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XNTRODUCCXÓN 

Oen1:.ro del a.mp.:.~o conJunt.o dfo' profes1ones, la Carrera de Economía~ 

es una de la.s ':!Ue cuent.ct con un v..-t!:'to cdntpo d<"• desdrrol lo, dado 

que las soluc.:.~_,~~~ d problema_., t•conL,nlt~os, pc>l l t.1co:.:; y 5oc1ales, 

l.i~ poli t l cd•, ¡1tJbl 1C<t5, ~i_empre 

provl.si.onales. :-:.:. ccnnrim1:;r_.1 pu.-.d•• 109rar un h•l~·ri d~_·:-,..trrollo, .,¡ 

contar con l.:t '¡-repctrc1•-1on rH•ce:;ctr.i. • .:t par.1 pod•_.r o.•rit..-~r1dt!r los m;...;y 

"/ .1:.,1 ctpllC.JC 

sus conoci.mi~~r.- ~~s p.ird c,bt.c-n .. •r un.t 5oluci.on y l l•·r¡,1r· ,, un<1 me10:--

r:,··unum1,1 

or1ent.arl.-1 hct~- •. , :,, •·ldt>•:>r<1•:1or1 •I•• r·'f_._·cvn1Pr1d.1c1c1r1f•~, (f(.· ¡)ol:t1C::..J!i y 

enfoqu~5 pdra 

escasos, obJ·~to de 5dl.1.~.;f,1cer di.vPrsu5 11ec:·~~~1d~tdes del 

hombre. 

Por tal 

económico y !>'~ .. -:,_.¡e:_;, quo:· los Ult..i.mos arlo~ (l~JB8-19~6)~ ha.n 

agobiado a Mr.:z¡-:::::i. Acont.f~c1rn1ento5 que evi.denc1~1n; por un lctdo. 

inef1c1cncia Est..ado M~Xl.Cdll•:., para ad.mJ..n.l.~>t.rar los recurso.!:> 

nacl.ondl~s y !:.t!.t".<.1 cJe "P"fl!~lhl.ll.déld par.:i !.--."·llt.l.r, entender y 

scrvi.dores públi.cos l.mpreparados y 

prepot..en t:e.s. <1cept..c1do bienes y publicas 

i.nsufic1entcs ·/ s1ri Cdl.lricld, adcmós 'de un excesl.Vo burocrati.smo. 

Con alto ~;oc1.1l. que- ha repercut".l.do in Ju:'.! t~ l. e i ,, 

.soc.!.a ... , ln.5eq1_.;: .;.·....:...::1d pt.1blicL1. dc~empleo, baJOS S..Jl<1ri.os. fa.lt..i de 

viv1enda. 

ineficiente 

cont::ami.ntlc.J. ón, i.nf l ación, corrupción, transporte 

i nsu f ic i ent.e, m~1ni fest.:aciones de protest.a., ent. re 
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otras. Que impiden m~Jor-.:tr el. nivel de calidad de vida de los 

La presente Tesis. 

Pública, en un ambi.t.o polit.i.co-economi.co y social. En el entendido 

de que la economia. 

recursos. t-:st.udia. lci~ torm."'ts qu._ ... <'ldopt:.ct. el comporT.amient.o humano 

dentro de la:<J posi.bi.lid,1des qLH" ofte-r.en t.ales recursos, analiza y 

explica lc"l.S modc"lli.ctadf.":'> sequn l·'~' cu .. \les un i.ndi.viduo 

soci.edad deben ut. i li.zar medio•¡. //~i~ados pard ~at.i.sfa.cer 
necesidades numerosas o fl.nrs coin¡,.~t.1t.1vos. Raymond Barre señala 

que etimológicamente P•:or1om1a es l~ adm1n1strdCJ.On del patrimonio 

de la ciudad (01l<os:cas.1. pdtr1mor110; nomos:rP-gla; polLs:ci.udad). 

Para Alfred Mcl.rShdl l, l,"l cconom1a P~ un estudio d#! la humaniddd en 

los quehaceres cot. icl1,111n~. et•· i., 'Jl•l•l, en donde se exam1na aquelld 

parte de la acti_vi.dc1ct 1nd1v1dual y social que esta esencialmente 

consagrada 

bienestar. 

a alcanzar y uL1l1znr lcts condiciones maLeriales del 

Vl.vl.mos en 

hombre para 

mundo ~e e5c..t~>~donde los medi.os de que dl.spone 

satis~s nccPs1dades son limitados en 

el 

el 

la ~conomia la de la 

administración de l.os recur5os, 

l.os mismos. 

En e1 contexto arri.ba señal~do 

debe procurar el uso optimo de 

i.nscribe l.a instrumentacion de 

l.as Herrami.ent.as de la f.,,dmi.nist.rdción por Calidad Total la 

Admi.nistraci.ón Publica. que permiten administrar de 

transparente y eficiente los recursos financieros; ademas de 

aumentar 1a productividad y eficiencia en 1os bienes y servicios 

que proporciona el Estado, incluso los concesionados 

particulares. Asimismo. que las Herramientas Básicas de la 

Admini..stracl.ón por Calidad Total, instrumento innovador 
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para la t:omd de deci..3iones de cualquJ.er indoJ.e. Se redJJ.Zd la 

aplicaci.ón y <:t.náli.s1.s de dichcis herram1ent.as en el MunJ.c1pio de 

"!"lalnepant.1.1 de Bé:lz. E.st_.ido d~ Mt"~x.ico. 

E:n lai act.uctl1d.:'td la Adrn1n1~•tr<1c1on f>ubl 1ca. del E3ta.do Mexic.:tnO; 

a:nb1t.os: Feder<Jl, f:3f_<lt.1l y Mun1c.ip<..1l, neces1ta c:onto<lr 

:necanl.smos yue le pe1-m.lt<1n prt..•VPr, r"~~$olver y a.tender Ue m..inera 

ag1l, suf.1c1ente y Cct l 1d...1d ld~ r..:tda y complCJdS 

demdndas d~ los c1udcid<.:1nos. Pr1nc:1p.:ilm•~nt.e en el tlmbJ.to muni.c.lpdl, 

ya que ~1 mun1cip10 ~":<.> ld purt(_• de la /\dm1nist.rc1c1ón PublJ.ca que 

:nantiene l«-1 mas dJ.r~ct.a y •·~•t.rPc.h.1 rL•l<1c1on 

.:o!i ciudadctnos. 

14.S d~n1dndns de 

E:n este contexto, ut.1l1z.-1r la t..ecn1ra de l.t C..il.idctd Tc .. tal la 

.=-.dmi.nist.racion PúblJ.ca., 

::= r i.nc tpd lment:: (_• 

~nterrelc1c1on~s que 

el 

todo!j los .:iimb1t.c•s cJe !J y 

<..1mb1 to mun .le 1pct1, perm1t1ra CJU<.! 

clan er1t1.~ lils partes que componen el 

:.1agrama dP Flujo C.t1··--u1.11 d~·l IngrPso, epa· mL:estrd 

:1gura 1. s.Pan mán e!ic1ent_('.>3, lo cual repercutir.r.. en una meJor 

:;,tenc16n a los ciudd.dunos, tn<..1s y meJOres scrv1.c1os pi..:blicos,. 

~fic1ente y Crdnsparente adm1n1st_rac1on de los recursos públ1cos, 

-:.-ncre otros. Que permit.ir.in lllt:"Jorur el nivel de v1da de los 
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~--------~ 

Impuesto• 

ESTADO 
(GOBIERNO) 

Boenes y Set'VJao• 

lmpue•to• 

Serv>CK)• Publico• ....._____ ____ ~ se,...,•c..o• 

ICIUDAOANOS 
(HOGARES) 

1 Salaroos y Benehc1os 

Serv•c1oa Labo~aN:s 

Pubhcos mas. 
Subs1d1oa 

En el Capi.tulo I, r•"'.il1~:..- un.• lnv~·:•t.1q,1c1t.·~n de crit_r>rl.O~ qu("' 

resulta.n 

Públ1ca; 

fund._l.tn••nt_ a le~ 

pr imel o 

~··l <tmbtt<.) de 1.:1 Admin1st_r ... cion 

roncep~n ele Estado y 

int.ervenc.ión 1.1 *~'-•-•nomta. A.s J.ml. :•mo expll.Cd la d.ifer~n<.:La 

-entre forma de Esta.do y form<-1 de Gobierno# lo cual permi.r_e dpf1n11. 

la formd del Est~1do M•-~xi.c .. .lno y su formd de Gohierno. Lo ant.er.ior 

sirv.e de punt.o de pc1rt.1dc..1 para dP.!ic1.-.ib1r el concepto y como est:a; 

constituida la J\dm1n:tst.rac1ón Publ.ic.i, t.ant.o Pn el ámllJ._to !ederc.11, 

como estatal y municipal. Por ln cual Pn este capitulo se da una. 

explicac~ón del por que cons1der<l ~1 mun1c1p10 punto 

primordial el c~;tud10, apl1cdc1ori y dnc·111sis; t:dmb1é11 

menciona cuál es el origen del mun1c1p10 Mexico; cuáles son sus 

atribuciones Const1tuc1onales en el c~so especifico del mun1c1pio 
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de Tlalnepantla de Ba.;r.. E:st.cido cte MC!xl.co; culsl•.;;!!5 atr1buc.l.Ones le 

conf1ere ld Constituc.l.on Poll.t:.l.cü del Estado Libre y Soberano del 

hdce h1ncdp.1.e l.:i Est-.ructura y 

Organ1z..tcJ.-.,..,n del H. Ayt:nt..i.nt.i••nt:o, pur t.<ll mot-1vo !le descr1ben las 

atribuciones de cad<l. Und d(• 1<1!~ D~p,!n1t,.~nC.l"-'.:':> que lo forn\c"ln. 

En el C.:ip.it_ulo II. -..·xpl l.C'd la ter..:nica, 

concept.os de J\drn1n1~.r IdC lf)n, Proceso d~ CJ.lid._ic:I Tot.al y 

Product1vic:L1d, de lo Ctldl l•''Ot1lt<t 1,-i /\dn1inistr·ac.ión por CcJl 1.dild 

cu,-idro d• ... signos ner1;1t_ 1.'JC~ de 

urgar.:_;".acion y de lo que 

Ad."tl1nist:r<tc1on Tr·cldic.iur1.il y lL1 J\dm1n1st rctc1on por Calidad; 

tamb.l.en se !Tit.~ncionan l..is H•·r-r<tr.11ent.d~> B;1~:;1c...:1s de la J\(_!rn1n1~;t.r<:iC.l.Cin 

Por Calidad Total. como: 

- C.irc:ulo!· d~ C.1l1d.id Totdl; 

- El D.iilgra:i1c1 de F'recuPnr-1d {tl1 st:oqrama). 

Finalmente en el Cdpit.ulo 111, 

herram1ent.,&s, Sl.QlJtcndo el 

descrtb1e:--::1 en el Cdpl.t.ulo Il, 

Munic1pl.o 

metodolog.l.a. y 

T ld lnr:~p<l~lt. 1 •. 1 dt.• 

lilS 

Admi.nistra::¡.on Publi.cd, 

de 

i.1.ust:ra lct aplicac.l.on de las 

orden y lineamientos que 

l~"l .informac1on recabdda del 

Ello permite exponez: 

la Cúl.l.dad Total 

ld 

la 

Municipal; en pro cte mas y 

meJores SE-:.-'-"l.Cl.O públi.co!.>, una mcJor a.tencion a los c.i.udadanos y 

como J.nstr~~ento de toma de decisiones de ct1~lqui.er naturaleza. 

7 



CAPXTULO X. EL MUNXCXPXO. 

En la dctualidad es '"pert1nente desarrollar teoria.s. enfoques e 

Lnstrumentos. que of rezcdn ana 1 i t l. ca m.:i 3 .::idccua.cJo 

pensar y entender al E!:>t.:lc..10, 

multJ.d.l.st..:l.plLnJr.ia, qu~ pc-rmit"_a e3tudi..1r: l.1!'"> r1c;,1~• relclCl.One~ (p.Je 

se establecen entre las e5feras econom1<:d, ~.nc1<tl y pol itica." .1 1• 

Por lo tanto, "el Estado import_,, 

c-1udad.a.no5 de r ~!cho!-1 J 

ohl 1qac1one'.'i, vot.in por: '.'>U~• r·prJre•¡rnt c1t1t.P:. ·¡ ~·l :q•·n unr,•; prnqrcim .. ·-> 

de gub.i~rno. J.os polit:1cn'.o ~·~-· ocupan dPl E~•t..ir!-1, p·-Jrqu•• t_.ien<"n 

responsdhJ.lidacles y poder y <t¡·,l ¡_,-:.1r pol.i t 1cJs 

l LI .'JOClPUi:.l(j. Los 

anal1st.Js ~e preocupdn por el E!;tado, pl>r-ql.lP i)U"'-> la to 1 n-:u l de ion 

de tc•or1as, n1odelos y •·n!oqu•-·~; p<1z:,1 rn•·1or.-:1:r (•l •·nt.•::.,nd1rnl.o_•nt..o de 

problemJs prácticos y, eventudlm•-·nt.P ¡·p, omPn<iai- l."l fc,rmul.:ic1on de 

pol1t1cas que preveng.in corr.lJ•ln ·~ f t_•r.; t_o~ neqat.1vo5 del 

desa1.·rollo económico, y potencien lo~; po~1t.1vo·~. lc"l P!:>pt.•ranza 

de que 5US modt'!los, t:>nfogucs y pol1t:lcd~l ~1rvdn ,, lo~,. ciudadanos y 

lo~ ¡3:roqrdmds de gobierno y 

perfecci.onar:: los proced1m1entos de t.omd de dec1s1one5•• .121 

Esta si.t.u.::i.cion que determ.in.:t. que el tunc.ionam.icnto del Est.cldo ha 

de guiarse por la del interPs general, 

búsqueda del beneficio. Por lo tanto debe ddopt.ar 

que por la 

polltica 

dest~nada a sumi.nistrar ~ ld colcctiv1dad el máximo b1enest;,r. 

(1) Ay .... Espono .JoS<& ~~-~);~_Mdt-'L!~!.u<?_q!!!tL-""\J...!!it_~~l~-~-lo!~_!~__!il_'L.~l..9e......L!i.1o!.PQQ._: Ed ~I 
Angel Pon ..... Facultad do Econornl• UNAM M•.uco 1996. p 31 

C2) l~,p 27 
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En este contexto ld f1restdci.6n d~ serv~ci.os ptibl1cus ~~ una de las 

!unc.1one~ pri.nc1púl•~S de la actm1nl.tit"rc1ción mun.it...lpal '/ deb.l.do al 

aumente de l<.1 robloc.l.ón y <.ll desc1rrollo soc1c.t1 y econcm1<~r"J 

cadñ mdyores las 

demanda~> de ."'>o_•rv1c1os publ1cos en l<.1 vi.da loc<il; 1....t ncr.es.ldild de 

of::c-ce-1 los en t_ 1~·n1po y form.1 ,1cJ(""c:l1<l.dn~, h,"l.ce ev1<ient:c- la r1cc•~:'i1dad 

l<1 C<!ll.dad T'>t.al, que perrn1t:an 

encor1tr.1r lc1 soltlCion ma5 adccu<lct.1. Aspectos que p~nen de relieve 

r.,•sponsable de 

prov~er los c.iud.1danos de servicios publ1co~ y promover el 

desarrollo ~conomi.co y social de Cdda rcg1ón. 
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1 • EL ESTADO. 

Etimologicamente la palabra Estado deriva de scat::o, st:ar.e-, 

st::at:us, que significa sitUdc1ón de permanenc1d, orden perm~nente o 

que no cambid. 

Aristóteles dl.JO que el ser humano e!:• un c.J.n1m.-1l polit_i._-o, !leOdld: 

'"Sin la sociedad que nos rode.a no somo:l !lCres verdadero.'i. opinaba 

él. Señaló que la famJ.l.l.a y el pueblo cubren necPSldades v1t.ale-s 

.t.nferiores, tales como com1da y calor. mdtr1mnn10 y edu<.:.-.1cion de 

los hl.JOs. Pero sólo el Estado puPde r_ubr1r l._1 meJor orqdn.l.zación 

de comunidad humana••.C31 

Asi, Aristóteles descr.1_b.io 

.. En lds monarquias, Se'! acu~tumbr.1 Udt ••1 nomtJrP ci~ r•_•dl•_-.z¿i <l la 

que tiene por ob)et.o el .int.prP.:<> <Jf•rH-•r:11; y t.•l ".:]Ob1erno cJe unos 

cuant:cs hombres con tal de que no s~J ur10 !>ola. rf~c1he e.:. n<.>mJ:)re 

de arist.ocrac.ia, bien por e:.ita.r 1.i ._iut.oridad <:1e las 

personas md.s d.lst..ingu.idc1s, o bien por usctrla est.as, en b~~nef1c.i.o 

del Estado o de los miembros más di:<;t inquidos del nusmo. 

-Por último cudndo gob1crn~ ld mulLitl1cJ t•n el sentido dr•l int:eres 

general~ se da el nombre de repuhlica. nombre comUn d•~ todos los 

gobiernos. 

·~Los gobiernos viciados son éstos: La t..irania lc.1 realeza, la 

oli9arquia en la aristocra.cia, la demaqogia en la republica. La 

tiranla monarquic'l ot.ro ob)et.o que el .interés del 

monarca; la oligarquia no at..1_ende m~s que al int.er~s de los ricos, 

ia demagogia se preocupa Unicament.e por el .i.nterés de los pobres. 
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Ninquno de e9to~ gobiernos preocupa por la JUst.ic1a. n1 piensa 

~n el .i.nteres qt!neral" .1•> 

Nicolas Len.i.n cons.i.derd al Est.aido ''como 

do.m..in•ción da c.l.a.s• qu• obedece 

in•t.runaento de 

dom.in•nt:• y •• co.l.oc• por •nc:Lm.a da .l.• •oci•d.ed .ab.sorbi9ndo.1..- y 

dom.in.ándo..I.•. As1 PtiPs. el fo:!.>t.i'ldo t.•~1 producto y rn<1nlf.-~s't.ic1on del 

purden obv1<1mt.•nt.P ,_:nnr:ili<.1r.3e. Y vicevt .. rs¿¡ l'-1 ex.ist.enc1.1 del 

Es t. a.do d~~muest. ra que cont.rud.icr:.i.ones el .i~e 

.l r reconc.l l lcl.hl•~s·•. l~l 

un Lenom.no po.1.itico de poder pub.1.ico que .se exp.1.ic• por e.l. grupo 

aoci•.l. m..í.smo. Lockc, •:"n !>U t.~n!;.-..yo sobre el gob.i.-_·rt10 r:.i.v.i l. h.-.b.l.• 

de un E•t:•de> de natura.1.•z•, de .l.:i.bert:•d y de igu•.l.d.ad,. que e.s 

regido por .l.• r.-zón y por reg.l.•a de convivenci•. 

""Los dUt.ores ele t~or1a pol.it1c<.1 conciben al Estddo dc5de diversos 

f'.-"..lntos de Vlstc.1: A~l, p.1ra Jell1nPk, E..2. E.st:.-do e.s .1.a unid.ad de 

.-.sociación dotad.a. origin•.l.ment:e de pod•r de doa:Linación y Lo.rm.ad.a 

por hombre.s •••nt:adoa en un territorio. 

••para Heller, E.l. Est•cfo ea una conexión .socia.1. de queh•cer•.s. 

··una cconomia rnoderna es esencialmente une1 economia de grupos. 

Miguel Acosta Romero li.bro Teoria GeneLal del Derecho 

Admi.n.i.st raL i.vo, d.ice: E.l. E•e•do 

sobe.r•n• de .sociec:::lad hu.m.an• •• ea.b.1.•cid.a territorio 

d.te.rDtin•cfo, b.-:jo rég..:i..m9n :JUrid..ico, independenc:.i• y 

•ueoc:f•t•rna..in•ción, con órg•no.s et. gobierno y de adm..iniatración que 

paraigu• det•rmin•dos fin•• naed..i.ant:e •ctiv.i..dade.s concreta.a ... l6 J 

l•> Rangel Ca•P91" Elisec:a ~~1~~~ Ed ~y Val<M'~ .... -:o 1996. o p 68.69 
(5, lbld. p p 79.80 ..... 
(6) ....,_. Ac:Oala Romeo-o ~~~....Jlm!!F_l:!!R Ec:i.tonal Pot"r"Ua W.uco 1991. o p ~8-60 
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Los liberales en cuanto al Estado, lo cons1deran un Estado Liberal 

de Derecho, en donde el Estado debe garantizar a los ciudadanos un 

amplio espacio para. disfrutar v1d«"i personal y ~OC.1.al., 

proporcionAndoles los medios y oportuntdddcs que según 5U~ propias 

necesidades, capacidades y .. -.nhelos, les perm1t:.1rd. desarrollarse 

polit1ca-ec6nomica y socialmente. 

Pa.ra el escritor espa.11.ol S."1.lvador M1l let.. Bel 1, "E.1. E•t.ado 

•xacC4Ull9nt:e J.o cont:r.ar:i.o c1.a ••t:ado 

providencia o da un E•t.ado b•neface:or. E~ un E•C.ado en e.l. qu• .l.as 

Leye• •• d.ict.an con e.l. ünico cfe••o d• con•eguir e.l. triunfo de una 

mayor ;ju•ticí.a. E.l. E•t:.ado de derecho aque.l. •.l. que .l.os 

derecho• inviol.ab.l.e• de l.• p•r•on.a hum.a.n• bal..l..an,, todo 

momento, por ene~ ele .10• derecho• del. E•t:ado~· •• •qu•.l. •n e.l. qu• 

e.l. der•cho e• t:.á por encima die J..a poJ. i t:.ic.a ••. 1n 

Oc acuerdo con lo an~erior se concluye que: •l. Estado •• •qu•.l. qu• 

e•t.ab.l.•c:ido •n un det:•~n.ado C•rritorio, c~.l.e y hace ~.l.ir 

rég1.allf9ra jurídico en donde pr•v-.a.l.ec• e.l re•pet:o .a .lo• der•chos de 

.l.o• c:á.ud.ad.a.no• y .l..a t:o.l•ranci.a. Con órgano• ~ go.bíerno y de 

adm.tni•tración con •en•.i.bi.l.idad p.ar• ínt:erpr•t:•r .l.•• n•c••idade• y 

e.l. .s•nt:ir de .l.o• ciud.ad.ano•, y qu• pr~•v•n e.l. u•o eE.:i.c.i•nte ~ 

.l.os Re.cur•o• N•cion•.l.••, io qu• r~rcut:~rá 

v:á.cla p.ar• t:c>do•. 

un _.jor niv-•.l. de 

Por lo cual ••no se puede negar. a la luz de la historia, el papel 

act:.ivo que ha desempei'\ado el Estado el crecimiento de las 

economi.as, el capit:.alismo liberal encontró siempre apoyo el 

Ejército, en la Marina y en los diplomát:.icos de las naciones. En 

Francia, el desarrollo comercial e 1ndust:.r1al fue impulsado, 

que no iniciado, por el estado. También la expansión alemana a 

partir de 1870 fue debida al apoyo del Estado. 
(7) F~ Fneoneh N~ s.m.n.no lobe!a!!Sr!?Q 0o:H!ro!'2_~ p 4 
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""En lo~ pdise~ donde exi5t.ie.ron lds e las~ medias. que 

aseguraron el crec1m1ento de lo~ p~ises de ld Europa o~c1dencal. 

fue el Estado qu1Pn a~um1ó el p..ipel de innovador y pionero. E1 

Japón fue un t•Jcmplo a ! 1ne~ d~l si.glo XIX. I...°l P.usi..a sov1ét:ica 

const.l.t.tiye el •!Jemplo m¿1s reciente. 

··t.a int.ervcnc1..-,n d• .. J.. t•st.acto en J.1 economia es ..:tmpJ1.:1 y reviste 

mult.i.ples formds: 

al El Estado flJil J,15 "'reqlas del ]Uego"' econom1r.::o Cpor 

eJemplo. inst...tur..J. l<-).5 cont.ratos colect.1vos, t lJª 1.-:r. duración 

legal de 1.-i JOtn.tdcl de t.rahaJn o dicta d1spos.icLones 

relativas a la •·oncc-nt" rac1on d•_~ <-mpr~s.:i.s). 

b) El Est.adn inlt•rv10>n..-. ind1rect_dn1<!nte en la act.1v1d'°"d 

economicu d t.r .av•.•s ~i•• l.:i impr_,:>.lci.on y del gasto publico, el 

cent.rol del <-i1r1~to y lJ dist:ribuc1or1 del cred1t.o. 

el El Estado ~:O<-•r<-l1r1i1 y f1nanc1a 11na gran parte de- la inversión 

t.ot.al del p,:i1s. 

d) El Estddo se h.scP c~rgo de L1n ~ecLor de la produccion 

(sect.or publico), (por eJemplo lrl5 empresas nacionalizadas 

las explotac1on~5 ¡~L1hliccls). 

e) El E~3t_.-1r:io C(.nlt".rold ~i1re<:td o indir(•c:tament:e los precl.os y 

los ti.pos de> cc1mb1(l. 

f} El Estado ~~egt1ra l<l redistribución de la renta nacional. 

g) El Escado e~ 1t!sponsdble del mantenimiento del pleno empleo 

y del crecimiento d~ la economi<l. 

nEn cales c1rcunst"<.1nc1ds, se puede afirmar que el Estado es 

SU)et.o econom1<:.:o • ... ¡;. . ..i"" <_.1per..i c1soc1ddo con los suJet.os economices 

individuales y los yrupos. 

""Por lo que la nación 

punto de vista económico. 

aparece actualmente. desde el 

conjunt.o de individuos y 

economias domésticas. de empresas y grupos coordinados. arbitrados 
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y ar ient.ados por un Estado" .cfll> 

Al respecto, Jose Ayala Espino, 

~~!?_l.._!__C_-!_~ _ _!__1]~-'= !_!_~_~!._0___!!~_;s. _ _:_y.!:!.~-~~-i s l.6n __ 2_~~ ~ !! __ !5~-9 r_l. ~~-~<?~C_!_f)~-~ _ -~-~ ~ 

Est«'ld_?·•. ser,ala que ni_ el merca.do ni el estdda gc1rdnt.i.z.-1.n por sl. 

solos la efi_cient~ distribución de los recur~os. 

Por un lado, seOalJ que el mercado puede llevar ·• lo<! i_ricf lC1-e>nc1a 

cuando: 

a) En la m~dl.da que los dgent:.es privados consp.i r..-~n para buscc1r, 

mantener o acrecentar privilegios lega1e5 o ilegales; 

b) Cuando rv~d~n im~>t1estos; 

e) Cuando establec~J\ monopoli_os; 

d) Cu.:1ndo depredan los recursos naturales y el medio <\mbi<~nte; 

e> Cuando ocultan informdción relevante de ~us productos a los 

consumidores; 

f) Cuando asumen una conducta ~speculativa. 

Tod~s Pstas dPSdforLLinadamente Vl.g~ntes en ld acLudlidad. 

Por otra part~. el Estado, tampoco es gara.nt:.ia de efici~ncia. por 

lo sl..guient.e: 

a} Incurre en practic.:as corruptas ab.1-er-t.as o velcJ.d<-ls; 

b) Manipula el sistema electora1 para favorecer 1nt.ercses de 

grupo; 

c) Otorga subsidios a empresas políticamente i_nfluycntes; 

d) Expande los orqanismos públicos favoreciendo a grupos 

burocrát1cos y clientelas politicas reservándoles cargos 

pUblicos relevantes; 

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

interés. 

(8) ...,.,.~ Econom••Polltoca1 Ed Anel OWeieton.1981.pp 119.119 
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En el libro 'r:_eor Íd Gen•:r.~1 l dt." l _D.:-~.!::~-_h? __ ~ctmt._n __ i_!!_~E_-:tt,í._~~.--9~ ___ tf_J.9~~~ 

forma de Estado y 

forme\ de Gobl•"'rn .•. o•n dur1<_J••: 

Formo. d• E•t•do: .".it.~ l'."'~f1(·r··· .Jl todo rio~l F.studo, P":> dt~Clr, a 1.1 

est.ructur.i JLirid1co-politicc1 quP. c.l.dopta ._.¡ 

P!it. ruct.u1·,1 } ur .l d l. ccl. 

Fo.rm..m de Gobierno: :-_;p rPftr--r.- a un.i p;1rt.e del E":>t.ado, que son 

pr_ccisdment.•· lus <:1rg..-..1no5 <;t t rdves dt·~ lu~ cut•les 

se- •'!Jt.•r·c1t..1 ~l pridtc"'r. S1,.ndo sus do5 principales 

VdT.l.JOt.to!.s: ,1) P.1rlan1c-nt.ar1~rnC>, y 

b) Pr ---·~• ldt.•ric l"' l t.c<in10. 

•) Regi...men Par.l.a.menta.r.io. En •3 :>t •:> I•'<"Jlfll"n se aprec-Jrt la supr<.•macia. 

polJ.t.lCd~ 

Legislativo o Pa:- l.imPnt..1r10. 

Existen generalmPnte ciu~ pdrt.t.clus (~0l1t1cos que prescnt..:1n 

~;upone, qur el trt.unfador est.rl::-á 

obl1gado a. cumplirlo. C<..>.;>Xl!iter! ~n este Sl.!iterna. dos func1or.d?JOS, 

el Jefe de ~stado (Rey) y el Jefe de Gobierno (Primer Mir1i.s~:c>). 

b) R8giinen Pre$idenc:ia.l. .Su~ prt.n<.:i.pc1lc-s ca.ract.erJ.st.i.c<.ls las 

encontramos enl1stddas en l<l form~ del Gobi.erno Mexicano. 

En este sent.i.do, l~ fo1·ma d~l E~t.ado mexicano, ues de 

repUblic:a representativa, de:moc:ra tic:a.. ~edera1. compuesta. da 

Estados 1ibres, soberanos y autónomos. en todo 1o concerniente a 

r99imen interior, pero unidos federación (Art. 40 

c:on•tituc::iona1)". La Hepubl ica Mf~xicC1n<1 "'st.d i.ntegr.:id..l por 31 

Estados y el Distrito Federa.l, cuenta con 2. 378 Municipios y 16 

De1egaciones Po1iticas el Dist.rito Federal. Los cuales 
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mues eran el cuadro l. Discribuci6n de Municipios 

Terricorio Naciona1. 

-OISTRIBUCION DE MUNICIPIOS EN EL TERRITORIO NACIONAL-

Enhdad F ederat1Va 

Aguascahenles 
Ba1a Callforrwa 
Ba1a Callfornia Sur 
Campeche 
Coahu1la 
COhma 
Chiapas 
Chihuahua 
Durango 
Guana1ualo 
Guerrero 
Htdalgo 
Jalisco 
Me.veo 
Michoacán 
More Jos 
Nayant 
Nuevo León 
Oaxaca 
Puebla 
Ouerétaro 
0Utntana Roo 
San Luis Potosi 
Sinaloa 
Sonora 
T8basco 
Tamauhpas 
Tlaxc:ala 
Veracruz 
YucatM 
Zacatecas 
Distnto F edel'al 

TOTAL 

Mumcipt0s 

9 
4 
4 
8 

38 
10 

110 
67 
38 -75 
84 

124 
121 
113 
33 
19 
51 

570 
217 

18 
7 

56 
18 
69 
17 
43 .... 

203 
106 
56 

Oelegaoones P<>Uhcas 16 

2.378 Municipios. 16 Delegaciones 
Politicas. En 31 Estados y et 
Distrito Federal, 

C:..-0 '1. Df91rtbuc:60n .... loa~ •n el T..ntcwkl 111.aelon.1. 
P'......,: Acoe ... "~ ... U91. T_.. G.neral ... , 0.rec:ho Adnrin .. ~ttwo. Ed. Painva. Méxko tH1. p. eGa. 
,, v.t" Mape Mo.1 ................. ~ .... k•mll. 

e1 
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Siendo ººL• forDLm de gob.i.•rno de.l. E•t•do mexic•no de tipo 

pr••idenci•.l.. por lo sigul.únt:e: 

l. Se reúnen en una sol¿¡ pt~rnon.1, Pr~s1d~nte dP. la P"•publica, .las 

ca.11.dddes d~ Jefe de E~~t:.ado y JPft! c11! Ciob1erno. 

2. No hay Pri.rnP.r M1n1!lt:ro, ni. r-¡<1IJ1n•-te que t rctb<lJ~~ P!I forma 

colegi..11da y tenqd r!.·~,puns.ib1 11d,-1··J Í"'! it ica f l•·nlt- ,,1 conqreso. 

3. El Conqreso cJ,~ 1.1 Un10n n•:, f 1c·:i•· f<tr.ultad p,itd censurar a los 

SecretJrio!l dp Esladc>, n1 p<II.i h.t -··r lo~_; di.m1t_1r, t,OJ.nlpo•_·o l<l tiene 

respecto d,.. los d,.m,1s irit••qr,1nr•··· d•-• 1..-t Adm1:11·-;t:rdc16n Publl.Ctl 

Federal, c~nt rd 1 y p-11.i••·;t.1•<.1J rr,r·t~.110.-1.1, y 

Fr.:scc. VI l J • 

4. El Presi.c.Jent'.-. de lu !-'Pf-•ul,J .,-a ncl!r.i•I<-. y 

funcionar tos de prim••r fllVPl '1·· l.1 f\1frn1n1~.>tr<1<:1-:-in Puhl l'~ª Federal, 

central y pclraestatcll, y nun .. _•:n.-..;<)!..i !unc1onc1t.l.C>!:• de niveles 

.1.nfer.iores, (Art_ .. BY, Frar:c. I ! l 

$. Ld ~um.1 dC" f.:1cult,1cJes qt_¡P rid l,1 Con~it.l.t_uC1é..>n c1l Presidente de 

la Pepubl 1ca en todo su tt>;.:t 0, , .. _, ni<t•• nmpl l.d y vciric1,_L1 que las que 

otorga o los otros po•lpr.-·s d·~ ld '.Jn.ion. 

El refrPndo m:n1sto=-i.ia1 1mpl l.C::~1 =--=-:c>f>on~:...-ii:;..i.lidad del 

Secretarl.o de Est:cldO fr~_~nt .. e ~11 Congreso dc • d Unión. 

fondo l .J.~· t~1cul tadt~s. y dCC:- ~v1dades del 

Pre5idente de la HepuLl1ca".t9J 

Por ello, ••r.a admin1strac1()n P.'> un pudt.•r arbitrr1: to, sino un 

órgano est:.at:.al al !'.iPrV.lCln 'fP 1.:.1 n._ic:ion. de lo~> hrl\•i.t:.a11tes del 

pais, Vl.rt:.ud dPl not-nlclt 1vo constir-_ucion<1 l. Todo poder 

público di.mana. del put:>bl':.. "/ 1-0Stituye par.i beneficio 

(A.rt.]9). Es 1mport¿1nt.e ~->P1'1-_1l,1r <{lit~: "Todo setvitLJI ¡ .. >ublico, debt." 

administrar con eficiencia, eficac.Ja y honrdde~: los recursos 

económicos de que disponga para los 

(91 Acost• Rorne,o Mog._,1, op eit . p p 85'-86 
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ob)etivos (1\rt. 134) y desempei\drse 

l.egali.dad. honr·<lde7.. Ie,,lt:dd. .imparc1al.:..dad y ef1cienc1a 

(Art. 109. Fracc. I I I) •• _(10) 

La admin1.st.rdción it.•s el pruc••:-;o que pcrm.it:.e que la as.ign.acJ.ón de 

recursos cumpla los ob1et:.ivo~; que se propusieron. 

Para Idal.bert:o Chiavenat:o. en su l 1bro ~<!~_.i._ry__i __ ~t._F__!.!.~;..~ _ _2.~.......!""'..:...~S::-~E.~-ºs 

tf.umanos. Nos dice que l.a adm1n1st"rac1ón ..... ~un proc••o aoci•l- que 

.l..l.ev.a con.sigo .l.• reapona.abi.lida.d ~ pl.a.near y regu.l.•r en ~o.rm.a 

•~ic:i•nt:• .l.•• oper.ac.ione.s de dependencia, para 

iogr.ar un propóa:i..t:o deC•rm..ínacfo; •.iondt- lo~ ( . .>l.>¡•·~ ~·-·o:-. ~·~ ~'!llcanzan 

contando con 

conducir 

coordinado. 

es t. r·uct llr,1 r.J l q,in i :.:.Je .ior1,1 l, 

:i.nt:.cgrant.«~. y 

Por lo t:.ant.o, ••La J\dml.n i. s t". 1 ,,, 

de la estrucLurd est..at...:il, ~" 1 11c1 .. ri tor:ma perman(~nt.c, s.in descanso 

y horario y, segun C0Jino:-1ro, .ace>GljJ>.a.rl• .ai ho.mbr•· d:-tead.e 

nac.i.in..iento h•st• •u d•••parición de 1• vid.a cerresere. 

~~La administracion de un p.:t1;.. t•st.a <->Vldent emcnt.<:! t!nmdr:cada en su 

historia, tradiciones y por to1 .... t.Pn.d~ncias poli':. ica<:> a.si como las 

nuevas necesidades que ella 1·r1t_rdña. 

HEs así, 

enfrentarse 

sistemas acordes 

la Adm1n1~t r.1c1on Publica moderna, tiene que 

problem.it 1c.:t d1!.>t.1nt.a y aplicar métodos y 

l.a épocu, para realizar eficacia 

func16n y lograr una coord1ndción entre la multitud de organos que 

la integran, asi como les orc1anos de los otros poderes y de las 
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ent:.idades federativas y municipales. en un sistema federal como el 

nuest:. ro ... p1) 

Existen di.vergds corrientes !"J.obre l~' nocion de la A.d.mini~tra.c16n 

Publica: 

••.l.. Concepción J'u.r.a.d.1c•. H""' sido Europa, Pspecialment.e en Ía 

escuela admin1st.r<\t.1va dlemana. en dondP. han florecido las ideas 

más predi.gas sobre el o-.~r~·cho A<.imi_n1st.rat:.1vo. partir de 

supuestos rPlat.i_vo.s ..il E.st~,<lo d1~ [)er<~cho, con el ob)et:o de 

salvaguardar los dci:·echos suh]et.1V<..>!> cont.rd l<"t LnJcrencia de los 

poderes publ1cos. 

constit.uc101~alcs. 

procur.:t.n(jo 

por !lcl r Lt.'", 

Adm1ni.st.rac1on Pübl1ca, por l.i ot.r·.,_ 

rqu1l1br10 entre libert.adea 

y prerroqdt.i.vas de la 

"2. Concepción de P.roduct:.iv.id.ad. t:n lo!l Est.ddos Unidos de Norte 

Ame rica se h<l pc11·t 1do de las L(it_·~'s' !>Oh re org<:1.n1z.a.cion de t:.mpresas 

pr.ivadds. trasplantándol~~ l<l Lecni .... :u de l..i Ac:imin1sti:-acl.On 

Publ1ca. 

"3. Concepción Buroc.r4't.ic•. l.c ot-_orqd la m,J.xl.md impoi:-tancia al 

fdctor burocratico dentro de l.:i a.dmJ..ni.st:.r..icl.on. Parte de Max 

Weber. que consideró la buro<.-rac1a el in5trumento 

fundamental del progreso soc.:..cll. 

"4. Concepción .Po.2..i.t..ic.a. Di.chas oricnt.:.s:=.iones observanr 

mayoriar una dCtitud critica ha.cid el pensam.iento. reconociendo 

que el modo .en que l.as decis1ones admini.strat:.ivas se adaptan al 

hecho, coinciden lo qui(": los textos consagrados de 

admi.nistración públl.ca enseñan. 

"S. conducta y necesidades del 

individuo y de la sociedad, deben estudiadas exhaustivamente 

por la Administración Pública. !i.n de adecuarse :las 
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necesidades cambiantes. 

-6. Conc•pc.ión zn~•gr•.l.. En nuestra op1n16n, el tomar en cuenta un 

factor administrativo la polltica, la .socl.eddd la 

burocr.=teia, 1ncomplet:.a de la Moderna 

Admin.l.Strac16n Públicd. Por ello. t.•:<"ndremos que e.studic:srla desde 

varios puntos dP v1sta••.1121 S.iendo principalmente los si.gu1ente~i: 

Desde 

funciona 1. 

punto de v1sta organico y desdt:" puntrJ de 

Desde el punto de v1st:.a org<in.l.co ... 01·r1rln1cament:.e la Administración 

Publica Federal estA constituid<l por Pl Pre~1cter1~e de la Pepúbl.l.ca 

y t.odos los organos cent r:·ol 1 ~·-ddo5, ctesconc:: e nt ri.lldos, 

descentralizados, las empresas, soc1Pd<1de~ mercdnt 1 le:'i de F:st.ado y 

f.l.deicomisos públicos. 

·~La Administ.racl.ón PUbl1ca Loe<• 1 const.it uid•t por el 

gobernador y todos los organos CJL1e dependen cie el forma 

centralizada, desconcent.rada, descr.n t. r ali zadu cie empresas 

est:dt:ales.Pueden aficmdrse los 

municipio, en cuanto al Ayuntamiento•• _P3> 

principios respecco del 

Lo anteriormente expuesto, lo podemo.c; obsc-rvar en la E:st..ructura de 

la Administración Pública Federal, que a continuación se muestra: 

(12). Acoeta ~ Mtg.191. ap. ICll - p. -
(13) ....... p 99. 
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ESTRUCTURA DE LA AOMINISTRACION PUBLICA FEDERAL EN Mt=XICO 

ESTADO FEDERAL-Gabterno Federal 

ENTIDADES FEDERATIVAS~ 
Gobierno Local 

Presidente de la República y Organos { Poder E1ea.rtivo que dependen darectamenle e 
and•ect•rnenle 

Poder Leg1slatrvo Congreso de la Un..00 
{

C•mara de Diputados 

Poder Judtoal 

Poder LegqJ.ativo 

Camar-a de Senac::IOres 

r
Suproma Corte de Jusllo.a de la Nación 

Tnbunales Coiegaados de C1rcu1to en 
Matena de Amparo 

• Tribunales Unlfanos de C1rcu1to en 
Matena de Apeiaoón 

Juzgados de Dtst11to y Jurado Popular 
Federal 

{~del Estado y 0.-ganos que 
dependen directa e andirectarnente 

{ Camara de Diputados 

t
Tnbunal Supencw de Jus1icaa 

Juzgados de Pnrnet"a lnstancaa 

Juzgados Menores y de Paz 

MUNICIPIOS=Got:Merno Municipal { Ayunlamienlos 

{ 

Pn•S-.le Municipal 

RegKk>res y Muniopes{Oependencias 
Inferiores 

Sincbcos 
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En dicha estructura 

derivadas de Constitución: 1a compet.encl.a federal; la 

competencia local. y la esfera munl.cl.pal -

En donde el º'Poder Ejecut1vo, rrsl.de el President.e de la 

RepUbll.ca (Art.. 80 constit:.ucion.a.l). y P!l aux1l1<.Jdo en f>:!l •~JerciCl.O 

de sus funcl.oncs por lclS Secret:ari<ls y Oep.,rt.dm~nt.o~~ dt-. Est:a.d..-_,, 

por la Procuraduría Gt•nerc'\l de 1-c.S RepUbll.C<l y pnr '""l Gob<?rnddor 

del Ol.st.rl.t.o Federal. En el ámbito local. ~"!'l EJeCut:1vo !1C deposl.t.a. 

en el gobernador de cleccl.ón popul.:lr d1r.-.cta, qu.i••n cu.-~n!"a 

dl.vcrsos orqanos ndm1ni~ltrat.l.vos qu('! lo au:-:1l1~"'r.-

"r.:l Poder Leq1sl<i.t.l.VO, está int.eqr.1do por un r:onqr+c'~:>o Federal que 

se dl.v.ide en dos Cámaras. lil dt"!' [>1putddO~l, '"JUP ?"Pp:-esent."-' a :a 

Nación {Art:s- 50. 51 y 52, const.1t.ucionales), y la de Senc1dores, 

que r"'"present.<' a la.s ent:.idades federat.1Vcl~, 1nclu1do ~l Dist.rl.t.o 

Federc;1l {Art. 56, de la Constl.t.ucion). l\l Poder Lt.•<Jl.slat.ivo SP le 

re..::onoce la competencia en mater.i.c:s de in1c1at l."Ja y forma.e.ion de 

leyes -

"En el ambit.o Locctl el Legislativo lo constl.tuye el Congreso 

loca 1. locales d0:• elección popul.'tr 

direct.i\. Y F.l Poder Judicial, se deposita en lct Suprcmd Cortt.~ de 

Justicia de la Ne1c1ón. en Tribunales de CLrcul.tO, Colegl.os 

materia de apelación, y 

Juzgados de Distrito. En el ámbito local el. Poder Judl.Cl.al 

deposit..a en el Tribunal Superior de Justicl.a.•• .P•I 

"Desde el punto de vista funcional, la. 1\dministracion PUblica. 

entiende como la realización de la a~tividad que corresponde a los 

órganos que forman el Estado. En ••t• ••nticfo .adm.i.n:L•t:r.a:r •• 

serie fin•.l.idad 

d9tera.in•da. En este ca.so, los fines del estado, son múltiples 

(1•1 ~- RClfTW'rD Mtvuei. OP Clt • P P 99.90.91.92 
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y compleJos; y p.:iri..I cuya consecución 

armónica. qu~ 104ra 

Jera rqu i zado!'Jo ... Cl5l 

t_ ravé.s de 

de real1zarlo!' de una manera 

alcdnce y coordinación 

Lo cual queda eJ~mpl~f1cado 

Ad.ml.nl.strac::i6n Publ1.cil. que se muestra en la fi.qt11a 2, que para 

efectos d~l pre~ente t:rabaJo. 

(Adrn1nistrac1on Mun.ic.1.p<ll) 

sólo con.sidcr·"l• .1 al Mun.i.cip.io 

punto de pr 1mord 1 .1 l de estudio, 

aplicación y a.ni1l1:'l1!l. Por lo que, en los puntos 1.2, 1.3, Y 1.4 

se explicclrcln <lmpli.c1mcnte, tunto los antecto•dent_f~=-> 11.i.stór.i.cos. la.s 

atr.ibuc1onc·g, ...l:>i como su C"St:ructurd y org<=1ni.zacl•'•' del munic.i.pio, 

respect: l V<1m'--~nt. •'. r.a que .se c:on.s.i.der• qu• e..l. Hu.n.i.ci.pio •• .l.• p•rCe 

c:J. .l• Adm..iniat:r•ción .P'tib.l.ic• qu• m.-nt:ien• .l.• m.li• cl.i..rec:t:.a y 

••Crec::h.a re.l..ac.i.on .1..aa c:lem.anda• y necea.1dad.-• cJ. .l.o• 

e i uct.c:f.anoa . 

(15J.~~~.op Ol,p H. 
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, .. 
~-.-:en• 

a.L.Alla:~ICA 

SECRETARIOS DE ESTADO 

DEPARTAMENTOS ADMtNISTRA TfVOS 

COlieGAESO DE LA UNtOH 

PAOCURAOURlA GENERAL DE LA REPUBLtCA 

••• .... 
~--..... u.aaTADO 

SECRETARtO GENERAL 
DEGOINERNO 

TESORERO LOCAL 

PROCURAOUAiA DE JUSTICIA 
LOCAL 

OFtCIALlA MA VOR 

DIVERSAS SERIES DE DEPENDENCIAS .. , ... ----REGIDORES. SINDK:OS 

TESORERO ..........CIPAL 

DfVERSAS SERIES DE DEPENOENC&AS .. , 
CIUDADAllOS 

,, ..... &. .......... ~ ......... 1-wMw~ _: .. ~-...... ........-.-~ ... .....-.e S6* 1 ..._..,.,........,..adORF ........ ...,._.......8C.6óft 

--- ,....__.... fc~MMI _. Y ...-V -- O .,.._ ca._..~---. 
~------~--............ --.-..-~ 
P~a.:--. ......... T.-ie0.-._......_._........., ........ ~ ... 1ca tWt.~.e7. 

En la Pirámide Jerarquica de la Administración Pública, 1os 

ciudadanos, representan la base de la misma. Por lo que, el 

ciudadano organizado socialmente, por l.a complejidad y diversidad 

de necesidades; genera l.a necesidad de un Estado que regule 1.a 

convivencia y satisfaga sus necesidades, por ej@mplo: Vivienda, 
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Salud • Empleo, Educaci.ón. Seguriddd Püb1ica; entre otros. Y 

.servicios como: Obras Publicas. Agud. Potab.le, Alumbrado Püb1ico, 

Expedicion de Cert..1 fi.cddos, Rastros, Panteones, Bomberos, 

Recolección, tran9porte y di..spos.1.c.1.ón ~ina.1 de desechos sólidos, 

Mercados, Transporte: entre otros_,., 

E.ntend1Pndose como servicio .. Todo trab•;Jo que •• r••.l.iz• p•r• ot:r• 

peraon.•· Lo• ••.ll:'V'icio• pr••t::.a.n porque a•tia~•C•n i •• 

neceaidade• dei ciudad.ano ...-jor que io h•ri• •i m.i...a. Servicios 

que satisfacen necesi.dades super1ores en cudnto a. coste, tiempo y 

facl.l1dad, (como el caso dlf"l t.rdnsporte públl.co) ... f16) Y para 

este caso pdrt..1cular el beneficiario del servicio el 

cliente: es decir, Pl ci.udJdano. 

Por t:al mot:ivo se propone la dpl1cac16n de las Herramientas de 

Acim1n1strdc.i.ón Por Cal .i.dad como i.nstrumento de análisis para que 

la gest1on de la Admin1strac1on Pública eficiente y de 

calidad, principalmente en los Municipios ya que: los ha.b.i.tJntes 

de un municJ..p10 tienen un conJunto de .intereses comunes que los 

vincula. al margen de diferencias ideológicas, políticas, 

sociales y económicas. Ld Admini3tración P6blica Municipal es la 

que mas estrecha relación tiene lo" ci•1dadanos y 

demandas, lo que repercut.i.ra en una atención más profesional al 

ciudadano. optimización y transparencia la utilización de 

recursos financieros, materiales y humanos. Situación que 

permitirá a cualqu1er administración "sin importar su ideologia 

politica" permanecer en el gusto y preferencia de los ciudadanos. 

C*l. v-__,No 1 ~dele~ ylos s-v.oos PUb1oco9 ~ 
(1e) . ...._. .l.M .• M Glyn9 F'"-*· .k. ~ R S . .Jr MP!ye! de Co!"O?! d9 la Cwl!dgl. Ed R_,.,. ~ 1990. p. 1358 
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2. ANTECEDENTES HISTÓRICOS DEL MUNXC%P%0. 

JUSnatur.ail1st.ct y l<l Es<.:uo'~la Leqdll.3td. l.J pr.lmP.ra cxplJc,1 1.-'l 

ex.istencl..l riel MunJr1p.io <--~Jmo Ullrl. in.st.i_t_1JCl.ÓO dL· Oer<.•<.:t.o f·J.-1t 1~ral • 

.soc.l.edc:t.d, d.Sent<tLI,1 e11 1.;n<1 lu1:<1l1..J.id; donde los vinculo5 qu•_• unen a 

los element.O!'i d~ í.fUt: 

necesidade"i económic.is, sor::1.-ilt~:"> y JUridic.-ts .siml.l.tres. I..i ~·~·qunda 

por el c011t1.-ario af1rmd qtH! r-1 Municipio t•nt lddd 

territori<il cro:•.-1da f'ºr l<l Lt•y. 

Pard Miguel /\cost..d Pomero, el Mun1c:ip10 <-"!'>: ••una re•.l.idad aoci•.l. 

JD..áa r.e.mot:os o.r..igene.s, 

d.ánd.o.l.e #1.-iyor o =-nor ~.l.itud, ••g'Ú..n .l.• evo.l.uc.:i.ón h.iatóric• de 

dic::h• In.se..it:ución••.f111 

Asi mismo. 

espaiñoles. el Cldn y lu T1.·1bu (·stab..i representddd nu<.:.st.ra 

México, Texcoco y Tlacopan. asent.aimientos de tres tribus en 

las que Tecuhtl.is mone1rca.s, JefPs m11-1t.-lre~ 

~lectos por un Conse]o. 

Se puede af1rmc1r qu~~ JnL~s d~ ld conquist.a ya cx.istid 

inc.i.pl.ente s1~t.c.-n1<1 democr<lt.ico. refleJado en la pract.Jcd el~ct.iv.a, 

que se daba JI momento de elegir a sus Jefes por el consejo de 

cada t:ribu~ aun form~ndo part_e de la;, 1-lamadas Confederaciones ya 

que se respe~dhan 105 derechos de las tribus. 

La Confederucion de Tribus fue la formd más compleJa de 

(t7) Aeoal.a~~.Op oc p 578 
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Agt·'..:pa.ción. ideada por l.nd igends me>cl.canos como patrón cultura 1, 

lo ~1ue perm.it:ia gobt•r-nar qrand•·s continqent:e'3 humdnos, 

cul:~rd. .igual y la.!os dP parentesco 

pre!"'e-nc.i.:t de qrup•..:~• orq<1n.lzaidus de pe-irl.ent:es qu<! t.eni.:1n por 

ha~~t.at. el terr.itor.io que const:.ituye partr d~ l~ Republl.Cd 

M~:-..:.canc1, sr reg.i<ln p~·,,-- una l.n~t1t".uc.::16n que r~c1b10 el nombre de 

Cal.pul.l.i.. 

El ..:;alpull.1 con5t.it-•Jy<~ 3or.1olóq1cament.e, el foco de conv1venc1a 

del pueblo mex1c.-.no PO su;<> or·1qenf~~. ddm1n.ist.rat:1vament:e rrd la 

pod~• conaider•r que ei C4ipu1ii 

.Httit.xico. 

ei origen de.l >tunicipio 

P.11.1 dclr leq.it1micL1d d la. Cunqu.i!¡,t_a de 1:.019, Hrrn..ln Cort.es r...:reo el 

pr1:1:~r munl.C.lp.10 dt~ Mex.ico y d<e- J\Iner.ic.1 continental, ul fund.ar la 

V1l:....J. Rica de Verc1r-ruz en Vercl-Cruz el 22 de c_1br:.il de 1SI9. El 

Ayont:amiento de Coyn,1c<1n !-lle el primer mun1c1pl.O met:ropoll.t:dno, 

cr~.\dO el B de mJrzc• de JS24. 

ordenanzas .l ntendent. es de 17 36, Ct:-ntr.al.izaron la 

adm.:.nistrdcl.ón ed1 l i cl..J provoc.:i.ndo el descontento de I.=ts 

aut'""rl.dades Crl.oll;1s r~presentdntcs de los l.nt~reses !acules 

ios cabildos y dyunt.am.ientos. De ahí qur la lucha popular 

inclt:"pendientc el ayuntamiento de la Cl.udad de 

Mcx1co y continuard er1 V4J]adolid y Querétaro er1 1810. 

No !=-€' sabe por que la Con!it_itución de 1824, el Acta de Reforma de 

18~~ y la Const.ituc.ión de 1857 omitieron por completo la 

reglamentación del Mun1~1p10. 

No fue hasta la Revolucl.ón de 1910 la Constl.tuc.ión de 1917, 

cuando propuso el est:~blccimiento del munl.Cl.pl.o l l.bre, 

considerándolo hr1se de la dl.visión territorial y de la 



organl.zdc1on polit1ca y admjn1~trat~va de los estados. 

Don V•nu•ti•no Carr•nz.a pre••ntó .a.l. Congr••o Conatituy•nt• de 

Quer.9taro e.l. proyecto d•.l. artícu.l.o ..ll.5 en •.l que •• ••ient.a e.l 

principio de .l..a .l.i.bert.ad nrunicip.a.l.. Pero definieron 

c.l..ar.a..men ee l.o• ••r-vicio• púb.l.ic:o• • c•rgo de.I. municipio y fue 

h••t• el. 3 de :E.Or•ro de .l.983, en que •• refo.rDl.a •l. a.:rt.icu.l.o .1.15 

vigor •.l. 2.o. de de .1984,, 

de:Einí.endo y pr•cí.••ndo .l.oa ••rv-ic:Loa plib.l.ico• que tienen 

C•rgo .Zo• azunicipio•, con .l.• cooptar•ción efe .l.o• ••t•dos. 

3. ATRIBUCIONES. 

La Constit:.uc1on Politicd e.le lo!> Estados Uni<..Jos M-..!xi.canos, d1ce en 

el Art:iculo 11~. Los est,1dos a.dopt:arun, para su reg1mo¿:n :.nt-<'·1·.ior. 

forma d<c:" qob.ierno t eptil">l l.C.Jno, r•_~pt: e·>ent rit ivo. popular, 

teniendo como base de su división terr1t:oridl y de su organización 

polic.i.ca y admin1strélt.l.V<t ~l Municipio Libre conforme a las bdses 

siguientes: ~.on ocho 1nc1~os, de los cualec'l :-.ola se t:rdn!;c1.1ben 

los l.ncisos II y III. qu(• ,.., },.., let:ra. dicen: 

Inciso II. Los mun1c1p1os f~SLaran 1nvcst1clos de p~rsonalidad 

Jurid.i.ca y mant:-Jar~"'ln su pdt- rimon.l.O conforme a ln Ley. 

Los dyuntdmient.os po~~~~An fa.cultddes para exped.l.r de acuerdo con 

las bc1ses normutivas que deberán establecer lds legl.slaturas de 

los Est.ados, los bdndos de policia y tJuer1 gobierno y los 

reglamentos, ci.rcularcs y 11dmi.nist.ruti.v..1s de 

observancl.~ general der1t~o de sus respectivas JUr15d1cc1ones: 

Inciso III. Los Municipios con el concurso de los Estados cuando 

asi fuere necesario y lo determinen lds leyes, tendr~n a su cargo 

1os siguientes servicio$ pUblicos: 
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a) Agua potable. drenaJe y alcantarillado. 

b) Al.umbrado públ1co. 

cl L1mpia y d1sposic16n de desechos sólidos. 

d} Mercados y centrales de aba~to. 

e) Panteones. 

f) ?astros. 

g) Pavimcnt.ac.ton callrs y ~~ven1da.!i. 

h) Parques. jard.lnes, área.5 verdr.s y recreativas. 

i) Segurid.:t.d publ1c~ y transito, vialidad. 

J) Prevención y c011t.rol de cont1nqencias. 

kl Los dcm,"\.s ci1.a~ l<1s lt:·q1slat.ur..is locales determinen segU.n las 

condiciones trrr1tor1alt~s y sociorcon6m1cas de los Mun~cipios, asl 

como su capclcidnci administrativa y f1nanc1era.<9) 

EntendiCndose como ~"i_v1c10 público, "tod.a• .aqu•.l..l.•• •Ctivid..a~• 

org•ni:r•d.a• que re•J...i.:ra e.l. Ayu.ntam..t•neo, con b.a•• en .l.•• Ley••, 

.Reg.l.&DM9.nto• y d...t.spo•.:.i.c.:.i.on•• .adaU.ni•tr•t..:.i.v•• 

Hun..:.i.cip.:.i.o, con .l.• f.:.i.n.a.l..:.i.dad de •tenct.r .l.a• n•c••.:.i.d.ad.ea co.l.ect.:.i.V•• 

c:J. .l.• pob.l..ación, 

pa.rm.a.n•nt:e". (181 

:fo~ contí.nu.a, :requ.l..ar y 

Para Ignacio Pichardo Pnqaza 11bro .!~!.E..~~-~~.~!_-~~~-._!.~ 

la prestación de servicios 

públicos puede hacerse de diversas maneras. Ya di recta.mente 

por el ayuntamiento o bien, otorgando concesión medl.ante contrato 

los particulares par.::i que est:.os encarguen de la 

administracion de dll)unos scrvicl.os, como son la pavimentación. e.l 

transporte, el rastro y otro~. La Ley establece que no podrán ser 

concesionados la sequridad pública. el tránsito ni la recaudación 

rl V~ _ _, No 2 "'Los ~ Publte01i Munoopaje•-

(18) Oropav9 ~ L ....... 0...-.d ~'~~_y_Ad!n!!!".$_!r~_91:!~ FonOO Edolonal del.a F~ de eon~ ... y 
Adn'1Wwslra00n de~ UNAM M6iaco 1989. p 20!> 
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de impuestos. Algunos estados hacen ext.ensiva la prohibición a los 

servicios de ¿¡gua potable. alcantarillado y alumbrado. /\1 

con~iderado de utilidad pUhlicc-i. <>l servi-cio puede 

munic1pdl1zarse. 

La infrd•'Jostructura. q11c norm.:ilrnente no es respon~.:ibil.ict~-id di-recta 

del <Jyunta.m1ento la corrcspondient.eo el<>ct.ri f .icac.ion. 

carreter . .1s. obi:.:is p.1rd e-1 fomento aqropecuar10, 

l.Odustri<ll, dSi como para la comerciall.Zo:.lc.l.ón y t--!l tu1·1:--1mo. 

Asi mismo la Con9tituc.ión Politica del Estado Libre y ~ioherar10 del 

Estado ct~ México. se~Jla: 

Articulo 112.- La base de la d.iv1s1on cerr1tor1~l y de la 

organ.i.z,1c18:> pol 1t ic."1 y ..idm1ni-strat.l.V<..1. del Estado. es el mL:n1c1p10 

Los mun.ic.ip.ios del Estado, su denominación y 1c:11 de sus cabeceras. 

seran los que seAalc la Ley Orgánica Municipal. 

En el Capitulo Tercero. de las Atribuciones de los Ayuntamientos. 

en sus Articulas 122 y 123 se~ala algunds funciones: 

Articulo 122. - Los ayunt:•imicntos de los munic.ipios tl.enen l.as 

atribuciones que establ~cen la Constitución, 

Municipal y dem~s dispo3ic1ones legales. 

la Ley Orgánica 

Articulo 123.- Lo8 dyuntamicntos desempe~arán dos tipos de 

func1ones: 

I.- Las reglamentar.ias. para el régimen de gobierno y 

administración del municipio; y 

II.- Las de inspección. concernientes al cumplimiento de la~ 

disposiciones de observancia general que dicten. 
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Por U1timo. en e1 Titulo Sexto de la Ac:iministraci6n y Vigilancia 

de 1os Recursos PUblicos. se~ala: 

Art~culo 129.- Los rec~1rsos económicos de que dispongan los 

poderes públicos del Estado y los ayuntamientos de los municipio~. 

asi orgainl.smos auxi.l.i.ares y fideicomisos pUbli.cos 

adminl.straran con ef.i.ci.enci_a, ef.icc1cJ.a y honradez pard cumplir 

los ob)ctivos y programas d los que estén destinados. 

La Contaduria General de Glosa de1 Poder Legislativo, la 

Secretaria de la Contraloria del Estado y las contralorlas de los 

ayuntamientos, vigilaran el cumplim.i.ent:o de lo dispuest:o en este 

titulo. conforme a sus respt.""Ct.J.Vc1S competenci.as . 

.En .Za •Ct:u•.Zi.dad e.l. municipio con•t:..ituy. .1• .... n.i.~e•C•c::ión 

c:i..acrát:ic• da .la de•c•ntra.l.iz•ción po.Zít:ica, .Z• eapr••ión bá•ic• 

de .J..a d..i•t:ri..bución req..ion•.1 de.l. poder, •.l. igu•.Z qu• .1• Eo.rwa.a 

concr•t:• da ia de•c•ntr•.liz•ción •clm.i.niatr•tiva a.l. 

org•nización provi•t• c1- co.111p9t:•nci•, p•r• .l.• pre•t•ción y 

••ti•E•cción de •ervi.cio• a .l.• Comftlllict.d. 

Al respecto en el. ~1:_<:1.....!!.______t!~~_!_<?~l de Desdrrollo 1995-2000, el. 

punto 3.8.5 Vida municipdl se~ala: 

Que a pesar de haberse fortalecido el Municipio Li.bre por las 

Reformas al Articulo 115 constitucional. aún hay mucho por hdcer 

para consol.i.dar al municipio como el espacio pri.vil.egiado para l.a 

participación politica y para la búsqueda de soluciones las 

demandas sociales. 

Por lo que, el Plan Nacional de Desarrol.lo contempl.a 

propósito primordial. la necesidad de ampliar l.os cauces para que 

l.as comunidades participen más activamente en la definición de los 

programas socialmente prioritarios de l.a gestión gubernamental y 

cuenten con l.a capacidad de decisión, ejecución y evaluación 

correspondiente. 

32 



A5imi.smo, reconoce l.a nece!'I iclad de hacer más vigorosa la 

participación de los municipios en la preparación y eJecuci.6n de 

planes y programas para el desarrollo sectorial y regi.onal, a fin 

de que respondan cabalmente a las exiqenci.as de bienestar de la 

sociedad en general y de las comunidades en parti.cular. 

Por su parte el ~~-!:1~<=!._~Des~_E_C?_l!~c.=!_<:}·_~~tado de Méxi.co 1993-19':19. 

Se~ala que aparti.r de reconocer lds li.mitaciones finan~ieras y las 

defi.ciencias en ld Administraci.ón Municipal, se propone fortalecer 

capacidad f1nanci.era y admi.nistrati.va, mediante diversas 

acciones de reorganizaci.ón adml.nl.strativa y l.egal que le permJ..tan 

cumplir cabalmente con sus responsabi.lidades constitucl.onales. 

Por lo que es necesario avanzar en el proceso de modcrnizaci.ón 

admi.nistrativa para aprovechar óptimamente l.os recu1:sos. D• aqui. 

l.a n•c••i.clad d9 :Uap1.-.ntar •1 enEoqu• c::lei Cal.id.ad Total.. qu• 

"P9r9li.ta a l.oa organ.i.a•o• y c1eP9ncl9nci.aa reapon•abl.•• d9 pr~ov•r 

•l. d9aarro1l.o del. auni.ci.pi.o, contar con i.nEo:r-..cibn y herram.i.•nta• 

et. an•1i•i• acorde• a1 deaarrol.1o qu• a•pira •1 •unici.pi.o. 
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4. ESTRUCTURA. Y ORGANJ:ZACZÓN. 

De acuerdo con el Reglamento Interno de la Administración Pública 

Municipal. del H. Ayuntamiento Constitucional de Tlalnepantla de 

Baz, Estado de Mexico. Publicado en la Gaceta Municipal de abril 

de 1997. En el Capitulo IV. De ld Estructura y Organización de la 

Administración Pública Municipa 1. En el Art. 19. - Sel'\ala que para 

el eJercicio de atribuciones, el Presidente Municipal sera 

auxiliado por las siguientes dependencias: 

l. Secretaria del H. Ayuntamiento. 

II. Tesoreria Municipal. 

III. Contraloria Interna. 

IV. Direcciones de: 

a) Gobierno. 

b) Seguridad Pública y Tránsito Municipal. 

c) Desarrollo Urbano y Obras Públicas. 

d) Servicios Públicos. 

e) Educación, Cultura, Bienestar social y Fomento a1 

Deporte. 

f) Protección Civil y Bombero5. 

g) Administración. 

h) Comunicación Socia1. 

i) Jurídica y Consultiva. 

jJ Ecol.ogía. 

k) Desarrollo Económico. 
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V. Coordinaciones de: 

a) Asesores. 

b) Fiscal, Administrativa y de Servicios de San Juan 

Ixhuatepec, Zona Oriente. 

VI. Organismos Descentralizado~: 

a) Organismo PUblico Descentralizado Municipa1 para 1a 

Prestación de los Servicios de Agua Potable, 

Alcantarillado y SJneamiento. 

b} Sistema Municip~l para Pl Desdrrollo Integral de 1a 

Familia. 

VII. órganos Auxiliares: 

aJ ConSeJo Municipal de Protección al Ambiente. 

b) ConseJos de Participación Ciudadana. 

e) Consejo Municipal de Protección Civil. 

d) ConseJo Municipal de Protección al ciudadano. 

e) Comités Municipales de Oesdrrollo Social. 

f) Consejo de Desarrollo Municipal. 

g} ConseJo Ciudadano de Seguridad Pública. 

h) Comisión de Planeación para el Desarrollo Municipa1. 

i) Comisión de Adquisiciones. 

j) Comite Consultivo de Seguridad Pública y Tránsito. 

k) Consejo Consultivo Económico Municipal. 

ll Comité para el Control y Prevención del Crecimiento 

Urbano. 

m) Las demás que apruebe el Ayuntamiento. 
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Asimismo según refiere el Art. 19 Bis.- El Ayuntamiento, además de 

las atribuciones que le otorgan otra3 disposic1ones legales~ para 

el eficaz desemper'\o de funciones públicas~ podrá auxiliarse 

por: 

a) Comisiones del Ayuntamiento. 

b} Conse)OS de ParticipacLÓrl CiudAddna. 

e) Organ1zacLOnPS sociale~ represent~t1vas de las 

comunidades. 

d} Las demás or~ani7.dC1ones que determinen las leyes y 

reglamentos o los acuerdos del Ayuntamiento. 

A contl.nuac1ón, la figura 3, Orqan1qr.ama del H. Ayuntamiento 

Constitucional de Tlalnepant.la de Baz. 1997-2000. Se muestra 1a 

escruct.ura y orq.;snLzac16n de la Presidencia Municipal, 

anteriormente descrita. 
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H. AYUNTAMIENTO DE TLALNEPANTLA DE SAZ 
1997-2000 

ORGANIGRAMA 
PRESIDENCIA MUNICIPAL 

PRESIDENCIA MUNICIPAL 

SECRETARÍA 
PARTICULAR 

F~"' No. l. 0ipo9 ... do1 K. A¡u-1tn1a c ... 111ue~ne1do1'lllroponu1doBN.1m.2oao. 
'utftCt: lu~cte lnfomsaclón MW!kiptldflH. AyuntamlifnloCon1utucJoq/df fl•lnfPtntl• dt Bu, 
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Al respecto el c~1pitulo III. De las Dependencias de la 

Administ:racion Pública Municipal. del Reglamento. En el 

Articulo lB.- senala ld5 <'tct1v1dade~ d~ comp~~enc1d y Jt:rihucione3 

genericas que corresponden a los t: 1tuldres dP la.s dependencias, 

entr~ l~s que de~tdcan la3 siquien~es: 

II. Plane..ar.:tn, orga.ni=-:ac<tn, dJ.r1g1 ran y evalu<1rán !J:_; act:.l.Vl.dades 

que tt...•ngan encomend<..1d.i!.I en lcl dependenci.1 <..1 ~lll Cctrqo. en base 

a lcis r)oll.tica.s y pr1orid....1d~&5 r~stabl(_•c1cJ,1s par,1 el logro de 

los GbJet l.Vo3 y metc1s drl Gul~1Prno HunJcir•dl. 

V. Forrnuldr<,n y entre9,1rc1n oportunament_t~, los dl.c-tumt!nes,, 

opl.Ol.ones e lnformes qu~ les sean s0J1c1t.1cios por el 

Presid~nt.'ª MunJ.c1p.,l o por J<..1:> mlPtnbros ciPl CuP-rpo Edil1c.lo. 

VI. Formulc1rc'in y proporadr¿1n ~11 l't~!SLdente Mun1c.iµal los 

dOtepr-oycctos dP- programc"lS •1nualPs dP. d(·t: lVlddd•'"!>. 

IX. Coordinitrán sus act: ividado(>S con los t: 1 tul ares de l<'tS demds 

dependencias. 

X. Recibir~n en acuerdo ord1n~rio a los suhd.ir~ct_ores y Jefes 

de departamento y conct:>der.'in aud.ier1c1cts d1- publico. 

XIV. Atenderan y har~n qU•! el pcr~ondl a su Cdrgo, trace de 

manera respetuosa, cordial y e~1c1ente al ¡~ubl1co en 

general. Asimismo, cuidarán que las rclac1or1es humanas del 

personal adscrito a su dependencia. se caractericen por las 

cuall.dades señaladas. 

XVI. Simplif.icaran operativamente los procedimientos 

administrativos, eliminando documentdclón, trcim.ites y tiempos 

innecesarios, reldcionados con público en general. y con 1.as 

demás dependencias adrninistrativds del municipio; para tal 

efecto, se coordinarán los titulares. 
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XVII.Funcionará en cadLJi direcci.ón un módulo de orient.ación al. 

públ.1co. con personal debtddmenLe capac~Lado, a fin de que 

proporcione de manera pront.d, PXpPd1t.a y ef lCdZ ld 

informac1on. 

XVIII .Apoyarán a lo!i p."lit.1cu1-.ir""• ··n t<>d.t ·~1..J.·,•~ d·~ gesLJ.ones 

que promuev..in. d fin de ddr 1 <..1 :'>Oluc1r')n mil!> f.-1vorable al. 

asunto de r¡uc SC" t.rc.1t.c,. ~.J.t..•tnprt• cunform<" ,, d~·r(•cho, 

incluyendo fa.e J. l1dclde:.; y c.:nnven10.~~. t.•n t: l.t:.-n1p0 y forma, que 

procedJn, as.tml.Smo, deb~~r.-in t~v1t.tr i.ncurr.i.r por en la 

afirmativa o negatl.Vd fi.ct.d. 

XX. Cuidaran que la c.-irga de t.trtl1.1JC• ~·· d1st.r1b1Jy~i 

equ.it.at..tvamt•nt.t>, promovi.encJC> l,t product.1vl.ddd ch~l pe~sonal 

a su carqo. 

En el orden de i.decls, el Heql<-1menr.o Interno de la 

Adm1nistrac1on Pt1bl1ca Muntcl.pc.JJ. ~n el Art. 11. Se establecen las 

.a~ribucione_. de.l. P:ceaid..n~• .H'Unicip•.l.. Entre las que destdCdn: 

V. Propondrá, promoverá o desti.tuir~'I c:on ~"'lprobac.:J..ón previa del 

Ayuntamiento, a los t1tul~rps de 1~1 Adm1ni.strac1on Püblica 

Municipal, cuyo nom.hramiento o remoci.on nr) (_·~;t.e determ.ina.do 

de otru modo en la Ley Organi.ca ML1n.tc1.¡J~l. Asi.m.ismo, podrá 

proponer al AyuntamienLo l~ ~rP.Jc1on o s~1pres1on et~ las 

unJ.dc:tdes adml.nl.strat.tvcls. y oc4<0tni.smos auxl.1iares que requiera 

la. Adm1n1stra.ción Públi.ca Mun1ci.pal. 

X. Creará, previo acuerdo del Ayunt.dmJ.ent.o, conseJos, comités 

y comi.siones a.s.i.gnándoles las funciones que e~tim~ 

convenientes, siendo éstos aux .l. l l.ares de la. Acllninist. raci.ón 

Publica Municipal,. los que deber..in coordinar sus acciones 

con la.s dependcncia3 que se~ale el titular del EJecutivo 

Municipal. 
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En el Art.. 22. Se ser'\a.lan l.a.s ae.r_,j._bucio.ne• de.1. S•c.r•C.ario ct.i 

A,Y"Unt.am..i•nto. Entre lds que destaca: 

XV. Ofrecer.a at.enc1ón d Ja ciudadan-1.c::t, rr.ci.bl.endo 5U!l pet1ciones 

y que]as1 d~ndoles trámite ~ t:r~v~s efe las coorcJ1naci.one.s 

respectivas d su carqo. 

El Art.. ?.S. SrO<llc::t lil!> •t:r.i.bucionea de .la Teso.r•.r.:i...a l>fUn:l.cipa.J.... 

Entre las que destdc.1n l.~5 ~iqu1•~nt~s: 

I- Adrnin1.st:rdr.:t lus F1ndnzas y }d Hr1c1enda PúblJ.c:a Mun1c1pal 1 

de conforml.dild con 1.1~; d1."lpu~~1c1nru·s leq<lles <.lpli.cc1bles. 

VI. Apoyará nl AyuntLim1,_•:-1ro en l.1 ,.I.1t>-:_)r:c-1c::1un d<'l prvyc~ct.o del 

presupuest_o d•· "''Jr~·~-;nr; pro-;: .irn.1t 1 o··, ,. in~ •·rv---·nd:." en la 

elaborctClón d••l p1nr_¡r.ctma f;_r..-,n,-1,·:-o lr\l.in1r·1p.1l, como, 

en la elaborLic1on del pr,~.".JUpl;•·~;t"c .. .i11u,-1l d<-~ e•1resO:'i. 

XIV. Elaborarc't y m.o1nt.endr..-i act.u.-.11.~.irfo •·l p~1dron dt~ 

con t. r.Ibuyent.es. 

XXXI.Propondr.-1 pol1t.1ccl~> ~"tdm1n1st.r.11 lv..i~;; y d.l.Spos.Ic1ones para 

..:.:npr1m1r rdC-1Ur1dl1d.:1d y disr::1pl1n<.1 1_•:i la eJecuc1ón del 

gasto públJ.cO. 

Por su parte l <> Int•:rn• t. iene sena.lada 

atr..Lbucionrys en el Art.. 26. Que re! 1erc, la Cont.raloria Interna 

est.d.blecera y eJecut.c..1ra los s1stema3 de control y fiscalización 

para -..·1•]1lar que la c1dm1n1strac1ón rl~ la Hacienda Municipal y las 

acciones de los se rv 1 dores públ1cos ~•e conduzc~'tn en cump.l imient.o a 

las disposiciones .legales aplicables. A~i como. las señaladas en 

el Art.. 28. Del mismo ordenam1ent.o. 

Para l.a Dí:cec:ción de Gobierno en el Art.. 29. Se sel"la.la que la 

Direcc1ón de Gobierno promovera e impulsará. el de.sarro.lJo de .la 
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participaci on soc.ia 1, pard meJorar las cond i.ci ones y los niveles 

de bienes ta!'" de lc.t.s comun.J.dilde.s. Asi como, las referidas ·en el. 

Art.31, de dicho Reqldment:.o. 

Por lo que :::espl'.'ct:.<.1 a 1~1 D.i.recc:::i.ón de Seguric:hsd Pú.b.l.ica y Tr.á.n•.ít:o 

Hun:i..cip•.l.. En el -'rt:.. 3~. ~; .. ·ñ~1 lL1 q·1i•·.· proporc1ona::-c'.l seguridad 

publica. m~:>t:eri1~ndn ,-.1 ordf:"n, p1·ev1n.iendo •.'1 d•!lit:o, r::onor;:.if~núo 

ma ter 1 as e- l ;ln1b.i t n ,1e eon1p•~t:•.•nc.i,1. Aq11nl !.>mo, prc..mover.:i un 

adecuudo cc~;tz-ol V.tdl. !JPi'J.:1l1~.1r::1on, r•!qu1,1c1on y v.ig.ildrlCl.d del 

t:. ra.ns it:.o y v1_·h1rul<tr, ,_J1• con!c.irmtddd 

dJ.spos1c1on•_·~:; contt..~OltL1!:; t..•n 1<1 r:nn.,t 1t.u1·1.-Jn rl<~I E!>fd<fo, •!tl Ic.1. !.ey 

de Trttn~1f:c y Tt·dn."3p<>tt:e.s dt>1 f·:~.t..idn cJ,. Mc.-;.-:-1..-;rJ, Pl Reqlur.ic•nt.o de 

Tran5tto F.""'::.ñ.t.a1 y demc:i!~ d15pos1c.1nn•'.'> ]P<Jo1lr.'.s apl.lr:::-itblc3. Asi 

como, lo ci.:..spuest:o en el J\rt... 3'1. 0~~1 H·~··Jl<....1menr.o Interno dP lil 

Adm.in1st:rdc ·-n Puhl lC<°l Mur11•·.i¡,,1l. 

La D.i.reccion d• De1!!6•rro.J...l.o Urbano y Obras Pú.b.l.iCa1!!6 cont:rolara el 

de~clrrol lc• .:rb¡1no, med.i.ant.•• ft1nc1one:s de pl¿ln-:>etc16n, rcgulacion, 

superv1sior.. aut.<J1-1z..ic.1on y c.ipl lCdCl.Ofl cJ(·· ~iunc.i.oncs; as1mi.smo, 

t.l.enc cargo la plane<.Jc.l.on, •:!JC'CUcJ.on. evaluación y apoyo 

tecn.ico d :a ge5t:.ión de la obr...l publica, en base al progr.a.ma 

general de obras de.l Gob.i.erno .Mun.ic.ipctl, segun lo senal<l el 

Art.35. As1 como lo d~spuPst.o en el Art.37, del mismo Reglamento. 

L• Direcc.Lón de S•rvic.íoa Púb..l.ic::os según lo dI.spuest:.o en el Art:.. 

40. Del Rcg:amento Interno de la Administ1:ac1ón Públ.i.ca Mun.i.c.ipal. 

Dentro de s~s atribuciones destacan las sigu.i.cntes: 

J. P.laneara. real.i.za.rá, supervi~ará, cont:rolaril y mant:.endra en 

condJ.c.i~nes de operación J_os servicios publicas mun~c~pales: 
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1impia y dt.spos1cion de deg("!c.:hos 561 idos, alumbrado 

púb1l.co, mant:enl.ml-ent.o de V.1.alid ... 1•tcs, parquP3 y J<'lrdines, 

áreas verd~s y recredt.1.Vd~ y panteonr~1. 

II. Incervendrd en la 1ns¡,1•ccLon y vi.~ilar1ci~ d~ los ~ervicios 

pUblLCOS ct .. • .1c111,, P<•t,1i1l1~. ,1lc.1nr-.,r1ll.1c1<>, •;.1nr·.-1rn1···nt('_, dP 

aquas [0·•;1,il1.tl~· .. <fll•' 

Descent r.il 1;-..1d•, M>1n¡.; 1p.tl 

X. El<lhor<1r.i lu•• l 1•·~-.1.J•lH·~;tn::. y cu:~~o~; d•· lo:. r•~cur~n:.; quf'• s~ 

requ1.··rdn p.ar.i ~<l pr .. ·,1.ic1.:~n do• lus !>t~rvic10~• publtr:'os. 

XIII.Recol~<.·t.it<t ld J:·-1'>l:r,1, d•""~per<11.-·1os n de~·~r:hos provc--n.iPntes 

·J.-•;,1r:ull·-·n ••n Ci\~i<l:> !-i<1b1t.-lCLOn, 

pd rqup ·;, ,. !; t. ,-1b i ,.,_. L rn 1 •·111 <1:~ 

prest_.lc1un dP ·•··1v1• J.<)~; y ,_u<1lt>:r,qu1••r<1 ut_r,-,·1 :>1n11l<1r•-.·> c1 los 

Limp1..t. 

Por su pa:rtP l._i Direccion de Educ.acion, Cu:.1.t;ura; Bienest:a.r Socia.1 

y Fomeneo al.. Deporte. Apoyar--t la r_•ducdc1on, la cult.ur<-1 y el 

bt.enest.<lr s~Jct.11; prom<)Vf""?'d ~-·l :l~!port.e y lc.i recrt~dc1on mt•d1ant.e 

d•· con! :,:mt{J,,,·! la 

Ley Orgdn1cd Munic.lpdl, el B.ind·-'· lo~~ re'.'.'.jlament.os municipales de 

la mater.la y de-mas di~>pos¡,·-10rH"'> l··~('Jitlt:.••_; .1plicL1blPs sPqUn lo 

se~ala el Art.. 41. _,."\51 como, lo d1sput>~>tc· en el Art. 43. Del m.t!>mo 

Reglamento. 

Por otro l~clo el Ar t .. 44. Reglamento Interno de la 

Administracion PUbl1ca Municipal, .señala. que la Direcc.:i.on de 

Proeec:c::i..ón C:i..vi.1 y Bomberos coord1nard, ca.pacitará, orgd.nl.zará y 
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eva.l.uara l.a:.s acciones de los sectores público. prJ..vado y social. 

para prevenir los pr:ob1emd3 causado~ poc riesgos. ~iniestros 

desastres y en consr.c11<·n~.i.1 prot . .-~<JPC '/ .,uxilJ.ar .:i l .. "l poblacl.ón. 

ante 1 a ev•-:-nt.Ud 11 d..!rl d.-. qu(• d l cho.•; ft.·riórneno.'i ocu e r<1n; as im1 !'imo. 

di.Ctdrá 1•1~; mccl1d.1:-~ ll•·C•-·•><tr 1..is J-"lt . .1 t:..•l r(_•~t.rJbl•:·cJ.m1ent.o la 

normalidad d*C> 1<1 p<)bl,,,·1un c1f€'Ct.tdc.l. /\~:1 rqmo. l·· <l•·~pue:<:>t.G en el 

Art. 46. Ü•'"l m1sm···' f•P<ll.imento. 

En cuant: o l..i Dirección de Adnin.i.st:rac.i.on, •· l Art_. 47 

señalo que: .-:l(fml111~.t rc1r.-i 1.-J:> t·p,·1Jt'.>Os t1um..inos, tn<Jt•·t·101lP:-> y de 

serv1c10:::• de l<•~· ,11v•·r•;,1:"> c.p.u• ¡;,,11furrn,1n 1.1 i',.d1n1r:i~;t..r.:ic1ón 

't··,•·rv.11vJ.·, lo ,j¡:;p11,.~~_;t.o •· l f11 r.. ·~'·. Del 

Reglament".ü. E:n d~·r11l·· ·l·.~·.t.J .in l,i~. :>l•lt:1•·11t.•-·:• ,1t r¡ln;r·1c.ne.'>; 

I. As1gn<1r·...t -t l<t~· .i.-fH-~nd••n,:1.·1-.; 'J•· l.i .FvJn11n.i·;•.:.t< 1'10 Put.Jl¡c,-. 

IV. 

V. 

Mun1c1pdl el p ... ·.1.:,un.il que 1c•qu10..·:,t p.-r,1 :;u:, tunc1uri•_•s. de 

co:nun <lCU•C>.t<j<., ,_·,,:1 J,1 ... lt·f.>•-·ndt.·:1.·1-1 .•.,.¡1,·1r.1n'::• .. • t-!1>.:tll<1r~1 lcl 

seleco::1ón <l•.•l f'···r•,,1ri,1l 

Implementd.t d f'l"'•."l•J! <1rn.1:. dt• c.t¡l.I' 

la5 U1fer•.•nt_c~· ,·1r••o1:_, :it- .!.c1 /\drn111.:.:.;lt.ic.i~·,n ¡·~~Ll1-:.:<l Mun1r:ipi.ll. 

Publico Mun1 If'·l;~ <t lu~; :;••rv1dnt!"!:> l'ut-..1l1cu~_;. 

Lrdves de ld Sut>d1 recc.::1on de l\.cJquis1ciones, a.iust.indose a lns 

dec1si0nt~..._; d~·l c~.-m1t.t-:!" d.-. Ad.-p1J..'..•.1Ciones. d•:' cunforrnl.d<ld con 

las di_:-;pos1c1one>'5 legdles Pn l..i m.iteria. 

VIII.Proveera a Jac1 d~pe11rlenc1a3 del Gobierno Mun1c1pdl de los 

bienes y serv1cios que rcqu.icr~n pc1ra el desarrollo eficaz de 

sus funciones. 

XII. Efectudrd el meJor~m1~n~o y mudP1n1zac1ón adm1ni5trat1va, 

coordinctc1ón con 1.1::; dcm.a.s d···1"-·ndcncl.<1s, llevando a cabo un 
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Programa de S1~~tcm~1t1zac16n. 

XIV. Cor1trol~rd y .1clm1r11~trdrá el parque veh~cular del Gob~erno 

Munic1pal y el ~urn1n1st1·0 rle enerc1et1cos. 

Por ot r•1 p."l rt:<~ l.i Dirección de Comunicación Social. según lo .señala 

el Art. ~ü d·•l c1t.1do p .. q!.irnent.o. lnform.~rA oportunamente la 

qe!lotl.Ón qu~· Pl ,"\¡•unt.irTl)t>Tltu 1•• Tl,1ln,•p.ant l.i rlt~ BcJZ, to:-dllZc""I para 

la obt:enc1on dit•l b11_•n con11.1n. ,1!>1m1!'">m<J dl.!und1r.l la t".ransforrna.c16n 

<I•_· r·(_•~jp.o•to y plur.c1l1ddd, 

apoyundo!J1t• ~.·n lo~ mt><J1n~, ,¡,. e nr11un1,-:,1<·1rJn. Promo•JPr,·1 1,1!'"; relac:::l.ones 

Por su p<1rt•! lu Dirección Ju.r..id..ica y Con.su..It:iva, Sf.~qún ln z:efl.cre 

el Art.. ~:. J•! dt<"h•, !••·<~1 .. m•.·nt• f•?'.·lt>qPrd y def•.•rid .. 1<1 JL•t");ltcdmPnte 

los derechos e inLt~r•_":><:·~. l•·l ti. 1'\yunt.ilm.lcnt:o, ddt,1 .ipoyo tecnico 

JUrid.l.CO a la Pres.id'c:•nC.l<t, y el lJ.s dependenc.ias que 1nt:eqrcJ1n la 

Ad.mini s. Y- r.-:ic: .t 6n Publ .t ~:d Mun le .i pcl l: or.i.-.nt" dril la 

comunidad. As1 lo referido e- l Art. s·_) d""l 

Reglamento. 

De igual forma en el Art. S6 del citado Reqlament_0 se señala que 

la Dirección de Eco..Iogi• formulará y operar~ programas para 

prevenir, preservar, proteqet:, restaurar y aprovechar el medio 

ambiente para propic1.1r el dp~_;arr_.ol lo sustenta.ble, de conformidc.id 

con las politicas generale~ en materia ecológica y l~ normat_ividad 

federal, estatal y municipal aplicable. Asi como lo seftalado en el 

Art. 58 del multicitado Reglan1ento. 
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La Dirección de Desarro.J..l.o Económico prumovera y f nmentd rd el 

desarrollo ecnnom1~ u d~ 1..-l inrJu•¡t: r. ld, ciel. comercJ..o y de los 

servicJ..os del Mun1c1¡11cl d~ cu11form1dad 

ml.smo Heql.:lnH'.'n! 

P.o:.-q 1 amento -

l<.1 nh1tcr101, lo cu..il 

an\b.1.t.o de l.:i Admini.~.t r-'\c-i6n Publ lr:a Mun1cip.-il 

.l.a Coordinación. de Asesores, ~;equn lo dispuest u 

y (,1. 

rn1.-~mbros, en el 

a t:ribuc.iones de 

""'! l c1t:.a.do 

En ~::-ucHlt.-n d l <1 Coord.inacion Fi.sca.l, Ac:bn.inist:ra.tiva y de Servicios 

Adm.inl.strac..:ion í'ubl ic,1 Mun1<:l-p<1l, ~1 cun1pl.1m1cnt_o ,1 .. 1~1s met_as y 

ob]et.ivos del Guh1e1·no Munic.ip.-.11 en la. 2on<i Orl.ent_•:. l\t.r.ibuc1on~s 

se~aladds en el Att.. 6~ dPl c1t..1tJo Peqlamcr1to. 

Por ultimo el 1'\.r t. . E.f-t de 1 Reqlam~~nt.o Int_erno de la 

Acirni.nistracion Pública Municipal. Refiere que los Orgtl11ismos 

Auxiliares (e.J. Sistema Hunicipa.l para e.l. Des•rro.J..l.o de .l.a Fami.l.ia 

y e.l. Organismo PUb.l.ico Descencra.l.izado Municipal., para i .. 

Pr•stación 1os Servicios Púb.l.icos de Agua Pot:a...b.l.e, 

JIL2.cant.ari.l.1ado y S•ne.am..ientoJ, t.endran la facult:c\d de promover la 

r-ealizacion de los programas 

municipales el ambit..o ele st.1s rcspectl.Vas compet•~nc::ias. Asi como 

1o seftalado en el Art. 67 del m15n\o Reglamento. 



CAP:rTULO :r Z - CALIDAD TOTAL . 

refer.i.rse <l qtu•: yd lcl~J c:o~id!'i no '.'3.C hacen dos o m.~s veces, no hay 

dcsperdic1•-, o <it·r roch·~ .-Je recur~os, la~¡ demanda.3 de los c-iud...:icidnos 

at.endldd~•. lo~-· tl!Jlldrtc>~; ,-<1l1!ic.-.n el 1Jt~~;Pmp.~t\o d·~ los 

hay c1ud,1d.1nc):__, lll<~·o11!L11rnr~ o rnQl•••_;t_o5. 

Por t.al rn,,t 1v.-_) de~c·r ibPr1 lo~.> va.lor·~~_; y 

expllCilrl d•"'t.1}l.-1d,1rr.1·nt•- J P, f>.l";U.'J .1 ~;f~<Jtllt· •."ll l.t dpllC<1C::l()t1 {.Í.C' ldS 

herramtt.."nt"d'.. ,¡,. ld .t<hn1111·;! r.1, :'ill por c,1l 1d.1d, ld~; cudl~·!; 

.i.nstrumcnt_c,•; ,¡,. !<_)•, •}IP' ~•t> v .. J._. J,, .1drn1n1~;t_1-.tc1on dP Cdlld.td pdlra 

enfocar:'3•."' -11, l1••1it••, r.::,1t•,1¡,1r 

~ f1:' ) l •• ' l 1 l' J l t) l ( .• 

Es decir·, que ld Cdllddd Tvt.ttl en l<C-1 Admin.ist_rac1_on Publica es ld 

transparente y etic.t.ente y, 

~atisfacer d 1 r-:lie-nt_f! 1nter11~1 :r· •!:-:t c-rno~ lo cuc:ll se verci refle)ddo 

~n la preferenci~ de los c1Lldd~ano5~ en época de elecciones. 
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1. ADMXNXSTRACXÓN POR CALIDAD TOTAL. 

Para abordar la te-cn1c.l de l<-t C.:ill.dad Total., partiremos de l.a 

def1n1c1on <h·l conr<':"pt:<) deo l\dmini.!'>tr..tc.ión y .luego de!!ícribir el 

proceso dt:~ l d C.-1 l 1 d.-t(i Tr)t-" l Lo qu•~ nos l leVc"\ re\ a la observa.c.1.ón 

de 1 as hnnd<ldt~!> y h•"'n••f lClUS dto'- l<-t Calidad Total la 

1.1 Adm.:in.ist:ración. 

"La paldbrci del latin .J,:/d1rccc1on, 

tendencia) y 111en ... c¡, .. ,•: lsubotd1ndc1on obcdienc.iilJ. y .51qn1f.ica 

cua:p.l..im.ient:o de función ba:Jo e.l. mando da ot:ro: est:o es, 

p.z;e.5tac.ión de un .servicio a ot:.ro. i-:n la actualido.U la t."lrt!il de la 

acim1n1st.ra,-1nn 1nt •~rpz:t:-t.dr lu•, <->b;et1vcis propue~t_c~ p0r la 

orgiln 1zaic1 on d.-.f,t'"nzJ,~nt- i a transformarlo~> 

organ.i Z<'lC .1 ~·n1,i 1 

d1recc!.on y t..•1 cont:ol d•" tc•d,-_)~-> lc.s e!•fucr:.-:os re<.llt~ddG~ t:>n todcts 

las <lrcas y niveles d•'" l.,i c:otl.]<1n1Z.t(..:l.On, con el f.:.n de- dlc,.tnzar 

t.dles ob)t~t ivos de l..i m.1ner..i md!.i <-1dPcu,1dL1 <.t la n.i.tuJ.cl.on" .1 191 

Para tal Pfecto ld Adm1nist.r~cion, cuenta ln!.; funciones 

a.drn1nistrdt..1vas que segun f'"<lyol "definen el acto de a.dmi.n1!:•t.rar 

como pi•near, organizar, d.:i..rigir, coordin•r y conCro1ar. 

En donde: 

P.l.•ne•r.- Es visualizar el futuro y trazar el programa de 

~ce.ion; 
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Organ1zar.- Es construir tanto ld estructura material como social 

de la dependencia. Es decir proporciondr todos los 

elementos nece~drio~ pdra el funcionamiento de la 

Dirigir. - Consi.ste en qul.dr 1,1 orqanl.Zc"lC:.lÓn p.:ird que funcione y 

orientar .:il pers.onc..1 l lldt d obt~.,.·ner •;u ffi•\Xl.m<-> r.,-ndl.ml.P:nt.o; 

Coordinar. - F.s P:nla-:.1r. y .1r11v1nlZdr t"ci•-:l.1~ ¡,,-,. ,,ct-.1•Jld,.--,des de 

Cont:ro.1•.r. 

conformidrtd ("C>!l •·l pl.t:i .tdc~pt .• "tdo, ld~ ln:::;t ruccir_,n(:-~:; 

tr~nSml.tid.1s y lo~ pr1nc1p105 1·~L~t1Leci.clos. Su Ob]etl.Vo 

es ubicar l~s ~it•b1lid.1rJ~·5 y lo~ error~s para 

rectificarlos y ev1tJ.r su repet1cion" .<:?O> 

{20) ~~Fem.ndo.op.ot.PP 104,10$ 
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J.. 2 •EJ. Proce•o de .l.a CaJ..:idad TotaJ.. 

El proce~o de l.t C.1l1d<t•_i Tot.c1l, d..-"l il partir d~ qU(! el cliente 

d~manda un ~>~"t.Vtcin, ,.1 ¡·\1dl cft,_•ht._ .. c-11mpl.tr r.on lo!i e5pecl.fl..cacl.ones 

y e 1 1 ••nt.•• r••t r.-i cubr l r 

expect:at.lv.ts cJ.· ~•.it 1·.f-1•·c1~:.n, lu r¡u•_• llar,-1,1renH•~-> di.serio 

proy•ceo. Pu!:>t•_•11c.1111•·;o't•· l-'T'•Y•'•.t ,-i r:•.''}Ul.•~r·· de 

Cl.CI t.as m.1t.•· r 1 ,1 l l zLI r ., •• !o:-m.-ltos, 

< iP (' t ,·,;: ''' 1 '· l < •IJ.t r l •·· ,¡ •. pl1•na 

satl.5Ídccicin o ~>'-l t,-,•. ,,1 tt>~ h.1;•_0 •· ln•-rJnfor:~1d.id, ~>•' r,., l ,1 ndc) las 

CilUSd~ dP su lt\5df 1~otd,_:c1un. lnfu¡-m.1•-1·Jn qu•• p••r.-11t(_• .il (;r(H-1uctor 

o prestador d•:· ~;0::~rv10 l..'JS, rec:l..i.sei:lar e.l. serv.:ic.:io, , 'ldtlL..-1~. ·.·..-·e··~; se.i 

!:1€· muest-rct en l,1 t ¡..-¡ut ·\!lo. 4. El Ptí>CP~;o rh~ la C.111<.1.J.d Tot-<11. 

''.senci.l..1.a.menee que todo 

individuo ca.da d..i.vittión de .1a organización deber.a estudiar, 

practicar y participar en ca.1idad tota.l.. Lo que .se .l.ogra educando 

a. cada Dliembro de .la d...ivi!!S.i.ón y dejando que cada persona ap.l..ique y 

promueva .l.a e.a.lid.ad tot:a:J., tienen definidos y 

e.specia..l.es para cada división. AJ. :Ein y a.l. cabo .la C.a.l.icf.ad Tot:.a.l. 

en:r¡:>i•za con educación y t•rni..in.a con educación••. <2 '1 
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PROYECTO 
O DISEÑO 

SERVICIO 

RETROALIMENTACIÓN 

CLIENTE 

Dicho Proceso de la Calidad Totdl, Oeming lo explica en su llamado 

Círculo de Mejora Continua, que se muestra en la figura No.5. El 

cual tiene alguna similitud con el Circulo Japonés(Ishikawa) de la 

figura No.6. 

so 



ACER 

H 

V 

ACTUAR ~--L-~~11ERIFICAR VERIFICA HACAR 

"CIRCULO DEMING" 
Figura No. 5. 

"CIRCULO ISHIKAWA" 
Figura No. 6. 

Fuente: Flgur• 5. Roel Rodrigu..r Sant.l•go. E•lr•i.gi..a par• un Gob+.rno Con-opeUllvo Ed. CasUJl.o M~hlco 1996, p. 
Flgur• •- Aburto .Jkn9n•z lll•nuel. Administración por Calktad Ed C.E C S.A., M••lco t992 p. 111. 

Y la actividad del Proceso de C.tl .Lddd Tot<ll~ debe abarcar .las 

adm1n1strut1va y operativa. 

Piram1de Proveedor-Cliente. 

LÍDER 

DIRECTIVOS 

ADMINISTRATIVOS 

ÁREA OPERÁTIVA 

"CIUDADANOS "CLIENTES EXTERNOS" 

Ver figura 7. 

F...... 7. ~tomkli9 ~-CU.-. ~ A 0.pe~nc...,. con tr•ba.10 •" .,quipo atc..n.z. Jos .._.uttadott cles9ados. 
F...-...: .. _. Rodrlgu.~ Sanu.go. Eatrat.g..._ ~· un Got>t.mo CDn$peUllvo. Ed. Ediciones CaaUUo. Mé•lco 199&, p. !IZ. 
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Para fac.il:i.tar ld int:erpretac :i.6n d(_~ lrl p1-r._"'t.m1de, 

dejar bien claro qu•! lo~ clicr,tes ext~rno~. e3 decir los usuar~o9 

de los servicio~ d.-..1 gc>b1•~rno ~.on lo n1.-i~; v.il io••o y <"l JCf•· "!S el 

proveedor m~~ imporT:rlnt•~. A~lml!imo t1.ly q\J~ t1~c~r nocar c¡ue dentro 

del func1onarn1ento de 1.-i p•;t rur t11r.1 do:- l.-i ,t••p•"nr:l<.:nct.J que 

<i•••_;o-mp•·r).1dct por 

departdmento. El .. sunto v1.1_¡.t i .... t.ipri do'>C.l r, de 

pet.lC.lÓn C.1LH..i.ul,1n.1. L,_:i r••l.i< l<>r: r·11••1JT:•·-l'rc'V•·•·du1 c,1dcn.:J. 

documentos necesarios !J<tr.1 l'd;<"" •• 1:·l,>s qu1:~c' .11 d••pc1rt.<.lm•·nto t:ecn:i.co 

y el depart.:lme1~to t •_•(;n.l< o d ~.tJ v••.:, debo" p,isdr el t>XfJCd.i.ente <ll 

Jurid1co, y el JUrirltro, f:1n<-1ln10·n•,. z·~qr•"."-.. l el .1•;1Jn!:o ,-,1 rnosrrador 

para dar respt1estcl <ll cl1enLP. 

'"El departamento tect11co d0bc• •ii·í1n1r muy h1er1 ~l mos~rador Lodos 

los documento!:> que requ.ierP. En <'-"!id etapd del proceso el es el 

cliente y el empleado del 11lost.rador el proveedor. S1 el 

mostrador h.acc las cosa~ dP m~"lnt~ra dl ferente a las demandas del 

tecnico. el proces0 .i.nt..er rumpc, demora resuelve 

equivocadamente. Lo m.i.smü sucede en el paso s 1gu1ente: El técnico 

debe satisfacer las dcmandn~ de cl1cnte, el departamento 

jurídico, como éste las sol ic1t:a. El mostrador es el proveedor 

original y el cl1cnte .interno final de-1 procc::>o".122) 

Ejemplo: Ver Figura B. Cad~nrJ. Cl1•·nte-Prov'-"'Prlot·. 
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Cliente Cliente Cliento 
Cliente 

1 
Oficina H Oficina 1--- Oficina Ventanilla 

3 2 1 Externo 

Proveedor Proveedor Proveedor Proveedor 

Flgur• a. C•d•n• Cl .. nt•-Pro ... -dor 
l'uen ... Roel Rodngu•~ S..nlLago. E•tr•l•gl•• ~r• un Gobierno C01T1~llllvo. Ed. Edlclo"-• C••llllo Mti .. lco 19M p. 31. 

Por lo tanto lcl J\rlm1ni.st.raci.ón con (~.il id.id Tnt.11. un enfoque 

que permite c.1nt_1,;.tpd1:.>•· d lo~ probl•·n1d:;. a. lf~~cuch<.tr Ltl r.:l1ente. 

en equipo y <l rnon1tnr·~-·.ar~e d l.r .. 1v••::o de 1ndicat.Jorr:·~- 1-:n <ionde la 

proyecto:'.>, P3trateg1'-'~ y dCC.1.oner; t:,.ndl(•nte~ .:i bri.nd.trlP el m<lx.i.mo 

b1enest<.lr. 

••En este con~exto, ld calidad tot..<ll m.ani:E.i..-•t:• 

he:rrain.ient:a funda..ment:a.1. para .1.a opt::.i..mización de .loa proce.so.s, 

t:a.nto product:ivos como de C"LJ:al.quier ot:.ra indo:J..e. La cal.id.ad bu.se.a 

.la coherencia entre .l.a efic•cia, que se persigue en .l.a consecuc~On 

d• ob;jet:ivos, y .la e:Eic:iencia, en .l.a ut:i.l.i..zación de :Los recursos 

qu• .l..a hacen posib.l.e ... (2.JI 

Para J. M. Juran la calidad es el cu.zrp..li..m.ie.nto de requi.s.it:os y 

ad.ecu•ción a.l. u.so- Por su parte Crosby dice que la call.dild es e.l 

CUJZF..l..i.r con l.os raqu.i•..it:o•. Joseph Pr.-okopenko de f .i..ne la calidad 

como .l• con:Eormid.ad con :Las ex.igenc:.i...a.s, es decir, e.s l.• de 

c•racceriaticas de •e.i:-vicío que guardan re.l..ación 

{23). Estrada Almaz.an En~slo -c-'"<:rad Tacar en la Adrnlnoslt!K>6n Publoca del rslado de Mene.o" ~~~""!.l!!!H'..hd.2...de 
~.lli!!;~~~~l~~) No 2• ~ .. co 199' P 188 
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Asl.,. W. Edwards Deming ser'\dl.a qut_'" el consumidor es la pdrt.e más 

importante.,. necesidddC~J presentes y fut.urds, y el 

empleado se s.ient:e orgulloso de .-.u t rabdJo. DF•m1n') afirma quf'! 

cuando !!C meJOrct 1 .. -l cdll.d<-ll-1 t...irrUJ1•-n se m-:-Jord l.t product.i.v.idad, 

''Al meJorar 1.=t c€l t idd<::t. h•1r,1:". i-:,,mLr•:!' y la:"j 

horas-m ... "lqui.na malq.-:..st.ad<1s d 1 • .1 f ,ai•I l•-. .a~· 1un rl•· procluct-o bue-no y d 

dar un servi.cio meJDr. El re~c;ult . .ad,, ··~; un.-1 r•.:.-tccinn ~~n rdd•·n~"l- s~ 

reducen los costos. ,·,,n1¡•••t 11 l"Jci, lc.1 qenre e~J.ta 

contenta con su trubdJO, ho..1y tr.lb<t J•l, 'I n1.:1•c; t.r • .ib.t1u"' _12 .. ) 

En resumen, la Cali.dctd Total con~,1:...t.•· .la participación de 

todos .lo• emp.laados de .la dependencia, desde e.l m..ás a.leo 

Directivo. hasta e.l emp.leado menos ca.lificado y en .la uti.lización 

eficiente de .loa recursos financieros, materia.les y hu.z:n.anos.,. en .la 

fabricación prestación de servicios que cump.lan i •• 

e"P•ctativ~s dei c.lienee. 
Todo lo antes rlicho se muro.st_r.i 

Básicos de la CalLdrld Tottll. 

Pl cuudro No. 2. Prl.nc.i.pios 

(24). DmnwlQ W. E~. c,...,nsf PmducMy!dwl y Cgmp.-ttUv•ded Ed E~ CMa.z: s.nao. M8drtd 1989- p 2 
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PRINCIPIOS BASICOS DE LA CAtJDAD~T_O,~T_ALc~--------------------, 

1 - El chenre es lo mas importante 

12 Hay~_!'_:__:_~~'~:_~__'.:?-~~~~·---------··------------------------! 

ª
3 
-::::.:~d~

0

s~
0

~::~:~~~·~~~_::~~::~~ "°''º: ;~~~~e:,;_: la ~-·;_,d_a_d ______________ , 
- Pat11c1pac1on e 1n\lofucram1ento du todo el personal 

----------------------------- ---- -----------------------; 

6 - H~ que tr~~~':'~~':1-~-- ---------------- __ --------------------------j 
7 - Medir los resultados 

1-----------. ---------------- --------------------------------< 

1--------------- -----~-.. --- --------·--.. ·- -----·-----------------< 
9 - Se requiere el comprom1!>0 y apoyo do la alta d1r~cc16n 

~::~~~~~~~~~~~~~-~e c_,pa~1ta~~':~..!'--~-~~~~-~'.:_':_11~~-': mlc~s~~---- _ ----------

11 - Crear conc1.-.-nc1a de la nf'ces1dad 
------·-----------------< 

12 - Tener un proceso de herramientas para el me¡oram1enlo s1slerna11co y permancnle 

----------~ 
Cu.adro 2- Princlp•oa S..alcos d• I• CaUd•d ToLal. 
F._nt•. Aburto Jlm•n•z Manu••- Admín1alll•clón poo- C•Hd•d Ed e E.C.S A, M••>co 1ffZ, p p <13,<IS 

Luego en-::.onces u.stt.-"d, quP lec este t.rab.:lJO y al igual que su 

servidor esta comprom.::t.ido 

Calida.d "!"::-tal es el 

su país y c.-onvenc1do de que la 

para dlc.:inzar un rTH=-Jor n.ivel de v1da 

para todcs los m.-•x1canos, entonces rndnos a la obra. 

Tome en c~enta que: ººHay una parte de 1.t organización que está 

contac::o el cliente y muy b.ien demandas y 

aspirac.i.c:-:es. es el nivel operat.t.vo: La CaJcr.=1~ la recepc10n1sta. 

el pe.licia y demás ni.veles operativos_ S.i.n amb.arqo. 1.a estructura 

autoritaria y jerftrquica c:la1 qobierno, qanera1menta as sorda a 1as 

•ugerencias de estos niva1ae: es decir, qua e1 de arr.i.ba es a1 que 



sabe y •1 de abajo s• debe concretar a obedacer Orden••· Adema~. 

tantos niveles. que },1 J.nforn1o.1c:1on cle~v.-,¡nece por estas 

chimeneas burocrAtJcdn. 

contam.ina, 

dut.ocomplacencid. 

"Estd situación lhl P'.-; (•x,·111·.lv.1 •i··i •J<Jbl•·r·n,-,, •''.• •·l l l.tmddo modclr-; 

eJeCuc.l.ón y por t::_.1nt n, t.ll'JO qu .. 1in nlVPl pdr<.1 controlclT. 

O.icho de otru rnan"~td: I.oti d•· .1rr Jf>ci ¡•1••ns.1n, 10·; ,¡., . .::ib.:110 e)("Cut._in 

y los dt:- f""!OnH~dio ccint_tol.tr1. E-• e-; rn·ld•·!•J .-·n ,.¡ qu•• l.J. mdyorl<l de-

nuestros qob1er-no~ y •·mt>rf"~~ • .l·; tun 

"Por ~llo, el gobiL·rno .ldm1n:.•;.tr<1 t'·>I ,-:: .l~il!>, 

Un mot.1n, fi•·'J 1 l •l,t<- l r,n, •·xplos1C.n, 

rnovimi.ent.o subversivo, 1<1 ¡_1t.•r<i1d,1 ,1 •. •1 pud~r. En o_•l qob1e~no. el 

pozo siemprt::- se taprl. d"SJ'Uf~s d0 CJ"•'' •-·~ n1r)o !>e <1hnq,,'t. 

"Si, los funcionarios ut.11J.7<lt•lrl l!ldlc<1dorc-•;; !-'r•·v.,..nt..1vos podr1an 

e5tar actuando a 1:1.Prnpo en !U•Jdl ;_.lt.~ andar <..1fH1y.indu fucgos".12~1 

Por lo tanto 

ciudadano, observ<ls s 1 gnos neq.::it. l vu~> como 1 O:'"i c¡u•-~ SP mues t. rdn 

el cuadro 3. Entonces las dndan mal, hay r¡ue actuar y 

conscientisarnos de la necesidad de un cambio. 
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SIGNOS NEGAllVOS EN l..A or~GANIZACION 

~
_,:;::.,.,_.,.:_::~;:~::~.::~~~~ ~-------------+-S-< -+-NO---i 

• roc..:•on de "'mph•.ac1o• ---- - - --- -- - ---- - --------------------+--+---< 
-•00'"'"' P••• lo C>P"••t•vo -- -- - - - - --- -- - ---------------------+--t----1 
patl• .,,... '°"' .m,.i .. ;:1..i" .. ------ - - --- -- -- -------------------t---+---

llofnt>e••l'OS.------ - - - -------------·--·-----------·----~-
c ..... s 
------··---·-------- -------------------------- - --
--- ·---·-- ----------- -----------~-------------- ---
~-~-~..!..~~~=---~':~.~-·-----------------------------------r---

Demas•.-d• c:o<"·ull• • <o• J"'l"'s 
--------- ----------- ----·-------- --- ---f---

Dem.as..ad.a 1mportanc•• • la ot>ta DUbt•C:. >----------------------------------------------1----t--! 

~':'~co~~~¡•••~POde~~------------------------~· 
El docume<'lto m..11s. '':'.~.oanle de la ofoona "'" t• -"-"'--•-•-"-~--'"-º"-'-º-------------------
El gabinete o"'' &Q"'P'<" "":,.,u._ sólo c;;u.ando hay cr•••• 

El ,ele d.,be fumarlo !<:>do 
~------··-- -----

E• 1ele e• hoper;a<::I~~--- ____ -··- ---------· ----------·---------------1---- -- ·-~ 
Elft"leno~lua 
~------·-- ·-·----------------· --------- --r---

E..:.ase.l' de.,.,...,.,,,. <s.Olo ,,DI.,!"'°" 9~-~-·-----·--------- ------------->----t---1 

EspeoQa/•Uas. para i•"-'"--~---'-------------------------------t--~>--l 
E•P8'Cloenl.,s pe-rdodo<s. >-------------------------------------------· ~-- -
C.slo fuene .. .., m .. n!..,.nom•enlo 

------------------------ ---·------<r---t---1 
GUOfrTais .nlerde~rt.Ol.,.,...nl"'"'" -----------

~ns•botld.ad • ~ prens•--------------------------1r--+-----i 

----- ------------------------------<---+--< 
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1-"-~---"º-=·-··-··-·-"-"°'-ª-e'.cº-"'-'-·-·--------------------------------

-----------------------1r--+---< 
~nancwes 1------------------------- ----------------- 1---- f---
Nocesld.0 de r..;ac..er c.i.as con 111 -,.,,.,- P-11•• d•'l..&IOt .. • t•Mn•tt"s ------------·----------------------------r--- --
~~de hac;.pr las co.•s ,,,..,, ... .,.~ ... ·--~~ª":'. ~ ~-"' --··-------------------------,___--+--< 
Nece..odad da 1mpon•1t1 muer.o• c.onlro<r'lo p.ar.11 l<"Q•a• re••Jll-'n"' - ------- - ----·----- ----------------+--<------< 

!--------------------------- ----------- -----------
!------------------------- -- --
PI-- ••Plt"•• CJ'IS.•S votve• • pl.:tne.at ,_ ________________ ---·----·· -----------------------~ --
Poo;.a o nuia .. 1-i1:1.t>e.a oe ~• r •esult.-do'S 

f-'---'-------'-------'----~=-C--'-'--"---"'---'-'--'C'-CC. ______ ---------- ---··------------ -- --

------ ---- ----- -----~-~ 
PresuP\HfSIOS onsut>e.>enl.,.s t-----'------------------------- ------ ---- -- --------
Prog•....-nas c:.orr~1vcq, c.o<no -...., do,. l.•n '"''ª-
<-~----------------------------------+--- --OueJ•• cont•-• deotto y,,,,._. da¡..,~~~--------- ~- _ 

Retraba,c;o la m•Sl'TI• actnndad se '""''"'que hace• van.as v...:..~s °"''ª q....., s.a~a t:toen 

~ e•chnl'V0'5 paTa empl.I!'~ <---------------------------------------~ 
--------------- --r-

------------- --i----

---¡.-----

CU9dro ~- Slllft09 N..g•Uv09 •n la Organt&.aclón. 
P"U9nM; RcN>I Rodf''1;1ue.r Santiago. Estrat.g._. JNlf"• un Gobierno Co.npeUUvo. Ed. Edlclo~ CaslJllo Me•lCo t99&. P-P· 2.3.4. 
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Dichos signos neq~t.1vos ~le ld oz·g<lnizdción t1i1c~n ~v1dente qu~. la 

adm1n1st:.rac.1on t.r.-:idlc1onal !ue d1señ. •. td<.1 po1r<l ld rea;l.1dcld de hace 

100 .:it\os cuando 1..-l~> ensds '-"r •. tn mct!:I :-;rnc.tll<ls. Ir,~-. ~erVl.C:LOs 

pocos. las c1ud.1d•·~ ¡H'-•qu"."r'lo..15, 10:1 problrmd~i muy ronoc.1.dos. los 

emplectdo~ 1 dS rn.iri~· r .. 1 ·• dP pte.•nsa r muy 

e!"l.tdndc-irl.~<lCl.-1<>, ¡,, ... 1rch1vq~; fl•l h.t' 1<111 lHllto y 1.i:~ r,r·c;1dr\l.!ac1on~s 

P.ara. podt"!I ,_ont t11\1.1r -:-l rn.-:·d••lo du 

Taylor. y.i 'lll,. 

ofl.C.lfldS ']\lhPrn.im-.:-nt<'ll•-·!; r:Jr<tn ,·,int" id.t•I dt• pt.~I'"~rn1,1l ~·: dPd.lc,1n el 

cont.::olar p I Oo_-,• :, ,·,:; 1 .. 

rediseñe ~_;·~rv1c1·J~;. r·eduzc:.i b11r0c1.tc1<1 y rL·L12..n1er1t.•.,: r_ont.rolc ..:!l 

procc·so. pc!Cd 1•\.'lt.dI •Jll•.!: f-:n c.i~l.i r~.1tni_i10 d•::' pr_,d0!P.:., los 11u.:vos 

p.1:":>0:..; y f i. rrn.i .::• "por pescc1r 

evasor .se emtr.-.. r1 :~·~lJ}dmcntos que (_•nt_c>rpF~C-en el pro•.::e!>O .:i millones 

de cont r ibuyent.t>S cumplidos••. 1261 

Por lo t:anto. h<.1y que interpretar lo que K<1oru Ishikawa 

acertadamente dice: .. Usted preocupcse de calidad; 1a 

productivi.dad y la!-: ut-_1lidades vendran so1as'".1211 

(281 R09I Rodrigue..r. s.na.wgo_ op cii - p 4 
t27).~ ......... z~ Adm!nmlrapOnpqrCaf~ Ed CECSA.M6..co19Q2.P. 
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2.3 Productivid.ad. 

La proctuclt:ividad •• •..l uso •fic:ienlt:• de l.os rec:ur•o•: lt:rab•:Jo, 

capilt:a.1., t;ie.rr•, m.alt:eri•.1e•, energ.í.•, información, 

producción de diveraos bien•• y a•r-vic:ioa. 

Pedro Marroqut.n Suare•z. en !>U libr·-· •JPtt-nt• 1,1 J>In(t11t·t 1v1d<td como: 

"La producr 1v1 f,ld d••C.i r. r_odo::; los 

has tu el dt·t,.·n '"': r l ,. i p.i: ·•. c:.>a1 y r::~_,rit. l nud 

d.1Cl.~ndo qitP: "La pr0dl1c1-1v.id."ld r\'' ••:j .--:~t.1t ir d, .•.1no slPtnprP dt•be 

perfeccion.-..1rsP, dt<--•nd.iend0 .1 J,t:i µrt:Jt l•:t,1'J•~·s :i··l m<An~~nto pero ~;;.in 

perder de Vl.!it:d cll futuro. La p1 ... ~·!t1·_-r iv1d,id tl'i •'-:> t-'.lLd't.lc~"I. 

que debe cantl.:>ldr y i1ument.ir r•"'~;pr·.- ro d l t lPtnp,." _12'<.JI 

F ...... 9. L.. ~ttvkiad•• ~lata. 

PRODUCTIVIDAD 
--~ 

F...,...: ~In S~ ~o. PrOductlvkMid, Partkl~ck5'n ~ An.61iata. Ed. C.E.C.S.A.., ... aleo 1N7, p. 1~. 

(28). MarrDQUin ~-~ Pe'dro .!'~~ Ed e E es A. MelOCO 1987, p 12 
(29) 1bld. p 13 
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Asimismo la product. l. v.id<1d tcunb.ién puede dl!f.i.n.i.r, la 

re1ac.i6n entre los rc~illltados y el tiempo que llevó con9cqu1rlos. 

Dicho de ot ro.l. forrna C\ .. 1<:1r1t .. o mt•no:.· tl.ernpo l l~c!ve loqrar el result..ado 

deseado, mas pr<~duc:t1"J•> •!~J ·.:.·1 ~•i.st.t·rn~\. F:~ •:onvo<: ... n.i•~nt.e se¡:..dC<lr l.""'t 

a. l.:l. F•rc)dur-ti.v1cl.1d C{'fll'' ••l 11·-c, ni.a:, int•·n~;1v<• <I•• lr)•, ¡ .... , 11r.•;,-,~ •• como 

Para moJe>rar 1a product.i.vi.dad, hay que tra.ba3ar de manera. 

m&a inte1igento, no ~as dura 

La prod.uct lVl.d<..1d t-••t el ···;t r• .. ·cr;.1rru·i:t.•• l 1q.idc1 

tr.:t.bd)J.dor y l.t : .. 1t1:sfci.__·._:1e>!~ del L:ll•'.."nt.e. 

l.__¡ ,,,;r: 1. <_111 cie l 

Pdra ld üt 1c:1n<..1. Int Pl r-:<1r·.iund l d•·l Tr.1b.1 ](> (011">, l 1 produ<"..:t...ivi.dad 

es ''la ut.1l1z<1c·1nn P~l'cl4". y t•f1,·1pnt"_~· <I•• t .. oclo:!, lr.J:. rr_·cur'.'">.O!i: el 

c:dpl.tdl, ld t_ l"? rea, : .. •• m.it •..::. ldl••!;, lct enei::q1<-.1., 1,1 ~r1t"!~.ic.i.on y 

el t1en1po, .1•Jt::·n1d~• ·i•·l ~I.\h,•J::.".(30) 

Por el lo ú r 1i,- k<."! r, ••afirD14 que e.xi.aten paises 

desarroiiados ni paises su.bdesarroi1ado.s, s:ino simp1e.ment:e pa:í.aea 

que .saben adJ:a..2.nistrar l.a t:ec:no1og:ia. exi.lJtente y 

cJi41poni.bl.es y potenc:iaies, y países que todavía no saben hacerZo. 

En ot.ra.s pa1a.bra.s, existen países 

.subadm..i.n:í..s erados •· . <3 11 

(301 ~o .Joseph J..~t.1!2!! ~;! Pr~~ oroona lnlemacoonal del Trab.mto s~ 1V89, p 4 
(311 Ana9 ~F...,,......_,. op ~ p 7 
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Par.!I captar me:1or las d.i ferenci.as Adm1n1straci.6n 

Tradicional y la Adm1ni.stración de Cal1dad se hace un comparativo 

en donde se observan las ventaJas de ~dm1nistrar con c~lidad. 

ADMINISTRACION TRADICIONAL VS ADMINISTRACIÓN DE CALIDAD. 

A~tSTlllAC.0-
TRAOtCK>elAL 

Tra~ tndlvldu.I 

MI.Je,_ 

....... ..__ 

ADM1•1STlllACIO• 
0E. CALIDAD 

Trabajo an Equipo ·E- no es.,._. prublema y las 
guerras de~ .... 

~ene Ión 

-S.~pr~ .... 
sog..enl9 -*'"'""•UacoOn 

·S. ••• .__~ pn::itN,.,... ~· 
el dia. ttl .-.O. et tnenoo o el 

- Todo» saben haeer un plan 
-Adrn1,..str~ por e,, .... 
·Na venhc:::mr los dalos 

-S. emgen "°'° ,_~ 
-S. retJeaa et ~to 
·Hay de•penjloo 
·El h-' .._ coaas 20-. 
psa!Ogl'.,.el~ 

-Re~ ... ~-los 
impre~oa. ,..,.._.... ....... ...,..._. 
-Todeslas~cMla ... ........,.... 
·Con"99"" ~·•· eon ~ .................... 
·Hacer la planeaoón dlltt 
~ el\o, con~ del 
unwno lrwnD•tnr 

·La rel...c.ón Cbenle-Pra...eedof 
-El equopo - adueo'\a <MI 

po-oOWtma 

·Actual c.on e1oc.a no ~· 
..... 1erese• pe•'l-Ona~• 

·Res<>'ver probl~as a la.-gq .. ~. 
-Sal••'~--' Can1e (sus 

nec.esod.ade•I 

·Uhlu:.ar datos esladlsheos 
hlslOncos d'lt la onat1luc.oón 

-Utlkz- et Corcu&o de ~ :=.·· hacef. Yenf~.,. 

-En'- ...,,,._.,..•rrac.On de e.a6odad 
'-• ..-.a.-•ta• ~ ut-• para 
del.a. .c.Oue e• k> QU9 .. 
chante q~re? t.Oue es.pera 
de noaotrOI.? .e.Cómo ~re et _IVIC>O,.. los -~ -
rnetormn consu.nt~e con i. 
QPOnOOn de los cheNes 

·Se c.cin-..defa e1 prnceso .e.como 
- cons..g...O el resultado? 

-S. e~a un Ol"OCMJSO -noKo. 
~y en conuc>'. con 
resuftadic<I. c.onfi.ate• 

·S. Pev4t y antoopa a a.o. 
enoires. con -tactl•t.ca• o. 
la•~. det chenle 
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Con~aJ.Mandato 

T9CnDfovl•· 
llaqul ..... rt.a 

Admlnt9~aclón por 
Crisis 

Mejor•m .. nlO 
Espof"adlc:.a 

LJ..._, • .,uo
"•••or•• 

1ntorm.clOn e• 
C<Hn1.0nic•c1oro 

·El l•Dbarn medo•nle manes.los y 
cnnttol ,..•••Quoc.o 

·L.,. ¡ol•• d•n Ofdanea 

~.., s.upone que I• leu"""OQla 

er lltQuoP<J '""""º o la maciu•"•".t 
resu.olven•I probl..m.., 

f'lbu•Oc.tata .. ~><Jo 
o~~nl0t• e onl0tm-=.K'lon 
5e l•ab.o1a """c.o11nocan.ente 
la ,ns .. 11sr-.L>6n c....o:~ 

F.• h'1er gu•• • suº""'"'"'' 1 
-Los CO'•l:xwadrY•• pa1toe1p.an 
·~,.ren y - te•~-bill;ran 
en Mll~ Jos P"oblemas 

'º''"'"' -- Oe - ~-·-· ¡ 
L.as peraonas. s.on IO m.As ...... ~ .... , .. 

.s.. utd1;ra la •eooga,........¡a de 
P"OCltSOS y ...-.. Cultut• 
O#g...,.z~1 

Se 1t•Da1a con c..aJKJ.ad se 
a•h•I- al ciOftn!e y eos m.as 
fK.JI asom•t.u la nUf!..,11 

1~·· 
Por <TMtdtO de la •nf0<rt•.tcoon 
_Ol!-,~il..,t0<•<..l-1 

Se f0rt>en1a el t.r "'b.afO "'" 
eQU>PO 
Ca.la q,_,.. •e re<o.~s.,.e.•1.ta 
de su !rab.a¡o 

Con '"'°""m.c>ón el s1s1emil 
lrilb'"Jil on;¡:11n.c.-.men1e 

~~~---~~t----------------~~~~~~t-~-'----''-----~~~ 

p, ........ ,1 ... 

~jor.-mlento 

ConUroua 

En el ltub.JJO amboenle tens..o 
. Todos q.......,r .. n resolver lól ult•rn• 

r;.nso• u Ofden del ,..te 
·Hay das.orden y !Oóos. h.:M:.en 
Q..-d- m.al. lodo• 

-En la Adnunostrac:oon Ir~ 
m rneror•nuenlo es e"Spof~ 

-Se iweros.a que~~ -
c:.ornP.--1 "" ... tnetC..00 
E¡.emplO P._...de ser que et 
gotJ<etTio a...,. con.., .-...-......o 
e-<11focoo ~as cornDUtadOT•s 
y nuevas ~usnas de es.crobor 
s.>g.:o d...-..:lo mot' s.er.nc.o 

-Se hace enfasrs eon la laboo" 
pe1s.on.a1 y.11 q,_ eol '°"'''º 
depende ~I 1ngenoo. de la 
... .ientoa y dool es.l~rzo 

~ 

Se ul1l1za la plat"W".c;.oón para 
prever los P"'ob'e,,.,as se s.ou.., 
ha.e.a dónde de~ " her.., 
aJlern.1t1vas ptt!'deforudas y 
actua con ••~z ~ril 
•1us1arce M c...,...boo 

-Se c ...... nlil C.ort ,,.,lorn\OloCIOn de 
las -•d-t•s ewpecla11,.. .. s 
del Cloente 

TOda la D<"g....,,.z..c..on ~oopa y 

•UQ•e-•eo 
• TOOOS los eniP..,ildos. IOOos los 

aoas buscan rne,c:ires m.sneras 
de l"tacer su 1rac.a,o 

-Se rea+o:a ..., esturzo onleo"9ftnle
de loda la c.-gan&zólloC>Ól1 no solo 
del ¡.ele y su ontuoc.on 

-Se cre."1n proce~ que geoneren 
el 11!>•110 S• l"ta ae~lta.:;to q..
el t 5°-4 de las resunaaos 
dependen de ~s pers.on.as y el 
85% r11••uan1e de tos p.>OCIL's..os 
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·-

Enfoq._ •I Clhlnl• -los tiuróc;r•r.• pntn....., en~ 
runr~• Ol'g..-..gr-.n.• ,. 
ohQn.11• Enrre ......as~ la 
ot~ y~· empl9.00. ~ 
~ ... ,. io. <MrnA• 

-S.••l~'-•G-9dctn.11• 
c1 ...... , •• ""'°"'e-edor ttnf•• 

0e~·~-~IOZ•• .,._ 

R~ d9 Tr•ba¡o 

$e !;18'-mrl ~··.,. póde<" 
,. muo"09 o. Uertln. ontt. 
~·de gOC;Merno 

-El entoque tr~ ea 
haeul ed9rnro 

El~ sogue Vblu.-nóP 

:=~.:--~ 
·'-••00'9~-.... 
~- ... bs.~~ 
,., ... 1 .... botf••~ 

·l.09 de .,,.ibll dON'I an1e ...... 
~ o. ~ e,.cuc.an y IOs 
O.e~~.,._.,. 

'"'°'m_, • aus ·~•• 

·Al pena.ar en~ -~ haoaa __ ..,.,., 

-En .. ~ ttf empieadO 
sOlo re.-Z. sus~ 

-l.opr'ffnef"Oes..,,...._..._l•Y 
~ ~- s.-oer cu.Mlt• 
son,..~. 

-€_........~ • .or.del~ 
-Se~lr .... o. 
~., empfoeacflo 

• Todoll - Pf"eoeupw'I poir su 
~pat14r.~-haoe 

•••PO"..ote de los~ 
tina'es,.., contror dllf ~ 
.,. pr¡kj~"'º ~ 

-S. bu_ .. """"""" de .. ::::::::= .• '::.~ •... ,., 
Oe~o? ,O..-nes S<W"I 

nuttsll'09.~•s? t.C ...... es.•I 
-~que~ pre•t.W., 
CS...1'111e? ,POI QU. - fUS.bf.c. 
ga&r- _, """°ro oe ~ cont•bu
,..,.., •• ? t.E.,a.re oC.r• 
0.pOndotnc:.I• que c;urnpt.11 ~ 

••la mr..-.?c,f.'.•••le un eJrttt•<"'IO 
~~~~,o; ... ,. 
-~? 

'-··~· ,_...,q....:..asyar>al~ 

en Nngunao pat1• del """'""'° 
-Er ltder - ~ • 1o 
••1t•r~r,.-,. manten.e• .,.1 
n..nbo de /.;a OO'g_..,z~I 

-El emple..OO no esp.t"• or~t. 
pata .a~ ti'" lo1. po-~rna& 
-be lo que be,.,.~ ~ 

-S. IU&l•IU'Y9 la ~atnoae pOI 
.~ . .,.~ 
-S.r~ny<:0or~k>'f _,,,a.ce• poar• bond.al' ...._..,..-.s 
~ 

-Se de~ la• cao.r .... s C•...,.,..,e· 
~a.~do•k>'s 

-......OOS-PO"••l•la ... .,.,.,...,.,.. 
-EllO<lttt~e4us.odcria 
~O.ed.ao y fomenta 
.. lr.0.,0 e-n 9QU'PO 

-P~en~es 

•nfoc:W- ., dloenla 
• T~ lo-s e-m~.00. - ... .,..,.. 
·-~ble• de-"·'~· al 
°"""'•·s.·~ anuts 
"-~·~~ 
.....~ ................... defci.enttt 
ykJos-~-

-El ~do_.,. t."eaa 

con"tPMta•,. ~ -
~-{En~de~ 

-""-···~de't -· ·Ellr~-_,,.. 
~POfSO....-V• 
t'eSpCl!nS.~ y se prwoc::up.a 
F'C" ....... .,o::i.nt. 

-L.a.an...istr¡aoór'lse~ 

'"""'""" 
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c..-..4.. ~ Tr.actlcJon.al va. Adsn&nt-.tr.ac.O., ele C..ffd.-c:I. 

·L• •dm-•lr.c'°'1 de c.alod4ld 
Cl•il •••l•maa -no;.iJtoa y 
aboft'1~ q..- gene•ao 
••tadi•fteao retevanl• 
S.'"'~ 1.a e.re~ de 
"°YO• "8'Q~ 
S. 1.,s •e•I• ~,a -loa t-fos 

·L• ..,,,_..,,,.,,,~ea "'41• t-.c-1 y 
mas d•ffcol ,...,,.,., m-.o ~· 
'-• p.o-~~· 

F.-: 11oe1 a......,.._z s..ncJ.ago. Eatr.a~las par.a ~n Gob"-"'° CDnlpo9tftivo. Edlcio,... Caatillo ...... leo 19M. p.p. 1Z-Z4. 
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En estos ejemplos 3e encucnt.rdn 10!'5 valores y principios de ld 

admini.sc.ración de call.ddd como el c-nfoque al cl.iente, el t:ra.ba]o 

equ1po, los proceso:-:; sencillos, lo!'! !'ist:emd~ ab.ierto!1, la 

confianza, la t.ranspdrcncl...t. y el a.fán d•~ Sf':!rvi.r, en cont.cd.pos.icl.On 

la de~conf1.a.nza, 1-'I c..:ompl••J1rl.-t.d y •·l •_·n[oq11•~ de i..-, 
admin1st.r;scl.on tradl.cl.on~sl. 

Al respecto Dern.in<J d1c•!: t:-:n ld m.1y01--l.d de los serv1c1<>S 

conquista cit.·l merc.:.:ldo, <."Jtll.H.:rndment.a. l debe 

suminl.st.ra.r, economiccunent P, el ~-"tv1c10 m<..1.ndd.<.::to por ld ley o la 

reglamentac1ón . 

.. El Ob)etivo es ofrecr~r un SPrvi.c10 sup•:ari_or. ~:l progreso cont.1nuo 

del. servl.Cl.o gubern<.Jment.al debP q;1n.-1rsP la Pst:.imaci_on df'_•l pUhl.ico 

y mantener los puest.os de trabcl]O t!fl el servi_c10 y ayudar a la 

.industri.a. a crear rnds puestos de t:r<.tbd JO" .t3;>¡ 

En COr\sCCucnci_a, !el c1dt!'ll.r'll. ~,t ,-ar: l~n r:ni.l>l .tca mod~rna y competl.tl.Va 

aquellil que me Jora. de c-onst..ilnte y permanente, la 

ca..lidad de los scrv1c1un que ofrece la ciudadania; que 

satisface, plenamente, las nPcesi_ci<ldes de los usuarl.os y no las de 

la burocracia estatal; qt1e preve los acontecl.ml.entos 

vis1on estrategica. 

En est.e contexto el Pla_~ _!!<:1._c_~_c:~ . .r?~ 1:_ __ 9_t7_~~!'"....E.~l 1.o 1995-2000, en el 

punto 3. 9 Reforma. de Gobl.erno y Modern.izacl.ón de la Administración 

Públic~. Se~ala que l~ adm1n1stración pública desempe~a un papel 

esencl.al para el desarrollo del p<lis. Por tal motivo, se requiere 

de una adm.in.istración pUbl l ca or l.ent.ada al se rvic.i.o y cercana a 

las necesidades intereses de la ci.udad.ani.a., que promueva 1.a. 

rapidez y eficacia l~ prestación de servicios al p0blico 

132) t>emong w E~ds. 0p cst p 5 
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discrecl.onall.ddd y corrupc.ion. A.~.im1.!uno 

uso e=lc.lent.~ cif;'" Jo!.> 1·t.·cur30.-1 publ1cn.·. y eurnr>l 1 r punt.lJaJ:n._•rol•~ con 

progrom..s.s prec1~os y cldros rle rend1 ci.ón d,,_. Clt• ... n' d!'i. 

Paralel...tmen':.c, ~~.-.. nec•-!'SJrJ.o la dJ.<Jt11f1c..-:1cion ·; prof~!;ional1zuc.ión 

de la funcJ.C'..>O pUblJ.c<'t, por •·llc. .-_;,_. z:equ.ie.tt• ¡:..-rr.>Vl'•-'l dl s~rv1dr'r 

publ.lco dP los med.los e .i.nst rumf""'nt.os nec:es.11.iu:--, ¡: ... drd <-Jr..-rov~_·cti.ir •,•.._¡ 

capac1ddd productiva y creativa en el 9flrv1c10 ., l<i !;oc1~dad. 

Por le t:ant.o se requi.ere un<1 ddm.r.n.J.str...:ic.ión puhl ico1 '"lU""..c!' rev.1.t.al1c~! 

sus esquemas d~ t:rab<-1JO, reoriente .5U3 incenl i•Jr.:.;, ~;1mpl1Eique su.'.'3 

proced1m1entos, Gue !>e modernice, que :.>~<...1 • .-f1.-_1€'ntt.- y <.1cces1ble, 

lo que repercut.ird en el incremento dL"' la prod1J<::·t.1v1dad q1oba1 de 

lct econornia.1·1 

(,. Ver Aneao No 3 c:.CCnlo - lmP'emenrar6 •• Cahdad Total en el ln51duto N.aona! de E5fadl5bca Geoglafia • lnfonnalca, 
INEGI? 
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2. HERRAMXENTAS DE LA ADMXN:tSTRACXÓN POR CALXDAD TOTAL. 

''Hay hei.·ram1ci=-ntas para controli\r y redi5el'\ar 103 proce!los .. para 

trabdJar en equipo, para enfocarse al cliente., para planeación y 

para la .-.dml.Ol.5t r~"lCl.ón dt'! prnyect.r••_;. TodJs rela.c1onan y 

complementan. E1emplo: l<ts tier1-dmlt•nt.-.s cst.:idi~t:.1ca..s ut i l 1 z.:tn 

pard el cent.rol y red1scrlo d~· lo~• prnce~>05, p~ro ello se reqUlf.•r.e 

hacerlo en equ1po, además dpl i.cc1r ld l luv1.::i de idea.s. 

••una vez que los m1cmbros cJ•~ 1~ or~.1n1zacion Pnt1enden los Vd lores 

y concept.os de C:ctl l.dad, es 1mport -int:e que ~¡·· c.-t¡><ic1ten en el uso 

de herrc"lmicnt.as como: Cl r culo!:> d•• r·,,11d.:t.d, Dlc:tqi:,tm.t Causd-Efect.o, 

Diagrama de ParPt:O, Oi<1gr·c1md d•~ FrPCUo"'flCli• (tf.i~_;to9ramd); porqu~ 

son parte funddm(""nt.a.l de la adrn1n1!lt:rctct.an di'.' c._il1dad. Cada n1vel 

de la organt.zacion t.iene necPs1d.1d-=·s e-sp•~Cl 1 ic~1~•. G"'°neralment:e, 

los niveles opPrat.ivos e incermed10s ut.1lt.zan ffid5 las herram1entas 

y, por ende, rPqui.eren un cvnoc:i_m1ent.o mcls prufundu de <:!llas. E:n 

cambio, los niveles eJecut:ivos qu1~a. dc-ban Cclpuc.i.tJ.rse lu. 

i.nt.et'pretación de la herram1ent.a, más que en el uso preciso" .P31 

Al respecto Marroquin, señala que dt.chas. h~rrJ.ml..entas, permiten a 

los funcionar1os de alto nt.vel y los mandos medios de la. 

organización, reldCl.onar las causa$ can los efectos y así. puedan 

fijar ob)ctivos y determinar cu.a.les 

financieros y humanos, que permitan 

los medios materiales, 

los empleados los 

circulas de calidad concretar las soluciones esperadas. Por lo 

tanto, pu~de decir que el de las l1erramientas de 

administ:.ración por calidad es 1mprescindible en la identificación 

y análisis de problemas de cualquier naturaleza. 

(33) Roet Rodrigue.z s.nu.go. 0p at . p 97 
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2.i Ei Círcuio de C•1idad Totai. 

Kaoru Ishikawa concepto de cal i.dad total, tiene algunos 

conseJOS práct.t.cos, como son el circulo de cal.i.dad y el dJ..agrama 

de esqueleto de pescarlo (c·~usa-efecto), de los cuales es dutor. 

El circulo de calidad. "'Es 

.-c:tivid.adea et. c:a1.:Ld.ad tot•.l. vo.l..untariamant:e, dentro de au m.i.•mo 

.l..ugar de trabajo. 

••Este peque~o grupo lleva a cabo continuamente como p~rtc de las 

actJ.vidades de calidad total toda 1 a. organizaci.ón, 

autodesarrollo y desarrollo mutuo, control y meJoramJ.ento dentro 

del lug<Jr de trabaJº• Litilizando l<t~ herram1éntas ele la calidad 

total y con la part1c1pclCl.ón de todos los mi.embro!>'" .l:l-41 

Esto es: 

-1.- El voluntarismo. Los circulas han de crearse voluntariamente, 

no por órdenes superi.ores. Com6•nz~r las actividades de los 

ci.rculos con aquellas personas q~1e deseen partJ.cipar; 

2.- Autodesarrollo. Los miembros del circulo deben estar 

dispuestos a estudiar; 

3.- Desarrollo mutuo. Los mJ.embros del circulo deben aspirar a 

ampliar sus horizontes y a cooperar con otros circules; 

4.- A la 1.arga. participacion total. Los círculos deben fijar 

como meta final la participación plena de todos los empleados 

del lugar ... <3~) 

La Oficina Int.ernacional del Trabajo, sef'lala que los circulas de 

calidad iniciaron en Japón en abril de 1962 y los define como: 

"t7n c.i.rcu1o da ca..l.iclad •• un .p9qu•do grupo da vo..l.u.nt•r.io• ele .l..a 

ai•-- oEicin•, .ct.part,...nto, d.írecc.ión o aecret•r.i•, que •• 

(3.ol) ..,,._ "'-u. op °' . p , 33 
~) ..... P 19 

69 



para icfenti~icar y 

pot::enei.a.l.ea, 

so.luc::ion•• a .la dirección o poner e.l..l.oa mianio• en pr.ácti.c.a .1•111 

•o.l.ucion••· 

Hun.:i <:"c:lract:erist:i.ca cat.Jt:ivante de lo~J círculos de calidad es que 

propo:- =tonan un método ordena.do pd rrl recurso!l humanos y 

tecni.cos. L~1s el me)oramient.o d.-. la calidad de los 

serv1c1os, ld calidad de lil vi.da de tral1.1JO y ld Pf1c1enc.id de la 

organ::.. za.e ion. 

'"En los circulas de c.1l1dLld pueden p.1r~1c1p.1r empleados de 

cualqt..01er nivel e.Je orqdn1zac1on el proC':!SO de busca de 

soluc.:.ones los problemas CUP~;;t_ i.on~s. qur.> influyen la 

capac.ida.d de los trdba]adorcs p<trc.J realt~"..dt' 

t: raba J-.:> con ex i to". (361 

activi.dadcs de 

Es dPc1r que la dCtl.Vl.ddd de los circulas de calidad 

ident...:.ftc<lr y resolver probl~mc.J!:i. Asi como, lcJ. prnmocion del 

pot:.encidl de los recursos humanos de la organ1zac16n. 

Para la Ot i.c.ina Internacional del Traba JO, estos los 

pr1nc.ip1os bas1cos de los circulos de calidad: ver cuadro S. 

(») ~ .Joaeph, ~ Clt. pp 208.200.210. 
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1 - La participac..ón es voluntana 

2 .- Los ¡efes logran la part1apac.tón de todos 

3.- Los miembros se ayudan reclprocamenlo a pc':!_e_c_o_o_n_a_<_s_e _______________ -l 

•.- Los proyectos constituyen eslueQos de los circulas y no do kJs 1nd1v1duos 
-------------< 

5 - Se proporciona capac11ac10n a los trabnJadores y a los directivos 

6 - Se lomenla la creatividad --------·----- -------
7 - Los proyectos están relacionados con el trabat~~~~~e~~~o -'---------------• 

8 - La dirección presla apoyo 

9 - Se promueve la toma de conc1enc.ia de~~-~__'_~~<:!_ y el me!_°'_ª __ m __ ,_e __ nt_o _____________ __, 

10 - Si tas achv1dades se realizan fuera de las horas de lraba¡o. so paga una compensación a las tasas 
de horas extraordinarias --------

11 - Se uhhzan técnicas muy sencillas 
-~-~-- --------- ---

12 - El circulO de calidad es un grupo democrat1co 
---------~----------

Cuadro li. Principios EUoslco. c:t. los Circulo• de c .. nd•d 
Fu•nt•: Prokopenko .IOS•ph. L.- Gttsllón d• la PYoducllvldad. Oficina lntorn.11clonal del Trab.aJo Suiza 1989. p. 213. 

En cuant.o a. los punt.os 7 y 11, hay q1H~ npunt.c1r; µ~ira el prJ.mero, 

solo los proyectos r¡ue .:i.nal¡_zan los circulas de que 

cali.dad deban los rel<lc1onados al trüb<t]O de los 

pa rt i.c ipant:.es. también de buscar alt:.ernat:.iva!i de so1uci.6n y 

como atender meJor las demandas etc los ciudadanos. en materia de 

públicos, asi. la optimización, el mane Jo 

transparente y eficiente de los recursos financieros en el ámbito 

nacional, estatal y munici.pal. Y para· el segundo, la uti.li.zaci.ón 

de las si.guientes herrarni.entas. diaqrama de pareto, análisi.s 

causa-efecto. 

ampliament.e. 

histograma_ Que ad~lant:.e explicaran 
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2.1.1 Cómo Znici•r ias Activict.cla~ de un Circu1o da C•1id.a.d Tot•1. 

Las activ1ddc.:tes .inJ.c1an a µart:.lT de r~nt_ender,, que. lo.".i c-irculo5 de 

calidad son una parL<! o t1rrram1er1t:<l rl~l proqramd de Calidad Total. 

Por lo que,, ne ce ~•ar l n que ld orry.1nJ.Z.:t.C.l.OTI dependencia 

Ca 1 .id<-1d Tut .1 l, lo •-¡t:•• 

resultado!• 1nnlf_•d1dt.u~, ino f-"~:rn.-1n .. 11t_••.•_;¡, ¡,-. ~ u.il r:'' :>.l•Jlll f l-Cd 4ue 

} ,1 d1 z·,.,.,- 1 on, el 

depart.dment-o 

persona <.JU•:> hd dr· d1riq11·1 ... :.;1 l.i rlep•·:ld•_•nc-1a. ya 

divi.sion de cal1d,-1d tot . .il, Ja~• ."1•-t.1•J1ddd.-:; de 105 c1rculos de 

calidad dcht.•n f..~st..:ir h,-1 JO :i.u :¡urisd11-c1r,n, 

CS·-·'J•I ¡ur1~_;d1c,~.i6n ~<:~bre t.odas las 

confert::-nc:1as de lot> circulos de cdliddd, l<-is confr•renc.i.as ent:re 

circulas, y tln si.st-_ernc.1 de otorq."lI prr~m1ns ~· .1reptar suqerencl.as. 

Si se van a m.::-.ndctr pe::~;onas <1 c•bscrvdr l,15 act1v1dades de circules 

de cal.i.d<ld ft1~1.1 de ld LiCpR!fl~ur1c1~1, est.1 d1vis1on 1~1 e~coye y hace 

los arreglos nccesarJ.O~-

uEl éxito el frac.·::'30 de la~; act.iv.id.:ides de los círculos de 

calidad, depende a menudo de la dccJ.~1on de los altos mandos, de 

1 a pe r son~"I t;->:-,cog id..1 pura promover l .:i calidad t. o tal y de.l 

entusiasmo colectivo. Es impo rt.ctnte, pues, !:;eleccionar 
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l.ntel.l.gencement:.e .a l.a persona a quien se le vaya a encargar esta 

funcl.ón••. C3 7J 

Lo anter1ormentr exptlesto por Ish1kaw~. se rcfle]a 

e)emplo: 

el .s.i.guiente 

"Los empleados uhi.cados en el ext.rPmo .infer.i.or d~ la Jerarquia 

Cal id<J.d, m1Pntr.Js qulf_~ t.>l pcr~•on.11 de lo~ ni.veles de gerencia alto 

y medio hocen Cd!iO omiso. En t.cll ca~o n<:::> hJbria al1c1ent:.~ ¡_.>dra que 

los encargddos de ld3 <..1ct l.Vl<t~td•-:-.-:-:> dt> los ci. rculos de Cal id.ad 

cont:1nudr.:tn su~> •·~"tucrzos''.<38 J 

A cont:.1nl1 .. lCion ~.e ITIU.f:!stt-<-ln los J")..J.SOS J•drd 1n.ic.i.'lr l,l!j ... ct.1v1dades 

(37J. ,...._. Kaoru. Dp al . p 1410 
(39) ...... p. 138 
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PASOS DE ISHIKAWA. PARA INICIAR ACTIVIDADES DE UN CIRCULO DE CALIDAD TOTAL 

1 - los d1rect0tes. •ubd11ectorcs. 1efos de departnmenlo y los respons.ab'es ~-0-1•-~-~:;~-eben Sf!'r los ~ 
pnmeroa que emptee.nn • es1ud1a1 las actov•dades de la C.111l1dad Tot•l y de k>s cuculos de cahd~ 

1 2 - Deben ••••l•r • conf .. 1o1H1c1•s de los clfculos de c..afldad y V1S1tar dependencias u organ•smos donde se este 
1 aphcanao el ••slem411 F.slas m••m .. -. oportunidades de~n ser par.a los futuros d•l"l9'"'"''"'ª de cuculos de 

c.ahdad 
f--------- . ---- ··-----·--------------

.3. Escó1as.e a rai per9.ona Que se f"nCargar;1i d .. promover las ac1iv1dados de loa cuculo'!I. """ cahdad ~n la 
dependenc•a u ~ganosrno Esta pe1sona debe estudiar el asunlo y preparar un le.-to sirnphh~do p.11ra la 

-~.'_:'~~~~~.'..~~~~~-_!~'~~b~-~~-e_1_~~~!.:':C::ulo~-~~~~~~- -----·-- ___ . _____ _ _ ------ __________ 1 
" - la organozac•ón o do:"pendenc•..1 con11en.za <l capacitar d111gent"• de circulo,. y lrs a..1 .ttf1.-,s1ram1ento t""n . 
control de c.ahdad y en J,1's actrvodades de los clfCUIDS No hay que .,nsel\a1les CO'!I. .... d••n-1,-.s, .. do dofor.:1leS [I 1 
plan de estudoo debe l1m1ta1se a los pnnc1p1os b.1's•C.os de 1 ... s acttv1dades d•~ Jo.,, c1rc.,1~,~ el•~ c.1l1d."ld. c.on>u 
enfocar la c.ahdad y como me1orarr.:1 (PHVA o sea pl.1near. hacer vetthc..;11 .1c1u.1'•) ~corno ... nr0<;Jr los 
mClodos es1ad1shcos En cu<1nlo ... 1, .. s siete herrJm•enlas rle l.a Cahdad Total. boi!lsrara con el d1.,9ram.t d'"' 
causa y efecto la graf•C.l dP p41re10 y t.•I h1slogram.1 Todo Jo demas se puedP." ... nse''ª""º <:tJ."lP•fo l,Js 
act1v1dades de Jos c••culos de cJl1<l."1d ya rst,..n bien enc.-.rnrn,•dillll ------- -- ----· . ------ -· -------·~--

5 - Los ¡efes(hde•t""s) 11s1 c,-.p.;1c1t.;1dos regres.-.n a sus lug.or""s do! trah."IJO y org.11H.ó"Jn lo"'> e "culoo; dr r.;11td.td Et 
numefO de person."lS. en c,1da c1rcul'l no debr. pds,1r d..,. d•tl.ó" ""*'"'tHos Los .,., .. ,,,,t:"S r;rupos ~!.1,Jn cons!1fu1do" 

~~r ffes ~-~~_'~_onJ .. -~.":~'~~:!el nume~-~-~-c_r_n~-.,._, .. ,_,o 9r.tr1c.lr-:.._~~?s ,_.1 .. menf{,5 p.ul•< •¡,,u1!PS '>':'!.'.'~" 

6 ·Al p11nc1p10. Jos. 1efrs (l1dt•1 ... s) ~uelf.:!n s~·r los rn,"lS 1nd1r.1<los p¡,ra •"l•_r.,,tr rnrno :J.r1•¡•·•n•··. <t•• 1,,,. < '"-''"·,-; 
pero a mod•dol qut! 1,1~ a.-t1v1d,1de"> prngt<'5."1'1. ,,~. n1e¡or qu•~ l,1 po-.1c1C".>n (le !1dt.•r<1.•<¡U 'i•'•l ._.1~., !1v.i 
•ndeµo:'nd1'-'"ntf'!'n1enle de 1.1 pO!.•C•CH• quf' r.1s personas ocupen en l.1 '"''"•nrh•nc.i.i ( ·"•''"'" s•~ '""·"' un L•<•: u!o 
con un grHtl numtHo r1<t.• pdrl1c1p.-1rllf!., d•"W•da":>" t~n grupo!> rr1.1s pt~q,,,,.n¡_;c. C<>rnu ~.ut,:¡rupoc. o rn1r>"J'•.;.><.''"• r·n 
cuanto .al hdcra..-:ga. as~!gurf""!.e di!"" que hilya un St"!.I"'""'•' -.c1ecuado dr rulac,on 

7 - En seguida. Jos d•ttgr.nles enser'l.:1n a los m1l'!mbros lo que h.-1n aprendido Tienen qt.H: dP<1>< ... u ,,._.rnpo a'""'º 
y ¡,¡fll1rar en sus towpllc.ac•ones los datos y prublemas q,1e e••sten en su luf1 .. ' de T•.1b.11'' '..• •-s nec .. s.-."º !J 

p.er'!l.on¡¡ que promu~v~~ r .. cal1dar1 lol~tl ,.n l,"1 df'pend••nCt."1 p¡,edf:'.' ,1yud,-.r ''"' •·:0.1.- proct:::'..d "'-hu ... t""º '-''""-' .-1 
me1or me!O<Jo sigue !.1erH1o Ql'"' ..,¡ d111g,.n!e en serle a su p10µ10 9rupc) En!!>•Jl"l,Jf PS .1pr•-r"Jer y c:.on 1,1 rn•"'>rn.1' 
experiencia de enser'l."lr ., los 1nu!·n,hros el dlf•genle aprende•,,. n•uch1s1mo 

---· _, ______ -··~·---------- -·--·--------·-----· 
8 . Una ve.l'. que hJn e5tud1ado y h."ln .1dqu1.,do un,¡ curnpren:.oon bas1ca de Ja c~11.r1.1d lo,; 1r1u:•ntHos proLt"Cl .. n 
a escoger un problcrna comun que les IO<t••P. di! cer<:.:i nn $U lugar de rr.1b,"1JO corno, .. ,.,, .. p."lr."1 Su 1nvrsl19ac•On 
Esre es el pnnc1p•o dr. l,ts ,-.cllvrdadt""S de un circulo de cal1d..id El d1ngcnte y Jos rnr•.'fnbros e•.cogcran er h.•rnoJ 
de comun acuerdo en 1nt1ma consut1.-. entfe S• pf'.ro !.1n 1ntcrferen<:••"I de afuera Al pt>nr.:1p10 no ~ucmpre le<.> es 
fac1I saber que esr.1n haciendo >"\ veces :.e necr!S•la consultar a lo!IO supenores o al p1orr,nror de Ja CJl•dad 
total en la dependenc.a .-.cerca arl lrm ... Qut• se v.-. a 1nvesllga1 Prro la gt.n.J seta la ... c.1uac•on volunlaro.i y 1 .. 
1ndependenc.o.a Un.t .tc1vertenc..1.;1 al superior ,.e le debe 1nform<1r en cuanto al lema t•leg1do Los crnpl~ados 
deben estar en cap<1C•d.i1d de •dc"t,f•ra• lo"> probl .. m,;15 que h ... y en su prop•o lugar de tr.-.b.1/u "'>•n neccs.1d,1d de 
que olros se los veng."ln .1' s•~r'l,¡tl.~r f. c.¡,-. •~41 l.o r,"l~Un <.h.!"" 1n:-.1s.lenc1,"1 rn la volunlant•dad y en r.-. 
1ndependenc.oa Una vr.~ que 1.-.s <•cl1v1d<1dL·~ d .. r c"curo de c.ahdad esten b•cn encam1n,1'd.t~ s.r~ h<1ce ,nas y 
mas faol 1denhf1c.ar los problemas 

-----·------~-·--·--~· ---------··--------------~ 
Cuad~O T2. P••os p.;11r• lnlc;l.;11r Acllvld..ltrlO!"S de un Circ;ulo do C.alkJad Total. de Jshll••-•· 
Fue-nt.; IShlll..- K•oru. ¿Que•• el Conuol Tot.111 d• Calidad?. L• Mod.alldad J.apones.it Ed. Norm.a ColCHnbl• 1993. 

p. 138 y 'f39 
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Ya formado el. circulo de calidad en ld dep~ndencl.<'l~ y habi.endo 

escogido el t.ema. los miernbro3, se deben dedi.car a ld tare-a de 

resolver los problPma<> rel..-1t- ivo~ .-,,1 

L'?'.'e~~,!;',E0~~~.:=.!~ .. ::-;-::,:;:.-C,::"L~D_"Q__TOI~--------- . i 
2 - Aclarar tas razones por las cuales ~e escoge dicho 1ema -··------~-----------

3 - Evaluar la s•luacu3n ac1uail -------------·------------------ -----~------

4 - Anóil1s1s C1nve,.t1gac16n de-~~~-;;-;--,-- - ···---·------------··· - -- -·-------------- ·--------

~ Esl.óllblecer med•das corr~_.i!_~-~~!_P~erlas po~~-b~----------------===-==~==---== 
6 - Evilluar los resultados 

-- ···-- ---------·--·--- ·---------- -- --------

7 - Es1ando1n.zae>o-n. prevenc1on d-e err-orr.s ';' p-reven-c•O_n de !>-u repel1c..1on -_ - - - -------------··--·-··--·- ------------------- -·. - - ------- ------ -- ---- -- -------
8 - Repaso';' refle><•On. con.,.,d .. r.lc•On de los problrrnas resl<lnles 

~laneac•ón p~r~~~~.¿~º- ---- ~~~---=--~-:.~~--~ -_-:__-~-~=-~-- ~-=- -~~~~~ ---==~~~=--~~ __ 
Cu•d•o 7 Lo• Nu•v• P••o• p••• I• Calld.ad Tot.11 
Fuenl• l•l"uka-a K.an'u ¿Ou .. .,._ •I Cnnl•ol Tol..al <'l• C.ahd.ad7 L,o Mod.allc1,od J.aponctf1,a Ed Norma Colombia 1993 

p ,., 

d•• c-rll1cL.J'_l ll+:•9LJ.n a su 

trdbdJc'.l? ·~·qu1prJ, dr.c1!•1on+_•:::; trav·~·~ cie .lt1dl.<:.-cJdores 

est:.adist1cos; cali.d,,d t_c_,,_dl.. Lo que 

repercut.i.ra en rno1:; y ..-..·~Jores s0;;!rVl.Clu.':i purd los ciu<.J,1d.lnn!.i. 

Por últ.imn, hay quP desterrar del pensamiento de los d1rert.ores, 

Jefes de ctcpctrt . .-im•:-nto, coordinadorP:<;;, es decir lo~ mandos medios 

de la admi.n1st..rac1on públ lea, el de que .:i mt.."""d l.da que los 

circulas de c.:alidad se perfeccionen. se per)udiqur su posición de 

poder o que pel iqre s>-l trabajo. r:nt o no sucederá s l, toma en 

cuenta las sigui.entes sugerencias que ~~ muestrdn en el cuadro B. 

De lo que debe y debe hacer posic1on, ya que las 
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de los dirt"Ctore.s, y 

coordinadores; 

e]emplo: Si el pre~>ldPntf~ mun1cip._il rm1,..~rr.-1 f_•ntu•;1,1•.rno rt"":>¡,.-·ct.o rl. 

l.:t Adm1.n1st.r<1cJ.on p~~r C.--tJ1J.1d Tut.11. J>t1r<J.-. cont.1r con •·l r-xit.o dP 

per)udic:..:ar.1n. 

LO QUE DEBE Y NO DEBE HACE HSF 
--¡-e·il~el-firO:CesO-df! c·.11,dad- T ui.a1 c:on d,1,yrnc-;a-Y "ñlos·l,..ir ;UaP<>YQ - ------- - -· 
2 Apoyar _las achv•d~df!Sd~~~~~~U!~~~V_ :_!>~l .• ~! P~~~í-~d~> ~--;.:¡;~ _d~~~f~~~-~~-e~ ~~~~~i'.~.=: ___ ---~ ______ _ 
3 Recuerde que las <1cuv1d .. des de los CHcuio,. de c.11l1dad ~on volunla"''"' No erru1.a op1n1on .. s. p."lrJ 
1nte,...en1r. y perrTuta que las <1Chv1ddd .. s se rnuevan a su p•oP•o r1!1no Cr.>nl1e eon l."I Qenre que fr,1b;:1¡.1 p<1•·• 
usle'd Proceda con la odea di:!' quu el hornb1e r'> bueno por naturalez<1 
4 Las ~trv•dades de corculos do-C~ll;d::.dS.C u-;.:-van-a ·c.-1hú ·Pórre-s~·¡¿--;;-,a- h~ITT"iñ-;(iad T ,¡-;n~·.;- ,:º~"~;-,,,-~r;;, ----
me,orar las capacidades de los empicados 
5 Mientras e:ousta un-ru-g-;.;-¿c·rr~tJJ/0 -,as- .ir:t•v;-r:¡:Htt!-;-¡¡,. lo~- c..•r-cl,-1{.ls do•t;(~i~J.IC:Orlt~r;,:;¡~, -ÑO süf, ..:.;:,-.¡- -rnod:=.----
p.;tsa1era 
6 Muesrre su apoyo a ros. c.rcu1os-nOcOriP.l1-.lbl-:-.;.--s--;-r,oc:n,:1-h~ZtiOs-AYU(i~Té"s-c'Ud;1dc;-;~·srañ 1;¡;,-ñ-(10;.-~;-------
melas. c~1ando esran delerm1nando su est•uclura o•g.1n1.rac1ot>;1l r:u.ando es.tan 11.-1.rOlndo su'i pl.1nes 
educat•vos. cuando e"Stan org;tnoz.andn St"rn"'·'"º"' o cor1f,.r..-nc1.-.s y cuando esl."ln env1.ando 9enle fu .. ra de r.-. 
dependencia 
7 los c1rculos de calidad de~-n-,c~;;,,sc; ,J,H 1(,-,,H_.,,;,;, '1')-:.--.;,,.~-cc-s ·:¡¡-;r;;;-:.¡:· .,, de µ¡._.,;;-,erlC1<1 
sema.,;ilmente Un c1rc;ulo que se reuna !>olo una ve~ ,-¡J mes e-.1.-. dornudo Algunos de los en1pfe.1dos quer•.-.n 
reun1tse con mas trecuc11c1a Usted. no r"'s dog.i ""E si.irnos n1uy ocupados e-:.t."1 seman.1 no h,.b,.-. reun1r:in"" 
Cuanto mas ocupados csfén en la dependenc:•.:1 mas nec:cs.~rr.-¡ ·~s. la reun1on del crrc:L.Jlo. pues es.re det>e 
1nvest1gar por que razon fodos tienen que ttat.a¡ar lanlo Se ncces•la una sOIL.JC1ón fund.1rnenla1 

B Las acr1v1dades de los cuc:ulo"l. de-¿,--¡;aad ·son-;-,~;;-p-J-iablCs. del rrábajO-Cot•d1iiriO~d-é"°~I d"'p.end~·nc•J 
Algunas pen~ona"l. creen que e"l.lo"l. c1rClJIO"l. ~un una carg.i ad1c1on,"ll Desde luego. esr.11 es un.-. ·•Cl•lud 
e-qurvocad.a y usted debe enc;onrrar la manera de c0rreq,.1.~ 

9 No espere resullados 1nmed1atos--E-s1ud;epr;n:1c:,-oLOSíC.i.:.1r.=tcfo,5-!!.c,-.;er~c.;- ¡;;;rnp-o s·.;-¿.-;·b~·-s~r--·
paQente y tomar el r1empa nec;esar10 para fomentar y promowrr las achvodades del c1rcL.JIO 

to Usted como supe,..,,•sor pyede ayudara·-;n·,cliii-rosc;-,cu.os.PUe-d.!iiprobar 1os-¡en,a;quep,Qp~.,,---~ 
revisar sus planes de act1v1dades y sus •nformes Puede 1qualrnenre ayudarles a busc..ar un lugar de reun1on y 
bempo para reunirse Puede ayudarlf'"s a reunor y µrepar.-.r datos y n1alenales. d1spaner pagos de horas exir as 
cuando sea necesano. dar premros y crear c.~n~Jes p.:11,1 ''~-~-=~l~"lc•o_n_d_e_s_u_g_e_'"-"-c'_ª'---------~ 

Cuadro e. Lo que O.be y no O.be H .. cerse 
Fuent.: lshlka- K•or-u. ¿Que•• ef Conlrol Total de C.aolld•d?. L• Mod•lid•d .J•pone-s•. Ed. Ho""•- Cofornb•• 199.J. p. 1 .. 3. 
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2.2 Bi Diagra..m.a Causa-Efecto (Iahikawa). 

Fue desar.1:-ollado 1•ut l!~h:i_J.c.iw.i <""l f.J.n de representar las 

prob]P.ma y la var.ieddd de 

causds posihlc•5 qut• lo ptl1ducPn, 

Est:e d1,1qr,1n1.a ~·-· ut l 1 i _,.,. ctld!lcln •!!, ncct::"!>·:trio explor.:ir y v1su.:1l 1.zar 

las pos:i_blt"":1 cL-i11:;.1•, .!•· tln r-,rnhlpn1.i t:·:;p .. c1 fi.co o de una sit.uac:¡ón 

detcrm1nad,1. 

F:s un<l. de l.l~_; h•--rr.t1n1Pntd!-, rr1<1:; porJ,•ro~idS de la ac.irn.i.n.i.~;t.cac1ón de 

calidad. E:> ut.1 l p.11<1 el ,-f1ar7nu:-;t_.icc• U1• problemas y 1.1 f.:>lanf""!'<lC1ón. 

Los pd~os •·n !.u ~·J-1l1•,r,1c·¡, 

a) Empiece el proceso enunc1.:1ndo el problema especifico. es docir, cuando y d(,nde ocurre y en que 
grado se presenla E1emplo rezago en el 1rám1le de cxpcd1enles (El equipo cfclrne el nombte del 
problema) 

b) Genere las neccs1dad1~s para construir un d1agran1a c....-1usa y efecto en alguna do las nos forn1as 
s1gu1entes 

1) Med1an1e una -1orn1enta de ideas- es1ructlJfiuJa que enroque las posibles causas cuyos 
anlecedC?ntcs no hayan sido estudiados 

2) Sollc1le a los miembros del grupo de traba10 qun hagan observaciones. entre sesion y ses1on, par.1 
conocer las posibles causas v. as1. poder ~xanunar Uu cerca los pasos de IO!> proct?50S 
involucrados Corno ayuda puede par11rse de "1 rarn.as básicas malenales. equipo. person.-is 

melados Sin embargo. el equipo puede redPf1n•r esras ramas segun sea el c.1~0 
Cada una do esas ramas, a su vez puede desglosarse en acciones mtinores o convertirse en tin 
diagrama en s1 

e) Para conslru1r el diagrama 
1) Coloque el enunciado del problema en el recuadro de la derecha 
2) Drbu1e los cuatro grandes grupos o clas1hc.aoones de causas u airas que puedan s<?r ullles para 

armar eslos grupos 
3) Sitúe las ideas de la tormenta en las calegorias o grupos correspond1cnlcs Para nuestro e.rempto, 

se ve asl, ver r1gura 10 

d) Para enconlrar las causas más probables y básicas del problema 
1) Busque causas que aparecen ráptdamente 
2) Llegue a acuerdos por consenso 
3) Reúna dalos para determinar las frecuencias relallvas de las d1íeren1es causas 
'4) Para cada causa pregunte. ¿por que pasa?. y coloque las respuestas como ramas o esp.nas de 

fas causas principales 
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Figura 10. Diagrama de Pescado. 
Fu•nl•: Abuno .Jlm•n..-. M•nuel. Admlnt•trach:in por Calidad Ed CECSA.. M••lco 1992. p.p 78.79. Y R09t RocU"igu.;r 
SanUago. Eatral.g-1•• ~r• un Oobl•rno Cornp.t111vo. Ed C••t1llo. U.•lco ''"·p.p. 97.98,99. 

Notd: Es important .. qt:•' ·~1 ,_•fe..-·r-n, problema obJet.ivo del 

proyect".o sea f:.. •" 1 ,1 !. ,1 ''> ~··~ clddf"'~, y exr.,•:·ctat...LVdS d•::!l cli.t"'nte. De 

nada sirve que el •-···1:1Jpc._1 h<t(J,1 un hu.-.•n dJ..<t<Jrclm.J c.iu.';cl-Pfec-t.o si no 

está enfocado .,1 clxen~e 0 ~~ lJLt~.1 ·~rl 5tipuesto~ siri fundamento. 

Si el eJercicic es paro d•.:f1n1! i•l problf:'ma, c-1 equipo no debe 

sa.l tar 

definición del probl.-_•ma hcty..J term.inctdo, el equipo puede 

las alternativ~s de s·~lución. 
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rrs1s 
DE LA NO DEBE 

BJBLJilfECJ. 

problemas, f""rm1t.• ... v.t~u.111;..~.lr lu 1rnport..::inc1c1 de l0.'3 m-l.:.mn.-., d.· t_...tl 

forma qu·~ 

soluc1on.lr pr in1.-.r(> 

"Sin deJaz:: de seguir .2.a .:reg:L.s de oro de .2.a .<Jo.lucion de 

p.:robJ..ama.s que dice: Muchos t:rivia.Ze.s, poco i07E>oreant:es y 

p.robJ..ema a J..a: vez''. (J9'¡ 

los (·fPct':l.•>, ,·u,1nr- .1 ~- v-1 r ; ,,¡, l · 

rnucha.s var·1<1bl••« r_r l'JI.Jl••:•".i 4 t' 1 

: : 

a) Seleccione los problcn1as c1ue se v<n1 a compilrar y ordenar por 
1J Tormenla de ideas Por e¡crnplo <-Cuales son nuestro..., pronc1p;1les problema•. de c.J/l(lad t.on el 

departamento •? 

2) El uso de datos eiustcnles Por c1ernplo Vearno~ el 1ntorrnl! del rnodulo de alcnc1ón ciudadana del 
mes pasado. para deh.~clar fas pnncipaJ-:-s ·lnrndn<!as o pnnc1pares arcas de problema 

b) Determine el estandar d~ comp,;nacron u1111.-1rio que u~ara cGmo rned1da Por eJernplo casio anual. 
trecucncia. número de quejas 

c) Escoja el penado de 11ernpo a estud1<1r Por e1emplo una semana. 

d) Reúna los dalos necesarios de cada problema Por e1crnplo Nla que1a A ocurrió x veces en los 
últimos seis meses·". o bien -La demanda ciudadana B ocurno JC veces en los últrn1o"J. seis meses~ 

e) Compare Ja frecuencia. casio o porcenra1e de cada problema en relación con las airas Por e1cmplo 
La que1a A ocurno 75 veces. Ja B. 115. fa c. 3a··. ere O t1"1en. ·La demanda ciudadana A cosió 2 
millones anuales, la B. 1 5 millones". ele 

f) Trazar un e1e horizontal y otro vertical en papel m1hmétnco En el CJO horuonlal, de 1zqu1erda a derecfla 
e.aloque las categorias. en orden de mayor a menor número. porcenla10. frecuencia o casio En el eje 
ven1cal anotar el número. porcenta1e. frecuencia o costo de Jos pro~emas 

(39J M9rrOQUin Suarez Ptto.-o. op c.ot . p 93 
<•O) Raet RodrJguez S.....l•<tQO. op at p 99 
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g) 01bu1e una barra del mismo ancho para cada problema o clas1ficac16n y por su altura podn~ conocer el 
numero. porcenfa1e. cos10 o frocucnc1a del pr-obloma 

hJ Titula,. la g,.ar.ca y escnb1r brcvemenfo la fuente de dalos en la quo so basa la gráfica 
Ve,. e1empto Figura 12 

E1emplo 
Se cuen1a con Ja s1gu1enle 1nforn1.1C•ún e~1.1<.J1~.trca. en u~l.ac1on al -Re.tago E!n el tramite de e;J1;ped1entes-. 
- Demora por firmas 50 chas 
- Demora por sohc1tud mal llon.trfa 20 d1as 
- Demora por fall.1 en equipo do cómputo 1 '5 di<.t'!> 
- Demora por taita de p.apd 1 O dlit"> 
- Otras 5 d1.1s 

DIAGRAMA DE PARETO 

F<RMAS SOUCITUO EOUIPO OTRAS 

Figur• 11-~-et. P.,..to -R.zago •n •f Trlllmlte de E•P'l'cf,.nl•• ... 
F....,, .. : Alaurto .J....._z -.nuel. Admlnlatraclón por CaJldad. Ed. CECSA.. .... leo 1992. P-P- 7•.T7; Marroquin S~r•,z 

Pedro. PrDductJvlclad: Partlclp.ac:lón,, AnáH•I•. Ed. CECSA.. MeJ1lco 'f9•7. p.p. 92,93. Y Roel Rodrigue<E Sanuago. 
Eatr.-.gl.aa p.ra un Gobierno C-..P9'(lUYo. Ed. C•aUllo. Motalco t99&. p.p. too. 
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2.4 E1 Di•gram.a de Frecuencia (Hi~togram.a}. 

Estd herramienta 1dent1!1cct l<l ~1tlJ•tC1on dctual de un problema, P~ 

fot::o<Jrafta q11..-. 

forma. F.l ..-tn<ll.isl5 do_•J (t.l.1'Jr.-.rn.1 el" f1.-.,·1J•·nci._a."'i o h1st.oqroma, 

busc..i .._;r,n <~ l prnmr:•ct 1_0 

la mt;!Ci1da de d1spo..•r···.1nn le> cpu• ~l•" hu•.< .i p!; l,t PX.J.Ct_1tud. 

EJemplo: "QuerP.r <1\1<~ 

det.erm.:.ndda y qu•! 

pos.tbles".c• 1 1 

v.1 i· :._,¡r;t<Jrlo•:. rt.• 

h l :; t llfJ? dfrl·l. 

hora 

lo 

ld~J hora::;; de 

·------·- ----·--·--· ---
XI Xs 

--------·-· -- ~ 

3 56 3 46 3 48 3 50 3 42 3 43 3 52 3 49 3 44 3 50 3 56 342 
3 48 3 56 3 50 3 52 3 41 3 46 346 3 50 3 56 3 36 3 56 3 38 
3 41 3 37 3 47 3 49 3 45 3 44 3 50 3 49 3 46 3 46 3 50 3 37 
3 55 3 52 3 44 3 50 3 45 344 3 °18 3 46 3 52 3 46 3 55 344 
3 48 3 48 5 32 340 3 52 3 34 3 46 3 43 3 30 3 46 3 52 3 30 
3 59 363 3 59 3 47 3 36 3 52 3 45 3 46 3 31 3 46 3 63 3 31 
3 40 3 54 3 46 3 51 3 46 3 50 368 3 60 3 46 3 52 3 66 3 40 
346 3 50 3.56 3 50 3 52 3 46 348 3 46 3 52 3 56 3 56 3 46 
3 52 3 46 346 345 3 46 3 54 3 54 3 46 3 49 3 41 3.54 341 
3 41 3 45 3 34 3 44 3 47 3 47 3 41 3 46 3 56 3 47 3 56 3 34 

El valor del renglón XI= mayor valor Se obtiene de seleccionar el valor más grande en el renglón. 
El valor del renglón Xs= menor valor Se obhcne de seleccionar el valor más pequer'\o en el renglón 

Paso 1. Cuenle el número de cifras tomadas. 
Pa,.a esle e1emplo hay 100 cifras (n= 100) 

(<41 f ......-oqum Su*ez Pedro. 0p c;ot p 9!> 
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Paso 2. Oelermlne el rango (R) del conjunlo de d•los. 
El rango sa obllene al restar el Xs-valor menor del Xl•valor mayor. En este caso el rango es 
iguala· 
Valor mayor Xl•3.68 menos el valor menor Xs•3.30, fo que es igual a 0.38. 

Paso 3. Divida el valor del rango enlre un aerto número de ciases (K) 
La tabla Que se muestra a contmuac.6n da una gula para deod1r qué número de ciases debe 
usar En nuestro e1emplo, 100 Cifras caerla entre 6 y 10 ciases Usaremos 10 ciases, o se•, 
Ka10 

Numero de Qfras Countos> 
Menos de 50 

50-100 
1<X>-250 

Másde250 

~úmero de cia~ 
5-7 
6-10 
7-12 

10-20 

Paso 4. Determine la amphtud do la ciase (H) 
Aqul usaremos una fórmula 
H== 8_= Q...2ª._::::r O 038 

K 10 

En este caso. como en la mayoria, convtene Mredondear- esla cifra, y aqui lo haremos a O 04. pero metor 
se escoge O 05 

Paso 5 Determine tos limites de las clases 
Tome la c1tra más pequena y busque el decimal más chico entre los datos que hene o lome la 
mitad del intervalo (H). Reste la mitad de este decimal o rnlervalo de la medfda menor. En nuestro 
caso, la ofra mas chica es 3 30 y el intervalo O os. asi que al restarlos, 3.30--0.025. se tiene el 
limite inferior que es de 3 275. Ahora, en fonna conhnua. vaya sumando la amplitud. desde 3.275 
hasta obtener el número correcto de clases. esto es 1 O 

3.275 
+ .05 

3.325 
+ 05 

3.375 y asl sucesivamente. 



Paso 6 Construya una tabla de trecuenc.las ba&ada en estas cifras. 
La tabla de frecuencias es. de hecho, un histograma en forma tabular Ejemplo: 

CLASE FRONTERA DE VALOR CONTEO DE FRECUENCIA 
CLASE MEDIO FRECUENCIA 

3 275 - 3 325 3 30 //1 3 

2 3 325 - 3 375 3 35 111 

3 3 375 - 3 425 3 40 IJlll 1111 9 

4 3 .C25 - 3 475 3 45 111111111111111 11111 32 
l/1111111111 

5 3 475 - 3 525 3 50 11/ll l/llJ 11111 /JI// 38 
11111 //lll ll/I/ 111 

6 3 525. 3 575 3 55 11/ll I//// 10 ------
3 575- 3625 360 111 3 

6 3 625 - 3 675 365 I 
~---

9 3675. 3 725 3 70 -------
10 3675. 3 775 3 75 o 

Paso 7 Construya f'!I histograma basado en la tabla de frecuencaa 
Un histograma es ta repr-esentaoón grane.a de una tabla de frecucnoas 
Proporoona una vis16n rtipida con respecto a la d1stnbuoón de la caracterlstica medla. 

El histograma de nuestro e¡emplo se verla asi· ver figura 1 3. 
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HISTOGRAMA 

~~-~,~ .. ~,~--~.lt~~~;;;."~-,,,Z'!"±~ 
30 :V 

~y-------·-

20/ 

• FRECUEHCIA 

15 ; 

o. 

CL.ASE 

Figura No. 12. Histograma. 
FUENTE; Aburto JimchMr.11: M"n~•I. Adm1ni•tl"•clón ~ C•lld•d. Ed. CECSA. .-....-1c:o 1992'. p.p. 94,85. y .UA1rroq11.d1!1 ~z 

PfHho. P'""Od>¡oc:Uvld.-d: P•l'llcipactón V Analh1ls. Ed CECSA. M.tdc:D fN7. p p 94.9S,N.9T. 
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CAPXTULO zxr. APLXCACXÓN DE LAS HERRAMIENTAS DE ADMXNXSTRACXÓN 
POR CAL:XDAD TOTAL, EN EL MUNXCXPXO DE TLALNEPANTLA DE BAZ. 

1. ANTECEDENTES GENERALl!!S. 

El Mun.ici.p.i.o de Tldlnepantla d~ Bd.z _ :.; •. ~ encurntrd ubicado doentro 

de las coordeondda!1 geoqráf1ccls <.•xt_r·pm'-is de 19° 3~:i' •• 1 nortl'.!, 19° 

30' al S\.lr dt'~ latit_ucJ not:te: 9<)u ¡~,· .il oest(_• d'~ lonq1t.ud oeste, 

con unu supP[f1Cl.•~ t~rr.itorl.c"ll dP H, 34~! H.ts. (8~.·18 Km2), lo que 

representa el 0.31+. de la :c;upert ic-J.•• do~l f:_•;t:ado, r:r.•r1t<tndo con una 

dlt.i.tud med1ct :..;obre el n1vie-l ,J,-·l m.Jr de 2, 2~0 rn. en l.t c.:ibecercl 

mun1c.ipa.l. Tl.ilnt~pdnt..1,, •.•ncucnt.1·,1 rJ1v1dido ·~n dc...s frdcc1ones 

los mun1c1p.i.os de Cu,lut1t I.tn r~~C.tl l i y Tult_1tl<1n., .11 

Oelcgélc1uri l\;~•-.lpot•~·tlc<..J {fl.F.) y ,.¡ rnun1c1p1u !·· rL1uctlp.'\n de 

oestL· '!l n1un1c1p.tc_> de l\.t l ;.:<1p<.lri, r•·1•r··~:-.••flT_c1r:,f'_) •·l ·¡.j. ;_:,~ del 

terr.i.toz: 1---.J rnun1c1pul; la :;:or1<1 or lt"nt ••, <¡Ut._. 1 •rnLt_,1 ,¡l :1nrt_~ y al 

est.e con ~1 mun.tcLp.l.o de f-.:C,'\t.ep•!<", v .11 y ctl oeste con .la 

Delegaci.ori GusLc1vo A. Madero (D.F. J, r(_·pt-c-:.,_•nt.ar.c!·--> el 2~.4~ del 

terr1tor1•::> mun1c.tp<-1l. Ver mrlpa :!. 

Según el ultimo conteo del InsL1tuto NLlC.lOn.Jl de Estadística, 

Geogra.fia e Inforrn.'ltic.:i al 5 de noviPmbre de 19<..tS, el Mun1cipi.o de 

Tlalnepantla de Saz cuenta 713,180 habitantes. Con 

natalidad anual de 19,885 y 6,782 defunciones. 

El total de ·a poblaci.ón se encuentra asentada en 223 comunidades 

divididas en: 

90 colonias, 19 puebl . .:i!'l, 68 fraccionamientos y 46 unidades 

habitacionales. Así 

cua1es se agrupan 

en 1a zona oriente. 

15 fraccionamientos industriales. Las 

13 Delegaciones, 11 en la zona poniente y 2 
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Mapa 2 Locahzac1on Geográfica y Terntono d~I Mun1c1p10 de Tlalnepantta de Baz 
Fuente Plan de Desarrollo Mun1c1pal 1997-2000 H Ayuntamiento Const1tuc1onal de Tlalnepantla de Baz. p 98. 
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Por otro parte. Tlalnepantla está considerado como uno de los 

municipios más industrial.izados del. país, junto con Naucal.pan y 

Monterrey. sin embargo e~ el primero a nivel estatal ya que cuenta 

con más de 2,700 i.ndu5trids asentadas en su territorio. 

Dentro de ld llamada zona metropolitana de la ciuddd de México, 

Tlalnepantla 

administrativa cuanto 

.industrial. La segunda 

politice-

la superficie de suelo para 

irnportancid industrial considerando 

producción industri.:tl bruta y person..J.l ocupudo, lu tercera 

cuanto a mayor número de establecimientos de SO o mas empleados y 

la septima en numero t.otal de indust.rias. 

En cuanto al comercio Tl~lnepantla cuenta de lS,000 

establecimientos comerciales de tipo privado (centros comerciales, 

tiendas de autoservicio, ubarroLes, carni_c#~rid!3, miscelil.neas, 

panader~as, poll~rias.}, destacando que cxi~t.cn 15,000 puestos 

ambulantes. Dentro d.-.1 municipi.o existen 16 m--~rcddos públi.cos 

municipa1es,. con un t:.ota1 de l. 695 locales comerciales. Existen 

también S mercados privados, con un total de 3~7 locales. Asi como 

8 concentraciones y S7 tianguis, con un total de 2. 007 loca1es. Y 

un rastro municipa1. 

En materia educativa Tlalnepantla cuenta 576 Instituciones 

Educativas, entre las que destacan 258 primarias, 117 preescolar y 

102 secundarias. Con población de estudiantes de 184, 902. 

Existen 22 bib1iotecas y 1 Escuela de Educación Especia1. 

En cuanto al Sector Salud, cuenta con: 4 Hospitales Genera1es y 

49 Unidades de Consulta Externa. Por otro 1ado el municipio cuenta 

7 Unidades Deport~vas Municipa1es, que benefician a 17,292 

habitantes aproximadamente. 

"E1 ayuntamiento ofrece a sus habitantes los servicios de agua 

potabl.e, drenaje y a1cantari11ado,. alumbrado público, 1impia, 

87 



centros deportivos y recreativos, de abasto, así rastro 

municipal y seguridad pUbiica, sin olvidar los mercados, calles y 

pavimentacion, 

vialidades. 

bomberos•• . 1421 

embellecimiento de poblados y centro urbanos, 

pant:.eones, parques y jardines, transporte y 

Servicios Publicas que se proporcionan a la ciudad~nia a t:.rav~s de 

las difercr1t:.es direcciones que conforman el H. Ayuntamiento 

Constitucional de Tlalncpantla de Bñz. Lo cua 1 explicó 

ampliamente 

Municipio. 

el punto 1. 3 .. Atribuciones". Del Capítulo I. El. 

(•2) ....... ~..,.......... 1WZ·20QO H A~~-~deS.Z.p.p. 22."3.44.•5.58.59.80. 
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2. CASO PRACTXCO. 

Con la .información disponible del munic1pio de Tl .. "l.1nepantla de 

Saz. contenl.da en el Plan de De.sarrollo Munici_pal. 1997-2000, 

la utilizacion de algunos supuestos que consideran el 

momento y tomando en cuenta los pa50!:\ et seguir explica.dos (en el 

punto 2.5 del Capitulo II). Se apl icarAn las herramientas de 

cal ida.d to ta 1 y h.,tr~'.l un breve i..tné11l.isis ill re~pect.o, la 

finalidad de most:rc.Jr las bond.:i.dcs de ld!! ml.'1md~1 como t.nstrumento 

o herram1ent..:i..s p<lrd lo\ tom<-1 de decisiones, lo qut"'! r~percutl.r<i en 

una me]Or .\tencl.On a lJ e i.u1ldddnl<l y por ~·r1rje el•··Jc11r su n¡_vel de 

vi.da. El CJplt.ulo IV. ÜL<l'Jno:il.lco lntt~gral d~·l Mun1c:1r_,1u. del ~-1~~ 

9~~~~__!_!'."_~ ~- ~g---~~1n_i_S'"l P?.~ srrld l...s.: 

Que dPl 13 

delegacl.ones que contormun Pl mun.ic1p10 de Tl.tlnt~p..J.nLld.<"> 

recabaron lc11s. .:_icrncJ.nda~_; d·~ la pobl<J.cl.on por mr~d10 de foros de 

consulta ciudadana, audienc1as públicas y buzón del candidato. Lo 

que arroJo las sLquientcs estadist1cds: Ver cu~dro 9. 
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DELIGACIOll OIW llNCm DESAMOLLO AGUAPOTASLE SEG. PUBLICA EOUCACION JUSTICIA SALUD OTllOS TOTAL 
PUBLICAS PUILICOS U~llANO Y SANEAMIENTO YTRANSITO 

1 54 119 89 139 104 20 30 14 65 6J.4 

11 104 199 50 184 403 79 20 44 89 1,172 

"' 59 79 69 89 164 129 59 30 45 723 

IV 45 59 54 129 85 i 26 5 10 30 443 

V 189 408 129 154 547 154 SS 1 24 109 1.769 

VI 89 363 4S 219 1 243 139 45 5 59 1,207 

VII 35 ZZ4 24 129 149 74 104 35 40 814 

VIII 25 204 19 79 188 134 1 20 2S 89 783 

IX 10 174 30 189 124 49 1 53 15 20 664 
X 129 313 79 104 358 59 25 49 124 1,240 

XI 79 119 49 229 209 1 164 70 10 70 999 
XII 89 503 89 94 478 1 209 15 30 20 1.527 

XIII 45 ·124 35 7S 124 1 31 39 1 5 60 538 
TOTAL 952 2,888 761 1.812 3177 1267 540 296 820 12.503 

% 7.61 2308 608 1448 2539 1 1013 1 4 31 237 655 100 

Cudfo l. Dtm•ndH dt la Cludld•nia. por 0.Ptl'IÓtncll 1 O.ltg1clón 
Futnte: Pllndt DtunoUo lfunlclpa11H7·2000. H A1untamllnlo Con1tituclon1I dt Tlllntpantll dt Bu. p 21. 
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Para la elaboración del Diagrama de Pescado de Ishi kawa~ 

partiremos del supuesto siguiente: Que el círculo de calidad total 

ya esta ~ormado y como lluvia de ideas se tomarán las percepciones 

de la ciudadanía para cada uno de los nueve rubros. 

Es importante se~alar que cada. de los rubros 1 pueden 

ana1izar por separado utilizando el mismo método. Lo que les 

permitirá a cadd uno de los directores del área correspondi.ente 

conocer e interpretar el sentir y demandas de la ciudadania 1 lo 

que repercutirá en la elaboración de presupuestos más congruentes 1 

rápida y eficiente atención la.s demandas de los ciudadanos, 

optimización de los recursos financ1eros 1 materiales y humanos. Y 

a.si. facilitar la toma de decisión más acertuda al Presidente 

Municipal, entre otras. Ver figura. 13. 
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Flgurat1~dt-.c.o-oll.hlun 

EDUCACION 
(1.267)' 

faJ<.tOt!T'ftllllWtQ\ICIO -
F"'dt-11"1 .. _ 

&.'tllá 

~ 

-'"""" 
11,1~ 

,...,.: 1t111t• ~Mwnidpil tH7°lOOO. H.A~untamltnto Conttl!ucloMl d• Tl.llntpanUa d• hl. p.p. fl,1t,20, 
·-•-•11.C"4ldl<lllPG<Dopondtncil. 
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En este recomendable que cada D1rección analice por 

separado la!I causa!I que han dado ori9en a lo.s problemas que la 

ciudadar11a detecto. Asi otros 

correspondientes a. otros departamenr-_os y d1 T*~Cc1one~. p~ra. que se 

puedan resolver de munt~i:..J cOnJunt..i. y lo md!> pront.c.J po:<J.ible. Por 

e]emplo 1 en particular el prnbl•:>rnc1 d•~ J,t .';PqUr!_::fa<J Puhl ir·,cs. ~*O!qUn 

·-1(•n•·1 ,¡~Je, por l<t.•; 

s.i.gu.i.ent:rs C<lU!>ds: Falt . .i d•• profP~;1un<.!l1·•rn'' y ••t_1,.1 •·n .·>us cu•~rpu~> 

pül .1C1ci.CO~, 1 nsu f i e .l .. r,,-- 1 ,_, tiurn-1n• ,.-., y 

moderni z,1c::1ón .-.qu1p•) 

comuni.cadore!i), 

i \¡,¡,, ! 1r1 i ,1, ·•nt r•· ,-,t I ,1:;. 

Sin ol•J1ct,1r J..,_,~1 ª~"P•·ct us :>•.1c1n-•· 

comun1d.-id. p .. ~ro nnich,¡·.;; d•· <!tch.i.•. t t••no·:' t••l<t' 1nn d1r•·r:·t:a 

l,;1 ü1recc1on dt- I\C"·tm1nt~>tr<1• Mun l ,-· ¡ ¡;r1:, qu•· L.1s 

atr.ib11c1ot1•_·~; que l~· : .• ~ridlci ~·l /\rt 

punt.o 1. 4. "Ent:1.·uct:.u1.c.1 y (.,,r-<Jd!l.l.ZdClüll 0
', tr~ILdd< •·11 ,. ¡ C<Jpl.t u1o 1. 

Adm.l.O.l!c>t.C.JC.l.Ón y GP!>t J..()0 de (;ob1··.·r·no M11n1r··:..p.JJ. _.-.; .. ·f1ct 1 .i que 

act.ualmcte el Mun1cifl.l.c,, cuenLd p• .. ·r-~;0ncl l s1nd.ical1zado, 

eventud.l y de confianza. con niveles do~ c.c1pac1t-.::ic1on y cducat:..l.VOs 

muy heterogéneos parR el desar1.ollo de 

.i.dent..lficó una inadecuada d.1_st:.rl.buc1.0n de los rc-cursos humclnos, la 

existencia de una plantilla de person~l excesiva ocupando puestos 

adml.nistrativos que repercute en una escasa productividad. 

Existe incompatibilidad entre el perfil-puesto-función del 

empleado. Así como, el desconocimiento de los manuales de 

organización y procedimientosr entre otros. 
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Lueqo. entonces 1 a Dirección de Adm1n1~rrac16n tiene 

responsab1l1dad en cudnto al prot1lemd de l~ 5~yurlddd l'ublica y~ 

lo det:ect..-"JdO en los cuerpos pol:icl.acos, cncarq.tdn~ d .. -.! <J,."lrant:l.Zdr a 

los Tlalnepantlenses la segur1dJrJ (•r1 su~ p~~L·~n•!f)~l.<l~, asi como en 

su l.nteqrtddd fis1ca. 

h•.! r. ramienta 

ddecu<.\dd d0 l.t nU•"'Vd t'..•cnoloq1a d1•>pon1blt." p.1rd el .-1n.:ll1~il.S y t.oma 

de dec1s.iun(•:'.>, yd qt;•~· ,J.~t.~rn11n<-1 •·l pot qut_• d•_• l.i~ c.1u~.1~i u t.r.:tvés 

las pt'!~l.ble•; tt.•ldCl.<_>ru~!; y JC•luc1~_,n•.>"'> exl.•jf .-nt.•~:o> ••nt rr• d'~pend._.ncias 

que influ~,:~n con Junto la mejor C> tndl-t dtPnci.on a las 
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Ahora b1en. !os <J~~o~ d~l CLtadro 9. "Demandas de la 

Ciudadani<l"". Proc-P.-J•·mo!"J ,, ,. !..tbor<J.r •-•1 Diaqra.md d"o" Pareto. el cual 

DIAGRAMA DE PARETO 

J500 

"'"" 

.-....,... 1•. 04a9r_... de P..-•ta de.._.. ~nd-ao• et. ta c~ni.... 
P-.....-.: C.-clrO 9. ~ndao• et. ._ CfudadanW.. por Or.pen~la y ~JOn. 

•=:>IG J~ .. .U Y THA.N.'> 

QAGUA i~JTl\111 f Y 

5.A,M.A .... _NTO 

O IUU-AC:X'JN 

• OflHA<• ¡~_.Ut JA~'. 

QJl...r.TJ'...'.JA 
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La figura 14. Diagrdma d~ Pareto de las Demandas de la Ciudadania. 

Muestra Jerárquicdmente las principales demandas de ld ciudadania 

y 1a pr.ioridcld que se le debe dar a los problemds para atenderlos 

y soluc1ondrlo!S. Es dec.ir, l. Seguridad Pub.ll.Cd y Trans.it:.o; 2. 

Serv1c.ios Publ J.Cos; 3. Agua Alc.::intar 1 l lrtdo; 4 • 

EdUCdC.ion; ,. Obras Públ1cas; 6. Desc1rrollo Urb...J.no; Just:. i.cJ.a; 

8. Salud y 9. Otros, que corresponde .1 dem.:ind<..ls de compet:.C!ncia 

Fedcrdl y Est.\tal. Es as1. que, rc-tomancto la rPqla d .. oro de la 

soluc.ion problemd5, Muchos t:.r .iv1.1 le·•. poco 

.impoz.tantt.."""S y un pruhl~md, rt lcl Se detect.o c¡ue Pfnct.ivamcnte 

a n1vel genr--rdl ch• I.ci poblt1c.ion d.-_•j munic:.ip10 ci.-~ Tl.1lnep,1nt.lc1 la 

Segur1d.-td Puhl1cd y Tr,1n~;..it.o ~-~!:> el pr1nc1pal probl••rn,1. p.-~r_-o el 

munic.ip.io t':'St<1 conformado f..>or 13 dP}t~q.i,··1ont-~, l<:t!> cu-1lP"> ~,•>cJun el 

cuadro <:+. o .. ~mdncict~; ch· 1.1 C.iud<1d."1.n1,1 mu•~!>tr<1n cc~mport<.Jm.l.cnto 

Oelegac1on I. 

Oelegac.ion IV. 

Oelegac1on VI. 

Delegación VII. 

1. /v¡u.-1 r-~.t_.cibl•• y :-;.inPam1ent_o; ·- . .S0rv1c1os 

Publicas; y J. Seyur1dd~ Pübl1ca y ·rr~nsit:.o. 

PUbl1ca; y ~- Servicios Públ1cos. 

l. SPrv1c~o~ Publicas; 2. Seguridad Publica y 

Transito; y 3. Agua Pvtable y Saneam1ento. 

l. Servicios Publicas; 2. Seguridad PUbl1ca y 

Tránsito; y 3. Agud Pot<lble y Saneamiento. 

Delegacion VIII. l. Servicios Públicos: 2. Seguridad PUbl.ica y 

Tránsito; y 3. Educación. 

Oel.egac1ón IX. l. Agua Potable y Saneamiento; 2. Servicios 

Públicos; y 3. Seguridad Pública y Saneamiento. 
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Oel.e9aci6n XI. 

Del.egación XII. 

l. Agua Potable y Saneamiento; 2. Seguridad 

PUbl1ca y Tránsito; y 3. Scrv1c1os Públicos. 

l. Serv1c1os Pú.blicos; 2. Scqurtdad Publtca y 

Trans1t:o; y 3. f.o:ducdClón. 

Oel.egac.ión XIII. En prim•·r lugctr Serv1r::1os Públ1co~ '/ ~'!'<:JUrJdild 

Publ1cc:t. y Tr<1n~;ito. 

Análisis queo t1<lc:~ PVl<.i~·ntt--; Pr1rr1Pro.- L.i n<-•c:p~;1cL1.-J de elüborar 

estadíst1cc1•, "rl tod.i·• l<-1~.l. ilr1·,'\~;. Por '"Jemplo; Cu,1nt-o'.~ r 11entes s~ 

.:tt.~~nd1erori pu: 

papeler1d 

Segundo. -

~Stcld l ~;t_ l < 

adecu.:1d ..... s. 

rrn¡• l •_·m··111.., r 

TercPro. - •:.,u1• 

•-:-u,"Jnt º"' cuanta 

t1••r r·.1m1ent..::S!:I 

1 'ú>1 ern<tfi 

_l Luer. a 

,1:_r 1b11.::.-1un··~ .• tnf luy .. ~n dt ?"t!• el 

desemper'lo d .. _, 1.1:, <-ettri.l.)u<.-iones d~!l totdl d•· .1r•~a!:. qu•: ,_onformrin el 

H. /\yunt.ami.ent.o. Lo cu.tl r··-·p•-:-rcut._. en la .1rPnc1ura y ... l b1ent:-:st.:ir 

Oepart.nmentu ele At.en(·1.._,n " l,t C1uda.inn.l.d, cu~nt.<l cun un prvqrc:1rna 

que se ll,,.1m.-1 Heport.el, donde l,"J ciudadania real tZ.d su queJ.:t v..i.a 

t:.el.efón1ca su defect.o puedP acudir .:. l<ls ofic!.na~:> dú este 

departamento y realizar su queJa personalmente, dichas quejas se 

recaban en formatos especificas, uno para Reporte! y ot.ro para 

Atención a l.a Ciudadania, ver Formatos l y 2 respectivamente. 
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~~:, 
:¡ 

·--- •j 
REPORTEL ~' REPORTE HO·-------------

FE:CHAo _______________ _ ~ECl-IA OtTÉ.RMIMO. _______ _ 
NOMBRE: _______________________________ _ 

CALLE =----------
'T~L¡;FDMO: _______ _ 

ASUt.tTO 
a FVG.A.S [•E AVU.A 
a REe:OLECCIOH [lE E. A S~IP.,:.. 

a ALUMBRA[lO PUE:LIO::O 
a SEGURID.AOPllBllO:A 
a PROTE(.CIO:•U 0'.'IL 

DESCP.IPCIOM 

GESTIOl·JADO Ar~TE 

RESOLUCION 

HO, ___ _ COLQP.llA : __________ _ 

CLAUE·----------

a .;;,1JEJA.S COl'~TR4. SEP.'llDOF;E5 PIJE:Ll(O~ 
a F fi.OTECCIOU .a.. LA HIJ,IEP. '(l.:. 1111.•E,HlJD 

~tHIRfiAE-l•:O 

OP.IEf'H.;..c1ou SOBRE TF;.AHITE.:: 
a OTP.05· 

1 

1 

__________________________________ ¡ 

~----------·--·----------- .==J 
Fonnato 1. Repo.-tet 
Fuente; Coordinación de Al•nclón a la Ciud.-danta. H Ayunlam..,.nto Con•Utuck>nal de Tlalnep.anU. de B.u:. 
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"~;~ 
·--- •j 

ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA 

REPORTE HO: ____________ _ 

F~CMA=---------------- F"ECt-fA DETÉ.RNIMO. _______ _ 
NOHBR E: _______________________________ _ 

CALLE '----------
NO.: ____ CLAllE COL.: _________ _ 

COLOWA: _______________ _ TELÉFONO: _________ _ 

ASUNTO:---------------------------

GESTIOl·JAOO At~TE 
RESOLUCION _________________________ _ 

Fonn•lo 2: Alenclón .a I• Ciudadano• 
Fu.ni•: Coordln•cion d• Alenclón • l.a Cludad•no.a H_ Ayunt.;11mlento ConstJtucJonal de Tlalne~nU• d• S..z 
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Estas quejas son canalizadas por el O~partamento de Atención a la 

Ciudadanía a la Di. rece ion que comµeta. real l. zando un sequimi.ento 

de la la ciuci~dania. Aunque 

contempld la5 qu•·) .:is qtit• cacia de lc'\S 

01reccl.00e5 cnrt••spuncll.tc-nt •~!_.; 

det:.ect d t. ¡.ir lll< 1¡i..i1°·•, l' t ',t_, l •_'flt.I '>. 1'; 1 n···: ¡ ·• 1 •· ··, 

el Dep<-1r-t.,n1••ntc> <!•· I'..t··f·' l<>n d l~l <"1t1,J.1rl,,:11<1 t•-·pqrt., l•>'· ~.1qu1r:ont:.es 

1,1!.> t_f"!ll<i•_·:11·1.t! • .ict.~1..iles de 

.:.:u.Hite' ~~·-'· lfJ_ ·¡ !-"¡ 1p.:" :J., l'>. 

Ecolog•a 

OPOM 

Prolecc1on 
C1v1I 

DE"LLGACIONl-!:i 

"' 1 ov1 t --
' t- 3 1 

' ' l 3 ~ ' 1 , 1 
'-- - __ ( - , ~ - - ., 

~ ... :____ -~~':> - ~,~~ -~~-

,-
\111 \ V111 

,, 

!-------\----- --~--- ~- -- ---
Segundad P 
T 

Serv1ceos P 

TOTAL 

Cu.ctro .. o.10. o.mandas pCM" 0-loe<¡laclón y O-pendencia O. Enero a .Junio d9 1H7. 
Fu.n\9: COOl"dlnacl6n 6- Atención a la Cludac:tania. H. Ayuntamlenlo ConsUtuclonal d9 Tl.alnep.anlla d• o..z.. 

,.;20 
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DIAGRAMA DE PA.RETO -REPORTEL -

•600 

600. 

DEPENCJEll«::lAS 

FloQur• '15. °'~*"ªde P•..-to del Progo'ama R•port•I. 
Fueq•; C-dlnac.16n de At9nclón • i. Clud.adanl..a. H. Ayunt.n .. nto Con•Utucl-1 de Tlaoln.p.anUa de a.a.. Eataclo 

deM6•k:o. 

Nota: E1 diagrama confirma lo expuesto anteriormente. 
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El Di.agrama de Frecuenc1., <1 Hl~'>L(~qr.1rn.1. <•·;--.1 ••l,1bora.do a p.3rtir de 

información de 1a P.i.rflim.id~ <l•· Ed;1d'·~l dr-~ Tl<1l:1•·p.1nt_t._. d~! H • .l;z 1<;;9~,. 

que se muestra en el ~~~q~--P~~~·-._-~r-.01_1_0_.~_L~n.1.( tt·•Í 1'•'1"/ ;•ooo_. 

Ve1· cuadro 11. 

Cuadro 11 PotM.c1ón "'-' MunOc.lplo d• TlalneP41olla de Baz. P<M' Edad. 

Fuoent.: Pleo de o.....,noUo Munlc.lpal 1997 • 2000 H- Ayunt.ni..nto .S. 
Tlal"9~nua de Baa:. p. M. 

102 



<
6

6
 

1 .... 

1 
e;¡ 6

9
 

1 
.... 

• 
c
;6

L
 

•
.... L

 

............. 
••••••••••• 
............... 
•••••••••• 

N
c

;tt:::n
n

a
o

d
 



Ei his~ograma de 1a figura 16. 

rea1.i.zar una serie de apreci.ac.i.one-s 

fot..ogi.af 1.i.I quf:o perm.i.~e 

cuant.o a ¡,, problemcit.i.ca 

de1 Muni.c.i.p.i.o de TlalncpanLl~ de Raz, ~n rrlac1on ~ 1.t ed<lci d•! 

pobladores. 

Primero. Si. bien 

ciudarianid Tlalnept.lntlen~e c-t...•rit rn } .t .<>'".>'1Ur 1<!,1 1 I'ubl 1 ca y 

Tráns i t.o, es menos c1erto q11•• ··~;! ,, 

prioridad por c<1cta 

muni.ctp.l.o situ.:ici.on qu._--. se eJernpl l t 1.--·o .. n l.i p.irt•· ;:_t .. l d1.tr¡r<"tma de 

Pareto y que cldemas lci ~>equri.d.1d Puhl1<:,i n0 ~·~. ~•ul<, 11n p:oblem.:t. 

exclusivo d~l munici.pJ.o. y.s qu•::- "l ,-,,n1p.11<1t. el h1:.t ·.,Jr..imd d~~ .:_t.l 

ti.gura 16 con el ~;i.gu1ent0 Clhl•.lr" qu•· n111P:;tr.1 

México las edades cie los del inc11,..nt•!."• :H•nt t•n• ¡,¡r·j.,., l c;.--.•4. Vr!r 

curtdro 12. 

OELINCU~_TES SENTENCIAC?Q§ POR GRU~Q ºE Fº~D_ EN_1994 __ ~ __ _ __ 

TOTAL 

....... 92' 2 ...,, '953 '... 'º" ,., "" ,,.. j 'C6! 4'6 

.... .... .... ··- .. ,. .. ,. -.. tl_ .... f ~~1_:~'-I ~ .. _;____ 

::· 7'9 -~- ~,1~::-_l~~-,-_+----1 
CWNko 12 0.llncuen-. S.nt.ne'-doe Po; G"'po de Ed.itd ... n •I Eaudo de -*•leo. •n 1994 
Fuen&.: Instituto N.-clDn.itl de Estad .. Uc... O.oljJf'•tia • lnfonnaUc.a. ¡INEGI) Cont•o de Pobl.-c1on 't Vlw .. nda 1995, 

Cuamo ~.a.7 .• p. 2•2. 

Se puede observar que 1 a .:!_n.~:.:!.d~r:-i:.~ 1 a .{~~--d-~)_.;_i:-i~~?_n.c::: ! •:1 r~_ca_P_ ----=~~~~!".~ 

Jóven~-~~~~-~tre_~y-~~--~9~-d-~ ... ~9c~d_p_r_i._nc:_~_P·"l_l~~~t!·· ne lo que se 

puede deducir que la Seguridad PU.bl,ica puede ser un problema d 

nivel estatal o a nivel nacional. 

Segundo. Que esta tendencia el efecto de f.'l:Ctores 

desempleo. 

pUblicdS 

el grado de marg.i.n<lción, 

inadecuddds sectoriales, 

dndlfdbet l.smc.i, 

entre otros 

el 

poliLicas 

factores 

politices. sociales y económicos. Asimismo. este d.i.agrama 
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permite la tendencia de 1a pob1aci6n futuro y las 

posibles necesidades que materia de servicios públicos el 

H. Ayuntamiento debe cubrir a los ciudadanos, como por ejemplo: En 

el presente corto plazo, el desempleo, el ana.lfabet.i!lmo, 

del1ncuenci.a, meJora.r los servl.cJ..os públl.cos y la atención a 1.a 

ciudadani.a. Y por decir dentro de 35 o más a~os mAs pdnteones. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

A través del rles.::irrollo de la pie~ente .invesLiqdcion. se cor1cluye 

que la Adm1n1sLr.1c1ón Públic<l deMempe~a un pap~l P3enc.ial pdLa el 

des..-tL-rollo d.t•l p.J1~ .. l'or lo t~1nt.o ~_. •.• d•~duct:> qu.-~ lo irnp<.1rLont.c rao 

es el t.am.11'\o del E3tddo en ~ll!'i d1~1t.1nt:.0~1 <'tmb1t.n:;, '•Lno 1.-i r.:i-tl1dacJ 

mide por 1<~ rf1c1enc:1 .. ~ de SU!J in•;L1tucion•·~•, pnl lt_¡--_·.i~• publ 1-<.-:d~i y 

la as L<Jn<"l.C l on de pdra 1 ~• f ,.,-p r np,_-,·~·,1dcldc!:i 

soci.aleos. 

P.ec11~rde qlu~ quien JUZg.::i la C<1l1dd<t de 10~> !::•~rv1t ¡e~·~ Publ:..cos es 

~1 ci.udad.1no. Por t ."11 motivo, tPqu1+-~rc• 

OrCJan1:~C\c1on ·11:.-rarqu1<.i1 y hurocr,"1tica a un."\ hor 1:~•lrltd! ..... ~ ld quf';!' 

lds persnn.i~; el pri.nc.i.p.il 

t.rctbct)O en .~qu:i.po, el respeto, b1t~n ., l ,- ! 1 •_•r1t ··, h,1c.-.-r 

bien l<"l!; c-o~><.1:-0. LI la pri.mcra yp;~. Pl St.>ntido de 1<1 re~.!_, 1n~_;c1n1l1ddd 

y el 01·qul lo por el traba.10. As.i como. un.1 Adm1n1 :.t r,'lC.l.on l'ubl .l.C<.."l. 

c1udad.-1n1a. Lo qut'· perm1ti.r.-"l al f-:!St.ddo pre-;t,or 

Publi.co5 qu'"'· lodu 

derecho, f~St.o5 pueden y deben e>:J.ql.r meJor c.ll .l.dd<! •·n l<:is 

Por lo cual, la Cdlidad Total apli.cd.d.i l<-1 1-..c1n11n1~Jt.!'."<-1C.lon 

Pública, no dPbe ser considerada como una moda, c;nmt1 11n proqr~mct o 

como un sloqan, si.no como un proceso y una nuev.1 .-1ct_lt.ucJ en ld que 

la sat.l.Sfucc1on del c.l.ududano es el fact.or mr'ss .l.ltlp01't.,"lnt.e de ln 

Calidad en el Servicio Público. 

Asimismo, las Herramientas de la AdminJ.stracion por Calidad TOtill, 

permiten las Autoridades respectivas (federales, estatales y 

municipales) pri.nc.l.pdlmente en el Munic1p10, cur1cJcer los s~rvJ.ci.os 
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PUbiicos que realmente requ1eren las comunidades. 

Ya que d1chas herram1entas son el instrumento más adecuado para ia 

toma de dec1s1ones. en v1sta d~ que perm1ten: 

l.- Def~nir el ~1po de servicios públicos que se requ1er~n. 

reconoc1endo dquellas que 500 más urgentes. 

2.- Conocer l<"lS necrs1dadP~ re.1lt!!J. que le\ comunidad mdnt.fiesta. 

al Mun1c1p10 et fin de calcul.-11· 1.1 m.tqnit~ud rl"-=" la prestación. 

3.- Conocer y con~tderdr ·~l crer:1miento urb<.1no mun1cl.pdl. 

4.- Precisar el costo de lc>s servicios pGbl1cos, incluyendo equipo 

necesar lo ,"\ "3 i como su nt<1nten Lm l.. en t. o. 

5.- Deter-m.in..ir- las fu.,.nt".P~ d•· f1n<-lnc1,1m1cnt_o pctr.1 cubrir- los 

costos, .:ir1dl l.;t.,1:1rlo l<:l. <...·d¡> •. 1c1ctad <...11~1 Ayunt_,1m1r-r\tO p.1r.1 

públi.cus. 

Ev1tando dt.~ est .. 1 qu.-~ la~ detnundi\s ~.>OCl.lles rebasen 

capacidad d·~ ::cspuest".a, loqr.-:ind•., JcrdadPramt.>n~·~ misión de 

servicio y b'lcnc~;t_;tr l <.l comun ld<td. Ln que verá 

refleJado en ~l gusLo y r1rúf~1~nC~d!i de los r:1u~act.tn0s en peri.odas 

electorales. 

Por tal motivo ~e rccomiend<l: 

a} No se case con una sola t.~ndencia o autor. Ton1e lo qua le 

convenga y l1ag~ un traJe ct su med1da. 

b) Haga participe-ir al sindicuto. lnvitelo a los cursos, a las 

ceremonias y premiaciones; dcsdrrolle un climd labbral ]Ust:.o y 

amable. 

e) Dé reconoci.miento~;. acostumbre a 1.lamar a la gente no sólo para 

regañarla; también fel.icitelos, hágales eventos. 

d) Promueva el sistema. Use todos los med1os posibles internos y 

externos para comunicar 1o que está haciendo y a dónde quiere 

l.1egar lrevist:.as y boletines). 
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Ahora bl.en. el del Munl.cl.p.Lo de Tlalnepantla de Baz. 

Es~ado de Mexico. En su organ1gramd se debe considerar la creación 

de Dl.recc1on respon.sdhle dt~• ld Cal tdad To~i\l todas las 

áreds del Ayunt.etm.ienr-o. Lo que perm.ltlrd llev._ir cabo las 

sigul.cnte~ acciones: 

I. Revisar y meJordr lo!l procesos dt- lrl Admln1•.it.rar;ór1 Púhlt.ca 

Munl.c.ipa.l. 

II. Implementar mP]Ort·~ procP~09 d~ selccclón de pPC5Un~l. 

III. Llev..:ir '-' Cdbo un pro<Jrilffic"'\ rte mar1rent.n11e"nto prl·Vt·nt" iv''• 

lugctr de correct.lVO, pc.tr..t el p<.trque vehicul,_1r. (•d1 fl.cl.o.s, 

mob1l1arl.o y equipo de ofl.CJ..n..:i, p..tt-_rulla.s '/ <lrrn.-im(•nt_o. 

Tomando en cuent.1 el cost.o-b---nef1cio, vi.da ,¡t_ i 1 r· I.•~r>o~•t.Cl.On 

de lo~ m1!'>mos, ~·ntro nt rn!:•. 

IV. Actual:;.:..--ir los M,1nuc•le-. dc- 01·q..in1zc1c1on y f':-- ,, "<i1m1enLo!i. 

v. Impleme~1t:ar un .i~¡rcsivo proqr-<1rnd dt_• cupa.clt.L~ 

nt.velt_·~ cJel Mur11.-1¡~1c>. 

VI. 01.se~ar tin progr<lmA cie 1•9t1mulo5 pdrrl Pl p~rsor1al. 

VII. Retabulac.ic1r1 cJe saldrt.us 

todos los 

VIII.Elaborar ··~•t.:sd1stl.cas, poi_· f"!'Jemplo: De cu.i.nt:os ciudadanos 

atend1P~on. q1Je trámitc5 rP~liz~ron. si o no quedaron 

sati~fechos con el servi.ct.o, entr0 otro3. 

IX. Más y meJores servici.os públicos. 

X. Implementar programas de atenci.ón a la Juventud, como: m.3s y 

mejores escuelas de ni.ve! tccn1co y superior; m<ls y meJores 

centres deportivos, entre otros. 

XI. Coordinarse con los ciudadarios ~ara la deLecci.ón y atención 

de problemas en sus comunidddes; generando con esto. 

mayor part1c1pdc1ón ciudadana. 

XII. Instrumentar programas a largo plazo en materia de empleo. 

XIII.Crear la l.nfraestructura necesdrJ..a para el desarrollo de las 

I08 



actividades industriales y comerciales de1 municipio. 

XIV. Llevar a cabo programas d~ desrcgu1ñic.ión admini!'ltrat.i_va# 

~impl.ificacLón rle tr~mLt..es e LncentLvos fiscdlcs; que 

faciliten y hdgdn <1t.r.1ct:.i.vu ld. .:ipertura de nueovais empresas y 

comerc1ns y 10:; y.1 ~·~ldbleL.idos <_IJ~n~en con pos.ib.il.icjadcs de 

expan!:i1ón. Lo rp.lt> pP1·m1tl.ru un mdy("_,r dP~1,'lrrollo pr:onornico del 

Muni.c1p10. lo cu.11 r•·p·~rcut1ro1 ,.n mc-Jor nivel d..-. vldc.1 par.::i 

todos. 

Acc.ionPs ciu(.~ !>(' t. r .i¡1u1·t-n 

-Ol.sm1nuc1on del ~l•.'mf,(• Ptl c1tPnc1un .il publ1co. 

-Mayor numer<' de t..rdrnlt••:; '? m•'!'nor·<t"••, periodot1 de c1utori~"'.JC1ón, 

dl.sminuc1on d•! quP J•I~-•, ~i•· mP"_Joru Jc.1 irnrjqt.•n df_' 1.,-i dcpt•ndenc.i.a y de 

todo el Ayuntam.i~·nro e~1 q~r1•~r~l. 

u t. ene t.on. 

c·f1c:ienc:1.1 <.h· l(JS f)!UC(·:S.o'.> opcr<lt . .ivos. 

Finalmente. c·l no ut.1l1zu1 l.J Tf"."cn¡cci ch.o• la Calidad Tot"dl en la 

Adm.inistrdci.on Pub] i<:d, <.l lc1 lar'J•"l cuesta caro. Ya que la op.inión 

de los c1ud..-_.t.d.-"lnos lo mas importdnLe, por t.anto los recursos 

público.!> 

cumpliendo 

deb\~n u t l. l 1. zct r th-· etic.ient:c y trdnsparente, 

los prugr~"Jmas y planes de desarrollo que 

efectivamente ~e t.radtJ7.Cc"ln t•n ma!:> y rne)ores empleos y !:.>dl<lrl.Os. Lo 

que repercut: i.r""l en un mn]or n.ivel dp v.ida y como un.i manera ele 

recuperar la credt.bt.l1dad c1udad~r1d. 

En futuro, mt_•d.id¿¡ que el Estddo recupere la conf.ianza y 

cred.ibil..i.dad de lo.5 ci.udad.-1nos. est_o:-; procurarán cumplir con sus 

obligaciones t:rt.butarJ.as y pa1Jlat:1n.-1nK.•nte incorporando.se ld 

economía formal, permitir al Est.:ido contar con rniis recursos para 

cumplir con su función de otorgar ~l máximo bienestar. 
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ANEXO No. 1. NECESIDADES DE LA CIUOADANIA Y LOS SERVICIOS PÚBLICOS MUNICIPALES. 

(Estas necestdad&s deben ser cu~erias en coord1nae1ón con el Esrado y la Federaoón) 
-Agua Polable 
-Vrv1enda 
-Educaaon 

-Plan1ricact6n y zon1ficac16n 
-Reglamenlaetón de construcoones particulares 
-Alcantanllado 
-Banquetas y pavimentos 
-AJ1neam1en10 
-Nomenclatura de calles 
-Reglamenlo de ruidos molesros 

·Conslrucetón y soslenim1ento de escuelas 
-Censos escolares 
-Vigilancia de la as•slcnoa escolar 

4. Necesid•des sanltarl•s: 

-Lrmpta 
-Reglamentao6n de Ja contam1nac16n amb1enra1 
-Hospitales. maternidades. hospicios. man1com1os y guarderias infantiles 
-Cenrros de h191ene 
-Hoteles. casas de huéspedes. baflos. peluquería y similares 
-Rastros 
-Mercados 
-Panteones 
-MOiinos de nudamal y expendios de masa 
-Expendio$ de comestrtwes y bebfdas 
-Contr°' y v1gllancra de bebidas embnaganles 

-Vigdanda poffciaca 
-Centros de recius10n 
-Explosivos, materias rnnamables y cakieras 
-Elevadofes 
-Bombec'os 
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a. Nec••ldad•• económlc••: 

·Ltcenoas de funcaonamiento comMcial 
-Control de vendedores y ar1esanos ambulantes 
-Bolsas de trobaJo 
·Horano comerC1al 
·Rólulos y anunC1os 

7. Necesidades socudes, culturales y depo~lvas: 

·Ed•ÍICIOS pubhcos 
-Obras pubhcas 
-Campos deportrvos 
·Parques, 1ard1nes y paseo!> 
·Amphac16n y ornato do vlas. publicas 
-Reglamento de cspectaculos 
·Juntas patnóhcas y de acción civ1ca 

A). Servicios Públlcos Habitac1onales: 

-Zonas 1nduslriales 
-Fracoonam1entos 
-Reglamento de conslrucc1ones particulares 
-Alcantarlllado 
-Banquetas 
-Pavimentos 
·Empedrados 
-A11neam1enlo 
-Nomenclatura de calle~ 
-Reglamento de ruidos molestos 
-Caminos vecinales 
-Parques y 1ard1nes 
-Fomento deportivo 
-Registro pubhco de la propiedad 

BJ. Servicios Püblicos Educativos: 

-Escuelas 
-Censos escolares 
-Vigilancia de as•stenc1a escolar 

CJ. Servicios Püblicos Administrativos: 

-Oelegaoones y subdelegaciones 
-Bolsa de trabaJO 
-Horano comeraal 
-Rólulos y anuncaos 
-lnfonnaca6n estadlst1ca 
-Atención el pUbhco 
-Arnphact6n de servicios 
-Me1oras en el serviCtO 
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O). Serv'c'o• PUbncos S•nlt•rlos: 

-L1mp&a 
-R1ogo de calles 
-Centros de salud 
-Guarderlas tnfanhles 
-Reglamento contra la contam1nac16n ambiental 
-Reglamento para hoteles. Cdsas de huespedos. bal\os. peluque..-las y sam1tares 
-Rastros 
-Panteones 
-Mohnos do nn1.tarnal y e•pend1os de mas.;• 
-Mercados 
-E•pend1os de comust1bles y bct>tdas 
-Expendios de bebidas e1nbru1gante"i 

EJ. Serv,cios Püblicos de Segur1dad: 

-Pohc1a 
-Bomberos 
-Centros de rec1us16n 
-Campal'\as cor1tra el "'1c10 y iul ooo 
-Alumbrado Publico 
-Explosivos y maleo.is 1ntlanu1bles 
-Elevadores 

F). Servicios Públicos Coordinados: 

-Agua potable 
-Orena1e 

G). Sef"Vic1os Publicas Estatales: 

-Táns1to 
-Serv1aos y Centros sociales 
-Espectáculos 
-Profesiones 

HJ. Servicios Pub/leos Federales: 

-Escuelas 
-Caminos y puentes 
-B1bl1otecas 
-Despensas 
-Serv1CK>s médicos 
-Contam1nac16n 
-Electnf1caoón 
-Obras htdréuhcas 

Fuenta-: ~0P41ui HurnlH>rto. Lun.11 O•.,•d. Cant.-durMI y AdnllnlsU~t4n del Municipio. Fondo EdH.cw .. I d• ... Facultad d9 
Cont.dur .. y Adonlnl•U.C.16n et. la UMAM .... •k:o 'l.a., p.p. 7'1-74. 
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ANEXO No. 2. LOS SERVICIOS PÚBLICOS MUNICIPALES. 

1 Agu• Potable' 

1 

Consiste en la entrega do agua potable a t1a1,;~s df! tornas r1om1c1har1as dc,.vadas de una red de 
d1st,.buoón 
El serv1c10 incluye la obtención de agua dt? 1u1a fuP.ntP d1•le1m1nada as.1 comt") la coneJuón de tornas 
dom1c•haoas Ademas se conteornpla la cons•!f'l•«tc1un y nic¡oram1ento de los equipo~ del sis.terna. y la 
v1g1lanc1a de la cahdad del .-.gu.1 y de Id"'• coruhc1<>no.•-;-. s.1111t.u1&1s du la!. 1nslal,tc1ones 

/ Alcantarillado: 

1 

Consiste en la reco1ccc1on dl! los dcseL~1ns l1ql11do'5 s.1n1t.1nos e 1nclustt1~1lt.•<> a~.1 corno el agua de 
lluvia para ser con<1uc1dos a lra .... es de colt•{_tor .. r, ,1 un c.1n;il (je ''"~ • .-.quo o ,1 d•~rios1tos espet;1.i1ll~S 
para !ratamn~nto y rPllllh.zac1ón 

! Alumbrado Publico: 

i E:s el scrv1c10 de lu." clectnca 1n-.l,1l.1du t•n c.rn .. ·; pl.i/.1-. p.Hqu•~-.. l'Hll•llf'"> I "".lo luq,H i~uhl1co qut.· 

1 

Pf?rn11te .i los habitantes de un.1 «L-.c.altd,111 l.i v1•,1t)lh<J.t<f '"•cturna 
;~~~~~~~ ::~~uye can1b•O de focos. lar11µ,u.1<;, I tJ,ti.1•.lrd'• p1111.u ¡ .. J<;'.,h~"i. y ""~11,lf •.u c.un~-.Pf'V,tC1ón y 

Lunp1a: 
l l Consiste en el barndo de calle'> .• 1ven1<f<i•i p.-irqu.~·-. pl;i.•as pubhc..as flH!fC,"ld'•·· y"'ª~ dP ~1cceso a la 
1 local1jatJ, 1ccolectar Ja ba~ura dt: l.is (....t~.,1•, •le 1,1•. 111·~1,11,ucJnes put)!1c .. as "I tie lo~ ror11 .. rc10!> e 

industrias y darle lJna d1spos1c1on final <J•• d\lJPrdo d l.t'• r><J'i.1t11l1c1ades cjel Mun1c:1p10 pdra su 
tratamiento. 1ndu!.lr1ah.rac1on ele 

Mercados y Contra/os do abasto: 

Consiste en la organ1zac16n del corncrc10 de la loc.11or1ar1 rntegrandolo a lugares espo~c1f1cos donde 
los habitantes acudan a rcallz.ir sus opc-rac1oncs cunierciale'!;> y los Lon1e1uantes. dispongan de 
areas de ventas y servicios de apoyo corno t'n<h·q.1•; • .. 1nitano<; y il{1rr11n15trac1on en qenor~il 

Panteones: 

Cons•ste en el serv1c10 de manten1n11enlo y construr::c-1on de los...1s Sf'pl1c.<1s y .lvPn1das en los 
panteones p<op1edad del Mun1c1p10 y en los serv1c10.,.-. de mhurnac1ón. ü•fiun1ac1on y cremac1on de 
cada .... cres As1m1smo puede incluirse la pre!">l;1c1on de servicios funeranos · 

Rastro: 

Consiste en otorgar las cond1c1ones adecuadas de h1g1enc y v1g1tancia sanitaria para e1 _ ... :-r1f1c10 de 
ganado. a fin de garantizar a la población un m1n1mo de calidad en la carne y los denvados de esta 
que consume. El serv100 incluye el manternm1ento de corrales, areas de sacnf1c10. equipos de 
matan.za. v191tanc1a sanitaria y ademas requenm1entos IC!cnicos que exige el adecuado 
func1onam1cnto de un rastro (vtlnlllac1ón. lu..r. dgua. e_1c_) ________________ ~ 
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C.lles: 

Este servK:K> contempla el mantonim1unto do las C..."lllos y banquetas de la localidad modtante el 
relleno de baches, n1velaet6n, empare1am1ento de pavimentos. rapav1mentac16n. reempedrados o 
compactaetOn de calles sin pa\11mentar 

Cons1sle en el manlen1m1cnlo du parquec; y F"Hd1ne5 1nchJy~ndo todas sus ttreas verdes. pa~eos 
ornatos y fuentes. as1 como Ja v1g1lanc1a p.&Jra la conscrvac16n do los mismos y de los scrv1c1os que 
en ellos se Pf"Osten 

Seguridad püblica: 

Consiste en garanhzar a los hab1t.intes del Mun1c1p10 tranqu1hdad social El serv1c10 incluyo la 
v1g1lanc1a en sus diversos aspectos. para ev11ar y ptC\olcnir delitos. manlenor el orden. la pa.z y la 
tranqu1hdad publica 

Transito: 

Consiste en la planeac1on. v1g1lanc1a y t..untrol (h~l lran51to de vehiculos y protcc.t..ion a lüs peatones 
El serv1c10 incluye la atención por parte de agentes espcc1.-ihzados. ~t.· mil fon.za( ion. se"al1.rar1(>n. 
nomenclatura de calles y deterrn1nac16n de areas de e~.1;1c.1onarn1cnlo 

Tr•nsporTe urbano: 

Es el serv1c10 que proporciona el fl..1un1c1p10 c.on "i.US propio~ recurso!". o a traves de concesiones a los 
particulares con f!I fin de que las personas o sus p.-~rtenen( 1.1~. puedan trasladarse de un luqar a otro 
de manera oponuna y ef1c1enlc a 1raves de un adccuo:tdo ~.1~lt~fllil de rutas 

Acción deportiva: 

Cons1slc en la organ1.zac16n de evenlos deportivos con 1.1 f1n.:1hd~1d dt• fomentar Id conrnvcnc1a vccmal 
y fam1har para lograr el esparc1m1ento y recreación de la población 

Animación municipal: 

Este serv1c10 considera la organ1zación de espccl:lculos. hf~Stas. populares y conc1er1os. en teatros y 
al aire hbre, expos1c1ones de pintura o artesan1as. a fm de fomenlar las tradiciones cullurales del 
lugar y dar a conocer expresiones cunurales de otros sitios 

Bomberos: 

Es el auxilio que presta el Ayuntam1enlo en casos de emergencias urbanas do todo tipo, lales como 
1ncend1os. derrumbes. tem~ores. 1nundac1oncs. ciclones. etc 

lnforrn•clón social: 

Consisle en proporoonar información a la población en casos de accidentes y desaparecidos. asi 
como sobre 1nst1tuoones de salud. de emergeneta y asistenciales 
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Comunicación urbana: 

Este serv1c10 esta conshtu1do por la relac1on que eSfé1blHCtt el Ayuntamiento con la pobl;1c1on para 
1nlercan1b1ar 1nformac1on sobre c•tlh!S oficinas adrn1n1strat111as. tr<'lrn1t•.?S rnunic•pa••~s. \ltilhdad 
1ard1nes y lugares de recreo 

Educativos 

Los sen.i1c:1os 0<1uc.""1l1vos que debe prestar ~I Mun1c1p10 cstan su¡ctos a la rectona dPI Gobierno 
Federal y conshluyen apoyos por parte del Mun1c1p10 a la 1mpart1c16n do la educac1or1 en sus niveles 
preescolar y p.-1rn.1r<a pnnc1paln1en1e 

Salud: 

Conslllliye scrv1c1os medicas a un pr1rner nivel para atender a la poblaoon a tra11cs de unidades 
móviles. dispensarios medicas y chnicas En 01lgunos c..-.sos lambtén se pt"esta serv1c10 medico en 
Hosptlales Generales Los serv1c1os de salud municipales incluyen también la a!Hnc16n en unidades 
de emergencia especial para empicados mun1c1pales 

Asistencia Social: 

Son los serv•c1os que prestan los Ayun1.;un1on1os a lravés de asilos. tiosp1talus. guardcr1.ts. ccnlros 
de 1nte9rac16n o rehab1lllaoon. nlc Se •ne.luyen en este concepto las acflv1d."ldes coldtnr a les que 
reah.za el oir· mun1c1pal 

Culturales: 

Son los scrv1CJOS que prestan los Ayunlan11e11tos a traves de b1bholecas pubhc.as. museos. e.as.as de 
cunura ele -------------- - ---------- ----------------------~ 

f".,..nl• O•o~i-.a Humbe'l'to. Luna D•"kl Cont.durl• v Admtnl•lraclón d•I Munlclp,o. Fundo Edllo--&.I de la Facultad d9 
Cont,mdun.a )' Adm•nt-.tr.ac:lon et.. I• UHAM .... leo 1989. p.p. 205·209. 
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ANEXO No. 3. ¿COMO SE IMPLEMENTARA LA CALIDAD TOTAL EN EL INSTITUTO NACIONAL 
___ C?_E_~~!A.Ql~T!C~_GEOGRAflA E_~~FORMATICA, INEGI? 

MISIÓN 

La m1s1ón del INEGI. es brindar PI .-... rv1uo µtJbl1<.:.o de 1nforn1.tr;1(ln 1°'stad1sl1ca v 9no!1rt1!1r.<t 'I 
pc-omover el uso do la 1nform<1llc.i. pdr.t 1.:onlr1t..>u1r al bu.i•11!:0.t.11 soc1<tl. al cruc1m1ento ccon<.Hn1c.o. al 
des.arrollo dcrnocratico y al fo1t.1l~tc1rn1en!<) l.h! Mc,..1co 

VISIÓN 

La v1s1ón del INEGI. es mantc11cr a la v,1n~¡uar<.1•a. rntH.l1ante pror.csos continuos de actuah.t•1c1on e 
1nnovac16n. la polihca 1nlorm,'l.IK.1 y los. ::>1!.lt!fn,1s Nac1onall.•s dt! lntorrno1c1on l.stad1stica y Geografía 
de Mex1co. para sus pleno aprovl"ct1an111•11To ''º' los 1nutt1ples ->eclore~ dt! la sociedad 

POLÍTICA DE CALIDAD 

En el INEGI se asurne el comp1or111~.o ele hacer m;'r.s ehc1enlf•~ lu'.:> pr•.x:u~os c1u trat>-..~10 en un marco 
de me1oram1cnlo conflnuo. en t~I que ~l ,,,~sarrollo inlegr.11 Oe su personal ~~e 1~fle¡e •!n la ofer1a de 
me1ores pcoductos y servu:-....io~ 

La lmplanlac.ion del Proceso de C.111c1ac1 Total en el INE.GI. tuy11o~ conlo elemento lund<Jmenlat la 
par1i.c1pac.tón decidida y responsablt~ de lodo~ los Que colaboran en 'd 

¿Cuando se Iniciará la fase clo lnlplant.ic1on del Modelo de Calidad? 

En las próximas semanas se pendran t-rl rnarcha 1.1s acciones r1eluudas en el Plan Maestro de 
Calidad 

As1m1smo. se 1mpart1ran sesiones 1nducl1vas sobre los Pr1nc1ptos Bas1cos c1e C.1hdad al Personal 
técn1co-operat1vo 

Postenormente. se llevaran a caDO cursos de capaotac1on espec1al1zada. de acuerdo con las 
funoones. n1ve1os y tareas que se realt.tan en cn(ja are.a del lnst1tulo 

Estos cursos eslarán onentados .:i focmar grupos de rr1e1ora. con el fin de impulsar el 1raba10 en 
equipo. que fortalezca la conc1enc1.:i grupal. a5i como el compromiso en cada una de nueslras 
ac11vtdades. lamblén pnv1leg1a la Sl.Jrna de esfuerzos para alcanzar n•vf'!les superiores de 
produchv1dad y sahsfacc1on por las labores efr.ctuadas 

La capac1tac16n se enfocara hac.1a f'!I scrv1c10. con el obJelFvo de que cada arca trabaje para atender 
sahsfactonamente a los usuanos 1nlernos y externos 

Todos tenemos usuarios, que son las areas a li-!s que proporuonan1os el traba10 real17ado 
diariamente. y proveedores de los cu<o1les rec.1tJor110!:> el lrnba10 llevado a cabo con anter1011dad 

También 1nclu1ra la utlhzac1on de las le>cnica~; y herrarn1e11!<1s n.-•cesar1;:is para n1e¡orar los procesos 
de lrabaJO 
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Eslos cursos serén fundamentalmente préclicos y de aphcao6n inmediala en las labores que se 
realizan 

¿Cuáles son /•s •ce Iones 0.-sicas con /as que se incorpor•rá /a C.lldad Tot•I? 

- Prever y evitar posibles errores en el traba10 

- Hacer cada vez me1or las labores 

- Evitar la repet1etón de la tareas 

- Proporoonar productos y servicios que satisfagan los requenm1ontos de los usuarios de la 
1nformao6n 

- Traba1ar en equipo 

- Me1orar la cahdad de v1da en el traba10 

¿Cuál será el siguiente paso? 

Forn1ar los grupos de me¡ora en tas diversas áreas del lnsllluto 

¿Qué es un grupo de mejora 7 

Es un equipo de lfaba;adores que analizan y generan propuestas p<1ra opt1m1zar sus tareas y las de 
la 1nst11uc1ón, y buscan desarrollar sus capacidades. conoc1m1en1os y expenenc.1a en el lraba10 

Un grupo de me¡ora fomenta la conciencia de sus elementos y el valor del con1unto. al liempo que 
impulsa el desarrollo de las personas que participan en et 

¿Cómo se organizará la implantación del Proceso de Calidad? 

De acuerdo con los lineamentos definidos por el Conse10 011ect1vo de Calidad. los Comités de 
Cahdad de los ámbitos centrales, regionales y estalales coordinarán y apoyarán a los grupos de 
me1ora para aphcar las herTam1entas bas1cas. con el propós•lo de •denhfacar y analizar los pasos con 
que se erectuan los d1shntos procesos de trabajo, y hacerlos más ehoentes 

Los grupos de me10ta reunirán información para delectar y determinar en qué fases del Proceso se 
presentan def1c1enc1as. asi como los palrones de compor1am1ento de los lrabaJadores y su efecto en 
el resultado global 

Esto les perm1t11á proponer soluciones susccpllbles de ser medidas a través de 1nd1cadores. 
definidos de común acuerdo_ También llevaran el registro y segu1m1ento de los avances Los 
resullados se reportaran al 6rgano rector del Proceso el Conso10 D1rechvo de Calidad 
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¿Cón-10 se Impulsar~ el trabajo en •quipo? 

Con el fomento de le colatx>,.ación, la comun1caciOn. y la apertura a las nuevas ideas y formas de 
hacer meJDf" nuest,.as act1v1dades 

Un aspecto fundamental será fortalece,. el papel que desompel'lan los ,.usponsabfes de las distintas 
areas. quienes desanollan nuevas habilidades y capac1d<1des por medio del traba10 en equipo 

El lraba10 en equipo se basa en acc..ones como tomar dcc1s1ones con responsabiltdad. fomentar ta 
creat1v1dad. compartir COnOCJm1enlos. prornover. d1fund1r y compartir valores. y ofrecer un mc¡or 
serv1c10 a los usuanos internos y cKtemos 

Con ello. se obtendrán me1ores resultados. los cu.;:1les perm1tiran a los tr.aba¡adores sentir 
sat1sfacc..on po< sus labore!'I. y reforzarán la responsabd1dad y compromiso con la 1nsllluc1on 

¿Qué se obtandr;J al mejorar los procesos de trabajo en el Instituto? 

En la medida en que el personal participe en Id capac1lac1on 'I me1ore sus acflv1cJades. se registran 
avances s1gn1hca11vos en la productividad. y en la sa11sfaccs6n por 1,1 labor realizada 

Con Ja part1c1p;ic1ón de los trabajadores. desde el nivel lecntco-operat1"'0 hast.t ••f directivo. se 
incrementara la cahdad de vtda en el fraba¡o y lograren1os la me1ora cont1nuJ de nuestros prOductos 
y serv1aos para sa11sfacer las crecientes necesidades de 1nformac1on de los drst1ntos grupos de 

En el INEGI hemos asumido este compromiso que Mex1co nos demanda "Traba¡ar con mayores 
rnveles de product1v1dad para proporcionar produclos y scrv1c1os pubhcos de calrdad 

FUENTE. Fol ... to "Cómo•• lntpl•n~r• ta C.alid•d ToLilJ en ttl INEGI?. ln•Ututo d .. E•t..cffsrlc;.a. Go-ograll.a e lnfonnllUc:• 
flNEGIJ, Tl.alnep.anU.. de S..r. 
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ANEXO No. 4. DISTRIBUCIÓN DE COMUNIDADES POR DELEGACION EN EL MUNICIPIO DE 
TLALNEPANTLA DE BAZ. ESTADO DE M~XICO. 

DELEGACION I DELEGACIÓN 11 

COLONIAS COLONIAS 

1 Amphactón norte San Juan t •taca•• 1 Amph,a.ol)n I• Arboleda __________________ _, 
2 El Puerto 

3 Ceylan hrtacala 3 El Tenayo Centro 
--------------~- -------------- -

··------------~El Tenuyo_No~e ________ _ 

5 Prado ••tac.ala 5 El Tenayo Sur 
f---------------- ----------- -----------------------~ 

6 Pren•a Nacional ------------ ~-~-'-:1"..'.:ulmgulo ----·- __ ------------

7 San Antont0 1 >rtacala 7 E x-eJ•dO de San L ucas Paton• 
-------------- - ----- ------- ---------! 

8 San Felipe 1.-tacala 8 F F C C Cec1ha Mora VdiJ de Gomer. 
----------

9 Venuabano Cananza 9 La ArDol.-da 
-----------

PUEBLOS tO La Cantera ----------- -·- --------------
10 San Ju<1n ldac..ala • t 1 La Cuchilla 

-------
FRACCIONAMIENTOS 12 L •• F e1roc.a1r1tera cJcl Hoyo -----------------<--- -- -----------. --- -- ----------
11 LVhranores La Nueva Ferrocarnlera 

-------------j 
12 N1..1eva hrtac.ala 

13 Prado Valle-10 Tabla Honda 

14 Ros.ano Ceylán PUEBLOS 

UNIDADES HABITACIONALES 16 San lucas Pa1on1 

15 Artemisa 1 7 Santa Cec•ha Acallttan 

16 El Tetocote FRACCIONAMIENTOS 

17 Ex Haoenda die Enmed10 18 Hugo Cervantes del Río 
-----~-----+------------~---------! 

18 Maravillas Ceylain 19 Jardines de Santa Cec11<a 

19 P 1 P S A. 20 San Rafael 
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21 Sant.9 Ceah• 

UNIDADES HABITACIONALES .-----------------------;-------- -------------< 
22 Condominio 5an Rafuel >-------------------- -- -------- ------ ----------- ---------

f----------------------
23 Jardines dn Santa Cec1ha 

----~-·-·· ------·~ -------------f 
- -- ·-------- - ··--------

f--------------- ------------- 2~ Unidad Croe Sohdandad 
------

/---------------------------· _ _?~_',.:'.~lle d""I Ten~."!'..':' _________ _ 

DELEGACION 111 DELEGACIÓN IV 
t------------- ------- - - -- --- ----------·- -----------; 

COLONIAS COLONIAS 
!----------------·---------- --------- -- -·----------·-
r--'-C_ua_u_h_•e_m_~-------- ----------- _ -~~~uec:_u_clo T enay••Ca 

2 El Rosal 2 Ahuehuetes !---------------- -------~-------- ----- ·-
3 E:.t·e11do de Santd Cecolta 3 El Ar .. naL 

. -------·--------· --------·-· -- - ----- -----·-------~ 

4 La Punsorna 

5 Gustavo Oaz P•ad .... Amphac1on ----------·--------< 
6 R10 5 .... n Javier 

------ --- ------------------------; 
PUEfROS 

-----------------------1 
7 lndependenc1, ... Arnpl•ac1on 
~--------------

8 Lot. Angeles 7 San Bóllrtolo Tenayuc.a 
----------------f 

PUEBLOS FRACCIONAMIENTOS 
-------+-------

9 San Miguel Chalma ---------+-"-A~~~V_•_llo_C_e_y~•-•n----------~ 

FRACCIONAMIENTOS 9 lzcalh del R•o 

1 O Chalma de Barranca 10 IZ:Cc ... Ut Poramode 
-------------+---

11 Chalma de UmOn 11 Valle Ceylan 

12 lzcalh Acahtlán UNIDADES HABITACIONALES 

13 Loma Bonita 12 1:-c.alh P1ram1de 11 

UNIDADES HABITACIONALES 13 Loma E:!icondoda 
t--------------~--~--t-----

14 EITltfMlyO 14 San Buenaventu1a 
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DELEGACIÓN V DELEGACIÓN V7 

COLONIAS COLONIAS 

1 Atras del Tequ1qu1I 1 ConabtuetOn de 191 7 

2 Cona11tuoón de 1857 
-----------~ 

3 L•zan"J C•rdenaa 2da Secc•On 3 Drv•StOn del Norte 
-----------+---------------

4 LUaro Cardenaa 3ra Se-cc1on ,______ _________________ _ 4 Doctor J0tge J1menez Cantu 
------------------·--- -----------l 

S LOl'Tl•s de San .Juan l•huatepec ~ F F C C Concepoón Zepeda Vda de Gomer Z 
---·- ------------·-------.. - --- --------

PUEBLOS 6 la laguna 
~-------------·- - - ------- --------------- --- - -··---------
~~-.J~~~-~~:'_!_~_c ___ --- 7 Manna Naaonal 

--~-------------·----------

FRACCIONAMIENTOS ª San Isidro la'1ua1epec 

_:_~~~~-~~~-~:'~ -- 9 San .Jo!loe 1,.hualepec 

UNIDADES HABITACIONALE:.S 1 O L" ·e11do de T rpeolulco 
------f-------------------------·----------i 

-~-~~º~-·-·------------ ---·----------1-------------- -

DELEGACIÓN VII DELEGACIÓN VIII ¡---------------------- ----------- ----- --·-
COLONIAS COLONIAS 

i----------------
1 Ben1lo .Juarez ( Tequex) 1 21 de Mar.lo 

-----·- -------------- - -----------< 
2 La A.zli!M;.41 2 Carlos P1c'1ardo Crur 

--- ---- ~-------------- ------------< 
3 La Prov1denc•a 

------------ -~- Coo~-~ ~"2~-~-------------1 
4 Loma Azul 4 Fran1aFerrea(ZF) 

5 Lo.-nas de San Andres Atenc:o __ . ______ -----·-~ ~~~-~un1c•~------ ----------~·----
6 Lomas de San Andres Ailenc;o Amphac;..on 6 Hogar Obrero 

7 Robles Patera 7 ls>dro F abela 

8 S•n Andréa Ateneo Ampllaeton 8 La Blanca 

PUEBLOS 1 O Reform;;11 Urbana 

1 O S•n Andrés Alenc:o 11 Tlavapa 

FRACCIONAMIENTOS PUEBLOS 

11 Cumbf"es del Valle 12 San Pedro Barnenlos 

12 U Joya Choca 1 3 San Rafael 

13. Laa Al"boted•• 14 Santa Maria Tlayac.ampa 
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l • \...()fn•a Bou~•rea FRACCIONAMIENTOS 

15ElOkvo1 

16 El Ohvo 11 Parte Ba¡• 

l 7 Loa P1rutea UNIDADES HABITACIONALES 

18 Loa P•rule• Amph•c•on 

UNIDADES HABITACIONALES 

DELEGACIÓN IX DELEGACIÓN X --------
COLONIAS COLONIAS 

1 E:oi-Hac1end• Santa Momea t El Muador 
1----------------------t------------------·--·~ 

2 Francisco Villa 2 Nhguel Hidalgo 

3 Le•ndro Valle 3 Vista Hermas.a 

4 San Lucillt. l"epetlac.alco Amphac•on FRACCIONAMIENTOS ----------·-----------· 
PUEBLOS • Amphacióf" Vista Hermosa 

!J San Lucas Tepetlac.alco !J Arcos Elec.tra 

FRACCIONAMIENTOS 6 Eloctra 

7 Laa Rosa• 

8 Plazaa de la Colina 

8 Club de Golf Bellav1sta 9 Resldenaal del Parque 

9 .Jillc.arandas 10 R1nconadi11 del Para1so 

10 . .J.e.randas Amphac1on 

12. Valle del S~ 

12 .J•rd1nes de Santa M6f"oc.a 13 V..,_,oa de la Loma 

13 Laa Mar~ntaa 1 4. Vrveroa del Rio 

15 Vrveros del Valle 

UNIDADES HABITACIONALES 

16. Adolfo L6pez. Matees 
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'\9 V•ll• de loa Pmoa 2da Sec.c;16n 

21 Valle Verde !-----------------------------------------< 
UNIDADES HABlTACIONALES --·---·-'-------------------------; 
22 Tepe:itlacalco A C 

DELEGACIÓN XI DELEGACIÓN XII 

COLONIAS PUEBLOS 
---------------

._•_B_e_ll_•_••_.,_•_P_u_•_nte_.~~~-··------- -----1-~~-~:'_R_•_v_••----·- ___ -· _ ---------~ 
,_>_L_•_E_•_~_•'-ª-------------- ------- ___ 2 Puen_1_e_d_e_V_•9_•_• ______ ----------1 

3 La Mora --~----·-- __ ·--··- ~- San Joge Puente de Viga~ 

4 TlalnemeJl ------+-•-S_an_P_a_b•_o_X_•~'º-ª--------------1 

PUEBLOS FRACCIONAMIENTOS 

S La Loma 5 LB Comunidad 

7 Xocoyahualco .. 7 Los Reyea lxUlcala 2doa Secctón 

6 San Jer6n1mo TepeUac.alco 6 L01- Reyes lx1acala 1ra SecoOr"I ____________ ___, 

FRACCIONAMIENf'OS UNIDADES HABITACIONALES 

9 Con1ur"llO Pintores 

10. Rancho San Jerónimo 9 Hogare• Fenocarnleroa 

UNIDADES HABITACIONALES 10 Roaano 1 Sector Croe 11 

1 1. Condom1n1os Villa• SatChte l 1 Ros.ano 1 Sector Croe 111-A 

12 El Cortito 12 Ros...no 1 Sector Croe lll·B 

13 Loa Te¡avanes 13 Rosano 1 Sector Croe: V Bugamb1has 
--------< 

14. Tlatealh 14 Ro&ano 1 Sector Croe VII 

15 Ro$ano 1 Sector 11-CA 

16 Ro$ano 1 Sector 11-CP 

17 Ro&ano 1 Sector 11-CB 

18 Ro&ano 1 Sector 111-A 

19 Rosano 1 SectOf" 111-B 

20 Ro-no 1 SectOJ 111-C 
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2A Roa .. no 11 Sctctor 2 

25 Roaano 11 Sector 3 

26 Un•dad Hab•taoon•I toa Cedro• 

27 Unodod Hab1t.e1onal SEDE NA 

DELEGACIÓN xm ZONAS INDUSTRIALES --------·-------------------< 
COLONlAS 1 Parque lndus.tnal S.-n Pablo X.alpa 1 >--------------------------+--------------------
1 Benito Juáre<t Centro 2 Frac:oonamiento lndu$lnal San Buenaventura 

2 Ferroe.-mlera San Rafael 3 Tabla Honda IV 

3 San Javier A Frac.c1onam1ento lndu$lnal La Presa V 1--------------- -
A San LO'enzo 5 La Loma XI 
>---------------------+---------------~~-~ 

5 Tlalnepantta Centro 6 Las. Armas. X.I 

PUEBLOS 7 San JerOnomo Tepetlacalc.o XI 

>--------------~----~--~----------------------· 
,_.6_T_•_q_u•_•_q_u_m_a_h_u•_c _______________ -t-8 F-racc lndus.tnal San Jase Puente de Vigas XII 

FRACCIONAMIENTOS 9 Los Reyes. X.11 

7 Comunidad Belan1a 10 Zona lndu5tnal Puetite de V,gas X.\\ 

8 La Rivera 

9 La Romana 

10 Rrver• del Boaquo 

1 1 V•IMt Hormoao 

UNIDADES HABITACIONALES 

12. Condot'Tl1nK> Tequoxqu1nahuac 

13 IMSS Tlalnepantla 

1A Jose Maria Velaaco 

FUE.•TE: Plan -~ •unklpal 1_,7·2000. H. A)'Vf'..,....._nta Can•tttucion.al de n.1 .... panUa de Baz. Eac.Go da 
.... ka. p.p. u-a. 
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GLOSARIO. 

Eco,.oflNI..- Etimológicamente proviene de; oikos:casa. patrimonio; nomos: regla; polis: ciudad. 

Administración del Patrimonio de la Ciudad. Estudia las f"onnas que adopta el comportamiento 

humano dentro de las posibilidades que ofrecen tales rccur-sos. anali7.a y explica las modalidades 

según las cuales un individuo o una sociedad debe utili7.ar medios limitados para la satisfacción de 

deseos numerosos e ilimitados. Es la ciencia de la administración de los recursos. es decir el uso 

óptimo de los recursos. 

Eficacia.- Es la medida en que se nlcan;rnn las rnctas. 

Eflcir11ci•.- Significa producir bienes y servicios Je aha calidad en el menor tiempo posible. Sin 

embargo. debe considerarse si esos bienes y servicios se necesitan. 

Enfoqur.- Se refiere a una n'lancra de abordar un fenón1cno especifico 

TécNica~- Conjunlo de medios u1i1i7_ados en una ciencia, ane o actividad, es decir aplicación de la 

ciencia a la resolución de las necesidades humanas. 

Trori&- Se refiere a las relaciones de un conjunlo de fenómenos decisivos para explicar el 

comportamiento económico del Estado. 
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