SU PROPIA VOZ
El tono de voz que use con los demas puede determinar la diferencia entre:
(1) Un éxito aceptable en el frabajo y un gran éxito en el trabajo
{2) Un servicio aceptable al cliente y calidad en el servicio él cliente.

A continuacitn hay diferentes estitos de voz con los que la gente se comunica,
¢ Cual parece describir mejor la suya ?

Marque aquelia (s) con la (s) que mas se identifique.

Mi voz se vuelve agitada y fuerte cuando estoy enojado.
Hablo mas rapido cuando esto nervioso.

Hablo mucho mas lento y mi voz se vuelve muchc més apagada cuando me
€anso.

Otros describen mi tono de voz como “alegre”

Mis amigos consideran que mi tono de voz es cdlido y comprensivo cuando
estamos en una situacion dificil

Puedo controlar mi voz en ia mayor parte de las situaciones.

Mi voz puede sonar autoritaria y exigente cuando es necesario.

Los demas consideran que mi voZ es suave.

Tengo suerte de tener una voz clara, directa y natural.

Mi vocabulario y estilo al hablar tiende a ser serio y erudito.

Al relacionarse con los clientes, algunas de las voces de arriba son mejores que
otras. :

NOTA: Esfe puede ser un ejercicio dificil para aquelos que no estan acostumbrados 8 escucharse.

Pidsle a un armigo que e ayude a resolver este ejercicio; puede oblener informacion muy valosa.
También puede usar una grabadora o contestadors telefonica.

EF
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1. PARA LEER AL CLIENTE NECESITA SENSIBILIDAD

La lectura de las necesidades de! cliente requiere ser sensible a las sefiales tanto
verbales como no verbales que estos envian ( a veces sin darse cuenta ).

A continuacion presentamos algunas sefiales comunes. ¢Puede pensar en las
necesidades que podrian estar comunicando las siguientes sefales del cliente?

SENAL POSIBLE NECESIDAD DEL CLIENTE
Edad del cliente: Joven
Anciano
Tipo de ropa: A la moda
Fuera de moda
Mensajes verbales: Muy fiuido
Escasamente fluido
Actitud: Positiva
Negativa
Impaciente
Exigente o encjado

2. PARA LEER AL CLIENTE NECESITA EMPATIA
La empatia es la sustancia de la que esta hecha la comprension.

Esto significa ponerse en el lugar de sus clientes. Debe ver la situacidn a través de
“sus ojos”. Debe preguntarse: “¢Si yo fuera el cliente?, £ Qué querria?”.

LTIENE USTED LA CAPACIDAD PARA TENER LA EMPATIA CON SUS
CLIENTES O INVITADOS?
Sl NO
¢POR QUE?

—————————— I CF
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CUATRO NECESIDADES BASICAS

¢ Que Hacen sus Clientes para Sefialarie

a Usted Estas Necesidades?

——t
s i ol s

Es una gran ayuda para usted identificar cuando sus clientes lienen una o mas de
estas necesidades basicas, indique abajo lo que los clientes hacen o dicen que

Lo Que sus Clientes Podrian Hacer o
Decir para indicar una Necesidad Basica.

“Necesito ser comprendido”

_sirva como sefial de que hay una o mas necesidades que requieren su atencién.

g

*Necasito sentirme bien recibido”

“Necesito sentirme importante”

*Neceasito sentirme comodo”

)
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LOS DESAFIOS ANTE LO INESPERADO

Los acontecimienios inesperados son una carga adicional sobre su capacidad
para dar calidad en el servicio al cliente.

Pueden representar un desafio formidable.

Aunque no sea posible prever todas las situaciones posibles, se puede anticipar
algunas situaciones. En estos casos es posible desarrollar planes de
contingencia para ayudarse a trabajar bajo éslas circunstancias anormales.

A continuacién se enumeran varias situaciones inesperadas posibles. Encierre
en un circulo aquellas que se puedan aplicar a su situacién e indique aquellas
que se puedan aplicar a su situacion e indique cualquier plan de contingencia que
podria funcionar para mantener la calidad en el servicio al cliente.

_—————————————— T

instituto de Capacitacion Ferrocarriiers
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LO INESPERADO SU PLAN DE CONTINGENCIA
01.- Mal clima
02.- Pérdidas de poder ) _ B

03.- Fallas en el equipo

04.- Computadoras fuera de servicio

05.- Condiciones de saturacion

05.- Falta de personal suficiente

07.- Emergencias de incendios/salud

08.- Mal funcionamiento del equipo
de aire acondicionado

09.- Agotamiento de provisiones

10.- Descomposturas del sistema
de envios

!

11.- Otros; anfada:

\
s
aadfay

S
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QUEJAS COMUNES

La mayor parte de las empresas de servicios observan que los clientes tienden a
quejarse mas por una cosa que por otras.

¢ SABE CUALES SON ESTAS QUEJAS MAS COMUNES?
. SABE CUALES Y QUE DECIR CUANDO SE LE PRESENTA ALGUNA?

Use la columna de la izquierda para enumerar las que;as mas comunes de los
clientes que usted anticipe en su trabajo.

Por cada queja anote a la izquierda, indique a la derecha como debe manejaria.
Esto incluye ( 1 ) que haria y ( 2 ) que diria.

QUEJAS COMUNES ACCION RECOMENDADA

P lgd@a'g‘
2 4 institto de Capacitacién Ferrocamiera
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ESCALA DE CAPACIDAD PARA RELACIONARSE CON LOS CLIENTES

Controlo mis estados de animo

Me resulta imposible ser amable
con la gente al reunirme con los
demas.

Me gusta casi toda la gente y
disfruto al reunirme con los
demas.

Disfruto sirviendo a los demaés.

No me molasta dar disculpas
por emores, ain cuando yo no
lo haya comstido

Me enorgullece mi capacidad
para comunicarme verbaimente
mente con los demas.

Soy bueno para recordar nom-
bres y caras, y hago esfuerzos
por mejorar esta capacidad al
conocer a otras personas.

Sonreir es un gesto natural de mi.

Me gustaria ver a los demas
disfrutando.

Siempre estoy limpio y bien
presentado.

TOTAL

10987654321

10987654321

.10987854321

10987654321

10887654321

108876564321

10987654321

10987654321

10987654321

10987654321

Tengo un condrol
§mitadode mis
estados de énimo.

Me rasuita

imposible ser amable
con i3 genteque es
desagradable
conmigo.

Tenfo problemas
para relacionarme
corrios demas.

Me molesta ayudar
gente.

¢Para qué moles-
tarme por un efror
que no cometi?

Preferiria comuni-
came por escrito
con los demas.

¢ Para qué molestar-
me en recordar el
nombre o cara de

una persona que no
volveré a ver?

Soy serio por
naturaleza.

No me nace agradar
a los demas,
especiaimente, a
quienes nO CONOZCO.

Me os indiferente
estar limpio y bien
presentado.

| NOTA'S tstod reunid 80 o mas puntos, 6 probable que sea sxcelents con jos clenfes o iniados.
* Siobluvo entre 50y 80 punios, Mmmms!acwwmamm:enmbdomshmsm;

de trabajar con ef piblico. .

Si obtuvo menos da 50 puntos, espubablaquebabajarooncﬂentasnosaamaedacuada

ocupacién para usted.

]

N

instituio de Capaciiacidn Ferrocairifers




28

Subdireccidn General de Re Horn y Rataci Lab

. - 56 el que apartd el odio de entre los corazones y
" las dificultades de los problemas.

- Existe la alegria de ser sano y de ser justo, pero

.. hecho, si no hubiera un rosal que ptantar, una -
. empresa que acometer.

" Perono caigas en el arror de que sblo se hace

EL PLACER DE SERVIR

Toda la naturaleza es un anhelo de servicio.
Sirve la nube sirve el aire, sirve el surco.

Donde haya un arbol que plantar, pléntalo tu;
donde haya un error que enmendar, enmiéndalo t0;
donde haya un esfuerze que todos esquiven,
acéptato tu.

Sé e! que apartd la estorbosa piedra del camino;

hay, sobre toda, la hermosa, ia inmensa alegria de
servir.

iQue triste seria el mundo si todo en &l estuviera

Quse no te llamen solamente tos trabajos faciles.
iEs tan bello hacer fo que otros asquivan!

mérito con los grandes trabajos; hay pequefios
trabajos que son buenos servicios; adomnar una
mesa, ordenar unos libros, peinar una nifia.

Si aquét! es el critica, y éste el que destruye,
sé t el que sirve.

Instituto de Capacitacitn Ferrocarrilera
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PLAN DE CALIDAD DE VIDA

LQUIEN SOY?

¢QUIEN QUIERO LLEGAR A SER?

MIS CAPACIDADES MIS LIMITACIONES

+ QUE DEBO APRENDER DE LA VIDA?

¢ QUE DEBO APRENDER EN LA ESCUELA DE CAPACITACION?

Instituto de Capacitacitn Fer i
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MEDIDAS QUE CONVIENE TOMAR T

1.- ;Cuél es mi situacidn actual en mi vida y en mi trabajo?.

2.- ;Qué cambios quiero lograr en mi vida y trabajo?.
a) Inmediatamente.
b) En los proximos 20 meses.

¢) En los proximos 5 afos.

3.- ;Cudles objetivos pretendo a! terminar este programa.

4.- ;Cuando fue la Gltima vez que hiciste exactamente lo que queria en un
dia? ;Qué fue lo que hiciste?

5.- Si por arte de magia pudieras cambiar algo de li mismo, ;qué harias en
ase tiempo?.

6.- ;Cuél es el talento que no has usado desde hace mucho tiempo?.

7.- En el caso de no planificar mi vida, ¢hacia dénde voy?.

8.- ;Qué esperas de tus comparieros de este programa?.

9.- Lo que yo puedo dar a mis comparieros de este programa:

instituto de Capacitacion Ferrocarilera
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OBJETIVOS

PERSONALES

FAMILIARES

TRABAJO

MUNDOQ
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PROGRAMA DE CAMBIO PERSONAL

NECESIDADES DE CAMBIO METAS ACCIONES A REALIZAR

Instituto de Capacacion Ferrocarrilars




