SECRETARIA DE COMUNICACIONESY TRANSPORTES

PROGRAMA minimo de capacitacién para conductores de autotransporte de pasajeros en el servicio de
transporte terrestre de y hacia los puertos maritimos y aeropuertos y de autotransporte de turismo en el
Servicio

de chofer guia (primer ingreso).

Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.- Secretaria de
Comunicaciones y Transportes.

12.- PROGRAMA MINIMO DE CAPACITACION PARA CONDUCTORES DE AUTOTRANSPORTE DE
PASAJEROS EN EL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE DE Y HACIA LOS PUERTOS MARITIMOS Y
AEROPUERTOS Y DE AUTOTRANSPORTE DE TURISMO EN EL SERVICIO DE CHOFER GUIA (PRIMER
INGRESO).

CARLOS A. GONZALEZ NARVAEZ, Director General de Autotransporte Federal de la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes, con fundamento en lo dispuesto en los articulos 1lo. y 36 fracciones IX,
XXVl 'y XXVII de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal; 1o., 36 y 57 de la Ley de Caminos,
Puentes y Autotransporte Federal; 40. de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo; 88, 89, 93C al
93H del Reglamento de Autotransporte Federal y Servicios Auxiliares; 10 fracciones I, IV, XVII y 19
fracciones I, XVIII y XXII del Reglamento Interior de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, a fin
de lograr un transito seguro y eficiente en los caminos nacionales y con base en la coordinacion
establecida entre las secretarias de Comunicaciones y Transportes, de Educacion Publica y del Trabajo y
Previsién Social, hago del conocimiento de los interesados el siguiente:

PROGRAMA MINIMO DE CAPACITACION PARA CONDUCTORES DE AUTOTRANSPORTE
DE PASAJEROSEN EL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE DE Y HACIA
LOSPUERTOSMARITIMOSY AEROPUERTOSY DE AUTOTRANSPORTE DE TURISMO
EN EL SERVICIO DE CHOFER GUIA (PRIMER INGRESO)

Area: Autotransporte de Pasajeros en el Servicio de Transporte Terrestre de
y hacia los Puertos Maritimos y Aeropuertos y de Autotransporte de
Turismo en el Servicio de Chofer Guia.

Curso: Programa  Minimo de  Capacitacibn para  Conductores  de
Autotransporte de Pasajeros en el Servicio de Transporte Terrestre de
y hacia los Puertos Maritimos y Aeropuertos y de Autotransporte de
Turismo en el Servicio de Chofer Guia.

Dirigido: Aspirantes a Conductores de Autotransporte de Pasajeros en el
Servicio de Transporte Terrestre de y hacia los Puertos Maritimos y
Aeropuertos y de Autotransporte de Turismo en el Servicio de Chofer

Guia.
Duracién: 62 horas basicas 8 horas opcionales.
Objetivo General: Proporcionar los elementos bésicos aplicables en el marco legal;

educacion vial; atencién y servicio al publico y comprension del idioma
inglés, propiciando una filosofia de superaciébn en el trabajo,
desarrollando habilidades y destrezas.

Contenido General del Programa

Modulo Denominacion Duracién
1 Marco Legal 6 horas
2 Educacion Vial y Técnicas de Conduccion 10 horas teoria

10 horas préactica

3 Atencién y Servicio al Publico 36 horas
4 Taller de Comprension del Idioma Inglés 8 horas
(modulo opcional)

Total 70 Hrs.



Médulo No. 1

Marco Legal

Duracion: 6 horas teoria.

Objetivo Particular:

Aplicard la normatividad de acuerdo a las leyes, reglamentos y normas vigentes en el autotransporte

federal.

Objetivos Especificos

Al concluir el médulo el participante:

- Conocera las snciones en las que puede incurrir como conductor, previendo los problemas de

transito a los que se puede enfrentar.

- Aplicard la normatividad, de manera responsable, en el momento que las circunstancias lo

indiquen.

- Tomarda conciencia que como parte de la sociedad, el operador debe respetar las leyes y

reglamentos en bien de él mismo y de la comunidad.

Contenido Tematico

1.1
1.2
13.
1.4.
15.
1.6.

1.7.

18.
19.
1.10.
111
112

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (articulos 14 y 16).
Ley de Caminos, Puentes y Autotransporte Federal.

Reglamento de Autotransporte Federal y Servicios Auxiliares.
Reglamento de Transito en Carreteras Federales.

Reglamento de Transito correspondiente a la entidad federativa.

Normas oficiales mexicanas aplicables al autotransporte federal de pasajeros de o hacia puertos
maritimos y aeropuertos federales y chofer guia de turistas.

llicitos.

1.7.1. Rabo.

1.7.2.  Privacionilegal de la libertad.
Accidentes.

Imprudencia

Seguros.

Dafosalanacion.
Recomendaciones en caso de accidentes.
Modulo No. 2

Educacion Vial y Técnicas de Conduccién

Duracién: 10 horas teoria.

10 horas practica.

Objetivo Particular:

Analizard los principios de la seguridad vial, describiendo la importancia de su aplicacion en una
conduccion profesional, empleando las técnicas de manejo defensivo e identificando los factores que
intervienen en la prevencion de accidentes que le permitan concluir su trayecto satisfactoriamente.

Objetivos Especificos

Al concluir el médulo el participante:

Conducirdy respetara las disposiciones de seguridad en la conduccion, obedeciendo d maximo
d sefidamiento vid, adoptando una actitud responsable, evitando asi causar accidentes de
trénsito.

Mangjarael vehiculo previendo los posibles errores y maniobras peigrosas de los demés
usuarios que puedan generar accidentes en laviaplblica

Contenido Tematico
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Educacion vid.
2.1.1.  Conocimiento y sensibilizacién vial.



24.

25.

2.2.

2.3.

2.12. Pericia.
2.1.3.  Precaucion.
2.1.4. Lavelocidady sus efectos.
2.15.  Sefalizacion.
2.151. Sefialamiento vertical.

A) Preventiva.

B) Restrictiva.

C) Informativa.
Identificacion.

Destino.
Servicios y turisticas.
2.15.2. Sefialamiento horizontal.
Marcas en el pavimento.
2.15.3. Proteccion de obra.
2.1.5.4. Obrasy dispositivos diversos.
2.1.6. Uso adecuado de las luces, claxon y radio.
2.1.7.  Tipos de accidentes.
2.1.8.  Alertaal manejar.
Equipamiento de la unidad.
2.2.1.  Hemramienta.
2.2.2.  Botiquin.
2.2.3.  Agenda de emergencia.
2.2.4.  Documentacion oficial.
2.25.  Condiciones de la unidad (bitacora).
Técnicas de conduccion.
2.3.1. Manejo defensivo.

2.3.1.1. Condiciones adversas.
2.3.1.2. Luces.
2.3.1.3. Clima.

2.3.1.4. Topografia.
2.3.15. Tréfico.

2.3.1.6. Nocturna.

2.3.1.7. Equipamiento.
2.3.2.  Tipos de impacto.

2.3.3. Rebase.

2.3.3.1. En carretera.
2.3.3.2. En la ciudad y/o poblado.
2.3.4. Peatones.

2.3.5. Ciclistas y motociclistas.

Reglas de prevencion de accidentes (OPA).
24.1.  Observar.

24.2. Pensar.

24.3. Actuar.

Mecénica de emergencia

25.1. Deteccion de fallas mecanicas.

25.2.  Deteccion de fallas eléctricas.

25.3.  Cambio de llantas, bandas y mangueras.

2.5.4. Refacciones.



2.6. Recomendaciones para mantenimiento.
2.6.1. Mantenimiento preventivo.

2.6.2. Mantenimiento correctivo.

2.7. Spguridad e higiene.
2.7.1.  Factores que afectan el estado de alerta del conductor.

27.11.  Suefio.

2.7.12. Fatiga.

2.7.1.3.  Duracion de la jornada.

2.7.14.  Alcohol.

2.7.15. Drogas.

2.7.1.6. Enfermedades cardiovasculares.

2.7.1.7.  Enfermedades del oido.

2.7.1.8. Enfermedades oculares.

2.7.19.  Alimentacion.

2.7.1.10. Lafamilia.

2.7.1.11. Roboy asalto.

2.7.1.12. Estrés.

2.7.1.13. Primeros auxilios.

Mdbdulo No. 3

Atencion y Servicio al Cliente
Duracion: 36 horas teoria
Objetivo Particular:

Analizard la trascendencia que tiene el buen funcionamiento de sus actividades, creando el
compromiso de brindar un excelente trato a los usuarios; a través de una auténtica actitud de servicio que
repercuta en la imagen empresarial, asi como en la preferencia y satisfaccion del cliente, creando arraigo
en el mismo.

Objetivos Especificos
Al concluir el médulo el participante:

Resfirmarala manerade pensar y actuar para brindar un servicio integra y
de asesoriad usuario.
Apoyarad desarrollo persona de losempleados que contribuirbdadevar la
cdidad dd servicio que presta.
Contenido Temético del Médulo No. 3

3.1 Comunicacion.
3.1.1. Oral
3.1.2. Escrita.

3.2 Actitudes.
3.2.1. Positivas.

3.22. Negativas.
3.2.3.  Apariencia personal y de la unidad.
33 Relaciones humanas.
3.3.1. Cortesia.
3.3.2.  Atencion a discapacitados (fisico, mental, visual, auditivo).
3.3.3.  Trabajo en equipo.
34. Cdidad.
34.1. Enelservicio.
34.2. Alcliente.



3.4.3. Imagen de la empresa.
3.4.4. Imagen personal.
35. H é&ito en d sarvicio.
35.1.  Lamisién.
3.5.2.  Elcompromiso.
3.5.3.  Aprender de la competencia.
3.5.4.  Orientacion turistica.
36. Seguridad en € trabgjo.
3.6.1.  Puntos basicos del manejo.
3.6.2.  Aspectos operativos.
3.6.3.  Medidas preventivas.
Maodulo No. 4 (Opcional)
Comprensién del Idioma Inglés
Duracién: 8 horas teoria
Objetivo Particular:

Aplicard los conocimientos basicos del idioma inglés, para un 6ptimo entendimiento con el publico
usuario extranjero y brindar un mejor servicio y de orientacion turi stica basica.

Objetivos Especificos

Al concluir el médulo el participante:

Interpretard en inglés, las preguntas y respuestas basicas de una conversacion para brindar un
mejor servicio.

Contenido Temético
41. Vocabulario més usud en @ ambiente labora del conductor.

42. Principales preguntas informativasy respuestas entre pasaje-conductor.
43. Informacion turistica.
Certificacion de Calidad

Para la aplicacion de este Programa, las personas fisicas 0 morales que cuenten con reconocimiento
de la Secretaria para operar Centros de Capacitacion y Adiestramiento a Conductores, asi como las de
nuevo ingreso, deberan contar con el certificado de Sistemas de Gestiébn de Calidad referente a sus
procesos de capacitacion, expedido por un organismo de certificacion debidamente acreditado por la
Entidad Mexicana
de Acreditacion conforme lo establece la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion.

Se otorga un plazo de 12 meses a partir de la fecha de la publicacion de este Programa para que los
centros de capacitacion con reconocimiento oficial, presenten el certificado de calidad. Una vez cumplido
este plazo, sin haber cubierto su certificacion se procedera a la cancelacion del reconocimiento.

El alcance de la certificacion de calidad debera cubrir lo dispuesto en la normatividad vigente en esta
materia, ademas de los siguientes aspectos: organizacién y administracion, sistema de calidad, personal
del centro de capacitacion, instalaciones y equipos, asi como de mejora continua, conforme a lo indicado
en el anexo “A” del presente Programa minimo de capacitacion.

Carta Descriptiva
Los centros de capacitacion deberan elaborar una carta descriptiva de los cursos que impartan.

Técnicas de Instruccién

Con el propo6sito de facilitar el proceso de ensefianza aprendizaje, los centros de capacitacion deberan
utilizar las técnicas de instruccion, mismas gque especificaran en sus cartas descriptivas.

Recursos Didéacticos

Los centros de capacitacion deberan contar permanentemente con el material didactico indicado en
sus cartas descriptivas. Este material tendra caracter obligatorio en la imparticion de los cursos y estara
sujeto a supervision y certificacion.



Evaluacion

Al inicio del curso, el instructor efectuara una evaluacion diagnostica con el propésito de identificar el
nivel de conocimiento de los participantes y adecuar los contenidos, técnicas, instruccion y recursos
didéacticos que se requieren y otra al finalizar el curso para evaluar el grado de aprendizaje.

Asimisnp, durante el desarrollo de los mddulos se realizard una evaluacion continua a través de
cuestionarios, observaciones, resumenes y ejercicios, a fin de corregir errores y/o retroalimentar la
informacion.

Se llevara a cabo una evaluacién sumaria, con el propdsito de comparar los resultados de cada
participante, con el cumplimiento de los objetivos planteados al inicio de cada médulo.

Las evaluaciones que se efectien a los conductores deberdn ser por escrito y mantenerse en el
expediente del alumno como minimo 2 afios.

Actualizacién

La Secretaria actualizarda el presente Programa de capacitacion cada dos afios, mediante la
correspondiente publicacién en el Diario Oficial de la Federacion.

México, D.F., a 9 de abril de 2003.- El Director General de Autotransporte Federal, Carlos A.
Gonzélez Narvéez.- Rubrica.

ANEXO*"A”

1. Certificaciéon de Calidad del Centro

1.1. Las personas fisicas o morales que obtengan el reconocimiento de la Secretaria para
operar Centros de Capacitacion y Adiestramiento a Conductores, asi como las de nuevo
ingreso, deberan contar con el certificado de Sistemas de Gestién de la Calidad referente a
sus procesos de capacitacion, expedido por un organismo de certificacion debidamente
acreditado por la Entidad Mexicana de Acreditacion conforme lo establece la Ley Federal
sobre Metrologia y Normalizacién.

1.2. El alcance de la certificacion de calidad debera cubrir los siguientes aspectos: organizacion
y administracion, sistema de calidad, personal del centro de capacitacion, instalaciones y
equipos,asi como de mejora continua, conforme a lo indicado en la presente convocatoria.

2. Organizacion y Administracion de los Centros de Capacitacién

2.1. Contar con una organizacion que le permita mantener la capacidad de realizar sus
funciones técnicas de capacitacion de una manera satisfactoria.

2.2. Definir y documentar la estructura organizacional y las responsabilidades de quienes las
integran.

2.3. Contar con un gerente técnico (0 la denominacién que se desee), calificado y con
experiencia en los procesos de capacitacion a conductores.

2.4. Descripcion de los puestos de trabajo incluyendo los aspectos de educacion, capacitacion,
conocimiento técnico y experiencia del personal.

3. Sistema de Control

3.1. La administracion del centro de capacitacion debe definir, documentar y comprometerse
con su politca de objetivos de calidad, debe asegurar que esta politca sea entendida,
implementada y mantenida en todos los niveles de la organizacion.

3.2. Debe operar un sistema de elidad efectivo y apropiado al tipo, extensién y volumen del
trabajo desarrollado.

3.3. El sistema de calidad debe estar documentado y debe existr un manual que contenga la
siguiente informacion:

Informacién general (nombre, direccién, nimeros telefonicos y situacion legal).

Declaracién directiva sobre objetivos, politicas y compromisos de calidad.

Declaracion directiva nombrando al gerente técnico.

Estructura(s) organizacionales.

Descripciones de puestos relevantes.



Declaracion de la politca a seguir en lo que se refiere a formacién y capacitacion del
personal del centro de capacitacion.

Procedimientos para el control de documentos.

Procedimientos para efectuar auditorias internas.

Procedimientos para los comentarios (retroinformacion y las acciones correctivas).

Procedimientos para la revision del sistema de calidad por parte de la Direccién.

34. Se debe mantener un sistema de control de toda la documentacion relacionada con sus
actividades, la cual debera conservarse disponible para su facil acceso.

35. Se deberda contar con procedimientos documentados para atender la retroalimentaciéon vy
realizar las acciones correctivas cada vez que se detecten discrepancias en el sistema de
calidad o en el desarrollo de los procedimientos de capacitacion.

4.  Personal del Centro de Capacitacion

4.1. El personal debe contar con la capacitacion, experiencia y conocimientos acreditados de
los procesos de capacitacion.

4.2. Se debe establecer un sistema de capacitacion documentado que se mantenga actualizado
de acuerdo con su politica, para asegurar la capacitacion del personal en los aspectos
técnicos y administrativos en que estén involucrados.

5. Instalaciones y Equipo

5.1. El equipo e instalaciones deberan estar en condiciones correctas de operacion vy
disponibilidad, de acuerdo con lo establecido en el Reglamento de Autotransporte Federal y
Servicios Auxiliares (RAFSA) articulos 93-C, 93-D, 93-F, 93-G, 93-H.

5.2. Se debera contar con un equipo de computo con tecnologia de vanguardia, que incluya
correo electronico y foto huella, de acuerdo a las especificaciones que determine la
Secretaria.

6. Operacion del Centro
6.1. Los centros de capacitacion que cuenten con reconocimiento oficial para su operacion,
deberan dar cumplimiento estricto a las dispos iciones que emita la Secretaria.
7.  Quejasy Apelaciones

7.1. Los centros de capacitacion deben contar con procedimientos documentados para manejar
las quejas recibidas de parte de los usuarios 0 de otras partes respecto a la operacion y al
servicio que presten.

PROGRAMA minimo de capacitacién para conductores de autotransporte de pasajeros en el servicio de
transporte terrestre de y hacia los puertos maritimos y aeropuertos y de autotransporte de turismo en el
servicio

de chofer guia (refrendo).

Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.- Secretaria de
Comunicaciones y Transportes.

13.- PROGRAMA MINIMO DE CAPACITACION PARA CONDUCTORES DE AUTOTRANSPORTE DE
PASAJEROS EN EL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE DE Y HACIA LOS PUERTOS MARITIMOS Y
AEROPUERTOS Y DE AUTOTRANSPORTE DE TURISMO EN EL SERVICIO DE CHOFER GUIA (REFRENDO).

CARLOS A. GONZALEZ NARVAEZ, Director General de Autotransporte Federal de la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes, con fundamento en lo dispuesto en los articulos 1lo. y 36 fracciones IX,
XXVl 'y XXVII de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal; 1o., 36 y 57 de la Ley de Caminos,
Puentes y Autotransporte Federal; 40. de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo; 88, 89, 93C al
93H del Reglamento de Autotransporte Federal y Servicios Auxiliares; 10 fracciones I, IV, XVII y 19
fracciones 1I, XVIII y XXII del Reglamento Interior de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, a fin
de lograr un transito seguro y eficiente en los caminos nacionales y con base en la coordinacion



establecida entre las secretarias de Comunicaciones y Transportes, de Educacion Publica y del Trabajo y
Prevision Social, hago del conocimiento de los interesados el siguiente:

PROGRAMA MINIMO DE CAPACITACION PARA CONDUCTORES DE AUTOTRANSPORTE
DE PASAJEROSEN EL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE

DE

Y HACIA LOSPUERTOSMARITIMOSY AEROPUERTOS

Y DE AUTOTRANSPORTE DE TURISMO EN EL SERVICIO DE CHOFER GUIA (REFRENDO)

Area:

Curso:

Dirigido:

Duracion:

Objetivo General:

Médulo

AW ON P

Hrs.

Hrs.

Marco Legal
Duracién: 2 horas Teoria

Objetivo Particular:

Autotransporte de y hacia los Puertos Maritmos y Aeropuertos y de
Autotransporte de Turismo en el Servicio de Chofer Guia.

Programa Minimo de Capacitacion para Conductores de Autotransporte de
Pasajeros en el Servicio de Transporte Terrestre de y hacia los Puertos
Maritimos y Aeropuertos y de Autotransporte de Turismo en el Servicio de
Chofer Guia.

Aspirantes a Conductores de Autotransporte de Pasajeros en el Servicio
de Transporte Terrestre de y hacia los Puertos Maritimos y Aeropuertos y de
Autotransporte de Turismo en el Servicio de Chofer Guia.

30 horas basicas 5 horas opcionales.

Proporcionar los elementos basicos aplicables en el marco legal; educacion
vial; atencién y servicio al publico y comprension del idioma inglés, pro piciando
una filosofia de superacion en el trabajo, desarrollando habilidades vy
destrezas.

Contenido General del Programa

Denominacién

Duracién
Marco Legal 2 Hrs.
Educacion Vial y Técnicas de Conduccion 8 Hrs.
Atencion y Servicio al Publico 20 Hrs.
Taller de Comprension del Idioma Inglés 5
(modulo opcional)
Total 35
Mdédulo No. 1

Aplicard la normatividad de acuerdo a las leyes, reglamentos y normas vigentes en el

autotransporte federal.

Objetivos Especificos:

Al concluir el médulo el participante:

Conoceralas sanciones en las que puede incurrir como conductor, previendo los problemas de
trangto alos que se puede enfrentar.
Aplicaralanormatividad, de maneraresponsable, en € momento quelas circunstanciaslo

indiquen.

Tomara conciencia que como parte de la sociedad, & operador debe respeter lasleyesy
reglamentos en bien ded mismo y de la comunidad.

Contenido Tematico

11 Condtitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (articulos 14 y 16).
12. Ley de Caminos, Puentesy Autotransporte Federal.



13. Reglamento de Autotransporte Federd y Servicios Auxiliares.
14. Reglamento de Transito en Carreteras Federdes.
15. Reglamento de Transito Correspondiente ala Entidad Federativa.
16 Normas oficiales mexicanas gplicables d autotransporte federal de pasgjeros de o hacia puertos
maritimosy aeropuertos federales y chofer guia de turistas.
17. Ilicitos.
1.7.1. Robo

1.7.2. Privacion ilegal de la libertad.

1.8. Accidentes.
19. Imprudencia
1.10. Seguros.
1.11. Dafosalanacion.
1.12. Recomendaciones en caso de accidentes.
Médulo No. 2

Educacién Vial Técnicas de Conduccién
Duracién: 8 horas Teoria
Objetivo Particular:

Analizard los principios de la seguridad vial, describiendo la importancia de su aplicacién en una
conduccién profesional, empleando las técnicas de manejo defensivo e identificando los factores que
intervienen en la prevencion de accidentes que le permitan concluir su trayecto satisfactoriamente.

Objetivos Especificos:
Al concluir el médulo el participante:

Conduciray respetara las disposiciones de seguridad en la conduccion, obedeciendo a maximo
e sefidamiento vid, adoptando una actitud responsable, evitando asi causar accidentes de
trénsito.
Mangarad vehiculo previendo los posibles errores y maniobras peligrosas de los demas
usuarios que puedan generar accidentes en lavia plblica

Contenido Tematico

2.1. Turistica vial.
2.1.1.  Conocimiento y sensibilzacion vial.
2.1.2.  Pericia.
2.1.3.  Precaucion.
2.1.4. Lavelocidady sus efectos.
2.15.  Sefializacion.
2151 Sefialamiento vertical.
a) Preventiva.
b) Restrictiva.
c) Informativa
e |dentificacion.
e Destino.
e  Servicios y turisticas.
2.152. Sefialamiento horizontal.
®  Marcas en el pavimento.
2.153. Proteccion de obra.
2.154. Obras y dispositivos diversos.
2.1.6. Uso adecuado de las luces, claxon y radio.

2.1.7.  Tipos de accidentes.
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23.

24.

25

2.6.

27.

2.1.8.

Alerta al manejar.

Equipamiento de la unidad.

2.2.1.  Hemramienta.
2.2.2.  Botiquin.
2.2.3.  Agenda de emergencia.
2.2.4.  Documentacion oficial.
2.25.  Condiciones de la unidad (bitacora).
Técnicas de conduccion.
2.3.1.  Manejo defensivo.
23.1.1. Condiciones adversas.
2312 Luces.
23.1.3. Clima.
2.3.14. Turistica.
2.3.15. Tréfico.
2.3.16. Nocturna.
23.1.7. Equipamiento.
2.3.2.  Tipos de impacto.
2.3.3. Rebase.
2331 En carretera.
2.3.3.2. En la ciudad y/o poblado.
2.34. Peatones.
2.35. Ciclistas y motociclistas.
Reglas de prevencion de accidentes (OPA).
24.1. Observar.
242 Pensar.
24.3. Actuar.
Mecanica de emergencia
25.1.  Deteccion de fallas mecanicas.
25.2.  Deteccion de fallas eléctricas.
2.5.3.  Cambio de llantas, bandas y mangueras.
254. Refacciones.

Recomendaciones para mantenimiento.

2.6.1. Mantenimiento preventivo.

2.6.2.  Mantenimiento correctivo.

Saguridad e higiene.

2.7.1.  Factores que afectan el estado de alerta del conductor.

27.1.1. Suefio.

2.7.1.2. Fatiga.

2.7.1.3. Duracion de la jornada.

2.7.1.4. Alcohol.

2.7.15. Drogas.

2.7.1.6. Enfermedades cardiovasculares.
27.1.7. Enfermedades del oido.

2718 Enfermedades oculares.



27.1.9. Alimentacion.

2.7.1.10. La familia.

2.7.1.11. Robo y asalto.

2.7.1.12. Estrés.

2.7.1.13. Primeros auxilios.

Mdbdulo No. 3

Atencion y Servicio al Cliente
Duracién: 20 horas Teoria
Objetivo Particular:

Analizara la trascendencia que tiene el buen funcionamiento de sus actividades, creando el
compromiso de brindar un excelente trato a los usuarios; a través de una auténtica actitud de servicio que
repercuta en la imagen empresarial, asi como en la preferencia y satisfaccion del cliente, creando arraigo
en el mismo.

Objetivos Especificos:
Al concluir el médulo el participante:

. Redfirmaralamanerade pensar y actuar parabrindar un servicio integra y de asesoriad
usuario.
. Apoyarad desarrollo persona de los empleados que contribuiraaeevar lacalidad del servicio
gue presta.
Contenido Temético
3.1 Exito.
311  Oral
3.1.2.  Escrita.

32 Actitudes.
3.2.1. Positivas.

3.22.  Negativas.
3.2.3.  Apariencia personal y de la unidad.

33. Relaciones humanas.
3.3.1. Cortesia.

3.3.2.  Atencion a discapacitados (fisico, mental, visual, auditivo).

3.3.3.  Trabajo en equipo.

34. Cdidad.
34.1. En el servicio.

34.2. Alcliente.
3.4.3. Imagen de la empresa.
3.4.4.  Imagen personal.

35. El é&ito end savicio.
3.5.1. Lamision.

3.5.2.  Elcompromiso.
3.5.3.  Aprender de la competencia.
3.5.4.  Orientacion turis tica.
36. Seguridad en € trabgo.
3.6.1.  Puntos basicos del manejo.
3.6.2.  Aspectos operativos.
3.6.3.  Medidas preventivas.
Maédulo No. 4 (opcional)

Comprension del Idioma Inglés



Duracién 5 horas Teoria
Objetivo Particular:

Aplicara los conocimientos béasicos del idioma inglés, para un Optimo entendimiento con publico
usuario extranjero y brindar un mejor servicio y de orientacion turistica basica.

Objetivos Especificos:
Al concluir el médulo el participante:

Interpretard en inglés, las preguntas y respuestas basicas de una conversacion para brindar un mejor
Servicio.

Contenido Temético
41. Vocabulario més usud en d ambiente labora del conductor.
4.2. Principales preguntas informativasy respuestas entre pasgj e conductor.
43. Informacion turistica
Certificacion de Calidad

Para la aplicacion de este Programa, las personas fisicas o morales que cuenten con reconocimiento
de la Secretaria para operar Centros de Capacitacion y Adiestramiento a Conductores, asi como las de
nuevo ingreso, deberan contar con el certificado de Sistemas de Gestion de Calidad referente a sus
procesos de capacitacién, expedido por un organismo de certificacion debidamente acreditado por la
Entidad Mexicana
de Acreditacion conforme lo establece la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion.

Se otorga un plazo de 12 meses a partir de la fecha de la publicacién de este Programa para que los
centros de capacitacion con reconocimiento oficial, presenten el certificado de calidad. Una vez cumplido
este plazo, sin haber cubierto su certificacion se procedera a la cancelacion del reconocimiento.

El alcance de la certificacion de calidad deberd cubrir lo dispuesto en la normatividad vigente en esta
materia, ademas de los siguientes aspectos: organizacion y administracion, sistema de @lidad, personal
del centro de capacitacion, instalaciones y equipos, asi como de mejora continua, conforme a lo indicado
en el anexo “A” del presente Programa minimo de capacitacion.

Carta Descriptiva
Los centros de capacitacion deberéan elaborar una carta descriptiva de los cursos que impartan.
Técnicas de Instruccion

Con el propésito de facilitar el proceso de ensefianza-aprendizaje, los centros de capacitacion deberan
utilizar las técnicas de instruccion, mismas que especificaran en sus cartas descriptivas.

Recursos Didacticos

Los centros de capacitacion deberan contar permanentemente con el material didactico indicado en
sus cartas descriptivas. Este material tendra caracter obligatorio en la imparticion de los cursos y estara
sujeto a supervision y certificacion.

Evaluacion
Al inicio del curso, el instructor efectuard una evaluacion diagnéstica con el propésito de identificar el

nivel de conocimiento de los participantes y adecuar los contenidos, técnicas, instruccién y recursos
didacticos que se requieren y otra al finalizar el curso para evaluar el grado de aprendizaje.

Asimismo, durante el desarrollo de los modulos se realizara una evaluacion continua a través de
cuestionarios, observaciones, resimenes Yy ejercicios, a fin de corregir errores y/o retroalimentar
lainformacion.

Se llevara a cabo una evaluacion sumaria, con el propdsito de comparar los resultados de cada
participante, con el cumplimiento de los objetivos planteados al inicio de cada médulo.

Las evaluaciones que se efectien a los conductores deberan ser por escrito y mantenerse en el
expediente del alumno como minimo 2 afios.

Actualizacién

La Secretaria actualizara el presente Programa de capacitacion cada dos afios, mediante la
correspondiente publicacién en el Diario Oficial de la Federacion.



México, D.F., a 9 de abrii de 2003.- El Director General de Autotransporte Federal, Carlos A.
Gonzéalez Narvéez.- Rubrica.

ANEXO*"A”

1. Certificacion de Calidad ddl Centro

11

1.2

Las personas fisicas o morales que obtengan el reconocimiento de la Secretaria para
operar Centros de Capacitacion y Adiestramiento a Conductores, asi como las de nuevo
ingreso, deberan contar con el certificado de Sistemas de Gestion de la Calidad referente a
sus procesos de capacitacion, expedido por un organismo de certificacion debidamente
acreditado por la Entidad Mexicana de Acreditacion conforme lo establece la Ley Federal
sobre Metrologia y Normalizacién.

El alcance de la certificacion de calidad debera cubrir los siguientes aspectos: organizacion
y administracion, sistema de calidad, personal del centro de capacitacion, instalaciones y
equipos, asi como de mejora continua, conforme lo indicado en el presente Programa.

2. Organizacién y Administracion delos Centros de Capacitacion

2.1

2.2.

2.3.

24.

Confar con una organizacion que le permita mantener la capacidad de realizar sus
funciones técnicas de capacitacién de una manera satisfactoria.

Definir y documentar la estructura organizacional y las responsabilidades de quienes las
integran.

Contar con un gerente técnico (0 la denominaciébn que se desee), calificado y con
experiencia en los procesos de capacitacion a conductores.

Descripcion de los puestos de trabajo incluyendo los aspectos de educacion, capacitacion,
conocimiento técnico y experiencia del personal.

3. Sistema de Control

3.1

3.2

3.3.

3.4.

3.5.

La administracién del centro de capacitacion debe definir, documentar y comprometerse
con su politca de objetivos de calidad, debe asegurar que esta politca sea entendida,
implementada y mantenida en todos los niveles de la organizacion.

Debe operar un sistema de calidad efectivo y apropiado al tipo, extension y volumen del
trabajo desarrollado.

El sistema de calidad debe estar documentado y debe existr un manual que contenga la
siguiente informacion:

Informacion general (nombre, direccion, nimeros telefonicos y situacion legal).
Declaracion directiva sobre objetivos, politicas y compromisos de calidad.
Declaracion directiva nombrando al gerente técnico.

Estructura(s) organizacionales.

Descripciones de puestos relevantes.

Declaracion de la politica a seguir en lo que se refiere a formacion y capacitacion del
personal del centro de capacitacion.

Procedimientos para el control de documentos.

Procedimientos para efectuar auditorias internas.

Procedimientos para los comentarios (retroinformacion y las acciones correctivas).
Procedimientos para la revision del sistema de calidad por parte de la Direccion.

Se debe mantener un sistema de control de toda la documentacion relacionada con sus
actividades, la cual debera conservarse disponible para su facil acceso.

Se deber4d contar con procedimientos documentados para atender la retroalimentacion y
realizar las acciones correctivas cada vez que se detecten discrepancias en el sistema de
calidad o en el desarrollo de los procedimientos de capacitacion.



Per sonal del Centro de Capacitacion
4.1. El personal debe contar con la capacitacién, experiencia y conocimientos acreditados de
los procesos de capacitacion.

4.2. Se debe establecer un sistema de capacitacion documentado que se mantenga actualizado
de acuerdo con su politca, para asegurar la capacitacion del personal en los aspectos
técnicos y administrativos en que estén involucrados.

Ingtalacionesy Equipo

5.1. El equipo e instalaciones deberan estar en condiciones correctas de operacion y
disponibilidad, de acuerdo con lo establecido en el Reglamento de Autotransporte Federal y
Servicios Auxiliares (RAFSA) articulos 93-C, 93-D, 93-F, 93-G, 93-H.

5.2. Se debera contar con un equipo de computo con tecnologia de vanguardia, que incluya
correo electrénico y foto huella, de acuerdo a las especificaciones que determine la
Secretaria.

Operacion del Centro
6.1. Los centros de capacitacibn que cuenten con reconocimiento oficial para su operacion,
deberan dar cumplimiento estricto a las disposiciones que emita la Secretaria.

Quegasy Apelaciones

7.1. Los centros de capacitacion deben contar con procedimientos documentados para manejar
las quejas recibidas de parte de los usuarios o de otras partes respecto a la operacion y al
Sservicio que presten.



