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INTRODUCCIOGN

Dentro del ampl.o conjunto de profesiones, la Carrera de Economia,

es una de las Jgue cuenta con un vasto campo <e desarrolleo, dado

que las soluc:wnes a problemas economices, politico y sociales,

contenidas b las politiroas pablicas, HONn cany sl1empre

desarrollo, ol

I economl

provisionales. sta puede lograr un buaen

para poder untender los muy

contar con la pLrepardcion necesary
diversos problomas que se presentan en dichas areas vy asyr aplaicar
SUS CoONOCIMIen®~s para obtener una solucidén y 1llsgar a4 una mejor

toma de decisirey.

conomia coms disciplina, H una profesion

Por lo wTann~, Y

erientada hac:: 1a slaboracion e recomendacianes de politicas y

1510Nes Sobre asiagnacion de racursos

enfoques para .o toma de de

=2s3casos, con -} objeto de satisfacer diversas necesidades del

hombre .
Por tal mot:v~ 4 preocupado por ¢l acontecer nacional, cque, Se
enmarca dentr- dex la infinidad de acontedimlivntos politico-

economico s.iales, que en los ultames anos  (1988-19%€), han

agobiado a Méx:co Acontecimientos que evidencian; por un lado,

ineficiencia el Estado Mexicano, para adminaistrar 1os Iecursos
naciconales oo falrta de sensaibiladad para sentir, entender v

crudadanos Yy, por el otrn, que los

atender las e

mexicanos hem< tolerado: servaidores publicos impreparados 0%
prepotentes, nhyemos aceptado bienes b% BCErviclos publicos
insuficientes  sin calidad, ademas de un excesivo burocratismo.
Con un alto rusto nocial, e ha repercutico  en: 1Nnjusticia
socral, inseqgu: stad publica, desempleo, bajos salarios, falta de
vivienda, conraminacion, inflacién, corrupcioén, transporte

ineficiente e insuficiente, manifestaciones de protesta, entre

3



otras. Que impiden mejorar el nivel de calidad de vida de los
mexicanos.

La presente Tesis,
Publica.

se si1tua dentro del campo de la

en un ambito politico-economico y social.
de que la economia,

Administracion

En el entendido

es la cirencia de la administracaiédn de los
recursos. Estudia las tormas que adopta el comportamiento humano
dentro de las posibiladades gue ofrecen tales recursos, analiza y
explica las modalidades seqgun 1as cuales un indivaiduo o

medios 7 lamitados

una
sociedad deben

utilirzar para satisfacer
necesidades numerosas o fines competitivos. Raymond Barre senala
gue etimolégicamente economia es la administracion del patrimonio
de la ciudad (oi1kos

cas«a, patrimonio; nomos:regla; polis:caiudad) .
Para Alfred Marshall, la cconomia s un estudio de la humanidad en
los quehaceres cotaidianos de la vidda, en donde se examina aquella
parte de la actividad 1ndividual y social que esta

alcanzar ¥ utilizar las condiciones materiales del

esencialmente
consagrada a
bienestar.

Vivimos en un mundo

donde los medios de que dispone el
hombre para sati1s necesidades son limitados en el
espacio, por lo tanto, 51 la economia es i1a ciencia de la
administracion de los recursos, se cdebe

pProcurar el uso optimo de
los mismos.

En el contexto arriba senalado se inscribe la 1nstrumentaciéon de
las Herramientas de la Administracion por Calidad Total en la
Administracion Publica, cquer permiten administrar de manera
transparente Yy eficiente los recursos financieros; ademas de
aumentar la productividad y

que proporciona el

particulares.

eficiencia en los bienes y servicios
Estado, incluso los
Asimismo, que las
Administracidn por

concesionados a

Herramientas Basicas de la

Calidad Total, son un instrumento

innovador

4




toma de decasiones de cualquier indole. Se realiza la

dichas herramientas en e1 Municipic de

para la
y analisis de
Estado de Mexico.

Publica

aplicacidén

Tlalnepantla de Baz,

£n la actualidad la Administracion
Yy Municapal, necesita

y atender de
complejas

del Estado Mexicano, en
contar <on

sus ambitos: Federal, Estatal
mecanismos que le pgrmitan prever, resolver manera
cada veaz mas y

el ambito municipal,
Publica que

agil, suficiente y con <alidad las
demandas de los ciudadanos.

s la parte

Principalmente en
de la Administracion

que el municaiplo
las demandas de

ya

mantiene la mas directa y e¢strecha relacién con

los ciudadanos.

En este contexto, utilixar la tecnica de la Calidad Total en la

Administracion Publica, en todos los ambitos de la mi sma ¥

mrincipalmente en el ambato municipal, permitira que las
entre las partes que Ccomponen el

qure se dan

interrelaciones
se muestra en la

Flujo Cirrular el Ingreso, quer

repercutircra en
servicios publicos,

recursas publicos,

ZTiagrama de
efircientes, lo cual una mejor

y mejores

1. sean mas
los cirudadanos, mas una
administracion de los

el nivel de

figura
atencién a
ficiente y transparente
permitiran

vida de los

2ntre otros. Que mejorar

mexicanos.



Senncios Laboraies Pagos par Bienct y Sorvicios
Satanos . gg;ggg , Bianos y Serncion
tmpuestos tmpuestos
Senncios Pubhcos Servicos
mas Subsdios Publicos mas
Subsidios
P, 8 S
CIUDADANOS |- ~onB9eR perREneRy Beneet— ——Jf  EMPRESAS
(HOGARES) Banesy Servicion -
Salanos y Benahcios
Servicios Laborales

Eiqura No. 1. Disgrama de Flujo Cuwcutar de! Ingreso
Es fuios deiingresc en s sconomia,
bow mes mo-‘.oc reano - e ey
Plente: B U R, £ s P SIer iy, o Roy Milter Roger

GRAW.WILL. Mésico, 1987, Tomo 1,
En el Capitulo 1, Ser realilta una Investagaaciédn de criterios gue
resultan ser fundamentales en el ambito  de la Administracion
Publica:; primero sen describe el concepto cde Estado Y EEReY
intervencidn en la «oconomia. Asimismo s5¢ explica la diferencia

entre forma de Estacdo y forma de Gobierno, lo cual permite definir
la forma del Estado Mexicano y su forma de Gobierno. Lo anterior
sirve de punto de partida para describir el concepto y como esta
constituida la Administracion Publica, tanto en el ambito federal,
<como es:étal y municipal. Por 1o cual en este capituloe se da una
explicacidén del por gue se considera al municipio <comoe punto
primordial en cl estudio, aplicacion Y andalisis; tambien se
menciona cual es el origen del municipro en Mexico; cuales son sus

atribuciones Constitucionales en el caso especifico del municipio
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de Tlalnepantla de Baz., Estado de México; cudales atrabuciones le
confiere la Constitucion Politica del Estado Libre y Scoberano del
Estado de México:!: ademas, se hace hincapie en la Estructura y
OCrganizacion del H. Ayuntamionro, por tal motivo se descraiben las
atraibuciones de cada una do¢ las Dependencias que lo forman.

En el Capitulo II, se explica la técnica, a partir de los
conceptos de Adminisrracion, Proceso cie Calidad Total ¥

Productividad, de lo cu.sl tesulta la Adm:inistraciliédn por Calidad

Total. Por lo tanto, =+ elabora un cuadro de signos negatives de
una orgarirtacion Yy B Pioere un resumen de lo que es la
Administracion Tradicional Y la Administracion por Calidad;

también se mencionan las Herramientas Basicas de la Administracaion
Por Calidad Total, como:
- Carculos de Calidad Total:

o (IshikKawa) ;

- El Diagrama Causa-Efe

- El PLragrama de Paroto:

- El1 Diagrama de Frecuencia {(Histograma) .

Finalmente on el Capitulo 1111, se ilustra la aplicacion de las
herramientas, si1gquiendo el mi1smo  orden Y lineamientos que se
describiercn en el Capitulo 171, con la informacid®n recabada del
Municipilo e Tlalnepantla de Baz. Ello permite exponer la
metodologaia Y las Pondaces de la Calidad Tortal en la
Administraz:on Publica, o¢n este <caso Municipal: en pro de mas y
mejores Servicio publices, una mejor atencion a los ciudadanos y

como 1astrumento de toma de decisiones de cualgquier naturaleza.



CAPITULO I. EL MUNICIPIO.

En la actualidad es "pertinente desarrollar teorias, enfoques e
instrumentos, que nos ofrezcan un marco analivtico mas adecuado

ara ensar entender al Estado desde una erspectiva
e P ¥ P P

multidisciplinaria, dque permita estudiar la

r:icas relaciones que

se esrablecen entre las esferas econdmica, sacial y politica*™ ()

Por leo tanto, el Estado nns 1MPOorta " todan Por 1gual. Los

ciudadanos se interesan en <l FEsrtadao, porqu

trenen derechos oy

obligaciones, vVOotan pPor sus represcontante

by eligen unos programas

de gobierno. l.os polaiticc 3¢ acupan  cdel SLeardos, Prrques tienen
responsabilidades Y poder Prara disenar v politicas
publicas que afecran de cddiversa manera @ 1a sociredad. Los

analistas se preocupan por el Estado, porgue buscan la tormulacidén

de teorias, modelos y enfogues para melorar €l ontendimicento de
problemas practicos Yy, eventualmente recomendar l1a formulacion de
politicas que prevengan < corrijan efoectos ncgativos del
desarrollo econdmico, y potencien los positivos, con la esperanza

de gue sus modelos, enfogques y politica

sirvan a los ciudadanos y
a los politicos para mejorar los PIogramas de gobierno Y

perfeccionar los procedimientos de toma de decisione

L@

Esta situacion gque determina gque ¢l funcionamiento del Estado ha
de guiarse por la norma cdel interes general, mas que por la
busqueda del beneficio. Por lo tanto debe adoptar una pollitica

destinada a suministrar a la colectividad el maximo bienestar.

1) Avl‘a Espino Jose Mm&uq;mL&M@,ﬁw de tas Teoriay el Eslaco” €0 Miguel
Porrua. Facuitad de Economia UNAM Mé,
@ Ibc.c 27




En este contexto la prestacidén de servicios publicos es una de las

1 y debido al

funcilones prancipales de la administracidn municipd

poblacién y al desarrollo
son cada vez mayores las

aumentc de la social v econémies
por algunos municipPilios,

alcanzado
demandas de servicios publicos en la vaida local:; la necesidad de
adecuados, hace evidente la necesidad

ofrecerlos en tiempo y form
de coentar con Tecnicas como la Calidad Total, que permitan

uada. Aspectos que ponen de relieve

encontrar la solucion mas ade
la importancla que reviste el municipio como responsable de

proveer a Jlos c¢iudadanos de servicios publicos promover el

desarrollo economico y sociral de cada region.



1. EL ESTADO.
Estado deraiva de stato, stare,

la palabra
orden permanente o©

Etimologicamente
status, que significa situacion de permanencia,
que no cambia.

Aristételes dij)o gque el

"Sin la sociedad que nos
familia y el pueblo cubren

un animal politico, sefala:

ser humano esn
verdaderos, opinaba

rodea no somos seres
él. Sefaldé que la necesidades vitales
tales como comida

Pero sélo el Estado puede

Yy calor, matrimonio y educacion de

inferiores,
cubyrir la mejor

los hijos. organizacion
de comunidad humana®™.®

Aristoteles describao

varias buenas formas de Estado: La

Asi,
monargquia, la aristocracia y la democracia.
"En las monarquias, se acostumbra dar e] nombre de realeza a la

que tiene por objeto el interés generals vy w1l gobicrno <de unos

cuantcs hombres con tal
bien por estar
o biren por usarla estas,

de gque no sea uno solo, recihe el nombre
de aristocracia, la autoridad en manos de las
personas mas distinguidas, en beneficio
del Estado o de los miembros mas distinguidos del mismo.
“Por ultimo cuando gobirerna la multitud en el sentido del 1nterées

se da el nombre de republica., nombre comiun da todos los

general,
gobiernos.
realeza, la

“Los gobiernos viciados La tirania en la

son éstos:

la demagogia en la republica. La

eligarqulia en la aristocracia,
monarqguia sin
no atiende mas que

otro objeto que el interés del

al interés de los ricos,

1nterés de los pobres.

tirania es una
monarca; la oligarquia
la demagogia se preocupa Unicamente por el

{3). Gaarder Josten B Muncio de Sofly E0. Patna Mémco 1996 p 141



Ninguno de estos gobiernos se preocupa por la justicia, ni piensa
en el 1ntereés general®. (4

Nicolas Lenin consadoera al Estado " camo un instrumento de
dominacion de clase que obedece a los intereses de la clase

dominante y se coloca por encima de la sociedad absorbiéndola y

domindandola. As1 Pues, el stado es producto y manifestacion del
caracter irreconciliable de las contradicociaunes e Cla4gs que no
pueden obviamente conciliarse. Y viceversa : la existencia del
Estado demuestra que las contradicciones de clase son

irreconciliables® (9

"Hobbes concibe al Estado como un monstruo de poder inquisitivo y
un fenomeno politico de podexr publico gque se explica por el grupo
social mismo. Locke, e€n su ensayo sobre el gobaerno civil, habla
de un Estado de naturalerza, de libertad y de igualdacd, que eas
reagido por la razron y por reglas de convivencia.

“Los autores de teoria politica conciben al Estado desde diversos

untos de vista: Asa, para Jellinek, El Estado es la unidad de

asociacicon dotada originalmente de poder de dominacion y formada
por hombres asentados en un territorio.

“Para Heller, El Estado es una conexion social de qgueha

res .

“Una economia moderna es esenclralmente una economia de grupos.
Miguel Acosta Romero en su libro Teoria General del Derecho
Administrativo, dice: E1 Estado es 1a organiracicon politica
soberana de una sociedad humana establecida en un territorio
determinadoc, bajo un régimen Juridico, con independencia y
autodeterminacidén, con Srganos de gobi‘.mo y de administracion gue

persigue determinados fines mediante actividades concretas® .

(4) Rangel Gaspar Elisec Depate Desde Urptumba £d Plazs y Vaidés Mexco 1996, 0 o 68.69
(5) tnd . pp 79.80 -
{6) Megue! Acosta Romero Teoria Geonerpl gel Derecho Admustrptivy Editonal Porrus Meuco 1991 pp 58-60




Los liberales en cuanto al Estado,

lo consideran un Estado Liberal
de Derecho,

en donde el Estado debe garantizar a los ciudadanoes un

amplio espacio para disfrutar su vida personal v social,

proporcionandoles l1os medios y oportunidade que segun sus propias
necesidades, capacidades y anhelos, les permitira desarrollarse

politica-economica y socialmente.

Para el escritor espanol Salvador Millet i Bell, "El Estado

actamente lo contrario de un
providencia o de un Estado benefactor.
Leyes so

Liberal pPe Derecho, es

estado
Es un Estado en el que las
dictan con el unico desec de conseguir el triunfo de
mayor Jjusticia. El1 Estado de derecho
derechos inviclables

una
es agquel en el qgque los
de la persona humana se hallan,

en todo
momento, por encims de los derechos

del Escado.
@l derecho estsi por encima de la politica*.?
De

es aguel en el que

acuerdo con lo anterior se concluye

que: el Estado es aquel que
establecido

on un determinado territorio,

cumple y hace cumplir un
regimen juridico en donde prevalece el respeto a los derechos de
los ciudadanos y la tolerancia. Con oOrgancos de gobierno y de
adninistracion con sensibilidad para interpretar las necesidades y
@l sentir de los ciudadanos, y gue prosuevan el uso eficiente de
los Recursos Nacionales, lo que repercutirdi en un mejor nivel de
vida paxa todos.

Por lo cual "no se puede negar, a la luz de la historia, el papel
activo que ha desemperiado el Estado en el crecimiento de las
economias, el capitalismo 1libkberal encontrdo siempre apoyo en el
Ejército, en la Marina y en

Francia,

los diplomaticos de las naciones. En

el desarrollo comercial e industrial fue impulsado, si es
que no iniciado, por el estado. Tambiéen la expansidén alemana a
partir de 1870 fue debida al apoyo del Estado.

17) Fundacon Fnednch Naumann \

on Lpertad P 4



“En los paises en donde no existieron las clase medias, gue
aseguraron el crecimiento de los paises de la Europa occidental,

fue el Estado guien asumid el papel de innovador Yy pionero. El

Japdn fue un ejemplo a fines del si1glo XIX. La PRusia soviética

constituye 1 ejemplo mas reciente.

“f.a i1ntervencion del estado £n la economia es amplia y reviste

multiples formas:
a) E1 Estado fija las "reglas del juego” econémico (por
ejemplo, 1nstaura los contratos colectivos, fita la duracién
legal de la jornada de trabajo o dicta disposiciones

relativas a la concentracion de empresas)

b) El Estado interviene indirectamente en la actiwvidad

economlica a tiaves de la imposicién y del gasto publico, el

control del dinero vy la distribucidn del cred:to.

c) El Estado voordina y financia una gran parte deo la inversion

total del pails.
d) El Estado se hace cargo de un sector de la produccion

{sector publico), (por ejemplo las empresas nacionalizadas o

las explotaciones publicas).

e) El Estardo controla directa o 1ndirectamente los precios y

los tipos de cambio.

f} El Estado asegura la redistribucioéon de la renta nacional.

g) El Estado es5 responsable del mantenimiento del pleno empleo

y del crecaimiento de la economia.

“En tales circunstancilas, se puede afirmar gque el Estado es un

to que  upera asociado con los sujetos econdémicos

sujeto econom:
individuales y los grupos.

“Por lo que la nacién se nos aparece actualmente, desde el
puntoc de vista econdémico, como un conjunto de individuos Y

economias domeésticas, de empresas y grupos coordinados, arbitrados

13



y orientados por un Estado".(®

Al respecto, Jose Ayala Espino, en su libro Mercado, Eleccién

Publica e Instaitucaones "Una Revision de las Teorias Modernas del
Estade™, senala gue ni el mercado ni el estado garantivzan por si
solos la eficiente distribucidén de los recursos.

Por un lado, sefala que ¢l mercado puede llevar a la i1neficiencia

cuando:

a) En la medida que los agentes privados conspiren para buscar,
mantener © acrecentar pravilegios legales o i1legales;

b) Cuando evaden 1mpuestos;

c) Cuando establecen monopolios:

d) Cuando depredan los recursos naturales y el medio ambiente;

©) Cuando ocultan i1nformacidén relevante de sus productos a los
consumidores:;

f) Cuando asumen una conducta especulativa.

Todas estas desafortunadamente vigentes en la actualidad.

Por otra parte, «1 Estado, tampoco es garantia de eficiencia, por

lo siguiente:

a) Incurre en practicas corruptas abiertas o veladas;

b) Manipula el sistema electoral para favorecer intereses de
grupo;

c) Otorga subsidios a empresas politicamente influyentes:

d) Expande los organismos publicos favoreciendo a grupos
burocratices y clientelas politicas reservandoles cargos
publicos relevantes;

e) Manipula los programas de gasto en favor de grupos de
interes.

(8) Barre Polinca t Ed Asiet 1881. pp 118.119
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1.1 Escado y Gobierno en Meéexico.

En el laibro Teoria

Acosta Romero, se scenala la diferencia entre de Estado y

forma de Goblerno, en donde:

Forma de Estado: 5S¢ reaeflere al todo del Estado, o3 decar, a la
estructura juridico-politica que adopta ol
Estado Soberano en su quehacer diario y en su
estructura juradica.

Forma de Gobierno: 5S¢ refilere a una parte del Estado, gue son
precisaments: los &rganos a traves de los cuales

e ejercita o1 poder. Siendo sus dos principales

Vvariantes: a) Parlamentarismo, vy
b)FPresidenciral rsmo.
&) Regimen Parlamentario. Fn ente regamen se aprecia la supremacia
politica, ~-n Lo asuntoas e 1 gublerno, por parte el Poder
Legislataivo o Parlamentario.
Existen generalmente dous partidos poeliticos que presentan un
programa de actividades y se supone, que el triunfador estara
obligado a cumplirlo. Coexisten on este sistema dos funcionarios,
el Jefe de Estado (Rey) y el Jefe de Gobierno (Praimer Ministio) .
b) Réegimen Presidencial. Sus principales caracteristicas las
encontramos enlistadas en la forma del Gobierno Mexicano.
En este sentido, la forma de] Estado mexicano, “‘es de una
republica repraesentativa, democratica, federal, compueasta dea
Estados libres, soberanos y aucénomos‘, en todo lo concerniente a
su regimen interior, pero unidos en una federacidn (Axrt. 40
constitucional) . La republica Mexicana esta integrada por 31
Estados y el Distrito Federal, cuenta con 2,378 Municipios y 16

Delegaciones Politicas en el Distrito Federal. Los cuales se

15



muestran en el

cuadro 1. Distribucién de Municipios

Territorio Nacional.
"DISTRIBUCION DE MUNICIPIOS EN EL TERRITORIO NACIONAL"

Entdad Federativa Municipeos
Aguascalentes 9
Baja Calforrua -
Baja Canformia Sur -
Campeche a
Coahula 38
Cobhma 10
Chiapas 10
Chihuahua a7
Durango 38
Guanajuato -8
Guerrero 75
Hidalgo 84
Jausco 124
Méxco 1221
Michoacan 113
Moreios 33
Nayarit 19
Nuevo Ledtn 51
Oaxaca 570
Puebia 217
Querétaro 18
Quintana Roo 7
San Lus Potosi 58
Sinaloa 18
Sonora 69
Tabasco 17
Tamaulipas 43
Taxcala ad
Veracruz 203
Yucatan 108
Zacatecas 56
Drstrito Federal Delegaciones Politicas 168

TOTAL 2,378 18 D g s
Politicas. En 31 Estados y el
Distrito Federal,
Cuawvro 1. de ios o o
Fusete: Acosts Romero Sliguet. Teoria det De. Ed. Porrua. México 1991, p. $08.

{7} Yor Maps Mo.1. Mapa de la Republica Mesicans.
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Siendo “La forma de gobiernoc del Estado mexicano de tipo
Presidencial, por lo siguiente:

1. Se reunen en una sola persona, Presidente de la Pepublica, las
calidades de Jefe de Estadoe vy Jete de Gobierno.,

2. No hay Primer Miniatro, n:i: gabinete que trabaje ©n forma
colegiada y tenga responsabillrdacd paolitica frente al congreso.

3. El Congreso de la Unidn nao tic tacultad para msurar a los
Secretarios de Estado, ni1 para haerlos dimit:r, tampoco la tiene
respecto de 1os demas Integrantes e la Administracion Publica
Federal, central v pParacntatal  tArts. 110, . Frace.V Yy 76
Fracc.vIl).

4. El Presidente de la Pepublica nombara y remusys j2bremente a los
funcionarios de primer nivel der la Adminmistracion Publica Federal,
central Yy paraestatal, Yy a NuURerz OSOs funcionari1os de niveles
inferiores, (Art. .89, Fra~c.I1)

$. La suma de facultades gue da 1a Consrtirtucion al Presidente de
la Republica en todo su textn, wi mas amplia y variada gue las gue
otorga © los otros poderes de la Union.

6. El refrendo m:nisteraal ne implica responsabillidad del
Secretario de Estado fronte al Congreso e la Union, ni
limitaciones de fondo a 1 facultades v act rvidades del
Presidente de la Republica"™ .9

Por ello, *“La administracidn no es un poder arbitrario, saino un
organc estatal al servicio de la nacion, de los halvitantes del
pais, en virtud del marco nNormatilivo constiltuclional . Tode poder
publico dimana del rueblo v rnstituye para beneficio
(Art.39) . Es importante sceialar que: "Todo scervidor publico, debe
administrar con eficiencia, eflicacia y honradex 1los recursos
econdmicos de que disponga para satisfacer los

(9} Acosta Romera Miguel. op <1t . pp 85-88



objetivos a que esatan dest i nados (Art.. 134) ' desempefiarse
con legalidad, honradez, lealtad, imparcial:dad y eficiencia
(Art. 109, Fracc.IlII)". 0O

1.2 La Administracidn Publica.
La administracion es el proceso que permite gue la asignacion de

recursos cumpla los objetivos gque se propusieron.

Para Idalberto Chiavenato, e¢n su libro Administz

_Pecursos
Humanos. Nos dice gque la administracion o5 un proceso social que
lleva consigo la responsabilidad de planear y regular en forma
eficiente la

operaciones de una enmpresa o dependencia, para

lograr un propésito determinado; donde los objel.ivos se alcanzan
contando <con una estructura oOrgant Saclotial, Pal sl 14 habilidad de
conducir a sus integrantes Y a traves del osfucrzo humano

coordinado.

Por lo tanto, "La Administiaci1an Publica es la parte mas dinamica
de la estructura estatal, artuaa en torma permanente, s51n descanso
y sin horario vy, segun Colmelro, acomparia al hombre- desde su

nacimiento hasta su de

paricicon de la vida terrestre.

“La administracion de un pais esta evidentemente enmarcada en su
historia, tradiciones y por las tendencias politicas asi como las
nuevas necesidades que ella cntrana.

“Es asi, como la Administ r acion Publica moderna, tir1enc que
enfrentarse a una pProblemat 1ca distinta ¥ aplicar métodos Y

sistemas acordes con la ¢época, para realizar con eficacia su
funcidén y lograr una coordinaciéon entre la multitud de organos gue

la integran, asi como los Sdrganos de los otros poderes y de las

{10). Acosta Romaero Mguet. op Cit . D P 94.95



entidades federativas y municipales, en un sistema federal como el

nuestro” . (1M
E£xi1sten diversas corrientes

sobre la nocion de la Administraciédn
Publica:

1. Concepcidén Juridica. Ha =si1do on Europa, especialmente en la
escuela administrativa alemana, en donde han florecido las i1deas

mas prodigas sobre el Dereaecho Administrativo, a partir de
supuestos relativos al Estado e Derecho, con e1 cbjeto de
salvaguardar los derechos subjetivos contra la 1njerencia de los
poderes publicos, procurando un ~quilaibrio entre libertades
constitucionales, por uneda parte, Y prerrogativas de la
Administracion Pablica, por la otra.

“2. Concepcidn de Productividad. ¥n los Estados Unidos de Norte

America se ha partido de la: 1cdeas sobhre organizacion de empresas
praivadas, trasplantandolas “ 1a tecniaca de la Administracion
Publica.

*3. Concepcidén Burocridtica. Le atorga la maxima i1mportancia al
factor burocratico dentro de la administracion. Parte de Max
Weber, que considerdo a la burocracaa como el instrumento

fundamental del progreso social.
4. Concepcicon Politica. Dichas orientaciones observan, en

su
mayoria, una actitud critica hacia el

pensamiento, reconociendo

gque el modo en gque las decisiones administrativas

se adaptan al

hecho, ni coinciden con lo que los textos consagrados de
administracion publica ensefan.

"s. Concepcion pPsicologica. La conducta Y necesidades del
individuo y de la sociedad, deben ser estudiadas exhaustivamente
por la Administracion Fublica, a fin de adecuarse a las
{11) Meeto Chanes José ¥ Polinca Ed LK da G

Mexwco 1997, p 32



necesidades cambiantes.

“6. Concepcidn Integral. En nuestra opinidén, el tomar en cuenta un

factor administrativo como es la politvica, la socredad o la
burocracia, nos da una vision incompleta de la Moderna
Adminisctracién Publica. Por ello, tendremos que estudlarla desde
varios puntos de vista®.{!2 Siendo principalmente 1los sSiguientes:

Desde un punto de vista organico Yy desde un punto de vaista

funcional.

Desde el punto de vista orgdnico, “"QOrganicamente la Administracién

1dente cde la Pepublaca

Publica Federal esta consatituida por el Pre
desconcentrados,

b todos los érganos centralizados,
descentralizados, las empresas, socledades mercantiles de Estado y
fideicomisos publicos.

“La Administracioén Publica Local esta constituira por el

gobernador ¥ todos los organos que dependen de el en forma
desconcentrada, descentralizada o cie empresas

pPrincipilos respecro del

centralizada,
estatales. Pueden afirmarse los mismos

municipio, en cuanrto al Ayuntamiento® . (13

Lo anteriormente expuesto, lo podemos observar en la Estructura de

la Administracién Publica Federal, que a continuacidén se muestra:

(12). Acosts Romera Mguel. op. Git.. p. 96,
(13). ud . p. 99.




ESTRUCTURA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL EN MEXICO

Poder Leg:slativo
ESTADO FEDERAL=Gobierna Federale

ENTIDADES FEDERATIVAS=
Gobierno Local

MUNICIPIOS =Gobierno Municipal

Fusnts: Acosta Romero Miguet. Teoria

~

Poder Ejecutivo

Presidenta de la Republica y organos
Gue dependen duectamenta e
indwectamente

Camara de Diputados
Congreso de la Umén
Camara de Senadores

Suprema Corte de Jushicia de la Nacion

Tribunaies Coiegiados de Circuito en

Matena de Amparo
Poder Judicial

Matena de

Tribunaies Unitanos de Circuito en
Apeiacion

\ Juzgados de Distrito y Jurado Popular
Federal

Poder Ejecutivo Gobemador del Estado y Organos que
dependen directa e indirectamente

Poder Leogisiativo {Carnara de Diputados

Tribunal Supenor de Justicia
Poder Judiciat Juzgados de Primera Instanca

Juzgados Menores y de Paz

Presidente Municipal

Y entos es y Mur

D
inferioras

Sindicos

det

Ed. Porrua. Ménico 1981, p. 97.



En dicha eatructura se muestran las distintas competencias,

deraivadas de la Constitucion: la competencia federal:; la
competencia local, y la esfera municipal.
En donde el "“Poder Ejecutivo, reside en el Presidente de la

Republica (Art. B0 constitucional), y €3 auxiliado en el ejercicio
de sus funciones por las Secretarias y Departamentos de Estada,

por la Procuraduria General de la Republica y por «1 Gobernador

del Distrito Federal. En el ambito local, <l Ejecutivo ne deposita

en el gobernador de eleccion popular directa, qulern cuaenta con

diversos organos administrativos que lo auxilian.

“El Poder Legislativo, esta i1ntegrado por un Congreso Federal que

se divide en dos Camaras, la de Diputados, que  representa a ia
Nacion {(Arts. S0, 51 y 52, constitucionales), y la de Senadores,
que representa a las entidades federativas, incluldo ]l Distrato

Federal (Art. 56, de la Constitucion}). Al Poder Legislativo se le

reconoce la competencia en materia de 1nicilativa y formacion de
leyes.

“En el ambito Local el Legislataive lo vcvonstituye el Congreso

local. integrado por diputados locales cies elecciodn popular

directa. Y El Poder Judicial, se deposita en la Suprema Corte de

Justicia de la Nacion, en Tribunales de Circuito, Colegios en

materaia de amparo Y unitarios en materia de apelacidn,

Yy en
Juzgados de Distrito. En el ambito local el Poder Judicial se
deposita en el Traibunal Superior de Justicia®™ .4
“Desde el punto de vista funcional, la Administracion Publica se
entiende como la realizacién de la actividad que corresponde a los
drganos que forman el Estado. En este sentido administrar es
realizar una serie de actos para conseguir una finalidad

determinada. En este caso, los fines del estado, son maltiples

(14). Acosta Romero Mguel. op ot . PP 89.90.91,92
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y complejos; Y para cuya consecucidédn se necesita también una
complejidad de érganos encargados, de realizarlos de una manera
arménica. que  logra a través de su alcance Y <oordinacidn

jerarquizados™.('%

Lo cual gueda ejemplificado en la Piramide Jerarquica de la
Administracion Publica. gue se muestra en la fiqguea 2, que para
efectos del prescnte trabajo, sblo se considerara al Municipio
(Administracion Municipal) como punto de primordial de estudio,
aplicacié6én y analisis. Por lo que, en los puntoes t.2, 1.3, y 1.4
se explicaran ampliamente, tanto los antecedentes historicos, las
atribuciones, asi como sSU estructura y organizacion del municipio,
respectivamente. Ya que se considera que el Municipio es la parte

de la Administracicon Publica que mantiene la mis directa y
estracha relacion con las demandas ¥ necesidades de los
ciuvdadanos.

{15). Acosa Romero Mgusi, op_ Gi., B, 98,
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SECRETARIOS DE ESTADO
DEPARTAMENTOS ADMINISTRATIVOS
COMGRESO DE LA UNION
PROCURADURIA GE‘*.R’AL DE LA REPUBLICA

™)
OE E8TADO
SECRETARIO GENERAL
DE GOBIERNC

TESORERO LOCAL
PROCURADURIA DE JSTICIA
LoCAL

OFICIALIA MAYOR
DIVERSAS SERIES DE DEPENDENCIAS
@)

(<)
amANCIEEAL
REGIDORES, SINDICOS
TESORERQ MUMICIPAL
DIVERSAS SERIES DE DEPENODENCIAS
-

CtUDADANOS WMERICANOS

Figurs 2- - e Pulics.
ate: n diche girammics jvirauics es hocen tes (a)= Fodoral,
-t v -
) Entmtat,
Fusete: Acosts Ramusve Wigusi. Yearis -t €a. Pesrus. tecico 1994, p. 97.
En la Piramide Jerarquica de la Administracion Publica, los
ciudadanos, representan la base de la misma. Por lo que, el

ciudadano organizado socialmente, por la complejidad y diversidad

de necesidades; genera 1la necesidad de un Estado que regule la
y satisfaga sus necesidades, por ejemplo: Vivienda,

25
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Salud, Empleo, Educacioén, Seguridad Pablica; entre otros. Y
servicios como: Obras Publicas, Agua Potable, Alumbrado Publico,
Expedicion de Certz:ficados, Rastros, Panteones, Bomberos,
Recoleccién, transporte y disposicion final de desechos sélidos,
Mercados., Transporte: entre otros.(?

ealix

Entendiéndose como servicio "Todo trabajo que se

Para otra
pPersona. Los servicios se Prestan pPorque satisfacen las
necesidades del ciudadano mejor que lo haria é1 misms. Servicios
que satisfacen necesidades superijiores en cuanto a coste, tiempo y
facilidad, (como es el caso del transporte publico)™.('® Y para
este caso en partaicular el beneficiario del servicio es el
cliente; es decir, el ciudadano.

Por tal motivo se propone la aplicacion de las Herramientas de
Administracidédn Por Calidad come instrumento de analisis para gue
la gestion de la Administracién Publica sea eficiente y de
calidad, principalmente en los Municipios ya gue: los habitantes

de un municipio tienen un conjunto de intereses comunes gue los

vincula, al margen de sus diferencias ideologicas, politicas,
sociales y econdmicas. La Administraciédn Publica Municipal es la
gque mas estrecha relacion tiene con los cindadanos y sus
demandas, lo que repercutira en una atencidén mas profesional al
ciudadano, optimizacion y transparencia en la utilizacién de
recursos financieros, materiales y humanos . Situacidn que

permitira a cualquier administracién "sin importar su ideologia

politica” permanecer en €]l gusto y preferencia de los ciudadanos.

{*). Var anemo No 1 e s C: yios Pubkcas
{18). Jwwn J.M.. M Gryns Frank, Jr., RS, Jr Mpnusi go Control do 1p Cekgad. Ed Revertd. Barcolona 1990, p. 1358
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ANTECEDENTES HISTORICOS DEL MUNICIPIO.

2.

Existen diversas opiniones acerca el origen del Municipio, siendn

las mas dominantes sobre 1 tema; 1a teoria sociologica o
l.a praimera explica la

la Escuela Legalista.
HNatural,

Jusnaturalista y
de Deracho

del Munaicipio
necesidade s

existencia como una 1nstitucion
Urgent o der la vida humana cies la

localidad: donde
entre otras LSOon:

impuesta por
anen  a

asent ada en una

sociredad., les vinculos gue
de una comunidad, ques rienen

y Juridicas similares. La soqgunda

los elementos
sociales

necesidades econdomicas,
por el contrario afirma gue el Municaip:io s una ntidad
territorial creada por la Ley.

= “Una realidad social

Acosta Pomero, ! Municipio os:

a partir de sus mis remotos origenes,

Para Miguel

regulada por el Derecho
dindole mayor © menor amplitud, segiun la evolucicon histérica de
dicha Institucion®.('
dilee que  on Mexica, antes de la llegada  de> los
nuestra

Asi mismo, se
en el Clan Y la
No eran Ciudades Capitales
de tres tribus en

espanioles, Tribu estalba representada
organizacidn politica. der tres Res:nos,
Texcoco y Tlacopan,

Tecuhtlis na eran

s1no asentamientos

sino Jefes mailitares

México,
monarcas,

las que sus
un Consejo.

electos por
existia un

Se puede afirmar
si1stema

antes der la conguista ya

reflejado en la
sus jefes por el
Confederaciones ya

que
pPracticad electiva,

democratico.,
de elegir a consejo de

de las 1llamadas

incipiente
se daba al momento
aun formando parte
derechos de

que

cada tribu,
las tribus.

forma mas compleja de

que se respetaban los

La Confederacion de Tribus fue la

(17). Acosia Romero MQuel op <t . p 576
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1deada por indigenas mexicanos como patrdn cultural,
humanos, con una

gobernar

Agrupacidn,
lo Jue permitia

grandes contingentes
culTtura igual Y lazos de pParentesco comun. Drr esta manera la
que tentan pPor

de  grupes

organizados de parientes

constituye parte
recibio el nompre de

presencia
hal_tat el territorio que e la Republica
Mex.cana, se regian por una ainstitucidn que

Calpulli .

El Calpulli de convivencia
pueblo mexicano
la organ1Tacion Y

socioldgicamente, el foco
admin:strativamente era

la base de la

14n. Por lo tanto

conNstitiuyo
en sus origenes,
cconéGmicament o

la

del
cél.:la de

progledad, del trabajo y en general de la produca

podamcos considerar que el Calpulli es el origen del Municipio en

1519, Hernan Cortes creo el

al fundar la
de 1519%. E1

Maxico.
dar legitaimidacd

a la Conguista de

Ameérica
el 22 de abral
municipio metropolitano,

Para
priner municiplio de continental,

de Veraecruz en

Mexico y d=

Villa Rica Vera-Cruz
Ayuntamiento de Coyoacan fue el praimer
creado el 8 de marzo
e intendentes

de 1524.
de 1736, centralizaron la

Las= ordenanzas
el cdescontento de las

administracidén provocando

edilicia
representantes
De ahi que
1iniciliara en el ayuntamiento de

Valladolid y Querétaro en 1810.
1824, el Acta de Reforma de

i1ntereses locales en

la lucha popular

la ciudad de

autoridades criollas de los
los cabildos Yy ayuntamientos.

independiente se

Mexi1CO Yy continuara en
Constitucion de

se sabe por que la
de 1857 omitieron

Constituci1on

No
por completo la

184¢ Yy la

reglamentacicon del Municaipio.
No fue hasta la Revolucidn de 1910 en la Constitucidn de 1917,
cuando se propuso el establecimiento del municipio libre,

division territorial y de la

considerandolo como base de la
28



organizacion politica y administrativa de los estados.

Don Venustiano Carranza presentd al Congreso Constituyente de

Querdtaro el proyecto del articulo 115 en el que s« asienta el
Pearo no E L definiercn

principio de la libertad municipa

claramente los searvicios publicos a cargo del municipio y fue
hasta el 3 de febrero de 1983, en que se raforma al articule 115
Constitucional, que entrd en vigor el lo. de enero de 1984,

definiendo y precisando los servicios publicos que tienen a su

cargo los municipios, con la cooperacidén de los estados.

3. ATRIBUCIONES.

La Constatucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, dice en
el Articulo 11%. Los estados adoptaran, para su régimen interior,

la forma de gobilernc tepublicano, representativo, popular,
teniendo como base de su divisidn territorial y de su organizacaién

politica y administrativa «1 Munaicipio Libre conforme a las bases
sigurentes: Son ocho 1ncisos, de los cuales solo se transcriben
que A la letra dicen:

los incisos I1 y ITT,
investidos de persocnalidad
e

Inciso 11. Los muUnNi1ciplos estaran

juridica y manejaran su patrimonlio conforme a la Ley.

posceran facultades para expedir de acuerdo con

Los ayuntamientos
deberan establecer las legislaturas de

las bases normativas que
gobierno Y los

Estados, los bandos de policia b buen

los
administrativas de

circulares 3 disposiciones

reglamentos,
respectivas juraisdicciones:

observancia general dentro de sus
Inciso III. Los Municipios con el concurso de los Estados cuando

asi fuere necesario y lo determinen las leyes, tendran a su cargo

los siguientes servicios publicos:



a) Agua potable, drenaje y alcantarillado.

k) Alumbrade publico.

c) Limpia y disposicién de desechos sélidos,

d)} Mercados y centrales de abasto.

e) Panteones.

f) Fastros.

g) Pavimentacioén calles y avenidas.

h) Parques, jardines, Aareas verdes y recreativas.

i) Seguridad publica y transito, vialidad.

7) Prevencién y control de contingencias.

k) Los demas que las leqgislaturas locales determinen segun las
condiciones territoriales y socioeconédmicas de los Municipios, asi
come su capacidad adminlstrativa y financiera.()

Entendiéndose como servicio publico, “todas aquellas actividades

organiradas que realiza el Ayuntamiento, con base en las Leyes,

Reglamentos ¥ disposiciones administrativas vigentes an el

Municipio, con la finalidad de atender las necesidades colectivas

de 1. Problacion, on forma continua, uniforme ., regular Yy
pPermanente”. (19

Para Ignacio Pirchardo Pagaza en su libro Introduccién a la

la prestaciodn de servicios

publicos puede hacerse de daiversas maneras. Ya sea directamente

por el ayuntamiento o bien, otorgando concesion mediante contrato

a los partaculares para que estos se encarguen de la

administracion de algunos servicios, como son la pavimentaciédn, el

transporte, el rastro y ©otros. La Ley establece gue no podran ser

concesionados la seguridad publica, el tradnsito ni la recaudacidn

(7). Vet anexo No 2 "Los Senncios Publicos Muncipale:
{18) Oropeza Humberio. Luna Dawd Contaduria y Admy
ASTWestracon da ta UNAM ssexco 1989, p 206
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de impuestos. Algunos estados hacen extensiva la prohikicién a los

servicios de agua potable, alcantaraillado y alumbrado. Al
respecto senala, que, cuando un servicio conceslonado os
insuficiente e 1rreqular y cause darios gravesn a la colectividad,
E Y es considerado de utilidad publica, el servicio puede

municipalizarse.
La infroestructura ue normalmente no €s responsabilidad directa
electrificacion,

del ayuntamiento o3 la correspondiente a:

carreteras, obras para el fomento agropecuario, torestal e
asi como para la comercializacién y €l rturismo.

Libre y Soberano del

andustraial,

Asi mismo la Constitucidn Politica del Estado
Estado de México, senala:

Articulo 112.- La base de la divisién territorial y de la

erganizacion politica y administrativa del Estado, es el municipao
libre.

Los municipios del Estado, su denominacién y la de sus cabeceras,
Ley Organica Municapal.

de las Atribuciones de 1los Ayuntamientos,

seran los que senale la
En el Capitulo Tercero,
122 y 123 sefiala algunas funciones:

en sus Articulos
municipios tienen las

Articulo 122.- Los ayuntamientos de los
atribuciones que establecen la Constitucion, la Ley Organica

Municipal y demas disposiciones legales.

123.- Los ayuntamientos desemperiaran dos tipos de

Articulo

funciones:

Las reglamentarias, para el régimen de gobierno y

administraciéon del municipio; y

IT.- Las de inspeccidn, concernientes al cumplimiento de las

disposiciones de observancia general gque dicten.
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Por ultimo, en el Titulo Sexto de la Administracidédn y Vigilancia
de los Recursos Publicos, senala: )

Articulo 129.- Los recursos econémicos de que dispongan los
poderes publicos del Estado y los ayuntamientos de los municipios,

asi como sus organismos auxliliares y fideicomisos publicos se

administraran con eficiencila, eficacia y honradez para cumplir con

los objetivos y programas a los que estén destinados.

La Contaduria General de Glosa de 1l Poder Legislativo, la

Secretaria de la Contraloria del Estado y las contralorias de los

ayuntamientos, vigilaran el cumplaimiento de lo dispuesto en este

respectivas competencias.
constituye la manifestacion

titulo, conforme a sus
En 1la actualidad -l msunicipio

democrdtica de la descentralizacicdn politica, la empresion basica

de la distribucicon regional del poder, al igual qgque la forma
ackministrativa -

-rx una

concreta de l1a descentraljzracidon

pProvista de competencias, para 1la Pre acion ¥

organizacion
msatisfaccién de servicios a la comunidad.

Al respecto en el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, en el

punto 3.8.5 Vida municipal senala:

Que a pesar de haberse fortalecido el Municipio Libre por las

Reformas al Articulo 115 constitucional, aun hay mucho por hacerx

para consolidar al municipio como el espacio privilegiado para la
participacion politica y para la busqueda de soluciones a las
demandas sociales.

Por lo que, el Plan Nacional de Desarrollo contempla como

propésito primordial, la necesidad de ampliar los cauces para que

las comunidades participen mas activamente en la definicién de los
socialmente prioritarios de la gestidn gubernamental y

programas
evaluacién

cuenten con la capacidad de decision, ejecucidn b4

correspondaiente,



Asimismo, me reconoce la necesaiciad de hacer

mas vigorosa la
participacién de los municipios en

la preparacién y ejecucion de
planes y programas para el desarrollo sectorial y regional, a fin
de que respondan cabalmente a las exigencias de bienestar de la
sociedad en general y de las comunidades en particular.

Por su parte el Pla

1 _de Desarrollo de

ado de México 1993

1 999.
limitaciones financieras y las
deficiencias en la Administracidén Municipal,

su capacaidad financiera

Senala que apartir de reconocer las

se propone fortalecer

4 administrativa, mediante diversas

acciones de reorganizacion administrativa y legal gue le permitan

cumplir cabalmente con sus responsabilidades constitucionales.
Por 1lo que es necesario avanzar en el procesoc de
administrativa para aprovechar oOptimamente

la necesidad de implementar

modernizaciodon

los recursos. De aqui

®al enfoque de Calidad Total, que
Permita a los organismos y dependencias responsables da promover
@l desarrcllo del municipio, contar con informacidén y herramiantas
de anaélisis acordes al desarrollo que aspira el municipio.
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4. ESTRUCTURA Y ORGANIZACION.

De acuerdo con
Municipal, del
Baz, Estado de
de 19%97. En el
Administracion

el ejercicio de sus atribuciones, el

el Reglamento Interno de la Administracién Pablica
H. Ayuntamiento Constitucional de Tlalnepantla de
México. Publicado en la Gaceta Municipal de abril
De la Estructura y Organizacién de la

Senala gque para

Capitulo 1V.
Publica Municipal. En el Art. 19.-
Presidente Municipal sera

auxiliado por las sigulientes dependencias:

1. Secretaria del H. Ayuntamiento.

IT. Tesoreria Municipal.

III. Contraloria Interna.

Iv. Direcciones de:

a) Gobierno.
b) Seguridad Publica y Transito Municipal.

c) Desarrcllco Urbano y Obras Publicas.

d) Servicios Publicos.
e) Educacién, Cultura, Bienestar Social y Fomento al

Deporte.
f) Proteccidén Civil y Bomberos.

g) Administracién.

h) Comunicacién Social.

i) Juridica y Consultiva.

j) Ecologia.
k) Desarrollo Econdmico.
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v. Coordinaciones de:

a) Asesores.
b) Fiscal, Administrativa y de Servicios de San Juan

Ixhuatepec, Zona Orilente.
VI. Organismos Descentralizados:

a) Organismo Publico Descentralizado Municipal para la
Prestacion de los Servicios de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento.
b) Sistema Municipal para el Desarrollo Integral de la %

Familia.

VII. Organos Auxiliares:

a) Consejo Municipal de Proteccidén al Ambiente.

b) Consejos de Participacidén Ciudadana.

c) Consejo Municipal de Proteccidén Civil.

d) Consejo Municipal de Proteccidén al Ciudadano.

e) Comités Municipales de Desarrollo Social.

£f) Consejo de Desarrollo Municipal.

g) Consejo Ciudadano de Seguricdad Publica.

h) Comision de Planeacidn para el Desarrollo Municipal.

i) Comisidén de Adquisiciones.

3) Comité Consultivo de Seguridaa Publica y Transito.

k) Consejo Consultivo Econémico Municipal.

l) Comiteé para el Control y Prevencidn del Crecimiento
Urbano.

m) Las demas que apruebe el Ayuntamiento.
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Asimismo segun refiere el Art. 19 Bia.~ El1 Ayuntamiento, ademas de

las atribuciones que le otorgan otras disposiciones legales,
el eficaz desempeno de sus
por:

para

funciones publicas, podra auxiliarse

a) Comisiones del Ayuntamiento.
b) Consejos de Participacién Cirudadana.

<} Organizaclones sociales representativas de las

comunaidades.

Las demas organizaciones que determinen las leyes y

reglamentos o los acuerdos del Ayuntamiento.

A continuacion, en la figura 3, Organigrama del H. Ayuntamiento
Constitucional de Tlalnepantla de Baz, 1997-2000. Se muestra la
escructura v organizacion de la

Presidencia Municipal,
anteriormente descrita.
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H. AYUNTAMIENTO DE TLALNEPANTLA OE BAZ
1997-2000
ORGANIGRAMA
PRESIDENCIA MUNICIPAL

| PRESIDENCIAMUNICIPAL |

| SECRETARIA
CONTRALORIA PARTICULAR COORDINACION
INTERNA oE
ASESORES
SECRETARIA DEL TESORERIA
AYUNTAMIENTO MUNICIPAL

SISTEMA MUNICIPAL
DIF.

[ oroM. |

||

1 [ ] [

T

I

|

ODIRECCION] [IRECCION | [OIRECCION | foimeccion | [DIRECCION [ORECCION T IDIRECCION | JOIRECCION ] JOIRECCION | JOIRECCION
0F 53 0E DE &3 {03 0E WRIDICA | 1DE DF DESA-
IGOBIERKQ | 1SEGURIDAD 1 IDESARRO- 1 ISERVICIOS | TEOUCACION ADMINIS. | [COMUN: Y CON- ECOLOGHA § [RROLLO
PULICA Y LLO URBANO | JPUBLICOS | JCULTURA, TRACION ] JCACION SULTIVA ECONOM-
TRANSITO Y OBRAS BIENESTAR SOCIAL 0
MuNCiPAL | [PUBLICAS SOCIAL
FCMENTO
AL
DEPORTE [COORQINACION FISCAL ADMINISTRATIVA ¥ DE SERVICIOS
E SAN JUAN IXHUATEPEC. ZONA ORIENTE
FiguraNo. 3. igrama del H, Ci L] de Baz, 1997-2000.
Fuente: 8 ia de il Municips! dei N. & de pantla de Baz.




las Dependencias de la

el Capitulo I1I1. De
el

Al respecto en
del mismo Reglamento. En

Administracion Publica Municipal,

18.- Sentala las actaividades dea
los titulares de las

competencia y atribuciones

Articulo
genéricas gue corresponden a dependencias,
destacan las sigqulientes:

dirigiran y evaluardn las

cargo, en base

entre las que

IT. Planearan, organirzaran,

acrividades

que tengan encomendadas en la dependencia a su
a las polliticas y prioridades establcecidas para el logro de
los ¢ij)etivos y metas del Gobierno Municipal .
v. Formularan y entregaran oportunamente, 1os dictamenes,

quer les sean solilcitados por
ciel Cuerpo Edilicio.

el

opiniones e 1nformes

Presidente Municipal o por los
al Prasidente Municipal los

miembros

vI. Formularan y propondran

anteproyectos de programas actividades .,

anuales de
ti1tulares de las demas

Ix. Coordinaran sus actividades con los

dependencias.
acuerdo ordinarioc a los subdirecrores y jefes

x. Recibiran en
audiencias al publico.

de departamento y concederan

XIV. Atenderan y haran gue el personal a suU carygo, trate de
cordial y eficiente al

las relaciones humanas del

manera respetuosa, publico en

general. Asimismo, cuidaran que

personal adscrito a su dependencia, se caractericen por las

cualidades senaladas.

Simplificaran operativamente los procedimientos

XVI.
tramites y tiempos

administrativos, eliminando documentacioén,
relacionados con publico en general y con las

innecesarios,
para tal

demas dependencias administrativas del municipio:

efecto, se coordinardn los titulares.
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XVII.Funcionard en cada direccidén un méddulo de orientacidén al

publico, con personal debidamente capac:itado, a fin de que

proporcionde de manera pronta, eoxpedita y ocficaz la

informacion.

XVIII. Apoyaran a los particularesn =0 toda clase de gestiones

que promuevan, a fin de dar la solucidén mas favorable al
asunto de que se trate, si1empre conforme a derecho,

rilidades y convenmios, o¢n tiempo y forma, gue

incluyendo ta
procedan, asimismo, deberan evitar 1ncurrir por omision en la
afirmativa © negativa ficta.

XX . Cuidaran que la carga de trabajo se distribuya
equitativamente, promoviendo 1o productividad del personal

a su cargo.

En el mismo orden de rdeas, en el Reqglamento Interno de la
Administracion Publica Municipal. En el Art. 11. 5¢ establecen las

atribuciones del Presidente Municipal. Entre las que destacan:

v. Propondra, promovera o destituira con aprobacion previa del

Ayuntamiento, a los tatulares de la Administracidon Publica

este determinado

Municaipal, cuyo nombramiento © remocion no

de otro modo en la Ley Organica Municipal. Asimismo, podra

al Ayuntamiento la creacion o supresion de las

proponer
auxiliares que requiera

unidades administrativas y oOrganismos

la Administracidn Publica Municipal.
. Creara, previo acuerdo del Ayuntamiento, consejos, comiteées
Yy comisiones asignandoles las fdnciones que estime

convenientes, siendo éstos auxiliares de la Administracion

Publ:ica Municipal, los que deberan coordinar sus acciones

con las dependencias gue senale el titular del Ejecutivo
Municipal.

39



atribuciones del Secretario del

En el Arct. 22. Se sefalan las

Ayuntamiento. Entre las gque destaca:

XVv. Ofrecera atencidn a la ciudadania, recibiendo 3sSus peticiones
Y quejas, dandoles tramite a traves de las coordinaciones
respectivas a sSu cargo.

de la ZTesoreria Municipal.

El Arc. 25. Senala las atribuciones

las sigquaientes:

Haclienda Publica Municapal,

Entre las que destacan

I. Administrara las Finaonzas y la

de conform:idad

legales aplicables.

las disposiciones
del proyecto del

Con
vI. Apoyara al Ayuntamicnto en la elaboracidon
Presupuesto de eqgresons programitioos o antervendra oen la
elaboracidén del programa financiero municipal, asi como,
en la elaboracion del presupursto anual de egresos.
y mantendra actualizade ol padron de

XIV. Elaborara

contribuyentes.
XXXI.Propondra politicas administrativas y disposiciones para
impraimir racionalidad y discipling en la ejeccucion del

gasto publico.
Interna tiene sefalada sus
la Contraloria Interna
fiscalizacién

Contraloria

Por su parte la
atribuciones en el Art. 26. Que reficre,
control y

sistemas de
HHacienda Municipal y las

y elecutara los

establecera
administracion de

vigilar gue la
servidores publicos

la
conduzcan en cumplimiento a
senaladas en

para

acciones de los se
las disposiciones legales aplicables. Asi como, las
el Arr. 28. Del mismo ordenamiento.

el Art. 29. Se serftala que la

el desarrollo de 1la

Para 1
Direccidén de Gobierno promovera e

Direccidn de Gobierno en

impulsara
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condiciones y los nivelea

para mejorar las
las referidas en el

Asi como,

social,

participacion
las comunidades.

de bienestar de
Arc.31, de dicho Reglamento.

eguridad Piblica y Trdnsito

proporcionara

@1 delito,

Direccion de
Senala  que

respecta a la
seguriidad

En el gfre. 32.
el orden,

Por lo que

Municipal.
manteniendo

publica, previniendao conoarenda
de las infraccirones administrativas y dee la educaciéon sobre estas
Ccompertencia., As1mismo, promovera un

materi1as er. el ambito de su
adecuado ccntrol vial, secfnalizacaion, regulacidn y vigilancia del
reatonal v vehicular, des contformidad con las

tado, on la Ley

transito
contenildas oen la Constitucion del
Reglamcenta de

disposicirone
dvs Mexaico, ¢l

tarcin
aplicables. Asi

de Transitc v Transportes del

FEstatal

y demas disposiciones leqguales

en el Art. 34 . De 2 Interno de la

Transito
lo dispuesto
~n Publica Municaipal.

RPeglamento

como,

Administrac
lLa Direccion de Desarrollco Urbanco y Obras Publicas controlara el
de plancacaion, regulacaon,

funciones

“rbano, mediante
asimismo,

sanciones;
evaluacidn Yy apoyo
al programa

desarrolla
supervision, autorizacion y aplicacion de
la planeacaion, e jecucion,

de la obra publica,
Mun:icipal,

carga
en base

lo senala el

tienc a su
técnico a la gestidn
de obras del

zomo lo dispuesto

segun

Gobierno
del mismo Reglamento.

general
en el Arrn .37,

Art.35. As1
La Direccion de Saervicios Piblicos segun lo dispuesto en el Art.
Del Reglamento Interno de la Administracion Publica Municipal.

40.
Dentro de sus atribuciones destacan las siguientes:
controlara y mantendra en

supervisara,

realizara,
los servicios publicos municipales:

I. Planeara.

condicicnes de operacioén
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limpia y disposaicion de desechos sélidos, alumbrado
publico, mantenimiento de vialidades, parques y jardines,
Areas verdes y recreativas y panteones.

II. Intervendra en la inspeccion y vigilancia de los servicios

publicos de agua patable, alcantarillado, sancamaienta e

aguas residualen, gue estan a cargo del Organismo Pablico
Descentralitade Miniocipal
x. Elaborara loun presgpuaest on v costos de 1oS recursos ue se

requilerTan para la prestacion de 1o servicaios publicos .

XIIXI.Recolectara la tasura, desperdicios o desechos rovenientes
4 124

de las acvtaiviaidade:s gque 5 “deesarrollen en casa habitacion,

oficinas, edif v on, meexroaaddons, ccalles, via publica, plazas,

parques, establecimientos oomeraciales o andustriiales, «de

prestacioan de servicoion y o ocualencdquiera otros similares a los
anteriovrss, en terminos dee 1o que estabhlece ol Peglamento de

Limpira.

Por su parte la pPireccion de Educacicon, Cultura, Bienestar Social
y Fomento al Deporte. Apoyaraa ia cducacion, la cultura y el
bienestar social: promovera el deporte vy la recreaci1on mediante
en la

lanes DL O ramas, e cont ormidact con lo dispu
¥ L ¥

Constitucion General de la Reputiilca, la particular cel B

tado, la

Ley Organica Municipal, el Bands, los reglamentos municipales de
la materia ¥ demas dinsposialones legales aplicables segun lo
senala el Art. 41. Asi comno, lo dispueste en el Art. 43. Del mismo

Reglamento.

Por otro lacdo el Arc. a9 . Del Reglamento Interno de la

Administracion Publac

Municipal, senala que  la Direccion de

Proteccidn Civil y Bomberos <oordinara, capacitara, organizarda y
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evaluara las acciones de los secteores publico, privado y social,

problemas causados por riesgos, siniestros o

para prevenir los
a la poblacidon,

desastres y en consecusrndcla protedger Yy auxiliar

ante la eventualadad de que dichos fendmenos ocurran; asimismo,

sarias  para el restablecimiento a la

mecdidan Trer

dictara Ia
to en el

ada. Ani como, Ainpu

normalidad de la poblacion afe

Art. 46. Del misma eqglamento.

En cuanto a la pireccicon de Administracion, en ol Art. 47 se

os humanos, materiales vy de

seffiala que: administrara los recur:

Adminantracion

servicios de las dawversas areas  gue contorman

to ey 1 Arn. Q. Cel

Publica Municipal. Observands lo  d1spue

Lyt eente atraibuciones:

Reglamento. En donde ddastassan las
racion Publica

I. Asignara a las depoendoncias oo 1o Admina st

sus tunciones, de

1 personal gque reguicia para

Munitcipal

la Jdepoendencia selacditants efestuara la

comun acuezrda

seleccirdn del personal

Iv. Implementara pragramas doe caparirtacion para o1 personal de

la Administracidon b slica Munaicipal.,

las diferentes areasn de

nocimiento

oo e valuacion y

V. Coadyuvara on la

Publicos.

Publico Municipai o 103 Servidore

Pras que regquleran las dependencias, a

ViII. Efectuara las

cion de Adguaisiciliones, ajustandose a las

traves de la
wmite de Adripuisiiciones, de conformidad con

decisiones deal
las disposaiciones legales en la materia.

VIII.Proveera a las dependencias del Gobierno Municipal de los

bienes y servicios que requieran para el desarrollo eficaz de
sus funciones.

XII. Efectuara ¢l mejoramiecnto y modernizacidon administrativa, en
coordinacion ccon las demas Jdependencilas, llevando a cabo un
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Programa de Sistematizacioéon.
XIV. Controlara y administrara el parque vehicular del Gobierno

Municapal y e]l suministro de energéticos.

Por otra parte la Direccidn de Comunicacion Social segun lo senala
el Arc. S50 del citario  Feglamento. Informara oportunamente la

“dar Tlalnepantla cde Baz, r—2aliza para

gestidn que el Ayuntaml entos

la obtencion del biren comun, asimismo difundird la trensformacion

peto Y pluralaidad,

de la Vvide municipal en un marao clex re
relaciones

aon. Promowvera la

apoyandose éen los medaion de comunac

publicas Tanto 1Nternas oome externas, prorioclandoe y fortaleciendo
la armonia entre ol puecblo ¥ el gobirerno. Asl comoe, 105 dispuesto
en el Art. 52 del citacdas Peglamento.

Por su parte la Direccion Juridica y Consultiva, seqgun lo refiere
el Art. 53 do dichu Feglamento protegera y defendera juridicamente
los derechos e 1ntercsaeos el H, Ayuntamiento, dara aproyo tecnico
juridico a la Presidaencaa, y a las dependencias que integran la

Administracidn Publica Municipal: A81mi1smo orientara a la

comunidad. Asi como lo referado an el Arc. 5% el 1smo

Reglamento.

De 1gual forma en el Art. 56 del citado Reglamentu se senala que
la Direccion de Ecologia formulara Y operara programas para
pPrevenir, preservar, proteger, restaurar Yy aprovechar el medio
ambiente para propiciar el desarrolleo sustentable, de conformidad
con las politicas generales en materia ecolégica y la normatividad
federal, estatal y municipal aplicable. Asi como lo sefialado en el

Art. 58 del multicitado Reglamento.
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La pireccidén de Desarrcllo Econdémico promovera

Yy tomentara el
desarrollo economicoe de la

industria, cler L comercio y de los

sServicios del Municiplo der contformidad con lan

disposiciones

aplicables en la materaia, le cual se sefnala en el Arc. 59

cel
mismo Reglamento.

comea 1o senalado on el Art. 61 del mismo
Peglamento.

Proporcionar aseso:d ba Jyuridica, resspe:ctao de los  asuntos  que  le
sean encomaendados por el H., Ayuntamiento © por sus miembros, en el
ambito de la Administracidédn Publica Municipal son atribuciones de
la Coordinacidén de Asesocores, sequan lo  dispuesto e el citado
reglamento en o1 At

y €1.

En cuantn a la Coordinacion Fiscal, Administrativa y de Servicios
de San Juan Ixhuatepec., Zona Oriente. Thta doepoendas jorarcuicamente
de la Presidencia Municipal 5 promovera,

tionara Yy coadyuvara
en coordina.rion can 1as Dependencias v Entacddades de la
Adminaistracion Publica Municipal, el cumplimiento de las metas y
objetivos del Gobierno Municaipal o¢n la Zona Oraient-:. Atraibuciones

sefialadas en ¢l Art. 65 del crtado Reglamento.
Por ultimo en el Arv. [=32) el Reglamento Interno de la
Administracion Publica Munaicipal. Refiere qgue los Organismos

Auxiliares (el Sistema Municipal para el Desarrollo de

la Familia
Y el Organismo Publico

Descentralizado Municipal, parxa la
Prestacion de los Servicios Publicos de

Agua Potable,
Alcantarillado y Saneamiento),

tendran la facultad
participacion ciudadana en la

municipales

de promover la

realizacion de los programas

en el ambito de sus respectivas competencias.

Asi como
leo senalado en el Art.

67 del mismo Reglamento.
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CAPITULO XXI. CALIDAD TOTAL.

Hablar de calidad total en la Administracion Publica Mun:icipal, es
referirse a que: ya las cosas noe se hacen dos o mas veces, no hay
desperdicia o derroche e recursos, las demandas de los ciudadanos

las USUAT 1O cali1firican ol desempono clex los

son atendida
publicos v la calidad de los servicio

servidores Y publicos, ¥ no
hay cirudadanos 1ncontormes o molestos.

. describen los valores y

Por tal mot 1vo en st e Sragirtalo

~sible se

conceptos de la Calidad Tertal y dde manera sample vy o a

explican detalladamentse o pasos 3 seguir oen la aplicacion de las
e la admanist racion por calrdad, Las cuales son

raac1on de calidad para

herramientas

(e lon ques se vale la admini

instrumentc<
Rgulpo Yy redisenar los procesos,

enfocarss Al cllente, t rabujar

por 1o gue S0 Uno on tmpreens andhible en 1o 1dentiticacion y
analisis de los problemas.
n la Adminaistraci1on Publica es la

Es decir, que la Calidad Total e

forma de trabajar en eguipo, e uti1lizar los recursos materaiales,

financieros y humanos cde maner.a transparente Y eficiente '

satisfacer al cliente interno y externo, lo cual se verda reflejado

en la preferencia de los ciudadanos, en época de elecciones.
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1. ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL.

Para abordar la teécnica de la Calidad Total, partiremoa de 1la
definicion del concepto de Administracidn y luego describir el
proceso de la Calidad Toral., Lo qus nos llevara a la observacion
de las bondades Y beneticios e la Caladad Total en la

Administracion Pablica Muniocipal.,

1.1 Administracidn.

"la malakra administracion vienc del latin wcildireccion,
tendencia) Yy menesserr isubordinaccion u obediencia), v significa
cumplimiento de una funcion bajo el mando de otro: esto es,
prestacién de un servicio a otro. En la actualaidad la tarca de la
administracion  es interpretar los wbhjetivos propuestcos  por la
organizacion I3 dependenara v transformarlos en dacci1on

de la planecacion, la organizacian, la

Organizaclonal a trave

direccion y el ceontrol! de todos las sfucrzos realizados en todas

las arecas y niveles de la organizacaion, con el fin de alcanzar
tales objetivoes de la manera mas adecuada a la situacion®™ 009

Para tal efecto la Administracion, cuenta con las funciones
administrativas gque segun Fayol “"definen el acto de administrar
como planear, organizrar, dirigir, coordinar y controlar.

En donde:

Planear.- Es visualizar el futuro y trazar el programa de

accion;

(19) Anas Gavaa de Recuryos Humanos Ed Tnias Ménco, p. 8
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Organixar. - Ea construir tanto la estructura material como social
de la dependencia. Es decir proporcionar todos los
elementos necesarios para el funcionamiento dex la
misma;

Dirigir.- Consiste en guiar 1la organizacién para que funcione vy

ocraientar al personal para obt

ner su maximo rendimiento;

Cooxdinar.- Es enlatar, unir y armeonizar todas las "ti1vidades de

una dependencia, tacailitandoe el trabajo y los

resultados. Saincroniaando recursos Y actividade:s

n

proporciones adecuadan y ajusta los medios a Los Lines.

Controlar. - Es verificar que todo suceda de acucrdo con la

establecidas vy las ordenes dadas. Es decir, coensiste on

verificar para comprabar s1 tadas las otapas marchan de

conformidacd con 1 plan adoptado, las 1nstrucciones

transmitidas y los principlos establecidos. Su objetivo

es ubicar las debalidade

Y los errors

para

rectificarlos y evitar su repeticaon”™. @O

{20). Anas Gakcs Femando, op. ot , p.p. 104,105
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1.2 “°Fl Proceso de la Calidad Total.

El proceso de la Calidad Total, s« da a partir de cue el cliente
demanda un servicio, ol cual debe cumplir con las especificaciones

' caracteristicas cjraer (LR claente sefiala para cubrir sus
expectativas  de  snatisfacolon, 4 1o que  llamaremos disefo o
Proyecto. POsSteriorme . < LR O proyecto Tercjurere e
cirertas crtapas Para materral lzarse como tllenar

formatos,
AUTOrizasione

Y oquet ecguiivale ul proceso © transformacion. HUna vez
terminado el prooc

i el o servicilo esta a dispoasioion o

»1 clicence,
quilen por

1o llamaria retroalimentacion, 1nformarda o los
responsables de PPretiaor clonaer e dachio servIoL tles na plena
satisfaccion o su tatal prechazo o 1nconformidad, senalando las
causas de su Insataiuntacalon. Informacrion gque permate al productor
o prestador de servicios, redisenar el servicio, iantean eecs sea

necesario para ques el o lient e gquede plenamente sataisfecho. Lo cual

muestra en la tigqura Ho. 4. Hl Proceso de la Calidad Total.
Es decir que la Ca lidact Total es, “sencillamente que todo
individuo en cada division de la organizacidn debera estudiar,
practicar y participar en calicad total. Lo que se logra educando

division y dejando que cada persona aplique y
promueva la calidad total,

& cada miembro de 1la

EL] tienen cursos definidos ¥y

Al fin y al cabo la Calidad Total
empieza con educacién y termina con educacidn’ .V

espaciales para cada division.

(21) Ismkawa Kaoru (Que ¢s ol Gontrot Total o Canaag? La Modahdad Japoness Ed Norms Colomiss 1993, p. 85.
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H

PROYECTO PROCESO O CLIENTE
O DISENO TRANSFORMACION

[ RETROALIMENTACION |

Figura Mo, 4. El Proceso de La Calldad Yotal,

Dicho Proceso de la Calidad Total, Deming lo explica en su llamado

Circulo de Mejora Continua, gque se muestra en la figura No.S5. E1
cual tiene alguna similitud con el Circulo Japonés (Ishikawa)

figura No.6.

de 1la
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PLANEAR ACER ACTUA PLANEAR
pretarminar matos
(3]
P H Tomar accion
apcopada
Vernficar los efectos
A v (& Reanzar
of rabae
ACTUAR ERIFICAR VERIFICA HACAR

“CIRCULO DEMING"

“CIRCULO ISHIKAWA"
Figura No. 5.

Figura No. 6.

Fuente: Figura 8. Roel Rodriguer Santiago. Eslrategias para un Goblerno Competitiva. Ed. Castilia. Méxlco 1996, p. 4.
Figura 6. Aburto Jiménez Manuel. Administracion por Catidad. Ed. C.E.C S.A,, México 1992 p. 111,

Y la actividad del Proceso de Calidad Total, debe abarcar las

areas directava, administrativa Y operativa. Ver figura 7.

Piramide Proveedor-Cliente.

DIRECTIVOS
ADMINISTRATIVOS

AREA OPERATIVA

FcnqunANos “CLIENTES EXTERNOS"

Figura 7. Hente. Donde ia con trabajc en equipa sicanza los resulftados deseados.
: Mowl para un G < Ed. Castillo. México 1998, p. 32.
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Para facilitarx la interpretacién de la piramide, es necesario
dejar bien claro que los clientes externos, es decir los usuarios
de los servicios del gobilerno son lo mas valiosno y el Jefae es el

proveador mas importante. Asimlsmo hay que hacer notar que dentro

del funcionamiento de la estructura o 1a dependencla que  se

trate, existe osta misma relacion de cliente-provesdors: on la

los empleados son Clientes 10t rnos. Caclas tramite un pro
que se subdivide an etapas Yy Cada etapa esn desempenada por oun
departamento. El asunto via ). 1 etapa on etapa; o5 deocar, de

departamento en departamento; Hasta fque sale

Mo respuesta a la

petic1on ciudadana. La relaaio Clyesnitas-Brovessdor una  cadena

Bervicio.

sucesiva de eventos que tleniern oquer cdarse giara lagrar

“Cada eslabon es cliente del walaban anterior  y  proveesdor  del

siguiente ouslabon. Bl empleact o e mostradaor clesbrer recatar Los

documentos necesarios para pasarlos qguil

A al departamento tecnico
y €l departamento te=ocnico a sHu ver, debe pasar el expediente al
juridico, y el jurid:ico, finalmen®e regresa el asunto al mostrador
para dar respuesta al cliente .

TEl departamento tecnicoa dabe dietinir muy bien ul mostrador todos
los documentos que requiere. En esa etapa del proceso el es el
cliente y el empleado del mostrador es el proveedor. Si el

mostrador hace las cosas de manera dJdiferente a las demandas del

técnico, el proceso se inter rumpe, se demora (=] se resuelve
equivocadamente. Lo mismo sucede en el paso sigulente: El técnico
debe satisfacer las demandas de su cliente, el departamento
juridico, como éste las solicata. E]l mostracdor es el proveedor

original y el cliente interno final del procesco’ . 22

Ejemplo: Ver Figura 8. Cadena Cliente-Proveedor .

(22). Roet Rarp un Gotrerno Competiivg Ed Castio Mexico 1996 » 31




Cliente Cliente Cliente

Cliente
[ Ollclna } 1 Oﬂclna ‘l Oﬂclna Ventanilla '
Externo
Proveedor Pr Pr Proveedor
Figura 8. Cadena Cliente-Provesdor.
Fuents. Roel L] E gias pars un . Ed. E Merico 1996 p. 31,
Por 1lo tanto la Administracién con Calidad Total, s un enfoque

que permite anticiparse a los problemas, a escuchar al cliente, a

enfocarse a 1los procesos y a la soluciaon de problemas, a trabajer
en eqguipo Y a monitoredrse a traves de itndicadores. HEn donde la
organizacion s ha preocupado por 50 cliente v ha realizado

proyectos, ostrategias y acciones tendientes a brindarle el maximo
bienestar.

"En este contexto, la calidad total 52 manifiesta como una

la optimiracicdn de los procesos,
La calidad busca

herramienta fundamental pazra
tanto productivos como de cualquier otra indole.

la coherencia entre la eficacia, que se persigue en la consecucion

de objetivos, y la eficiencia, en la utilizacidn de los recursos

que la hacen posible*™.{23)

Para J. M. Juran la calidad es el cumplimiento de regquisitos y

Por su parte Crosby dice que la calidad es el

Joseph Prokopenko define la calidad

adecuacion al uso-
cumpelir con los reqgquisitos.

como la conformidad con las exigencias, es decir,
relacion <con =u

es la suma de

caracteristicas de un servicio gque gusrdan

capacidad para satisfacer una necesidad.

(23) | Estracta Aimazan Ernesto c-ua.a Total an ia Acmuruatiacon Pubica det Kalaco de Minco” Re3(A IAPCM (Inatiute de
Admirystracon Publice doi ) No 24 Mémco 1997 p 188
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Asi, W. Edwards Deming seftala que el consumidor es la parte mas

asi como sus necesidades presentes y futuras, y e1

importante,
empleado se siente

orgulloso de su trabajo. Deming afirma que

cuando se mejora la calidad taembien se mejora la productaivaidad,

sombre  y las

“Al mejorar la calidad, s5e tran<sfierren las haoras-
horas-maguina malgastadas a la fatricacion de productao bueno y a
dar un servicio mejor. El resultad HUNa reacclion en cadena- se

mas CoOmpet it 1va, la qgente esta Mme s

reducen los costos, X
contenta con su trabajo, hay traba o, y mas trabajo® . (24
e @ la participacidon de

En resumen, la Calidad Total consiute
todos los emnpleados de la dependencia, desde al mas alto

Directivo, hasta el empleado menos calificado y en la utilizacidn

eficiente de 1os recursos financieros, materiales y humanos, an la

fabricacicén © prestacidén de servicios que cumplan con las

eaxpectativas del cliente.
Todo 1o antes dicho se muestra on el cuadro No. 2.

Basicos de la Calidad Total.

Princapios

Diar Sanios Madnid 1989 p 2

(24). Dwrrung W. Cadad, Y C €a
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PRINCIPIOS BASICOS DE LA CALIDAD TOTAL

1 - Ei chente es lo mas nmportante

2 . Hay que prevenir. no corregt

3 - Reducit cOS1Os y desperdicios en general

4 - Resultados a latgo plazo No hay caminos cortos para alcanzar la cahdad

1 perrsonal

5 - Participacion e mvolucrameento de todgo

6 - Hay que trabajar en equs

7 - Medur los resultados

8 - Dar reconocumiento

9 .- Se requiere el compromIso y apoyo de ia aita direccion

10 - Inshiturr programas de capacitacion y desarrolo efectivos e intensos
SRSl 0 .S S SRR S L Aty pul e U —

11 - Crear conciencia de 1a necesidad

12 - Tener un proceso de herrarmientas para el mejoramiento sistlematico y perrmanente

Cuadro 2. Principios Basicos de la Calidad Total.
. por Caldad. Ed. C E.C.S5.A., Méxzico 1992, p.p. 43,45,

Fuents: Aburto anue

lee este trabajo y al i1gual gque su

ustred, que
convencide de qgue la

Luege entonces

esta comprometido con su pais y

servidor
Calidad Total es
para todcs los mexicanos,
que: “Hay una parte de
cliente y cohoce muy bien
La cajera, la recepcionista,

el camino para alcanrzar un mejor nivel de vida

cntonces manos a la obra.
Tome en cienta la organizaciodon gue s1 esta
en contacto con el sus demandas y
es el nivel operativo:
niveles operativos. Sin embargo,

ganeralmentae es sorda a las

aspiracicres,
la estructura

el policia y demas
¥ Jerarquica del gobierno,
es decir,

autoritaria

sugesrencias de estos niveles:’ que el de arriba es el gue

"
»



. Ademas,

sabe y &l de abajo se debe concretar a obedaecer ordenae

son tantos niveles, que la informacion se desvanecce por estas

chimeneas burocrataicas, Ta 1mntormacion raes 11emcyer al jefe EXS

e Garga de “grilla® y de afan de

contamina, se obstaculiza,

autocomplacencia.

“Esta s:ituvacién no es exolusiva el gobaerrno, llamacio models

de Taylor que a praincipios de siglo seopares  la ineacion de  la

ejecuciéon Yy por tanto, Luwvo  ques crear un nivel para controlar.

Dicho de otra manera: Los e arraiba paensan, 1os de abajo ejecutan

<l modelo onoeel gque la mayoria de

vy los de enmedio controlarn.

nuest ros goblernos y ¢mpresan tunieoronan,

"Por ello., el gobicrno admin:stra fror orainis, os dedcir, se espera

D%a no estan bien para

a tener un indicador aclarc e qgque las

reaccionar: Un motin, una ctervaluacion, na explosidn, un

movimiento subversivo, la peérdida el poder, En el gobierno, el

a2l nino se ahogea.

pozo siempre se tapa despues e
“sSi, los funcionarios uti1lizaran 1ndicadores preventivos podrian
estar actuando a tiempo en lugar de andar apagandoe fucgos®™ .29

Por lo tanto si on Tu trabajyo de servidor puhlico [=3 como
ciudadano, observas si1gnos negativos como los qus se muestran en
el cuadro 3. Entonces las cosas  andan mal, hay «que actuar y

conscientisarnos de la necesidad de un cambio.

{Z5) Rowl Roorigues Santego. op O, B 2
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SIGNOS NEGATIVOS EN LA ORGANIZACION

s1

NO

[ Fovnoac oo o o sriogren s s

Alta rotacion de emple ados

Asosores Dara IO oper ativo

Apatia 6n 103 gMOinados

Cotis y protiemas recurrentas

Demasiada consulta a O3 jeles

Demanada imponancia 2 13 obra pubbca

Dezpitarro e recursns

Depanamentos de aleroon a queias

Depanamentos juicicos muy grandes y poderozos

E1 GoCUMen1o Mas importants de la OhGNa 1 La 3mlens de prensa

El gatinele 0 ! 8quip € feune SO CLANUO Nay CHsis

10 todo

E1jole aebe fum

£ jole o3 Nporactivo

Eijete no actua

E£3caser de metar 36i0 Dtictivos genorale:

E3cazez oo recurtos

Especiaistas para tas funciones

Expedientes pertedos

Gasto fuerte en mantermmienio

Guarras interdepanamentaies

Hipergasio en imagen

Hipersgnsibaidad 3 la prensa

1LOs empiaados NO actuan

Los empieados no sug-eren

La oficina 60 funciona sin el jate

Mata wmagen

Marviesiaciones

Mais Cahciad en la Obra o ©n las acTONeY

Mis IMPONANCS 3 j0t ONCI0E que B 18 COMMECICION drocta




M de 30 1

madas sl gis

Mucha actividad y Poco #xto

MUCHOS Cascs @3DeCialos. POCOS CASOR COMUNOS

MuCho asta on horas axtras

MUCha “grila” er 8 orgenzecon

MUCha enlasis en e1WInGos & “Cualquier COSI0™

MUCha ImpONancia & o OIparvgramas y & 103 titulos

Muchas =os v a

Muchos rumores
1ofe” para desatonar tramites

NocCasdad de hacer citas con el

Necesdad de hacer Ias COBas vanas veces antel e que Runconen

NeCenidad da Imponer MUChos CONtroies Para Q1 ar resultedas

Percudta de elecaones
“Pencoacaros”
Plancar esperas Crisss. volver a planear
POCa 0 Ouls e3ladiEica Oe acCiones y (esultados
ProsuoueIto Por fUNGn, NG PO DIOYectoy
Presupuesios insuficentes
Programas corfectivos CoOmo “un dia $in auta”
Guejas continuas 0entro v fuera do la organizacron
Retrabao La misma acthndad se bene gue hacer vanas veces D3 Queo sakga tven
para
Sensacson 08 qua 1@ JUICAN estd fuern de control B
Senahsmo y adulacon

Sensacion de que NG se ha hecho Nada

Sistermnas y procesos compleros

Temor a tos camteos.

Temor a Racer sugerencias de Mera

Temor a ias decisanes

Torta en ef escntono

Verguenis en ser ompleado pubiico

Cuadro 3. Signos Negativos en La Organtzacién.
. Ed.

Fugnte: Roed para un

Castillo

Mexico 1996, p.p. 2,3.4.
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Dichos si1gnes negativos «de la organizaciéon hacen evidente gue, la
administraciéon tradicaonal fue disenada para la realidad de hace
100 anos cuando la

CO3A8 eran maun sencillas, 1ms serviclros eran

pocos, las ciudades peoequetas, losn problemas muy conocidos, los

s

empleados tenian faya olaridad, las manerans cder pensar muy

estandariizadas, las archivos no haciran bulto y las organi zacliones

eran sumamente oabelt o

Para poder wcontinuar con el tema  ddeloeemon retomar el madeloe de

Taylor, Ya o que oen la actualidac tant o en IPSY empresa como en

ofi1manas gubernamentale gran <antidacd de personal se dedican oa

controlar pProc

sern nan Tnarement ar la productividad de Las

organizacion.

Wdere il P, Quer a4 Mayor oontrol, messr e fioienocra, lo

que hace evidente la nec

1efad de un cambio, .l iizal

puede
llevar a cabo von una reforma administrativa der cali-lad "ot al dque

redisene

rvicios, recduzrzca burocracia Y realment

contrale el

proceso, Para evitazr IS (ST En Cades

amiri o de

es, los nuevos

fUNCi1oNAaAr 1os Areguen

ontroles al proceso ue se suman a los ya

exlstentes, adregando mMas pasos

firmas <

¥ omas

por  pescar  un
evasor se emiten reglamentos que entorpecen €l proZeso a millones
de contribuyentes cumplidos®™ . (26)

Por lo tanto, hay que interpretar lo que Haoru Ishikawa
acertadamente dice: "Usted preoccupese de la calidad: la

productividad y las utailidades vendran solas™.@?

126) Rosl Roviguer SBNUsgo. Op ot . p 4
{27). Aburio Sirvirvez Manuet. Aommiatracion por Calkdag Ed. C E C.S A, Méxco 1992. p. 9.
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1.3 Productividad.
recursos: trabajo,

uso eficiente de los
en la

La productividad es el
materiales, energi informacion,
y servicios.

detine la

tierra,
diversos bien
en su libro

capital,
pProduccidn de

Pedro Marroquin Suare=z,
"La productividad es un trabajo it
de la organizacion, desde el mas modesto
dirigente, che-boerny Part acipar® (780, contlinua

productividad como:

egral; s decar, todon los
trabaylador

integrantes

max 1mao
s1empre debe

hasta el
tatica, saino

“lLa producraividad no

a las praioridades

dicirendo que:
perfeccionarse, atendiendo vl momento pero sin
perder de vista al futuro. La prodfuctivaidad no es ehntatica, sino
cambidar y aumentar respecto ol tiempe' (29

gue debe

_PRODUCTIVIDAD
s

Ed. C.E.C.S.A, Mézico 1887, p. 13.

Figura 9. La Sroductividad es Pmornl.u.
Fusnte: Marroquin Subrez Pedro. 1
Y Andlisis Ed CE.C SA, Mémwco 1987, p 12

{28). Martoquin Sudtez Pedro
{29) lwa.p 13
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Asimismo la productivaidad también se puede definar, como la
relaci1dn entre los resultadoes y ¢l tiempo que lleva conseqguirlos.,

Dicho de otra forma cuanto menoy trempo llsve lograr el resultado

1

deseado, mas praductiveo on tstema. Es conveniaonte separar la
productaividad de la 1ntensiddad de trabajo, para evitar considerar
a la productivadad como ol uso mas 1ntensivo de Ing recarsos, como

la mano de obra y las maquinas. Para mejorar la produstividad no

se recuilere 1ntensifalcar ol tralsa yo, Vet e Lo limirtacionaes

tisicas del ser humano, sol permit

N aumento:n reducicios de la
misma. Para mejorar la productividad, hay que trabajar de manera
mas i1nteligente, no mas dura.

La productividad esta estrechamente ligada con la nat:stacaron del

trabajador y la satisfaccio cdel cliente.

Para la Ofi1cina Internacional del Trabrajge (OIT) , 1y produactaividad

es "la utilizacion eliiazr vy efaiciente e todos leoun recursos: el
capital, la Tarerra, i materialas, la energia, la 1ntormacion  y
el tiempo, ademas el trabajz’t 0G0

Por ello Peoeter Drucker, “afirma que no existen pPaises

desarrollados ni paises subdesarrollados, sino simplemente paises
que saben administrar la tecnologia existente y sus reacursos
disponibles y potenciales, y paises que todavia no saben hacerlo.
En otras palabras, existen paisos administrados ¥ praises
subadministrados™.?"

{30) Prokopenko Joseph La Gaition da la otcina et Teabao Suza 1969. p 4
(31) Anas Gakos Femando. op ot . p 7
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1.4 Acministracidn Tradicional Vs Administracién de Calidad.

Para captar mejar las Qi ferencias enctre Les Adminiscracién

Tradicional y la Administraciédn de Calidad se hace un comparativo

en donde se observan las ventajas de administrar con calaidad.

ADMINISTRACION TRADICIONAL VS ADMINISTRACION DE CALIDAD.

ADISLS TRACKON ADMINIS TRACION ANTES CESPUES
TRADICIOMAL vs DE CALIDAD
Trabajo tndividual vs Trabajo en Equipo | -Ese no @3 rru problema y tas L@ retacion Chente-Proveedor
guerras depanamentalas -El equipo s adueta del
propiema
Cocto Plazo va Larga Plazo -S& herwdan problemas » la -Actuar con elica PO para
-Se pacs 2 wego
ot dis. ol ah0, & therwo o ol plazo
sexeno
i Jete va #8i Cliente -Saustacer s Jate -Satatacer at Chente (sus
necosdades)
La Opinién Vs t.os Datos -Todos saben hacer un plan -Ubhzas datos estadishcos
-ALTINSU BEION DOF CIBs NSlGNCOS O La institucsOn
+NO venhcar los dalos -Utkzar o1 Corcaio oe
Pianear. hacer. vortcar v
~ED B SOTUMLI 00N O Cakaad
Ins @NCLE LAY SON Uties DS
detectar . Que e ko que el
chente Queere? . Que espera
de nosotros? .. queere et
SerIcIa? . oS sennoon
meran constantementa con s
Omneon de los chhentes.
S6lo Resuktadon vs Resultados y -Sa awgen 36i0 resuRacos -Se conssdena et prOCeso COMO
procesos -Se rabasa et o 1@ CONSIGIO ef resultado”
~Hay de:

s, -Se elabora un proceso sencio,
-El hacer las cosas 20 veces eficeme y en conuol, con

as |
-Todes las ywhcencss de s
Organizmcion
Correccion ve Prevencidn -Coregw errores. con urgencias. -Se preve y anticips & tos
& IMProVISSCONEs. eores, CON eSIACISLCIS o
~Hacer 18 planascen el ias Gemandas del cherie
siguente ano, con dalos det




va

Tecnoiagis-
Maquinarias

Aszssona

Procesos -
Recursos
Humanos

1 1 aba Medente mandatos y

control jtdrauca
‘Los jotes dan ardenes

Se supone Gue in tecnalogla
€1 8Qupo Nitico o 1a maaquenans
resuniven ol probiema

(1 hder guia & $u eaupao
-LOs colabormaores DarbGipan
sugieren y se responsatizan
@n waiuconar los problemas
L Ot jales depan de dar ordenes

‘Las parsonas 300 lo mas
mpoanta

-Se utliza ta reiQararia da

wna cultre

ACsona
Se 1rabais con Caldad e
satslace af chente y €3 mas
facH asimiar 13 nuevs
tecnologta

€1 burocrata esconde
arpadianios & informacon
Se irabaja mecancaments
L@ 1N3AUA ACEON Cnd.

-Por medo de a NIonmacitn
s8 deloga sutorded

Se fomenta et tabaro an
equpo

-Cada queen se rezponsaciica
Oe su trabao

Con nformacon of sistema
trabaa organcamente

En el trabao ambrenic tenzo

-Todos queeren resolver la utlima
s u orden del jefe

‘Hay Sesorden y 1000s hacen
Quedar ma a lados

Se utiliza la planescon para
prever los problemas. te sate
hacia gonce debe i Lene
miternatvas predefingas y
ACtua con rapuder pars
arustarce M carnbu

-Sae cuenta con nform. e
133 vergaceras erpoctativas
ael chente

-En 12 Adrmumstracon tradscronat
e Meroramiento o3 €3poraduo

-Se prenea Que ks CAMOS Sa
compran en el mercada

¥ nuevas Maquinas de escnbr
21ga IBODC M senncio

-Toda la OrGanzac.on Pacpa v

el rete y su it

Informacion es vs ntormacion e

Poder Comunicacion
por | va

Mejoramiento vs Mejoramiento

Esporadica Continuo

Desempeno ve Desempeto de los

tndividual Procesos

-Se nace enfasrs en ia tabor

Sepende del ingero, de ta
y et estuerz

-Se crean proce103 Que generen
at &xi10 Se ha JeMOSIacso que
&1 15% de i0s resultacos
Gependen de Las porsonas y el
85°% restante Geo los procesos
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Cliante

‘Los burdcrates prensan en m

-Se establecen las cedenas
-

re

Entoque a ia va
Organizacion
et oo orande = Gependences para sgikzat
Ofcrin y Mas ampleados Mmayas IO
poGer ante los demas
Se generan guaTas Ge poder Gepnaencs (FPor Que st
¥ ruros Ow Bertin, entre tar ™
oficinas s gotierna 07 ¢ Ousenes 1on
-1 antoque treccona) s ? Cusles ot
scia acertro que oresiac ot
chera?  Por Qe e UsLics
Gastar @i erero oe 108 Contibu-
et 3 Emte cira
aepe:  que cumpta Gon
esln Munan? E siste LN oxterno
Que puedca dar meor esie
serncro?
€1 ngue -Las orgar
derarquin ve o pei ” o
imernamante o7 nguna panie el mundo
“Las orgamzaciones wan -Et hoer se oodvca
y tos e e
tenisn baya evcolended DG 38 1 e Garuz mcror)
Los de amba dan ardenes -E) emplesco no e3para ordenes
©3 oo MOS0 ejecian ¥ 03 Dars actuar en 103 protsemas
Ce enmeda cen w 2abe 10 QUE Lene i hacer
lormen & sus supenores -S4 sUsUtUY® la Darameae por
reces
-Se fontsiecen y coortnan ios
aniaces para brndar MeKres
senncon
Sefien las Cacenas Chente-
Proveedor Ge acuesdo & 0%
20Cos que Dretts la
cepencencs
El naer prorseve of uso de 13
COMUICacIon Guecta y fomenta
o rabaa en equDo
Funciones ve Servicios Al pensar en funciones e -Pecuar on senacos &3
Dwnzas hacia adentro anfocarse at cherda
En ol gatnemc af emplesso <Todes los empiasdat se santen
308 roakzm sus ce
Lo Prmerc s revisar ia Lay herts “Se recomends il
para sAer Cuales
won ias s
Procesos vs Grizdn det rabaro
Compisjos Sencilios -Se sgnaban trabaos
-

-Todas se preocupen por su
paquena pane. nade se hace
oz

de
finales y ai control det servwoo
@1 prachcamente smponble
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Statemas Ocultos

Enel se crean “hoyos

Negros” en los Que e prarde in

OrmmcIon

-S4 LMo CLANTOS Saton el
astada que guardan los
asuntos

-Todos 10w Getn consultar pars

La aCMImstracon de cakded
Croa sislomas sencilios y
atvartos Que generan
estadisnca retevante
Sa umpecin i@ Creacsn de
noves neuros
s- ns reatm poder & estos jefos

-La aamunalracion o8 mas facd y

mas ANl meter mano paa

tnas poracrales

ve

Calidad

‘LB MOGermzacion s g0 qua
comprar

Duace
-Es sita tocnologis COmO
COMEAABIores O si3temas de
ra3re0 de Hamadas FPuede ser
MQo MeNcS SONSLCAIO COma
LN VD KO MOt ANG
maguInas de escrity o patrullas
det a0
L8 moderezacion ganera un
ICremento de te procuctvidad
conauderatio Y& que se
reducen los Lemoos do
,nvu--l.. e rechice ef
eon Ge gasolna . meora
# amirorte de Uabao, reduce
Gaxtos Go Mantersmenio
L2 modermuzacion es mas
rm Que ta Cabcad Tolat
depence
0.1 empo Ge entrege y del
del personal para

aprencrae
mane)ar et SO0
-NINGUNT EQLEN0 MOCENO Puade
vencec ls falta do mimon 12

Cuada y I

Cacaidad total o3 una
rvaraon 0N af recursa
humano

L3 UN CAMDNO Cuitural y de

10n
-La Cabdad Total no e tan
tang.ble como la
MOGeMzactn  su efecto as
Meanos espectacitar pero
constante
-Oim a Cia. semana a semana

Aunque no aparece
on ia Drensa
-Todos los empileados tabajan
en equIpo. dan SuUgerENClas e
mejora
La argarzacstn te omoaza a
et

remn.oo- a satsfacer &l
che

. con
Parbapacon y Creatvidad del

-
taia e lerargo
La as

mejccar tas wnatalaczonas o el

a mucho
satafacoon del cliente

coma
exta contento y satziecho

Castillo. México 1996, p.p. 12-24.
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En estos ejemplos se encuentran loa valores y praincipios de la
administracién de calidad como el cnfoque al cliente, el trabajo
en equlipo, los procesos sencillos, los sistemas abiertos, la
confianza, la transparencia y el afan d¢ servir, €n CoOntLrapos1icion
a la desconfianza, la complejactad  y el enfogue tnterno  de la

administracion tradicional .

Al respecto Deming dio e n la mayoria =] los ServiciLos
gubernamentales, no hay mercado que conguistar. En lugar de la
congquista de 1 mercado, urn Organlsmo gqubernamental debe
suministrar, econéomicamente, ] serviacio mandado por la ley o la
reglamentacioéon.

“El objetivo es ofrecer un servicio superior. Bl progreso continuo

del servicio gubernamental debe ganarse la estimacidédn del publico
y mantener los puestos de trabajo en el servicio y ayudar a la
industria a crear mas puestos de trabajo” .33

En consecuencia, la administracicen publica moderna y competitiva
es aquella que mejora, de manera constante y permanente, la
calidad der los servicios que otrece a la ciudadania; que

satisface, plenamente, la

necesidades de los usuarios y no las de
la burocracia estatal; que preve los acontecimientos con una
vision estrateéegica.

En este contexto el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, en el

punto 3.9 Reforma de Gobierno y Modernizacidodn de la Administracion
Publica. Senala que la administraciéon publica desempefa un papel
esencial para el desarrollo del pais. Por tal motivo, se requiere
de una administracidén publica orientada al servicio y cercana a
las necesidades e interescs de la c¢iudadania, gue promueva la

rapidez Y eficacia en la prestacion de servicios al publico

{32) Oerming W Edwards. op ot . p 5



evitando tramites, que, permitan ahorrar tiempo y gastos e inhiban

corrupcidon.

discrecionalidad vy Asimismo sSe redqguiere fomentar el
uso eficiente de los recursos publicos y cumplir puntualmente con

y claros de
la dignificacaion p
froveer al

rendicion de cuentas.

programas precisos
a8 NecCeSArio profesionalizacaidén

Paralelamente,
servidor

de la funcion publica, por «llo reqguilere

los medios e

INStrumentos necesarlinns jsara aprovechiar 5o

publico de

capacidad productiva y creativa
administraciaéon publiica

en el servicio a la socciredad.

Se requiere una que rewvitalice

Por lc tanto
trabajo, reoriente sus 1ncentiwvas, tSimplifigue sus

se modernice, cque

sSus esqguemas de
accesible,

procedimientos, qgue sea eficiente Yy
lo gue repercutird en el i1ncremento de la productividad global de

la economia.?

e

€°). Ver Anexo No. 3 . Como se Implemantara in Cahaad Total en ef insututo
INEGI?
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2. HERRAMIENTAS DE LA ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL.

"Hay herramientas para controlar y redisefar los procesos, para
trabajar en equipo, para enfocarse al cliente, para planeacion y

para la administracion de prayectos. Todas sSe relacionan y se

complementan. Ejemplo: las herramientas estadisticas sae utirlirzan

s30s, pero ello se requiere

para el control y rediseno de los pro
hacerlo en equipo, ademas aplicar la lluvia de ideas.

“*Una vez que los miembros de la organizacion entienden 1os valores

y conceptos de calidad, es 1mportante gque 5e Capaciten €en el uso

de herramientas como: Circules de Calidad, Diagrama Causa-Efectro,

PDiragrama de Pareto, Diagrama de Frecuencia (tHirstograma) ; porgue

son parte fundamental de la administracion de calidad. Cada nivel

especiticas. Generalmente,

de la organizacion taiene necesidades
los niveles operativos € 1ntermedios uti1lizan mas las herramientas

por ende, requieren un conocimiento mas profundo de ellas. En

Y.
cambio, los niveles ejecutivos dquiza deban Ccapacitarse en la
1nterpretaciéon de la herramienta, mas que en el uso preciso”™ .33

Al respecto Marroquin, sSenala que dichas herramientas, permiten a
los funcionarios de alto nivel y a los mandos mediocs de la
organizacién, relacionar las causas con los efectos y asi puedan

fijar objetivos y determinar cuales son los medios materiales,

financieros b4 humanos, que permitan a los empleados con los
circulos de calidad concretar las scluciones esperadas. Por lo
tanto, se pucde decir que el uso de las herramientas de

administracién por calidad es 1mprescindible en la identificacién

Yy analisis de problemas de cualquier naturaleza.

{33) Roei Rodriguaz Santisgo. op ot . p 97
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2.1 El Circulo de Calidad Total.

Kaoru Ishikawa en su concepto de calidad total,

tiene algunos
consejos practicos, como

circulo de calidad y el diagrama
(causa-efecto),

son el

de esqueleto de pescacdo de los cuales es autor.
El circulo de calidad. “Es un grupo peguernco gque
actividades de calidad total voluntariamente,
lugar de trabajo.

desarrolla

dentro de su mismo

“Este pequenc grupoe lleva

actividades de

a cabo continuamente como parte de

las
caladad total

en toda la organizacién,
control y mejoramiento
utilizando las

autodesarrolleo y desarrollo mutuo,

dentro
del 1lugar de trabajo,

herramientas de la calidad
total y con la participacion de

todos los miembros™.(34
Esto es:

“1.- El wvoluntaraismo. Los circulos han de crearse voluntariamente,
no por oOrdenes superiores. Comenzar las acrtividades

circulos con adquellas personas que deseen participar;
2.- Autodesarrollo.

de los

Los miembros del circulo deben estar
dispuestos a estudiar;

3.- Desarrollo mutuo. lLos miembros del circulo deben aspirar a
ampliar sus horizontes y a cooperar con otros circulos;

4.- A la larga, participaciéen total. Los circulos deben fijar

como meta final la partacaipacion plena de todos los empleados
del lugar® .33

La Oficina Internacional del Trabajo, senala que los circulos de
calidad iniciaron en Japdn en abril de 1962 Y los define como:
“Un circulo de calidad es un pequeiio grupo de voluntarios

de la
mismea oficina, dJdepartamento,

direccién o secretaria, que se

(34). istwhawa Kaoru, op ot . p 133
(35). Bt p. 19,
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stinen regularmeante una ver a la

emanm par.
analizar problemas de trabajo reales o

identificar y
potenciales, sugexir
soluciones a la direccidn o© poner ellos mismos en practica la
soluciones.

“Una <caracteristica cautivante de los circulos de calidad es que

proporcicnan un método ordenado para reunlr recursos humanos Yy

Ttéecnicos . Las metas son el mejoramiento <de la calidad de los
servicios, la calidad de la wvida de trabajo y la eficilencia de la
ocrganizacilion.

“En ilos circulos de calidad pueden participar empleados de
cualguier nivel de una organizacioén en el procaeso de busca de
solucrones a los problemas o cuestiones

cque influyen en la

capacidad de 1los trabajadores para realizar sus actiwvidades de

trabaz> con exito™ . (38
Es dec:ir que la actividad de los circulos de calaidad es
rdentificar Y resolver problemas. Asi comao, la promocion del

potencial de los recursos humanos de la organizacidn.

Para la Otficana Internacional del Trabajo, estos son los

Principios basicos de los circulos de calidad: ver cuadro 5.

(38) Prahopenko Joseph, opus cit , pp. 208.209,210.
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1 - La participacion es volurtana.

2.- Los |efes logran la participacion de todos

3.- Los miembros se ayudan reciprocamentc a perfecoionarse

4. - Los proyectos constituyen esfuerzos de los circuios y no de 10s indivikiuos

5.- Se proporciona capa 1 alos tr es y a los directivos

6 - Se lomenta la creatividad

7 - Los proyectos estan relacionados con el frabajo de {os miembros

8 - La direccion presta apoyo

9 - Se promueve la toma de conciencia de la cabidad y el mejoramiento

10 - Si las actividades se realizan fuera de las horas de {rabajo, se paga una compensaciéon a 1as tasas
de horas extroordinanas

11 - Se utiizan técricas muy sencillas

12 - El circulo de cahdad es un grupo democralico

Cuadro 6. B4 de los de Candad
Fuente: Joseph. La de i a. Oficina del Trabajo. Suiza 1989, p. 213.
En cuanto a los puntos 7 y 11, hay que apuntar! para el pramero,

gque no solo los proyectos que se analizan en los circulos de

calidad deban ser los relacionados al trabajo de los
participantes, sino también de buscar alternativas de solucién y
como atender mejor las demandas dec los caiudadanos, en materia de
servicilos publicos, asi como la optimizacion, el manejo

transparente y eficiente de los recursos financieros en el ambito

naciocnal, estatal y municipal. Y para el segqundo, la utilizaciodn
de las siguientes herramientas, diagrama de pareto, analisis
causa-efecto, histograma. Que mas adelante se explicaran

ampliamente.
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2.2.1 Cémo Iniciar las Actividades de un Circulo de Calidad Tota

Las acrividades 1ni1cian a partir de entender, que, los circulos de

calidad son una parte o herramienta del programa de Calidad Total.

Por 1lo que, es necesario que  on la organizacion o depondencia

1nstituldo el Proceso  der Calirdad Total, para

publica ya
obtencyr los mejores resultados. Poro pacde Ser gque se 1ni1cien los

de  calidad sin  antes haber amplantado ol Procesc  de

circulo

s bucnos

Calidad Total, 1o cque o orto plaso pudiera dor  alguneo

. I sual i saignafica gque

resultados inmediatos (No perrmandscnte

se alcanzd el éxi1to.

Lo praimerc Cquier hay cquies e elegr Ia direcaron, e
departamento o la coordinacian qu ha cle Tlevar acabo  las
actividades  de loo circulos de caliaddad oy TUegper semooger a la

perscona «que ha de dairigairla. la depaendencia va tlens: una

division de caliddacd total, la Aactividcad. de los circulos de

caladad debeen estar bajo u jJurisdiccidan,

"lLa division rQiyer Ser es50.0)a T leTies Jjurisdilcaeion sobre todas las

acrivicacie te-laclonaddas con 15 clrraulos d aliddad, 1nclusive el

plan de toda la dependencia para la educacian on @hta Materla, las

conferencias de los circulos de calidad, las conferencias entre

circulos, y un sistema de Otorgar premios aceptar sugerencias.

S:1 se van a mandar personas a obsecrvar las actividades de circulos
ade calidad fuwra de la dependencla, €sta divisian la escoyge y hace
los arreglos necesarios.

de las actavidades de 1los circulos de

“El éxito o el
calidad, depende a menudo de la decision de los altos mandos, de
la persona escogida para promover la calidad total Yy del

entusiasmo colectivo. Es importante, pues, seleccionar
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inteligentemente a la persona a gquien se le vaya a encarxgar esta

funcién® (37

Lo anteri1ormente expuesto por Ishikawa, sSe refleja en el siguilente

ejemplo:
“"Los empleados ubilicados en el extremo inferior
sacar adelante sus circulos de

de la jerarqguia

pueden esforzarse muchaisimo para

Calidad, mientras Jque ]l personal de los naiveles de gerencia alto

y medio hacen caso omiso. En tal caso no habria aliciente para que

los encargados de las actividades de los cairculos de Calidad

continuaran sus esfuerzos® . (38
A continuacion se muestran los pasos para tniciar las actividades

del Circulo de Calidad Total: ver cuadro 6.

{37). ishikaws Keoru,. op ot p.
(38). Wig.. p. 138,
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PASOS DE ISHIKAWA, PARA INICIAR ACTIVIDADES DE UN CIRCULO DE CALIDAD TOTAL

1 - Los directores. aubdirectores. jofes de departamenta y ios relponsabies de ia calidad, deben ser los
PUMAIOE QUG eMpICCen & estudial las actividades de la Calidad Total y de los circuios de cahdad
2 - Deben asistr a conferencias de (03 circulos de calidad y visitar dependencias u ofganismos donde e este
aphcando et sistema Eslas mismas oportunidades deben ser para 108 fUTLIOs dingentes de circuias de
cahaad
3 - Escojase ala persona que se encargara de promover las acuvidades de 108 Circulos de cahdad en 1a
dependencia u orgarismo Esta persona debe estudiar el 25UNIG y Preparar un texto JMPHICado para 1a
_capacitacion de dingentes y miambios de los circulos de calidad

4 - La 0rganizacién © dependencia comenza a capacitar dingentos da circulos y les aa adiestramienta en
control de calidad y en 1as actividades de los cifculos No hay que ensadaes cosas demasiado dificies Ef
plan de estudio debe Limitarse a ios ¢ o de las de los circulus de cahdad, como
enfocar (a cabdad y como mejorarta (PHVA o sea planear. hacer. venhear. actuar) y como enfocar tos
meétodos estadisbcos En cuanto alas siete herrarmientas de la Cahdod Total. bastara con el chagrama de
Usa y efecto, 1a gratica de pareto y et Pistograma Todo 1o demas se puede ¢ ensedando cuanda las

ca
actividades de 103 circulos de cahdad ya £3tén bien encammnadas

5 - Los jefes(iideres) as: capacitados regresan a sus lugares de FabMyo y organtzan los crculos de cabdad £1
Los Mejures grupos estan constitndos

NuMero de Personas en cada Circuln No debn pasar de die? Miembro

pPor fres 0 sers Personas Cuando €1 IUMEro a3 deMasdo grande, 105 clrmentGs Barbupantes sufren

P COMO SiTigente s (46 08 it

ueten ser to3 Mas indicados paa a

L e jor Gue la POSIGON de hderis o sea electiva

Upen en 1 dependenca Cuanda e nae un o
CHMO LULGIUPOD O MNP

6 - Al puncipio, 105 efes (hderes) o
Pero a medida Que 1as actividades progresan.
emente de ta Y Que LS pErsonas oc
Con n gran Numers de paricipantes. dn anse on grupes Mas prauencs
cuanto al hderazgo, asegurrse de Que haya UN SISEMa a0ecuado de rotacion

uta
En

dedicar iempo & e3to
s necesano s

O pero el
misma

7 - En seguida. los dinigentes ensentan a las membros 1o que han aprendido Trenen
y wlilizar €N sus exphcaciones los datos y prublemas que exsten en su lugar de trabao
persona que promueve la calidad tolat en ta dependenca puede ayudar en e Deen edu
Mejor Metoao sigue S1endo que wi duigente ensene a su PrOPIO Grupo ENsenar es ap. o v cont
expenenca de ensetar 2 los mMiembros el dingente aprendera muchisima

ater

frne

8 - Una vez que han estudiado y han adquimdo una Comprension basica de 1a cahdad, [0s Miembros proceden
a escoger un problema comun Que les togue de Cerca on su lugar de Fabajo COMO 1eMa PArA SU INVESLGaCIoN
Este ¢s ¢l pnincipio de 1as actividades de un circuio de calidad El dingente y Jlos mmmbros e<cogeran ef fema
de comun acuerdo. en Mima consuita entre 51 Pero sin Interferencia de afuera Al BONGIRG NO JIEMPre les rs
facH saber que estan haciendo A veces se necesita consultar 8 108 supenores o al piomaotor de 1a cahdad

total en la dependencia acerca del tema Que se va anveshgar FPero 13 guia se1ad I3 actuacion voluntana y la

Independencia Una advertencia al supenor sc le debe informar en cuanto al tlema elegida Los empleados
mus que hay en su propro lugar de trabajo, sin neces,dad de

deben estar en capacidad de identificar 1os probles
Que otros se los vengan a sedalar £51a 03 ta razon de minsistencia en 13 voluntanedad y on ta
independencia Una vers que las achwdades del circulo de cabdad esten bien encaminddas se hace mas y
mas faci identificar los problemas

Cu-dto 12. Pasos pare Iniclar Actividades de un Circulo de Calidad Total. de Ishikaws.
shikswa Kaoru. ¢ Que es e! Control Total de Calidaa?. La Ed. Norma C. 1993,
p. 138 y 139.
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Ya formado el circulo de calidad en la depeandencaia, y habiendo
escogido el tema, los miembros, se deben dedicar a la tarea de

resolver los problemas relativos Aal mismo . Para 1o cual -

recomendable auxiliarse con los nueve pasos para la calidad total,

Que se muestran en 1 ~“uadro 7.

LOS NUEVE PASOS PARA LA CALIDAD TOTAL.
1 - Escoger un tema (fyar motas)

2 - Aclarar las razones por las cuales se escoge dicho tema

- Evaluar la situacion actual

3
a4 - Analisis (Inveshgacion de causas)
B

didas cor ¥ ponernas por obra

| S
6 - Evaluar los resuttados

7 - Eslandanzacion. prevencion de errores y prevencion de su repehcon

B - Repaso y reflexion, consideracion de los problemas restantes

9 - Planeactan para el tuturo

Cuadro 7. Los Nusve Pasas para fa Caligad Total
Fuente IsRikawa Kaoru. ¢ Que e ot Control Total de Calidad? La (W £d Norma C 1993
Bo1as

Al aplicar estos nucsse pasos los clrculos de calidad 1legan a su
meta ¥y en €l intorme se hacoe hincaplee on los puntos 2, 3, 4, S y 7
de la lista Anteriar . Por lo tant o, Levss circuloes de calidad
pPermiten: ant lo1fars a4 los problemas, 2 suchar al ciudadano, a

trabajar an

1one

Jurpo, a tomar deci a  traves de indicadores

estadisticos; s deocyr administrar con calidad total. Lo que
repercutira €n mai Yy mejores servicios pdara los cirudadanos.

Por ultimo, hay que desterrar del pensamiento de los directores,
jJefes de departamento, coordinadores, e¢s decir los mandos medios
de la administracion publica, el Lémor de que a medida que los
circulos de calidad se perfeccionen, se¢ perjudique su posicidn de
poder o que peligre su trabajo. Esto no sucedera si, toma en
cuenta las sigulentes sugerencias gue se muestran en el cuadro 8.

De lo gque debe y nc debe hacer en su posicion, ya que las
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actividades de los circulos de calidad son el

de los directores, subdirectores, Jefes e departamento
coordinadores; en Wderccir, cler las mandos medion v altos., Por

muestr

ejemplo: Si el presidentse municipal

la Administracion por Cali-dad

estos ciraculos en su dependencia. B el contrarico

departamento, por o une oot
de calidad  en dicha  area

o Jefe o

las act:ividades de los clrculos

perjudicaran.

T Estugiar =l Piocesa de Cairdad Talai con amgencm y mostiar st apoyo.

2 Apoyar ias actividade

3 Recuerde gue las activid n
Ntervenir. y permita que 1as actividades s muevan @ su propio mmo Conte enia gente que trabaja para

usted Proceda con ia wea de que ol hombre 3 bueno por naturalez
d Las actividades de Circulos de cahdad se llevan a cabo por respeio a la Rumandad T
mejorar ias capacidades de los mmplcados
5 Micntras exista un lugar de rabafo las sctnvidades de 0% cireulos deberan continuar NG soh Una moda
pasajera
& Muesire au apoy0 a (08 CITCLIOS . N0 Con Palabias amo 0n Nechos AyUdeles Cuando #stan Hando Sus
metas, cuando estan determinando su estruciura OrgaNIZacional. Cuando estan ¥azando sus pianes
educativos, CLANTDO ©stan OrgaNIZANdo SeMuNIANaS 0 CoNtrIEnas ¥y cuando €51an enviando gente fucra de ta
dependencia
7 Los circuios de calidad deben feunirse pur i menns dos v
semanaimente Un CirCulo que se reuna salo una ve: al mes esta domido  Algunos de 108 empleados querran
teunrse con mas frecuencia Usted. no les diga a

T3 OpINiones pars

Arn Coma meta

J e pretarendi

s Ia reunion del cicuio, pues esle debe
investigar por que razon lodos Lienen que Kabaar tanlo Se necesita una solucidn fundamen
8 Las actividades de 168 crculos de calidad son inseparables del 11abajo cotidiano de ia dependencia
Algunas personas Creen Que estos CHCUIOS SON UNa Carga adicional Desde ILego. esta €3 Lna wohitud
equvocada y usted debe encontrar la manera de corregirta
9 NG espere resultados mmediatos Esludie primero Los resuitados S¢ veran en poco hempo Se debe ser
paciente y tomar el bempo necesario para fomentar y promover [as actvidades del circula
70 Ustad como sUpervisor puede ayudar a 163 CIrclios. pueda Abrobar 105 lemas QUe propongan y
revisar sus planes de y sus informes Puede 1gu ayudaries a buscar un lugar ge reunon y
tlempo para reunirse Puede ayudaries a reunir y preparar 4atos y matenales. disponer pagos dé horas extras
Cuando sea necesanc. dar premios y crear canales para la aceptacion de sugerencias

14

Cuadro 8. Lo que Debe y no Debe Hacerse
Fuents: iahikawa Ksoru. ¢Que s ef Control Total de Calldad?. La Modatidad Japonesa. Ed. Norma. Colombia 1993, p. 143,
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2.2 El Diagrams Causa-Efecto (Ishikawa) .

Ishi kawa con ¢l fin de representar las

Fue desarrollado por
de un problema v

relaciones entre los  efecrtos la wvariedad de
que lo producen.
neces.arlio explorar y visualizar

causas posibles
liza cuando es
situacion

Este diagrama sy wuta ]l
las posibles causas e un praoblema especifico o de una

determinada.
as de la administracidn de

mas podere

herramientas
de problemas y la

Es una de las

calidad. E

plancacion.

1 diamgnostico

utl 1ra el

Los pasos «n su olahoracion son

a) Empiece el proceso enunciando el problema especifico, €s decir, cuando y donde ocurre y en gue
grado se presenta Ejemplo. rezago en el ramite de expedientes (€ equipe defing el nombre det

problerma)
b) Genere las necesidades para CoONsrur uN diagrama causa y efecto en alguna de las dos formas

siguentes

1) Mediante una "tarmenta de ideas”™ estructurada que enfoque las posibles causas cuyos
antecedentes no hayan sido estuchados

2) Sobcile a los miembros del grupo de trabajo que hagan observaciones, entre Sesion y Sesion, para
conocer las posibles causas y, asi, poder exarminar de cerca l0s pasos de 10 procesos
mnvoiucrados Como ayuda puede parntrse de 4 ramas basicas malenales. equipo. personas
metodos Sin embargo. el equipo puede redehny eslas ramas segun sea el caso
Cada una de esas ramas, d su vez pucde desglosarse en accIoNes Menores O Convertirse en un

diagrama en si

c) Para construir el diagrama
1) Coloque el enunciado del problema en el recuadro de la derecha
2) Dibuje los cuatro grandes grupos o clasiicaciones de causas u otras que puedan ser Uties para
armar estos grupos
3) Situe las ideas de la tormenta en las categorias o grupos correspondientes Para nuestro eemplo,
se ve asi, ver figura 10 .

d) Para enconlrar las causas mas probables y basicas del problema:
1) Busque causas que aparecen raprdamente
2) Liegue a acuerdos por consenso
3) Reuna datos para deterrminar las frecuencias relalivas de las diferentes causas.
4) Para cada causa pregunte. ; por Que pasa?. y coloque las respuestas como ramas o espinas de

ias causas principales

77




[MATER:ALESJ [ METODOS ]

Procesa

Falta o
Pchleﬂ.

Compie)o

emasiadas Firmas

No Hay
e Informacabn REZAGO

-

Faita de Capacitacion___. 4.~

Prepotencia ‘7/

/
/L»Asla de Poder

T Srstema de
Computo
Obsoleto

e

r

L PERSONAS ]

]

EQUIPO

Figura 10. Diagrama de Pescado.

por Calidag Ed. CECSA Ménico 1992. p.p. 78,79 Y Roe! Rodriguez
(1}

Maouel.

Mexico 199¢, p.p. 97,

Fuente: Aburto

Santi gias pare un 2 . Eqa .

Nota: Es important e el ocfecrto, problema u objetivo del

proyecto sea faicl!l a las nocesitdades y expectativas del cliente. De

nada sirve que el cguipo haga un buen diagrama causa-efecto 51 no

esta enfocado al cliente o so bLasa on supuestos sin fundamento.

S1 el ejercicic es para delinir el problema, el eqguipo no debe

saltar a intentar dar soluciones. Hasta que el @jercicio de
haya terminado, el equipo puede 1niciar

del problema

definicion
las alternativas de

salucion.
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ESTA res1s u
()7
2.3 El Diagrama de Pareto. Walig 73 LA BIBUBI.Egg

1

Es una grafica de barras verticales, su funacién es Jerarquisar
problemas, permite visualizar la @mportancia de 1os mismos, de tal
forma que S ve para s leccionar el pprotlema gides e cleba

Legroarse o

a el erden que debe

solucironar primero e 1adic
“Sin dejar de seguir la regla de oro de la solucion de

dice: Muchos triviales,

gdemas .
poco importantes y un

problemas que
. (39)

pProblema a la ve
Lo cual qgueda manifaresto eon ol principao de Pareta oque ddice: "Que

s6lo el 20 por crento de las warrables cau el HO po- e les
los efactos, on deor, 19 tnvern cuant. NETEISRYY FR vt v
muchas variables traiviale facn

Al respectao Pareto soreeria e e, PaLedts earmdh g J S N e A ] a

1G4 GLra peer

alguren si1n perjudloar g nin.

Pasos o Sequili para construlr o ounda dlagrama ces fareto.

a) Seleccione 10s problemas que se van a comparar y ordenar por
1) Tormenta de ideas Por ejemplo  Cuales son nuestros principales problem:s de catdad en el
departamento x?
2) E1 uso de datos existentes Por gjemplo Vearnas el informe del rmodulo de atencion cudadana del
mes pasado. para detectar las principales ‘femandas o princoipales areas de problema

b) Determine el estandar de comparacion unitiro Gue usard como  medida, Por ejempic  costo anual,

frecuencia. numero de que)as
c) Escoja el penodo de hempo a estudiar Por ejempio una semana. un mes, un ano, 24 horas

d) Reuna ios datos necesanos de cada problema Por ejemplo “La queja A ocurnd x veces en los
ulhmos sets meses”, © bien "La demanda crudadana B ocurnid x veces en 10s Ultimos seis meses”

e) Compare la frecuencia, coslo o porcentaje de cada problema en relacion con las otras Por ejemplo
"La quea A ocurmo 75 veces, la B, 115, fa C. 38", etc O bien, "La demanda ciudadana A costé 2
millones anuales, la 8. 1 S millones™, etc

N Trazar un eje honzontal y otro vertical en papel miimétnco. En el eje horizontal, de 1izquierda a derecha
coloque las categorias. en orden de Mmaycr a3 menor numero, porcenlaje. frecuencia o costo En el eje
verucal anatar el nimero, porcentaje. frecuenc:a o costo de fos problemas

{38) Marroquin Suacez Pearo. op ot . p 83
(40). Roel Rodriguez Santago. on ot p 99
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Q) Dibuje una barra def MisMo ancho para cada problema o ciastficacidn y por su altura podra conocer el
numMero. porcentaje, costo o frecuencia del problema

h) Titular la gratica y escnbir brevemente la fuente de datos en la Que se basa la grafica
Ver ejemplo Figura 12

€jemplo
Se cuenta con 1a siguente mformacion estadistica. en relacion al “Rezago en el ramite de expedientes™.
- Demora por firmas 50 dias

- Demora por soticitud mail llenacda 20 chas

- Demora por falla en equipo de computo 15 dias

- Demora por talta de papel 10 dras

- Otras
DIAGRAMA DE PARETO

=
2
&
=
=
&
&
&

FIRMAS souCiTUD PAPEL EQUIPO OTRAS

causas

Figura 11. Disgrama de Pareto “Rezago en e Tramite de Expedientes”.

Fuente: Aburto Manuet. v Ed. CECSA México 1992, p.p. 76.77; Marroquin Sud

Podeo. 1% €. CECSA Mexico 1987, p.p. $2,33. ¥ Roel Rodriguez Santiago.
pars un Eq. Mxico 1996, p.p. 100.
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2.4 E1 Diagrama de Frecuencia (Histograma) .

Esta herramienta identifica la situaci1on actual de un problema, e
una fotografia que no Bolo bakla de la damensiaon, saino  de la
forma. El analisis del diaqgrama de frecuencias o histograma, nos
muestra €l promedio vy el prada de disperaiGn en relaclon a dlertos
valores previstos: o scea laimites. Lo gue 5o busca oon ol promedio
es la precision del procesnar o Sea obtener el valor ssperado y con
la meciirda de dispersion 1o qque se butnoa o la exactitud.

quer ourna persona Soaeempres

raciones  rlee 50 llergada Deean lo menor

Ejemplo: “Querer 1leguer a una hora

!

determinada y dque las var

posibles'. D

Pasos para construlr un histograma,
Apartiyr cle losn Srguiente s dat os, fques pruercdern sor las horas de
checar entrada del porsonal del soegunds turno nocturno.,

r x
3 56 3 46 348 350 342 343 352 3 49 3 44 350 356
3 48 3 56 3 50 352 347 348 3.46 3 50 356 3 38 3.56
3 a1 337 347 3 49 3 45 344 3 50 3 49 3 46 3 46 3 50
355 352 3 aa 350 345 344 348 3 46 352 3 46 3.55
3 a8 348 532 340 352 3 34 3 46 343 3 30 3 46 352
359 363 359 3.47 338 352 245 3 48 331 3 46 363
3 40 3 54 3 46 351 3 48 350 368 3 60 3 a6 352 3.68
348 350 3.56 350 352 346 348 3 46 352 3 56 356
352 3 48 3.46 3 as 3 46 354 354 3 48 349 341 3.54
341 345 334 3.44 347 347 3a1t 3 48 3.56 347 3.56

El valor del renglon Xi= mayor vaior Se obhene de seleccionar el valor mas grande en el renglon.
E! valor del rengléon Xs= menor valor Se obliene de seleccionar el valor mas pequefio en el renglion

Paso 1. Cuente el numero de cifras tomadas.
Para esle ejempio hay 100 afras (n=100).

(41} Maroguin Sudrez Pedio. op it . B 95
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Paso 2. Datermine el rango (R) del conjunto de datos.
El rango sa obtiene al restar el Xs=valor menor del Xi=valor mayor. En este caso el rango es

gual
Vaior mayor X1=3,68 meanos el valor menor Xs=3 .30, lo que es igual a 0.38.

Divida el vailor del rango entre uUn Cciero numero de ciases (K)

Paso 3.
La tabia qQue se muestira a continuacion da una guia para decadr Gué numero de clases debe
usar. En nuestro ejemplo, 100 cifras caeria entre 6 y 10 clases. Usaremos 10 clases, O sea,
K210
Num de cifra ntos Numero de clases (K
Menos de 50 5.7
50-100 6-10
100-250 7-12
Mas de 250 10-20

Paso 4. Determine la amplitud de !a clase (H)
Aqui usaremos una formula
H=R =038 =0038
K 10

En este caso. como en la mayoria, conviene “redondear” esla cifra, y aqui o haremos a 0 04, pero mejor
se escoge 0.05

Paso 5 Determine los limites de las clases
Tome la cifra mas pequefia y busque el decimal mas chico entre los datos que liene o tome la

mitad del intervalo (H). Reste la mitad de este decimal o mtervalo da la medida menor. En nuestro
caso, la cifra mas chica es 3 30 y el intervalo 0.05, asi que al restarios, 3.30-0.025, se tiene el
limite inferior que es de 3.275. Ahora, en forma continua, vaya sumando la amplitud, desde 3 275
hasta obtener el numero correcto de clases, esto es 10

3.275
+ .05
3.325
+~ .05

3.375 y asi sucesivamenta.



Paso 6 Construya una tabla de frecuencias basada en estas cifras.
La tabla de frecuencias es. de hecho, un histograma en forrma tabular. Ejemplo:

CLASE | FRONTERA DE | VALOR CONTEO DE FRECUENCIA
LASE MEDIO FRECUENCIA

1 3275 .-3.325 3.30 m 3 3

2 3.325-3375 335 " 3

3 3375 -3.425 3 40 nne 9

4 3425 -3475 345 st e i il a2z
Hur it

5 3475 -3 525 350 o i i 38
U e e B

6 3.525.3575 355 i 10

7 3.575- 3625 360 " 3

8 3625 -3675 365 4 1

9 3675-3725 370 / 1

10 3675 -3775 375 L o

Paso 7. Construya el histograma basado en la tabia de frecuencia
Un histograma es la representacion grafica de una tabla de frecuencias.

s
Proporciona una vision rapida con respecto a la distnbucion de 1a cacacleristica media.
El histograma de nuestro ejemplo se veria asi: ver figura 13.



- FRECUENCIA

EE) 338 34 a5 35 358 38 368 Az
CLASE

Figura No. 12. Histograma.
FUENTE: Aburto Jiménez Manuel. por Calidad. £d. CECSA. México 1992, 0., 84,85, Y Marroquin Suirez
Pedro. ¥ Ed. CECSA. Mdéaico 1987, p.p. 94.95,58.97.
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CAPITULO III. APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS DE ADMINISTRACION
POR CALIDAD TOTAL, EN EL MUNICIPIO DE TLALNEPANTLA DE BAZ.

1. ANTECEDENTES GENERALES.

El Municipio de Tlalnepantla de Bar. 5S¢ encuentra ubicado dentro
de las coordenadan geograficas extremas de 19° 35° 41 norte, 19°
30' al sur de latitud norte: 99° 15° a4l oeste de longitud oeste,
con una superficie territorial de A, 348 Has. (83.48 Em2), lo que
representa «1 0.31% de la superficie del Estado, contando con una
altitud media sobre el nivel del mar de 2,250 m., en la cabecera
municipal. Tlalnepantla see encuentra rshvidido on dos tracciones
por el Distrito Foderal: la zona poniente, que limita al norte con

los municipios de Cuautitlan Taecallir vy Tultitlan, al sur con la

Delegacion Azcapotzalceco (D.F.) y «1 municaipio .+ Naucalpan de
Juarez, al este con la Delegacion Gustavoe A, Madero (DLFL), w o al
geste <Ton €l municipilo de At sapan, representands el 7406w del

territorio municipal; la zona oriente,  que limita al norete vy al
ceste con la

el 25.4% del

este con <l municipio de Ecatepea, Y al sur y al

Delegacidn Gustavo A Madero {(D.F.), repraesoentanc
territorio municipal. Ver mapa 2.

Segun el ultimo conteo del Instituto Nacional de Estadistica,
Geografia e Informatica al 5 de noviembre de 1995, el Municipio de
Tlalnepantla de Baz cuenta con 713,180 habitantes. Con una
natalidad anual de 19,885 y 6,782 defunciones.

El total de "a poblacidn se encuentra asentada en 223 comunidades
divididas en: '

80 colonias, 19 pueblos, &8 fraccionamientos Yy 46 unidades
habitacionales. Asi como 15 fraccionamientos industriales. Las
cuales se agrupan en 13 Delegaciones, 11 en la zona poniente y 2

en la zona oriente.
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H. AYUNTAMIENTO DE
TLALNEPANTLA DE BAZ

CUAUTITLAN 1ZCALLY

TULTITLAN

coacaLco

NAJCALPAN

Mapa 2 Localizacion Geografica y Terrntono del Municipio de Tialnepantia de Baz
Fuente. Plan de Desarrollo Municipatl 1997-2000 H Ayuntamiento Constitucional de Tlalnepantia de Baz_ p. 98.
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Por otro parte, Tlalnepantla estid considerado como une de los
municipios mas industrializados del pais, junte con Naucalpan y
Monterrey, sin embargo es el primero a nivel estatal ya que cuenta
con mas de 2, 700 industrias asentadas en su territorio.

Dentro de la llamada zona metropolitana de la ciudad de México,

Tlalnepantla es considerada la primera unidad politico-

administrativa en cuanto a la superficie de suelo para uso
industrial. La seqgunda en importancia industraial considerando
produccion rndustrial bruta Y Personal ocupado, la tercera en

cuanto a mayor numero de establecimientos de %0 o mas empleados y
la septima en numero total de industrias.
En cuanto al comercio Tlalnepantla cuenta con mas de 15, 000

establecimientos comerciales de tipo praivado (centros comerciales,

tiendas de autoservicio, abarrotes, carnicerias, miscelaneas,
panaderias, pollerias.y , destacando que existen 15,000 puestos
ambulantes. Dentro del MUN1ICilfr10 existen 14 mercados publicos

municipales, con un total de 1,695 locales comercilales. Existen
también % mercados praivados, con un total de 357 locales. Asi como
8 concentraciones y 57 tianguis, con un total de 2,007 locales. Y
un rastro municipal.

En materia educativa Tlalnepantla cuenta con: 576 Instituciones
Educativas, entre las que destacan 258 primarias, 117 preescolar y
102 secundarias. Con wuna poblacién de estudiantes de 184, 902.
Existen 22 bibliotecas y 1 Escuela de Educaciodn Especic;l.

En cuanto al Sector Salud, cuenta con: 4 Hospitales Generales y
49 Unidades de Consulta Externa. Por otro lado el municipio cuenta
con 7 Unidades Deportivas Municipales, que benefician a 17,292
habitantes aproximadamente.

“El ayuntamiento ofrece a sus habitantes los servicios de agua

potable, drenaje Yy alcantarillado, alumbrade publico, limpia,
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centros deportivos Y recreativos, de abasto, asi como rastro
municipal y seguridad publica, sin olvidar los mercados, calles y
pavimentacion, embellecimiento de poblados Yy <entro urbanos,
vialidades, panteocnes, pargques b jardines, transporte y

bomberos'™ .43
Servicios Publicos que se proporcionan a la ciudadania a través de

las diferentes direcciones que conforman el H. Ayuntamiento
Constitucaional de Tlalnepantla de Baz. Lo cual se explicéd
ampliamente en el punto 1.3 "Atribuciones®. Del Capitulce I. E1

Municipio.

- 2000, + C de de Baz. p.p. 22.43.44.45,58,59 60.

). Pwnde
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2. CASO PRALCTICO.

Con la informacién disponible del municipio de Tlalnepantla de

el Plan de Desarrcollo Municipal 1997-2000,
la wutilizacion de algunos

Baz, contenida en con

supuestos gque se consasideran en el

momento Yy tomando en cuenta los pasos a seguir explicados (en el

puntoc 2.5 del Capitulo I11). Sa aplicaran las herramientas de

calidad total y se hara un breve analisis al respecrto, con la
finalidad de mostrar las bondades de las mismas Ccomo rnstrumento
© herramientas para la toma de decisiones, 1o que repercutirda en
una mejor atencidn a la ciudadania y por «ende elavar su naivel de
vida. El Capitulo IV. Diragndstico Integral del Municipio, del Plan
de Desarrollo Municapal senala:
Que de 1 total de las 223 comunidades, ciistribuidas on 13

delegaciones que conforman el municipio de Tlalnepantla, se
recabaron las demandas de la poblacion por medio de foros de
consulta ciudadana, audiencias publicas y buzdn del candidato. Lo

gque arrojd las siguientes estadistlicas: Ver cuadro 9.

("). Var Anamo No. 4. Di oe C

du Baz. Estado de M&nco.

89



AGUA POTABLE | SEG. PUBLICA | EDUCACION | JUSTICIA
Y SANEAMIENTO| ¥ TRANSITO

! 54 119 3] 139 104 P EIIERERES
] 04 | 1% 50 184 403 79 B M| 8 ]
Il 5 79 69 8 64 129 EIEEG 723
[1] 45 59 54 129 85 % 5 ] 10 ] 44))
v 8 | 408 129 154 547 154 55 [ a4 | 109 ) 1,769
[ 89 363 45 219 a3 [ ] ] S 59 127
vi ¥ O] w u 9 1 9 | T T e [ 14 | 8
il 25 204 18 RS 14 | 2 25 89 783
X 10 174 30 13 1 124 4 | 8 {52 664
X 129 1 M 79 W[ 3 s 5 [ [ |1
X 79 | 119 49 28 1 s T e | ot0 [0 b | e
X 8 | 50 89 RO R E R R
Xl R 3 B4 F oy 1% )5 ) 6 | sy
TOTAL | 952 [ 2888 0 | 1812 [ 3 [ 1267 | 50 [ 2% | 80 12503
% [ 761 | 2308 | 608 | l4a8 1 2539 ] 1013 ] 431 [ 237 | 655 { 100]

Cuadro 9. Demandas de la Cludadania, por Dependencia y Detegacion,

Fuunte: Plan s Desarrolio Municpal 1997-3000. H Conati de pantla de Baz, p. 21.




2.1 Aplicacidén del Diagrama Causa-Efecto (Ishikawa).

la elaboracioéon del Diagrama de Pesacado (=3 de Ishikawa,

Que el circulo de calidad total

Para
partiremos del supuesto siguiente:

ya esta formado y como lluvia de ideas se tomaran las percepciones

de la ciudadania para cada uno de los nueve rubros.

Es importante sefalar que cada uno de los rubros, se pueden

analizar por separado utilizando el mismo método. Lo que les

permitirda a cada uno de los directores
y demandas de la ciudadania, lo

del Aarea correspondiente

conocer e xnterpzetar el sentair
que repercutira en la elaboracidén de presupuestos mas congruentes,
rapida y eficiente atencidén a las demandas de los ciudadanos,
optimizacién de los recursos financieros, materiales y humanos. Y

asi facilitar la toma de decisidn mas acertada al Presidente

Municipal, entre otras. Ver figura 13.



SEGURIDAD SERVICIOS | [ AGUA POTABLE [ EOUCACION
PUBLICA (3,177)°| [PUBLICOS (2.888)° || A.YS.(1.812) {1.267)°

Falta do reparscion de ¢— Desasoive de redes oo

\e\t’un ey

persora docenie vade
R L3 O
“’: 1“:' N T
2 DELA
POBLACION
Farts de Rehateitactn de scusisy Fatta de 200y0 2 jubdadot Fata 0o urviade:

IntesAICY y en Lespons

mequiaes Defundn 08
Construcodn de pusntst mevunu el y laboral ampatay
pralonaiey Bmwnc
B ampetn
/L Comupodn
OBRAS DESARROLLO JUSTICIA SALUD
PUBLICAS (982)° URBANO (761) (540) (296)"

Figura 13, Disgrama de Pescado, causaatecta o ihikawa.
Fuerts: Plan de Desarrolic Municipsl 1997.2000. H. Ay C de Tlainepantla do Baz, pp. 13,1920,
* Numern de Oemandae de la Ciudadania por Dependencia.
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En este caso es recomendable que cada Direccidn analice por
separado las causasa gue han dade oraigen a los problemas que la
ciudadania detecro. Asi como s posible relacion con otros

correspondientes a otros departamentos y dirsecciones, para gue se

puedan resolver de manera conjunta y Lo ma pronto posible. Por

ejemplo, en particular el problema de la Sequrizdad Publica. Seqgan

Generado por  las

el Plan _de Desarrollo Municapal  1997-20600, e
sigulientes Causas: Falta de profesionalinmo y »Tida an sUs CUucerpos

policiracos, 1nsuficireniaa e O oS num-rno, Carencla y

modernizaciodn der O gULO Carmamernt ., soaat rul ias, radio

comunicadores), S Catd Capracrtacadn, vetat oo chee prlavars, practi 18

CcoOrruptas, buroscratlismo en atenciosn oo baoooudda trila, et ore otras.,

DCila-econom ooy ddemegrafices de cada

$Sin olvidar los aspectos

comunidad. Pero muchas de dichas cansnas ftaienen relascion diresra
con la Drreccion des Acdminystracioon Munidipal, quss e las
atribucione que  le serala ol Art. 99, Del Pegiamento Interno de

la Admintstraciron Publica Muanicapal, destacan las senaladas <en el
punte 1.4. "Estructura Yy Srganlizaci1on®™, tratado en <1 Capirtulo I.

n el apartado 2.4,

En el Plan de bes

Administracion W Goest 1on cles Gobaarno Munioipal. Serftala que
actualmete el Municipiro, cuenta con personal si1ndrcalyzado,
eventual y de confianza, con niveles de capacitacién y educativos
muy heterogéneos para el desarrollo de s5Us actividades . Se
identificd una inadecuada distribucidn de los recursos humanos, la
existencia de una plantilla de personal excesiva ocupando puestos
administrativos que repercute en una escasa productividad.

Existe una incompatibilidad entre el perfil-puesto-funciéon del
empleado. Asi <omo, el desconocimiento de los manuales de

organizacion y procedimientos, entre otros.
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Luego. entonces la Direccirdn de Adminiastracién tiene
responsabilidad en cuanto al problema de 1a Seqguridad Publica y a

lo detectacio en los cuerpos policiacos, encargados de garantizar a

pertenencias, asi como en

los Tlalnepantlenses la seguridad on st
su 1ntegri:dad fisica.
Por tanto, €1 Dragrama de Pescads o de Ishikawa os una herramienta

adecuada de la nueva tecnologia disponible para ¢l analisis y toma

de decisiones, yd queo determina 1 pot que de las causas a traves

Ta manera obnservar y deroerminar

de sus ef ttos. Permitiendo de o

ent re dependencias

le pesibles relacirones y soluciones existente

su conjunto en la mejor o mala Atencién a las

que nfluyen

demandas de los crudadanos.
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2.2 Aplicacidn del Diagrama de Pareto.

Ahora bien. con los datos del cuadro 9. “Demandas de la
Ciudadania™. Procedemos a wlaborar <! Diagrama de Pareto, el cual
problemas: ver figura 14.

nos permitira jerarquirar los

DIAGRAMA DE PARETO

3500

-SLG FUB Y TRANSG

[CE3LVEY DY S et

OAGUA FOTABLE Y
SANEARR NTO

3 LOUCACION

- OHRAS AL FAS

- DOA RS A LO URBANO

O JusTGA

- nALUD

. Disgramae de Pareta de las Oumandas de ia Chadadania.
Fuente: Guaaro 9. o 12 por y
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La figura 14. Diagrama de Pareteo de las Demandas de la Ciudadania.
Muestra jerarquicamente las principales demandas de la ciudadania

y la prioridad que se le debe dar a los problemas para atenderlos

y Solucionarlos. Es dJdecar, 1. Seguridad Publica y Transito; 2.
Servicios Publicos: 3. Agua Potable v Alcantarillado: 4q.
Educacion: 9. Obras Publicas; 6. Desorrollo Urbano: 7. Justicia;
8. Salud y 9. Otros, que corresponde a demandas de competencia
Federal y Estatal. Es asi, cue, retomando la regla <« oro de la
solucion cler problemas, que drce: Muchos traivimies, poco
importantes ¥y un problema, a la ves., S5e detectd gque efectivamente

a nivel general de la poblac:ién del municipio de Tlalnepantla la

Seguridad Fublica y Transito os e1 principal problama. Pero el
municipio esta conformado por 13 delegacirones, las cuales seguan el
cuadro 9. Demandas de 1o Cludaddania muestran un comportamiento
dirferente ail ertalado a nivel general. Por ejemplo:

Pelegacion I. 1. Agua Potable y Saneamiento; 2. Serviclos
Publicos, y 3. Seguridad Publica y Transito.

Delegacion IV. 1. Agua Poutable y Saneam