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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

En el Municipic de Cuautitlan lzcalli, se observa que imperan
grandes problemas, pero ei principal que se detecta y del que la
ciudadania se queja es de la falta de calidad del servicio que
presta el personal de la Direccidon de Desarrollo Urbano y Obras
Publicas del Municipio; es decir que hay ciertas actitudes de las
personas que operan en el sistema y que causan descontento e
implican no ofrecer un servicio de calidad.

Por lo anterior, el problema atacar, es la deficiente calidad del
servidor publico en la prestacion del servicio.



HIPOTESIS.

EL problema del Municipio de Cuautitlan Izcalli se debe a que no
se ha capacitado adecuadamente a los empleados que tienen

trato directo con el publico.



OBJETIVO GENERAL:
Incrementar la Calidad del servidor publico, orientada

principalmente al mejoramiento de ia atencién de 1a ciudadania y
a la satisfaccién de sus requerimientos.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.- Analizar la situacion actual de la prestacidén del servicio, que
otorga a la ciudadania la Direccion de Desarrollo Urbano y Obras
Publicas del Municipio de Cuautitlan izcalli.

2. Realizar un diagnéstico del servicio que otorga a la ciudadania
la Direccién de Desarrollo Urbano y Obras Publicas del Municipio
de Cuautitlan lzcalli.

3.-Dar una propuesta para mejorar e! servicio que otorga a la
ciudadania la Direccion de Desarrollo Urbano y Obras Publicas
del Municipio de Cuautitian Izcalli.



INTRODUCCION.

El Municipio de Cuautitian Izcalli fue creado por y para la
sociedad, tiene como objetivo muy concreto el otorgamiento
permanente de obras y servicios publicos a 1a comunidad.

Actualmente la competencia politica que se esta desarrollando en
el pais demuestra que la sociedad ha cambiado, ya que ahora
exige y defiende sus derechos, por lo que a las instituciones de
gobierno les conviene cumplir con los requerimientos de esa
sociedad, de lo contrario se vera reflejado en conflicto de toda
indole o en preferencias electorales.

La competitividad del gobierno de un municipio se medira de aqui
en adelante por la calidad del servicio publico, el cual comprende
tanto la parte humana (servidor pablico), como la técnica y asi
ofrecer mejores servicios de calidad a la sociedad y esta es la
realidad que se vive en Cuautitlan lzcalli.

£l presente trabajo se enmarca en un estudio de investigacion, en
donde lo que se pretende es conocer las opiniones de la
ciudadania con relacién al servicio que le presta la Direccion de
Desarrollo Urbano y Obras Publicas, a través de los servidores

publicos.



Luego entonces el servidor publico es el factor mas importante,
porque tiene contacto directc con el ciudadano, lo que le permite
escucharlo, guiarlo, atenderlo, o defraudarto...y esto dara la pauta
para que el usuario hable de la institucidon de acuerdo a como se
le haya atendido, ya que éste sélo busca quien e pueda resoiver
su problema o necesidad.

Por lo anterior, en los tiempos actuales, todo servidor publico
debiera comprometerse a cambiar sus actitudes para poder
cumplir con las demandas de la sociedad en cuestién de otorgar
un servicio de calidad.

Este trabajo esta conformado por los siguientes capitulos:

En el primer capitulo de este documento, se habla de los
antecedentes de la Administracidn, se dan algunos conceptos, se
describe su importancia, sus caracteristicas y, se menciona el
proceso administrativo.

El segundo capitulo muestra informacion referente a la Calidad y
al Servicio, se ve la importancia de que en la organizacion exista
calidad, de jcuando se da la calidad total?, de las caracteristicas
de la calidad en el servicio, se explica en que consiste el
mejoramiento continuo y, se cita a cuatro exponentes de los
métodos de calidad; Edwards Deming, Joseph M, Phillip Crosby y
Kaoru Ishikawa, en donde el enfoque principal son sus conceptos
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y aportaciones, por ultimo se da el concepto de servicio, sus
caracteristicas y, se explica en que consiste la cultura de servicio.

El tercer capitulo, hace referencia al federalismo, relacionandolo
con el Municipio, analiza antecedentes historicos relevantes del
Municipio, explica qué es un Municipio y qué es un Ayuntamiento
y, contempla las principales leyes que rigen la vida municipal.

El capitulo cuatro, denominado propuesta, describe los
antecedentes del Municipio de Cuautittan lzcalli, sus
caracteristicas geograficas y, su estructura territorial. Muestra el
diagndstico, el cual es un analisis detallado de las necesidades y
opiniones de la ciudadania, a través de un mecanismo de
consulta como es el cuestionario, y en cuanto al servidor publico
explica la realizacién de un sondeo personal para conocer sus
expectativas, contiene los resultados de dicho diagnostico v,
finalmente se expone una propuesta que espero sea benéfica
para mejorar la calidad del servidor publico en cuestion a la

problematica municipal analizada.



CAPITULO 1

LA ADMINISTRACION

1.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION.

La Administracién se da con la Revolucién Industrial, donde
surgen las grandes empresas las cuales no cuentan con ninguna
estructura formal, no estan coordinadas, y es aqui cuando nace la
necesidad de la Administraciéon, es decir, se requiere de una
disciplina que organice los recursos tanto humanos, como
materiales y tecnoldgicos de la empresa, para que ésta pudiera
dar los resultados esperados.

Antes de esta época sélo se daban actos administrativos mas no
ia Administracion, éstos tenian la caracteristica de ser solamente
casuales y desde luego también obtenian resultados, pero de una

manera empirica.

Lo cierto es que la Administracion ha evolucionado dependiendo
de las aportaciones y practicas de los investigadores los cuales
han aumentado su desarrollo y sus conocimientos son aplicados

hasta este momento.



Varios investigadores han aportado, como se dice, su granito de
arena para el desarrollo de la Administracion. Para efectos del
presente trabajo se cita s6lo a los dos estudiosos de mas
relevancia.

FREDERICK WINSLOW TAYLOR.(1856-1915)

ingeniero {ndustrial Estadounidense. Sus principales obras son:
en 1895 se publicé "Un Sistema de Salario por Pieza”, y en 1903
“Shop Management” (Administracién del taller).

Sus principales aportaciones a la Administracion soi:

I. Los “Principios Administrativos”™

1.-“Tiempos y movimientos del trabajo
2.- Seleccién de obreros

3.- La colaboracién con la Administracion
4.- Responsabilidad compartida.

I|. Otra de sus aportaciones son los llamados por &l "Mecanismos
Administrativos”, que son los siguientes:

1.- Estudios de tiempos
2.- Supervision funcional
3.-Establecimiento de un departamento de Planificacién

5



4 - E| principio de excepcion

5.- El uso de reglas de cdlculo e instrumentos similares para
ahorrar tiempo

6.- Tarjetas de instruccidn para los trabajadores

7.- Bonificacion por tarea exitosa

8.- La estandarizacién de todas las herramientas e instrumentos
utilizados en los oficios

9.- Sistemas para mnemotécnicos para clasificar productos
10.-Un sistema de rutas de producciéon

11.- Sistemas de costos™. (1)

El objetivo de Frederick W.Taylor es utilizar todos los recursos y
conocimientos generales disponibles para poder tener resultados
definidos, es decir que la idea de éi era obtener la mayor
eficiencia productiva de cada trabajador, y por medio de la
“administracion cientifica”, lograr las mayores utilidades.

Su estudio estaba orientado al taller, al aumento del nivel de

produccion del trabajador individual.

En general, los gerentes aceptaron muchas de sus técnicas en
esa época para ser aplicadas en la organizacién. Taylor sigue

1Hernindez y Rodriguez, Sergio. Fundamentos de Administracién, Ed. Latinoamericana, 1994,



siendo la figura principal asociada con el movimiento de la
Administracién Cientifica.

HENRY FAYOL, (1841-1925)

Ingeniero Francés, escritor de dos obras principales: la mas
notable, en 1916 “Administracién Industrial y General’, que fue
conocida 30 afios después, la segunda obra en 1921, “La
Incapacidad Industrial del Estado y el Despertar del Espiritu
Publico”.

Fayol veia a la administracidon con un enfoque, a través de la
Direccion, to que le permitia un amplio panorama para el mejor
desarrolio de la misma.

Para él era importante que toda organizacion tuviera una
estructura adecuada para facilitar su manejo, y se enfocaba
principalmente en las grandes estructuras.

Sus principales aportaciones a la Administracién fueron las

siguientes:

1. -“Destaca la universalidad de la administracion.

2.- Conceptualiza el primer Proceso administrativo, (prevision o
planeacion, organizacidn, direccion, coordinacion y control).

3. - Establece los 14 principios administrativos.
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4. - Importancia de la ensefianza de la Administracion en escuelas
y universidades.

5. - Las areas funcionales en las organizaciones.

6. - Perfil de las habilidades de los administradores en diferentes
niveles jerarquicos”.

Después de haber mencionado a los dos mas importantes
pioneros de la Administracién, es importante definir y dar algunos
conceptos de esta disciplina.

1.2 DEFINICION DE ADMINISTRACION.

La palabra “Admén®, se conforma del prefijo “ad”, hacia y de
“ministratio”, esta a su vez viene de “minister”, vocablo compuesto
de “minus”, comparativo de inferioridad, y del sufijo “ter’, que sirve
como término de comparacion.

La etimologia nos dice entonces gue la Administracion, se refiere
a una funcién que se desarrolia bajo el mando de otro; de un

servicio que se presta.

2 (emadez y Rodriguez, Sergio.Op. cit.



1.3 CONCEPTOS DE ADMINISTRACION.

Son varios también los autores que dan su concepto de
Administracion, para efectos de este trabajo se mencionara a
Cuatro de varios relevantes autores mexicanos:

JOSE A. FERNANDEZ ARENA.
“Es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos
institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo

humano coordinado”.

SAMUEL C. CERTO
“Es el proceso para alcanzar metas organizacionales trabajando

con y por medio de personas y otros recursos organizacionales”.

ISAAC GUZMAN VALDIVIA.
“Es la direccion eficaz de las actividades y la colaboraciéon de
otras personas para obtener determinados resultados”.

AGUSTIN REYES PONCE.
“La funcién de lograr que las cosas se realicen por medio de

otros”.

De acuerdo a los conceptos anteriores, se puede decir, que la
Administracion es el medio por el cual un grupo social combina
sus diferentes habilidades, que alguien coordina, al igual que sus
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recursos, con la finalidad de que en un tiempo considerado, logren

Sus objetivos, que por si solos no podrian alcanzar.

1.4 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION.

Es importante ya que es considerada una herramienta basica con
la cual podemos incrementar la productividad.

Cuando aplicamos la Administraciéon en cualquier ente social, por
consecuencia se obtienen grandes beneficios, ya que nos permite
tener mejores relaciones humanas, mas favorables y aprender a
trabajar en equipo, nos ayuda a realizar el trabajo de una manera
mas practica, y al mismo tiempo aprovechar al maximo los
recursos con los que contamos, desde luego con la aplicacion de

procedimientos, métodos, etc.

Ademas la Administracién hace que el trabajo sea mas digno y
mas valioso, por que permite aplicar en él, la inteligencia y la
capacidad integral del ser humano.

1.5 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION.

Para Agustin Reyes Ponce son cuatro las caracteristicas
principales de la Administracion.
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1."Universalidad

2. Especificidad

3. Unidad temporal

4. Amplitud de ejercicio™.

Como ejemplo:

De la primera caracteristica, consiste en que es aplicable y
adaptable un conjunto de personas, desde un ndcleo familiar,
como a una institucién gubermamental, etc.

De la segunda caracteristica, se refiere a que la Administracion
tiene cualidades propias, que la hacen distinguirse de ofras
disciplinas que tienen relacién con ella, es decir que nunca se
confundira con la disciplina del Derecho, aunque tienen relacién
estrecha, son muy diferentes entre si.

De la tercera caracteristica, significa que la Administraciéon es el
todo, pero cuando se estudia y se aplica solo en el proceso
administrativo, existe la necesidad de separar sus partes para una
mayor comprension, pero no olvidando que todas sus partes se

relacionan entre si llevando una secuencia.

De la cuarta caracteristica, nos dice que es aplicada a todos los
elementos de la organizacion; sin excepcién alguna, desde los



niveles mas altos de la jerarquia hasta el personal de intendencia
de dicha organizacion.

1.6 EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Es una herramienta que nos ayuda a lograr conjuntar los
esfuerzos individuales para lograr un trabajo en equipo.

El Proceso Administrativo nos da la oportunidad de que por medio
de su aplicacién y ejecucion, logremos obtener los resultados
esperados en cualquier ente social en que lo desarrollemos.

Cada paso o etapa del proceso administrativo tiene su grado de
importancia, pues ninguna es mas importante que otra, en este
proceso llevamos un orden y una secuencia, asimismo permite
volver a reiniciarse al término de su ultima etapa.

En este trabajo cito al autor Agustin Reyes Ponce con su enfoque
del proceso administrativo.

Este Proceso contempla una fase Mecanica Administrativa que

contiene los siguientes elementos:

} Reyes Ponce, Agustin. . Administracion de Empresas..Ed limusa, México, 1987.
12



PREVISION.

La cual consiste en determinar técnicamente lo que se desea
lograr por medio de un organismo social, la investigacién y
valoracion de los cuales seran las condiciones futuras en que
dicho organismo habra de encontrarse hasta determinar los
diversos cursos de accién posibles.

PLANEACION.

Consiste en |la determinacién del curso concreto de accidén que se
habra de seguir, fijando los objetivos, politicas y principios que lo
habrd de presidir y orientar, la secuencia de operaciones
necesarias para alcanzarlo y la fijaciéon de tiempos, unidades, etc,
necesarios para su realizacion.

ORGANIZACION.

Es la estructuracion técnica de las relaciones que deben darse
entre las jerarquias, funciones vy obligaciones individuales
necesarias en un organismo social para su mayor eficiencia.

La segunda Fase recibe el nombre de Dinamica Administrativa,
que contempia los siguientes elementos:

INTEGRACION.

Consiste en los procedimientos para dotar al organismo social de
todos aquellos medios o recursos que la fase Mecanica
Administrativa sefiala como necesarios para su eficaz
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funcionamiento, escogiéndolos, introduciéndolos, articulandolos y
buscando su mejor desarrollo.

DIRECCION.

Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro y
grupo de un organismo social, con el fin de que el conjunto de
todas elias se realice del modo mas eficaz.

CONTROL.

Consiste en el establecimiento de sistemas que nos permitan
comparar los resultados actuales y pasados en relacion con los
esperados con el fin de saber si se ha obtenido lo que se
esperaba, corregir, formular y manejar nuevos planes.

Hoy en dia pocas organizaciones podran sobrevivir como tales, en
el mundo competitivo, aplicando un estilo de Administracién
basada en improvisaciones, en corazonadas, o en procedimientos

empiricos.

Dentro del Proceso Administrativo aplicamos la organizacion, lo
que nos lleva a la division del trabajo que a su vez nos lleva a la
administracién de los recursos humanos, dentro de ella a la
capacitacién y de ahi a la relacién con |a calidad.
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CAPITULO 2
LA CALIDAD Y EL SERVICIO.
2.1.IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN LA ORGANIZACION.

- Uno de los principales problemas que afrontamos en el momento
de abordar un tema tan interesante como complejo, es cuando
decimos la palabra calidad. Esto se debe a que al mencionar la
palabra calidad, produce pensamientos diferentes, con metas

diferentes, como por gjemplo:

e “Un producto o servicio con la misma calidad en el mismo pais
puede ser juzgado de diferente forma por personas con distinta
experiencia, educacion, edad y antecedentes.

e Un producto o servicio con la misma calidad puede ser
percibido diferentemente por la misma persona en distintos
momentos, dependiendo de la situacion, el estado de animo y
las necesidades de la persona.

e Un mismo producto o servicio puede satisfacer necesidades
muy diferentes. De este modo, la gente juzgara la calidad de
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un producto o servicio de acuerdo con sus necesidades en una
situacion dada™.

Esto obviamente implica que tenemos que dejar en claro dénde
comienza la calidad. En este sentido es importante mencionar que
la calidad tiene una caracteristica que es su universalidad o sea
es aplicabte en cualquier lugar o ambito.

Es necesario sefalar que 1a calidad empieza con la persona, y asi
encontramos:

LLa Calidad Perscnal, que se da cuando el ser humano tiene esa
capacidad de autorrealizacion, un grado alto de autoestima en
donde lo que piensa o desea esta muy cerca de la realidad para

realizarlo.

Después tenemos la Caiidad Total, la cual es un proceso
inacabable de mejoramiento, en virtud del cual jamas podremos
decir que se ha llegado a un grado maximo de calidad, ya que
siempre hay una mejor forma de hacer las cosas, pero si se
reafirma que la maxima calidad de hoy es apenas la minima
requerida el dia de mafiana.

* calidad Personal como base de todas las demas calidades. Calidad de las Organizaciones
Privadas y Publicas. Material de Seminario, FESC-4,2000.
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En cuanto a la Calidad en el Servicio, puedo decir que el principal
elemento que interviene en su produccion es aquel que lo elabora
Y que su beneficiario principal es el cliente, el cual siempre tiene
diversas necesidades que deben ser cubiertas satisfactoriamente.

Como podemos observar a grandes rasgos, la obtencién de la
calidad en donde la apliquemos siempre sera de utilidad ya que
nos ayuda a un mejor desarrollo personal, familiar, social; lo que
nos lleva a una mejor calidad de vida.

Con lo antes mencionado resulta mas facil entender que tan
importante es que en la organizacion se produzca con Calidad,
por que de esta situacidn se dan consecuencias como:

- Elque la organizacién permanezca en el mercado.

- Que tenga un poder competitivo.

- Que aumenten sus utilidades

- Que se dé el crecimiento y expansién de la misma.

- Y que ofrezca mejores empleos, 0 simplemente garantizar la
estabilidad del empleo.

Asimismo cuando la organizacion tiene Calidad, es facil
reconocer si se estd cumpliendo con los objetivos previamente
establecidos por la misma, esto mediante la obtencion de los

resultados esperados.
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Todo parece indicar que las organizaciones que tengan Calidad
no soblo tendran los mejores resultados, tanto para el personai
como para ia organizacién y ésta tendra un largo periodo de vida
aun en el futuro, sino que generaran una benéfica relacién con su
entorno.

2.2 ;CUANDO SE DA LA CALIDAD TOTAL?

Cuando a los integrantes de la organizacién se les ha educado,
capacitado, informado, concientizado, involucrado y sobre todo
cuando se ha aceptado el compromiso de participacion conjunta,
para la finalidad de la organizacién, podemos decir que existe la
Calidad Total.

Para lograr la Calidad Total nos sera de utilidad un diagnéstico de
la organizacion, en donde los resultados nos diran si tenemos
calidad o no, o con qué tipo de calidad contamos.

También investigaremos si estamos cumpliendo con la
satisfaccion del cliente, si realmente estamos enterados de lo que
él busca y desea.

Posteriormente con esta informacion, la direccién puede disponer
de equipos de trabajo o los llamados equipos de mejora de
calidad, los cuales estaran conformados por integrantes de la
misma area de trabajo, con el propésito de detectar los problemas
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y fallas, para que en conjunto encuentren la mejor solucién, no
olvidando que los resultados tienen que ser a favor o en beneficio
de la satisfaccion del cliente, ya que es el eje de la organizacion, y
ello permite que los empleados se involucren mas en su trabajo.

2.3 CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO.

La mayoria de las veces que pagamos por un servicio,
distinguimos caracteristicas que son visibies y hacen la diferencia
de cuando somos atendidos por la persona adecuada o preparada
para dar el servicio.

La calidad en el servicio la podemos ver desde el momento en
que tenemos contacto con la persona que nos atiende y que
ademas es considerado representante de la organizacién. Por
consiguiente decimos que un servicio tiene calidad, cuando aquel
empleado muestra algunas de las siguientes caracteristicas:

- Una actitud positiva para dar una respuesta,

- Un comportamiento donde la conducta del empleado sea de
respeto, hacia la persona,

- Una imagen que brinde confianza,

- Una comunicacion que sea clara y precisa,

- Garantizar que se nos respalde cuando se requiere,

- Manejarse habilmente en las situaciones de conflicto o en las
no previstas, para beneficio del usuario,
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- Aquella facilidad de establecer relaciones interpersonales,

- Lacapacidad de mantener siempre la atencion a la persona,

- Tener sencillez y cordialidad para que el usuario se sienta
satisfecho.

24 EL MEJORAMIENTO CONTINUO.

Para hacer frente a un problema o situaciébn a resolver, es
necesario y fundamental tener conocimiento de su magnitud y
alcance. Este planteamiento ofrece una respuesta; elaborando un
diagnéstico.

Lo mismo sucede cuando aplicamos el mejoramiento continuc en

la organizacién.

Tenemos que hacernos llegar toda aquella informacién que nos
sea de utilidad para asi poder conocer la situacién actual de la
organizacion.

En donde al estudiar esta informacién nos daremos cuenta, de si
el trabajo que se ha realizado hasta e} momento esta cubriendo
las especificaciones del proceso, si estamos cumpliendo con los
requerimientos del cliente y que éste entienda que nuestro
producto o servicio tiene calidad.



Bajo este orden de pasos, es conveniente saber las causas que
originaron los problemas que hayamos encontrado y los efectos
que se estén presentando.

El verificar los factores causales en los procesos es con la
intencién de comprobar por medio de los efectos, qué resultados
estamos obteniendo; cuando los efectos son adecuados el
proceso continua, pero si los efectos son inadecuados, significa
que algo sucede en alguno de los procesos y que hay problemas.

Por consiguiente, cuando ya hemos localizado esas causas que
no permiten dar los resultados esperados, es necesario aplicar
una accién correctiva la cual nos va a permitir tomar medidas
para tratar de impedir que aquellos factores se vuelvan a repetir.
De no aplicar una accién correctiva de nada sirve todo lo que se
ha hecho antes, y solo seria perdida de tiempo.

Cuando desarrollamos el mejoramiento continuo de la calidad, es
necesario mencionar que intervienen las Personas, los Productos,
y los Procesos en los cuales es aplicable el mejoramiento

continuo.
EN LAS PERSONAS:

El mejoramiento continuo comienza con las personas, y o
ponemos en practica cuando nos ocupamos en capacitartas y
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adiestrarias en los requerimientos producto del diagnéstico
realizado, desarrollando actitudes y aptitudes idéneas para la
organizacion.

Desde luego que la organizacion debe sentir esta preocupacién
por tener personal cada vez mas capaz y eficiente, con desarrollo
propio, es decir con una mejor “Calidad de Vida’, en esta medida
estara asegurando su éxito en la organizacién.

EN LOS PRODUCTOS PODEMOS DECIR QUE:

Todo producto es susceptible de aplicarle una mejora continua. Y
esto se logra investigando constantemente cuales son las
necesidades de los clientes, sus gustos y preferencias, su grado
de satisfaccién, y en base ha estos datos cambiar, perfeccionar o
redisefnar nuestros procesos y productos. Los requerimientos de
los consumidores son varios, por €so es necesario escucharlos y
actuar en consecuencia.

Por ofro lado podemos encontrar que nosotros no somos 10s
fabricantes directos de los productos, es decir que nosotros
necesitamos de ciertos proveedores que nos proporcionen
refacciones, componentes, maquinaria o0 simplemente algun
servicio complementario. Aqui lo que haremos es involucrar a
nuestros proveedores a trabajar juntos por un mejor producto y
que éste sea de Calidad. |



Es decir se lievara a cabo el “ Proceso Ampiiado “, concepto
introducido por el Dr. Edward Deming, que se refiere a “ a la
ampliacion de la organizacion para incluir a sus suministradores,
clientes, inversionistas, empleados, en suma toda la comunidad”®
es decir todos aquellos que intervienen en el proceso de
satisfaccion dei cliente.

En este proceso como vemos intervienen los proveedores, los
cuales nos suministran insumos para producir bienes ©
proporcionar servicios a los clientes.

Por lo anterior se hace necesario un compromiso real de que no
solo la organizacion debe preocuparse por la Calidad y el servicio;
sino que esa preocupacién se extienda a los proveedores
también, para que cumplan con la Calidad que requerimos en lo
que nos suministran, por ejemplo:

- Que los proveedores entreguen en una fecha determinada
- Con la calidad prescrita
- Con una cantidad precisa de insumos, entre otros

requerimientos.

5 Howards. Gitlow y Procesos Management Intemational, Inc. Planificando para la Calidad, la
Productividad y una Posicién Competitiva. Editorial Ventura, 1994



Al estar en la misma sintonia tanto la organizacion como los
proveedores lograremos obtener grandes beneficios para ambos.

EN LOS PROCESOS:

Otro factor importante es el proceso, el cual se refiere a la manera
de ejecutar el trabajo; en donde intervienen los sistemas vy

procedimientos de ejecucién.

Desde luego, también en el proceso aplicamos el mejoramiento
continuo, iniciando con el analisis de los problemas que implica la
operacion, comenzando por.

- Buscar que mejoras hay que hacer
- Establecer metas claras
- Establecer controles concretos y precisos, entre otras

situaciones.

Por lo tanto la organizacién debera realizar el trabajo de revision
de sus procesos, continuamente con la participacion de aquellas
personas que se encuentren relacionadas con el proceso,
anatizando los problemas y tomando decisiones de control y

mejora.



25 METODOS DE LA CALIDAD Y SUS PRINCIPALES
EXPONENTES.

Son muchos los comentarios que escuchamos respecto a como
debemos manejar la calidad. Una realidad es que si estudiamos el
proceso en conjunto, esto es, quiénes laboran y dirigen se llegara
a tomar conclusiones y experiencia para cobtener muy buenos
resultados. Tratando de hacer una recopilacion de opiniones
presento a continuacién a los conocedores de los métodos de
Calidad.

2.5.1 EDWARD DEMING.

Estadounidense, nacido en 1900; consideradc padre de [a
Calidad, porque fue de los pioneros en el desarrollo de los
principios modernos de la Calidad.

Gran Estadiografo industrial, enviado a Japén en 1949, después
de la Segunda Guerra Mundial, impartid6 ia ensefanza del
concepto de la productividad al Sector Industrial Japonés.

CONCEPTO DE CALIDAD:

“ La Calidad es sobrepasar las necesidades y las expectativas del
cliente a lo largo de la vida del producto’



Para él la Calidad se logra cuando se conoce lo que al cliente deja
convencido y se le dé un producto que reuna a satisfaccion lo
esperado. Asimismo, dice que se necesitan clientes que estén
satisfechos y por consiguiente elogien el producto.

LAS PRINCIPALES APORTACIONES DE DEMING SON:

1.- Propone a los directivos de las organizaciones un sistema

constituido por catorce pasos, los cuales tienen la finalidad de

lograr un cambio del estilo de la gerencia, y remarca que los

principales objetivos de toda organizacion deberan ser fa Calidad,

la Productividad y la Competitividad.

2.- Afirma que la productividad aumentara mientras la Calidad sea

permanente.

3.- Menciona que la gerencia debe ser la responsable de
controlar aquellas variaciones que existan en el proceso.

4.- Asimismo dice que la administracion es responsable por el

85% de los problemas, mientras que los operarios son

responsables sélo del 15% de ellos.

5.- Recomienda el uso de la estadistica como herramienta para

medir el desarrollo en todas las areas, no sélo en la conformidad

de! producto, sino también con las especificaciones.



2.5.2 JOSEPH M. JURAN.

Rumano nacido en 1908, con estudios concluidos de Abogado e
Ingeniero.

Fue gerente de Calidad en la Western Electric Company; instruyé
y asesordé en Japon a gerentes sobre la importancia de Ila
productividad en las organizaciones en 1954,

CONCEPTO DE CALIDAD:

“ Calidad se da con ia produccién de algo para usarse *

Para Juran el gestionar la Calidad se debe realizar por medio de
tres procesos basicos como son: La Planeacion de [a Calidad, el
Control de la Calidad, y la Mejora de la Calidad. Conocidos como
la Trilogia de Juran.

LAS PRINCIPALES APORTACIONES DE JURAN SON:

1.- Dice que la Calidad es el cumplimiento de especificaciones, y
la adecuacion al uso.

2.- Considera que los principales aspectos de la Calidad son:
técnicos (faciles de cumplir) y Humanos (los mas dificiles).

3.- Los problemas de la Calidad provienen generalmente de una
mala administracion.



4 - Todo programa de calidad debe contener: educacidon masiva,
programas anuales de mejora y liderazgo de la direccion.

5.- Juran recomienda el uso del control estadistico en el proceso
de produccién.

2.5.3 PHILLIP CROSBY.

Estadounidense nacido en 1926. Director de Calidad, creador del
concepto "Cero defectos” en los inicios de los afnos sesenta.

CONCEPTO DE CALIDAD:

“* Cumptir con los requisitos “

Para Crosby la Calidad se da siempre y cuando el trabajo se
realice en forma de cadena es decir, en la que se vayan
multiplicando los factores como son: el proveedor, con los
insumos que €l proporciona, el proceso, realizado a través del
trabajo de cada persona y el cliente, o usuarios que reciben el
producto o servicio, en donde éstos deben cumplir los requisitos
establecidos para garantizar un correcto funcionamiento en todo.



LAS PRINCIPALES APORTACIONES DE PHILLIP CROSBY
SON:

1.- Para Crosby, la Calidad es cumplir dnicamente con los
requisitos establecidos.

2.- Considera ia prevencion como el camino hacia ta calidad.

3.- Define el estandar “ cero defectos “ como actitud o ideal hacia
no tolerar errores.

4.- |la clave para obtener la Calidad es, tener decision, tener
educacion e implementacién.

5.-Dice que la Calidad es responsabilidad de la direccion.

2.5.4 KAORU ISHIKAWA.

Nacido en Japén, Quimico de la Universidad de Tokio y creador
de los Circulos de la Calidad en 1960.

CONCEPTO DE CALIDAD:

“ La calidad se da cuando se logra que un servicio 0 un producto
cumpla con los requisitos de los consumidores”.

Para Ishikawa, con el Control de la Calidad se logra generar
bienes o servicios de Calidad, acordes con los requisitos de los
consumidores. El poner en practica el Control de Calidad, permite
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de
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calidad que sea el mas econdmico, el mas util, y siempre
satisfactorio para el consumidor. Pero desde luego que se
necesita que todos los empleados de la empresa participen,
incluyendo a los altos ejecutivos, en promover el Control de la
Calidad.

LAS PRINCIPALES APORTACIONES DE ISHIKAWA SON:

1.-Se lleva a cabo el control de calidad con el fin de producir
articulos que satisfagan los requisitos de los consumidores.
2.-Todos deben estar orientados hacia las necesidades del
consumidor.

3.-La interpretacion de la calidad debe ser la misma para toda la
organizacion.

4. -Afirma también que la calidad empieza con la educacién y
termina con la educacién, para que este sistema aproveche lo
mejor de cada persona.

5.-Crea circulos de calidad como forma de trabajo en equipo.
6.-Considera a los circulos de calidad como el instrumento para la

solucién de problemas especificos.

30



26 CONCEPTO DE SERVICIO.

Al consultar el diccionario, encontré que servicio es " la accién o
efecto de servir, y servir tiene connotaciones como funcionar o
hacer algo a favor de otro™.

Como se puede ver la definicion es corta, y concreta. Pero en
estos momentos el servicio tiene un significado mas profundo esto
debido a que los tiempos han cambiado, pues al terminar la
década de los setenta, en México se vivia una realidad
demografica desafiante, debido a que la pobiacion crecia
rapidamente y con esto se multiplicaban las demandas de
servicios como educacion, salud, vivienda, empleos, entre otros
so6lo por mencionar algunos.

Pero esta demanda también atrajo como consecuencia que la
sociedad, se vueiva mas critica de tos servicios que recibe.

Ahora comenzamos el nuevo milenio y la situacidn que se vive
nos envuelve en una competencia constantemente de brindar
servicios de calidad, en donde las organizaciones deben
mantener satisfechos a sus clientes para poder asi seguir dentro
del mercado y aprovechar nuestro entorno tanto politico,
econdmico y social, para beneficio de la organizacién.

¢ Diccionario Enciclopédico. Ed. Espasa Calpe, Madrid Barceiona, 1999.
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Estar preparado para poder ofrecer un servicio, contempla desde
luego que el servicio debe entenderse como una estrategia, una
actitud y un proceso de actividades permanentes, enfocadas o
dirigidas a brindar satisfaccion a los clientes.

2.7 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS.

Es necesario profundizar un poco mas en el tema de servicio, por
lo que a continuacién se plantean cudles son las caracteristicas
que maneja el autor Carlos Colunga Davila que diferencian al
servicio de un producto.

1.- * Los servicios son mas intangibles que tangibles.

2.-Los servicios son producidos y consumidos simultaneamente.
3.-Los servicios son menos estandarizados y uniformes.

4.-Los servicios no se pueden almacenar.

5.-Los servicios no se pueden proteger con patentes™ .

Como ejemplo:

De la primera caracteristica tenemos que un servicio no |o
podemos saborear, sentir, escuchar, ni oler antes de comprarlo,
sino {0 vemos hasta que esta realizado, por lo que todo
consumidor corre el riesgo de sentirse insatisfecho en la compra

7 Colunga Déavita, Carlos. La Calidad en el Sevvicio. Ed. Panorama, México, 1998,
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de un servicio, si después de pagarlo éste no cubre las
expectativas que esperaba recibir. Por lo anterior tenemos:
Cuando solicitamos el servicio de seminario de titulacién, lo
pagambs primero, pero en el transcurso de éste o al finalizario
sabremos si realmente cubre las expectativas de lo que
esperamos del seminario.

De ia segunda caracteristica tenemos que ésta se da en casos
como cuando solicitamos el servicio de la aplicacién de un
tratamiento facial, o simplemente el caso de un profesor que esta
impartiendo clases; es decir asi como se esta produciendo, se
esta consumiendo en el momento.

De la tercera caracteristica tenemos que todo servicio es variable,
pues depende de quien lo ofrece y cuando, como y donde se
ofrece. Incluso la calidad de los servicios de aigun sistema
empleado, varia de acuerdo con |la energia y el estado de animo
que tiene el que ofrece el servicio, en e momento de tener
contacto con el cliente, por io anterior resulta dificil producir un
servicio siempre de [a misma manera.

De la cuarta caracteristica tenemos que un servicio no puede ser
aimacenado para venderlc después, por ejemplo: un autobus de
pasajeros no puede dejar los asientos libres en el viaje a realizar a
Guadalajara so6lo por esperar otro dia en el que haya mayor
demanda de pasajeros a ese destino.
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De la quinta caracteristica tenemos que el servicio es facilmente
copiado, pero esto nos permite a la vez diferenciarlo de los demas
servicios similares y poder elegir por medio de la comparacion
cual es el mas adecuado a nuestras necesidades.

Ademas es importante mencionar o aclarar que estamos pagando
por un servicio en donde sélo adquirimos un derecho mas no la
propiedad.

2.8. CULTURA DE SERVICIO.

Para desarrollar este tema, es necesario definir que es “Cultura”,
por lo que tenemos:

1.- * Conjunto de valores y formas de vida, materiales y
espirituales de un grupo”.®

2.- * Conjunto de conocimientos adquiridos por una persona
mediante el estudio, 1a lectura, los medios de comunicacidn y las
relaciones sociales®.

3.- “Es el resuitado o efecto de cultivar los conocimientos
humanos y de afinar por medio del ejercicio las facultades

intelectuales de la persona”*.

* Udaonda Duran Miguel. Gestién de Calidad. Ed. Diaz de Santos Madrid, 1991.
® Diccionario Enciclopédico. Ed. Espasa Calpe, Madrid Barcelona, 1995.
10 Jdaonda Duran Miguet. Gestion de la Calidad. Ed. Diaz de Santos Madrid, 1991.
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Por lo anterior podemos decir que Cultura es, la manera de
responder a las presiones del entorno mediante un proceso de
adaptacién de reglas y estilos de razocnamiento de grupo, que a su
vez seran transmitidos de generacién en generacion.

Si bien es cierto la cuitura se aprende, pues nadie nace con una
cultura predeterminada, se transmite ya que de alguna forma
todos hemos recibido o dado influencias culturales, la percibimos
de acuerdo a la cercania del entorno que nos rodea y en
ocasiones cuando ésta no estd bien arraigada la podemos
modificar en cuestion de la lejania dei entorno.

Tener wuna Cultura determinada permite desarrollar la
identificacién entre las personas, Yy entre las organizaciones,
ayuda a la persona en cuestiébn a como debe conducirse, lo que
deben decir y hacer, al iguai que permite que los intereses
individuales se dirijan hacia un mismo punto.

Lo anterior sirve de preambulo para entrar al tema.
“a Cultura de Servicio, orientada al ciudadano, con vision
humana, se plantea como una opcidn que llevard a dar la

respuesta esperada por la sociedad, para que a partir de sus
principios se fundamenten las organizaciones y de esta manera
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puedan ampliar sus posibilidades en el logro de sus aspiraciones

de bienestar, crecimiento e integracién™''.

La Cultura de Servicio debe conformarse por una nueva
mentalidad, que genere una actitud distinta, y para que pueda
implantarse se necesita:

1.-Tener ala gente adecuada.

Es decir necesitamos servidores con capacidad de liderazgo, que
conozcan las diferentes operaciones y aprecien los problemas
dei servicio. Deben tener energia, dedicacion, entusiasmo vy
voluntad de trabajar, en conjunto para ser agentes de cambio.

2.-Tener un lider emprendedor.

Alguien que respeten los demas, que sepa como reunir a las
personas y hacer que funcionen como equipo, alguien que tenga
la madurez y habilidades para la comunicacién, a fin de obtener la

mejor colaboracién que cada uno puede ofrecer.

3.-Tener una ciara misién de servicio.

Y Gonferencia “Cultura de Servicio™. Municipio de Cuautittan (zcalli, 1997.
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4 -Tener un plan simple, claro y realista y un itinerario para la
realizacion del programa.

5.-Tener acceso a los recursos necesarios para la realizacién de
tareas especificas, proyectos o cambios.

Ahora bien otro aspecto no menos importante por mencionar es fa
“Actitud de Servicio la cual obedece a la conviccidn, implicita o
explicita, de que tengo derecho a mi bienestar, siempre y cuando
haya logrado primero el bienestar de mis semejantes, para esto
se requiere que los demas miembros estén dispuestos a contribuir
y gue aqueilos que hayan recibido algun beneficio, estén listos

para retribuir por los bienes recibidos”'2.

Esto presupone un cambio de actitud tanto del que sirve, como
del usuario del servicio.

La Actitud de servicio, genera una nueva mentalidad de atencién
de los prestadores de servicios hacia el cliente ya que él es el
mas importante de la organizacién.

La transformacién integral del personal, puede presentar
problemas tales como: resistencia al cambio, incertidumbre, la

12 conferencia de “Cuftura de Servicio”™. Municipio de Cuautitian Izcaili, 1997,
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falta de comunicacion, falta de interés, incongruencia, imposicién
de criterios, servilismo, y adulacion, escasez de metas, etc.
Para la implantacién de ia Cultura de Servicio, es necesario una
transformacion del personal si asi lo indica el diagnodstico,
requiriendo de un cambio del modo de ser a otro distinto que
permita contribuir a un mejor funcionamiento organizacional.

Por lo que se concluye diciendo que el éxito de la implantacién de
la Cultura de Servicio depende, de la actitud, del liderazgo, de
autoridad y de la comunicacion clara y precisa, de! prestador del
servicio, dandole un enfoque humanista y de calidad total a la
organizacion, que oriente efectivamente la reorganizacidén de la
misma hacia el bien comun, dejando atras la despersonalizacion,
ia falta de compromiso, para dar paso a una nueva actitud del

personal en et organismo social.

Un apoyo a la cultura de servicio, se puede encontrar en un
programa de calidad.
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CAPITULO 3

EL MUNICIPIO.

3.1 EL FEDERALISMO.

El Federalismo es un mecanismo institucional de gobierno de las
entidades federadas y particularmente del municipio sobre la base
de equidad, libertad y justicia.

Los preceptos que noman la estructura y organizacion del
Federalismo Mexicano, se encuentran plasmados en la
Constitucion de 1917 y en algunas modificaciones posteriores, las
cuales sin embargo, se han orientado en su mayoria a fortalecer
un régimen de competencias entre los diferentes ordenes de
gobierno, a través de convenios de tipo administrativo que han
implicado aumentar las atribuciones, principalmente en materia
tributaria de la Federacién en detrimento de los estados v,
consecuentemente, de los municipios.

Lo que ha significado, que los recursos econémicos que por via
de impuestos, derechos y aprovechamientos, son recaudados en
los municipios, sean absorbidos por la Hacienda Federal y que
unicamente se distribuya un porcentaje minimo a los estados y en
menor cantidad a los municipios, situacion injusta e inequitativa,
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impidiendo que los ciudadanos reciban mejores servicios publicos
como contraprestacién de los impuestos que pagan.

Por ello es importante que tanto la Federacién como el Estado,
respeten la autonomia de los municipios y colaboren en el
fendémeno del desarrollo de los mismos, permitiendo al municipio
disponer de un porcentaje mayor de las recaudaciones y asi
fortalecer su accién, clausurando de una vez para siempre el
centralismo que ha propiciado un desequilibric regional
inaceptable en los tiempos actuales.

3.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL MUNICIPIO..

Las ciudades primitivas se constituyeron por la confederacion de
varias gentes, conservando su autonomia. Roma sin embargo, se
integro por tribus. Cada ciudad era independiente y vivia en el
aislamiento 6, si se aliaban con otras, era sé6lo para ciertos fines,
generalmente para la mejor defensa de su independencia.

A medida que Roma fue extendiendo sus conquistas, las ciudades
fueron perdiendo esta independencia, quedando sometidas a
distinta condicion. Una de estas clases de ciudades fueron los
Municipios. Es entonces como nace una institucion juridico—
politica del mundo romanc donde se gobernaba por sus propias
leyes y cuyos ciudadanos podian obtener los privilegios y gozar
de los derechos de la ciudad de Roma.
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E!l Municipio en México como institucion de muchos siglos,
encargada de organizar a las comunidades en sus aspectos mas
inmediatos de convivencia, se remonta hasta inicios de Ia
Conquista el 22 de abril de 1519 con la creacion del primer
ayuntamiento de la América Continental, la Villa Rica de ia Vera
Cruz. La Constitucion de Cadiz reglamenté al municipio como
jefaturas politicas. A principios del siglo XIX, la institucion
Municipal participa en los movimientos de independencia, como
gjemplo esta el ayuntamiento de la Ciudad de México que en
1808 con e! regidor Azcarate y el sindico Primo de Verdad
sostuvieron las tesis de la reasuncién de la soberania popular.

En el Porfiriato, los municipios se degradaron hasta convertirse en

instituciones sometidas al poder del gobernador.

Ei Congreso Constituyente de 1916-1917 especifica que el
Municipio seria la base de la division det territorio de los estados y
no existirian autoridades intermedias entre el propio Municipio y el
Gobiemo del Estado.

La aprobacion del articulo 115 constitucional y sus reformas en
1983 fortalecen al Municipio y adquieren las bases concretas de
rango constitucional para fortalecer su desarrollo econdmico,
politico, social y administrativo. Ef Municipio es investido de
personalidad juridica para todos los efectos legales; se constituye
como base de la divisién territorial y de la organizacidn politica y
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administrativa de los estados de la federacion;, administra
libremente su hacienda, formada por los rendimientos de los
bienes que les pertenezcan, asi como de las contribuciones y
otros ingresos que les senalen las Legislaturas de los estados;
son administrados por ayuntamientos de eleccidon popular directa
y por representaciéon proporcional;, el Municipio expide los
reglamentos y demas disposiciones administrativas necesarias a
fin de regular convenientemente los asentamientos humanos.

En la actualidad, el desarrollc de los municipios exige dirigir
siempre el trabajo hacia procesos de modernizacién como
respuesta a una sociedad mas abierta, mas plural, mas
participativa y también, mas informada, pero en ocasiones es
dificii llevar a cabo esta tarea pues no se cuenta con el
presupuesto necesario para cubrir todas las demandas del
crecimiento acelerado de la poblacion.

3.3 ;QUE ES EL MUNICIPIO?.

“La patabra Municipio, proviene de las raices etimoldgicas del
Latin municipium (singular) y otra palabra a su vez se deriva de
munus cuyo significado es cargo u oficio, funciéon u obligacion de
hacer algo y de capio, capere significa tomar, adoptar; por lo que
entonces el Municipio es la entidad donde se otorga una funcién u
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obligacion a diferentes individuos a efecto de adoptar medidas en
beneficio de colectividad™?,

Un Municipio esta formado por tres elementos inseparables, la
forma de relacién que se establezca entre ellos nos da como
resultado estilos de municipios diferentes. Estos tres elementos
son: el Territorio, la Poblacién y el Gobierno.

3.4 ;QUEES EL AYUNTAMIENTO?.

El primer Ayuntamiento en México, heredado de Espafa, se
instituyo en la Villa Rica de la Veracruz con la llegada de los
espanoles y fue ese Municipio la primera institucion democratica
en México.

En la Nueva Espana se instituyeron los Ayuntamientos como
forma de gobierno municipal y eran también denominados
cabildos. En esa época, el Alcalde, asumia su cargo en razén de
fa manifestacién del voto popular, sin embargo el cargo de regidor
normalmente era objeto de renta y ademas, podian ser
renunciables.

En el Ayuntamiento recae la importante responsabilidad de
gobernar al municipio, encargadc inmediato de administrar los

¥ H Ayantamiento de C.Izc.Monograffa Practica para Estudiantes. Desarroto Social.
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intereses del mismo en beneficio de su poblacién. El
Ayuntamiento es un “Cuerpo Colegiado conformado por varios
miembros, con funciones bien diferenciadas entre si. Al conocer a
fondo el papei que cada uno le toca realizar seran mas eficientes
y por lo tanto pueden generar mas condiciones que permitan el
mejor desarroilo de la poblacién a la cual se gobierne.

El Ayuntamiento es la Asamblea Deliberante que gobierna al
Municipio a través de dos funciones fundamentales: La toma de
decisiones y la ejecucién de las mismas. La primera de ellas, le
corresponde al Ayuntamiento, es decir a la Asamblea Deliberante,
la cual esta integrada por: Presidente Municipal, Sindicos y
Regidores.

Respecto a la segunda accidn, que es la ejecucion de los
acuerdos del Ayuntamiento, una vez tomadas las decisiones,
éstas tienen que ser implementadas por el Presidente Municipal,
ayudado por la Administracién Municipal; los Sindicos y Regidores
solo vigilan que estas decisiones se cumplan adecuadamente,

pero no las ejecutan”**.

" H Ayuntamiento de C.1zc.Monografia Practica Para Estudiantes. Desamollo Social. 1999.



3.5 PRINCIPALES LEYES QUE RIGEN LA VIDA MUNICIPAL.

3.5.1 La Ley Organica Municipal. ( L.O.M )

Esta contiene las disposiciones encaminadas a establecer las
bases para la integracion y organizacion de los elementos que
conforman el Municipio: Territorio, Pablacién y Gobierno.

El Territorio de los municipios en integrado como lo dispone la
L.O.M., por la cabecera municipal y por las delegaciones,
subdelegaciones, colonias, sectores y manzanas, con Ia
denominacioén, extensién y limites que establezcan los
ayuntamientos.

En cuanto a la Poblaciéon del Municipio, la L.O.M., sefiala que
estara conformada por las personas que residan habitual o
transitoriamente dentro del territorio del Municipio. A los primeros
{(que residen habitualmente) se les denomina de manera general,
vecinos y a los segundos (que residen transitoriamente)

transeuntes.

La L.O.M., dedica la mayor parte de sus disposiciones, a regular
la actividad del ayuntamiento, que en este caso es el elemento
Gobiemo, y a establecer las bases para su funcionamiento. De
esta forma, contiene disposiciones respecto a:
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*Sus integrantes (Presidente Municipal, Sindicos y Regidores),
*Como se eligen sus integrantes (eleccién popular o designacion),
*Como funciona un ayuntamiento (en cuanto a la Asamblea
Deliberante y a las atribuciones del ayuntamiento y de sus
miembros).

Para efectos practicos, nos centraremos en el funcionamiento del
ayuntamiento, quien actia con base en los derechos vy
obligaciones que le confiere las diversas disposiciones juridicas.

Lo que cabe resaltar, respecto al funcionamiento del
ayuntamiento, es que éste es considerado como Asamblea
Deliberante; es decir, que la actividad del Municipic la rige el
ayuntamiento a través de la deliberacion de los asuntos que son
de su competencia. Posteriormente, el Presidente municipal se
encarga de ejecutar los acuerdos producto de la deliberacion.

La mayoria de los acuerdos que toma el Cabildo, son susceptibies
de cumplirse de inmediato; sin embargo, existen algunos que por
disposicidon expresa de L.O.M., deben ser aprobados por la
Legisiatura det Estado, fundamentalmente cualquier acto que
implique la transmision de la propiedad de los bienes inmuebles
propiedad municipal, y los actos administrativos, como otorgar un
arrendamiento que excedan del término de la administraciéon o
desincorporar del dominio publico un bien inmueble.



Esta Ley incluye entre otras disposiciones que regulan al
Ayuntamiento, las concernientes a la suplencia de los miembros,
a la suspensién y desaparicién del mismo, asi como las relativas a
la suspension © revocacion del mandato de alguno de sus
miembros. La suplencia de los miembros del Ayuntamiento se da,
cuando faltan de manera temporal o permanente, en cuyo caso
seran substituidos por su suplente o por designacién de la
Legislatura en algunos casos.

Estas son sélo algunas disposiciones generales, pero dentro de la
L.O.M., encontramos aun muchas mas que es necesario conocer
a fondo, pues de ella se derivan multitud de derechos vy
obligaciones paré el Ayuntamiento y sus miembros, asi como para

los 6rganos que los auxilian a cumplir con sus atribuciones,
3.5.2 CODIGO FINANCIERO.

El Codigo Financiero del Estado de México y municipios tiene por
objeto reguiar la actividad financiera de los municipios.

En el Codigo Financiero encontramos todos aquellos impuestos
que puede recaudar el Municipio, como son: el predial, sobre
fraccionamientos, sobre anuncios publicitarios, sobre diversiones,
juegos y espectaculo publicos, entre otros. Asi también el cobro
de derechos como: |a prestacién del servicio de agua potable y
drenaje, por el servicio de panteones, por servicios de alumbrado
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publico, por el servicio del registro civil, sdlo por mencionar
algunos. El Cédigo Financiero es tan amplio, que sélo estamos
dando una referencia.

3.5.3 LEY DE RESPONSABILIDADES DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS.

Esta ley tiene por objeto regular.

1. Los sujetos de responsabilidades en el servicio publico estatal
y municipal.

2. Las obligaciones en dicho servicio puablico.

3. Las responsabilidades y sus sanciones tanto las de naturaleza
administrativa, disciplinarias y resarcitorias, como las que se
deben resolver mediante juicio politico.

4 Las autoridades competentes y los procedimientos para
declarar la procedencia del enjuiciamiento penal de los
servidores publicos que gozan de fuero constitucional.

5. El registro patrimonial de los servidores publicos.

Esta ley es aplicable a toda persona que desempefie un empleo,
cargo o0 comision, de cualquier naturaleza en la administracion
publica estatal, o municipal, en sus organismos auxiliares y
fideicomisos publicos, y en los Poderes Legislativo y Judicial del
Estado, con independencia del acto juridico que les dio origen.
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También le es aplicable, a aquellas personas que manejen 0
administren recursos econémicos estatales, municipales,
concertados o convenidos por el Estado con la Federaciéon ¢ con
sus Municipios, y aquellas que se beneficien con adquisiciones,
enajenaciones, arrendamientos, mantenimientos y construccién
de obras publicas, asi como prestacion de servicios relacionados,
que deriven de actos o contralos que se realicen con cargo a
dichos recursos.

Por ultimo esta ley tiene como finalidad el salvaguardar la
legalidad, honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia que deban
ser observadas en el servicio puablico, independientemente de las
obligaciones especificas que correspondan al empleo, cargo o
comisién, de todo servidor publico, sin perjuicic ©
independientemente de sus derechos y deberes laborales, tendra
una serie de obligaciones de caracter general.

Como se puede apreciar, es una ley de muy amplia aplicacion, asi
que su conocimiento profundo desde luego permitirda el mejor
desempenio de la labor, pero en este caso no lo haremos, sélo es
mencion a grandes rasgos del contenido de la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos.

Este capitulo proporciona un marce legal para la actuacion de las
instancias administrativas del Municipio.
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CAPITULO 4

PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVIDOR
PUBLICO, EN LA DIRECCION DE DESARROLLO URBANO Y
OBRAS PUBLICAS DEL MUNICIPIO DE CUAUTITLAN
1ZCALLL

4.1 ANTECEDENTES DEL MUNICIPIO DE CUAUTITLAN
1ZCALLL

En el Estado de México, a partir del decreto publicado el 23 de
junio de 1973, se crea el Municipio de Cuautitlan lzcalli con el
objetivo principal de revertir el congestionamiento experimentado
desde ese entonces en el area metropolitana. El Municipio fue
resultado de una rigurosa evaluacion de alternativas y estudios
intensos de potencial demografico. De ahi que se haya
seleccionado para su localizacién el area comprendida entre los
poblados de Tultitlan, Cuautitlan, Tepotzotlan y Villa Nicolas
Romero, contando con una ubicacién formado por la Autopista
México- Querétaro, la Carretera Cuautittan- Tepotzotlan y los
grandes conductores central y poniente de la Ciudad de México.

Cuautitlan Izcalli, representd entonces, una amplia oferta de areas
para el asentamiento de poblacion que evitaria que en lo futuro
este ocurriera en lugares inadecuados. Asimismo, se constituye
como una alternativa vital que ayudara a reducir la dependencia
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de zonas, como la de Naucalpan, Tlalnepantla y Atizapan,
favoreciendo el descongestionamiento del Distrito Federal por su
capacidad para acoger hasta un millén seiscientos mil habitantes,
en un marco proyectado para ofrecerles una mejor vida.

Las caracteristicas originales del proyecto y ia planificacion bajo la
cual habria de desarrollarse Cuautitlan izcalli, fueron concebidas
de tal manera que a su proceso no se opusiera un plan estatico, y
se establecié como premisa la participacion del gobierno asi como
de la comunidad para lograr un desarrollo urbano planificado
dentro de un proceso dinamico de evolucion.

En este sistema de desarrollo, el ordenamiento natural de la
ciudad de Cuautitlan izcalli, permitiria ofrecer desde el inicio de su
crecimiento tres zonas esenciales para su evolucion armoénica:
Zona Industrial, Zona de Servicios y Comerciocs y Zona
Habitacional. Estas tres zonas estarian perfectamente definidas
ya que comprenden secciones completas con vida propia y en
donde sé sitian los servicios publicos principales y de uso mas

intenso.

Lo anterior, traeria como consecuencia impedir toda indeseable
vecindad entre zonas de trabajo y de habitacion y de esta manera,
ofrecer a cada calle las mejores condiciones en el
desenvolvimiento de su vida familiar y de sus intereses
economicos y de trabajo.
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La creacion del municipio fue generosa en cuanto a su
concepcion; en su planeacion, fue concebido como una cuidad
modelo para el pais, de ahi que se le denominara * LA CIUDAD
DEL FUTURO".

Actualmente, de acuerdo a los datos estadisticos de poblacion del
INEGI, la poblacién es de 417,647 habitantes, con una tasa de
crecimiento media anual de 5.16%. Sin embargo, en base ha
estimaciones del propio ayuntamiento, a través de las diferentes
areas administrativas que cuentan con un padrén de usuarios, la
poblacibn actual se estima en 800,000 habitantes,
aproximadamente.

4.2 CARACTERISTICAS GEOGRAFICAS DE CUAUTITLAN
IZCALLI.

La Repubiica Mexicana cuenta con 32 estados y un Distrito
Federal, uno de los estados se denomina Estadc de México,
ubicado en la porcién central de la Republica Mexicana, su
extension territoriat es de 21.355 km.2 que representan el 1.09%
de la superficie total del pais por lo que ocupa el lugar 25 respecto
de las demas entidades, cuenta con 122 municipios y su capital
es la cuidad de Toluca de Lerdo. El Estado de México esta a su
vez, dividido en 8 regiones, de las cuales nos interesa destacar la
regién Il Zumpango, integrada por 30 municipios entre los cuales
se encuentra Cuautitlan |zcalli siendo el municipio nimero 121.
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4.3 SU ESTRUCTURA TERRITORIAL.

De acuerdo a to establecido en el articulo 12 del Bando Municipal
de Cuautitlan lzcalli 1997-2000, el territorio municipal esta
conformado por:

- 33 Colonias Urbanas

- 8 Fraccionamientos Habitacionales Urbanos
- 27 Unidades en Condominio

- 12 Ejidos

- 13 Pueblos

- 5 Fraccionamientos

4.4 DE LAS DEPENDENCIAS DE LA ADMINISTRACION

El articulo 29 del Bando Municipal de Cuautitlan izcalli dice que
para el ejercicio de sus atribuciones y responsabilidades
ejecutivas, el Ayuntamiento cuenta con las dependencias
siguientes (se menciona adicionalmente su funcion especifica).

l. Secretaria del Ayuntamiento.

Levantar actas de acuerdos, publicar reglamentos, expedir
constancias de vecindad ciudadana, coordinar oficialias
conciliadoras, expedir licencias de funcionamiento comercial,
regularizacién de los mercados, control del patrimonic municipal,
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permisos para reuniones y espectaculos publicos, permisos para
fijar anuncios y comerciar en espacios publicos.

i Tesoreria Municipal.
Recaudar ingresos y realizar las erogaciones que genere el
Ayuntamiento.

lll Contraloria Interna Municipal.

Coordina el sistema de control y evaiuacion Municipal, fiscalizar
en forma preventiva y correctiva el buen manejo de los recursos
del Ayuntamiento, dictaminar y rendir infformes a las autoridades
Municipales y Estatales conforme a la ley.

V. De las Direcciones de:

A) Administracion.

Proporcionar los recursos materiales y de servicios para gue
todas las areas se mantengan en condiciones de cumplir sus
objetivos institucionales.

B) Desarrollo Econémico.

Vincula a todos los sectores productivos para que contribuyan en
el desarrollo de su comunidad.

C) Desarrollo Social.

Organizar a la comunidad en forma de consejos de participacion
ciudadana o asociaciones de cotonos y vincutarlos con el
Ayuntamiento, para planear la resolucion de sus problemas por
via institucional.
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D) Desarrollo Urbano y Obras Publicas.

En “Desarrollo Urbano” se expiden licencias de construccion, de
uso de suelo, certificados y constancias de regutarizacion de obra.
QObras Publicas se encarga de desarrollar y dar mantenimiento a
la infraestructura urbana.

E) Juridico y Gobierno.

Atender en forma preventiva y correctiva todos los asuntos del
Ayuntamiento que tengan causa o efecto legal, que requieran
respaldo juridico.

F) Servicios Publicos.

Proporciona servicios de limpieza y mantenimiento de espacios
publicos y alumbrado publico.

G) De Seguridad Publica y Transito Municipal.

Protege al ciudadano de acciones delictivas.

H} Proteccion Civil y Bomberos.

Atender emergencias, proteger al ciudadano.

V. Las Coordinaciones de:

A) Comunicacion Social.

Sondear la opinion ciudadana para retroalimentar el trabajo de
gobierno y mantener informado al ciudadano de las actividades
gubernamentales.

B) Derechos Humanos.

Orientar a los ciudadanos sobre la manera en que pueden obtener
y defender sus derechos fundamentales, y recomendar a las
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autoridades de gobierno el cumplimiento de sus obligaciones ante
actos de impunidad, en perjuicio de los ciudadanos.

VI. De los Organismos Descentralizados:

A) Sistema para el Desarrollo Integrai de la Familia (D.L.F).
Combatir la marginalidad e integrar a la familia.

B) Operagua.

Dotar diariamente de agua al ciudadano.

Estas unidades a su vez, cuentan con una estructura propia.

Por lo tanto la Direccion objeto del presente trabajo es la
Direccién de Desarrollo Urbano y Obras Publicas, concretamente

la Subdireccion de Desarrollo Urbano.

La Direccién de Desarrolto Urbano y Obras Publicas cuenta con
300 personas laborando en la misma, 200 de ellas realizan el
trabajo en campo y las restantes 100 realizan el trabajo
administrativo.

Esta Direccion se divide en dos subdirecciones:

A)Subdireccion de Obras Publicas que cuenta con las siguientes
jefaturas:

1) Jefatura de Supervision.
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2) Jefatura de Proyectos.

3) Jefatura de Obras por Administracién.
4) Jefatura de Obras por contrato.

5) Jefatura de Concurso de Obra.

6) Topografia.

B)Subdireccion de Desarrollo Urbano, que cuenta con las
siguientes jefaturas:

1) Jefatura de Planeacion.

2) Jefatura de Licencia de Construccién.
3) Jefatura de Inspeccion.

4) Jefatura de Tenencia de la Tierra.

De todas estas jefaturas, las que tiene contacto directo con la
ciudadania se encuentran en la Subdireccion de Desarrollo
Urbano y son las de Planeacién y Licencias de construccién, en
donde se concentran laborando un total de 35 personas y éstas
son las que nos interesan, para un sondeo personal que se realiza
mas adelante y que es parte del diagnastico.

4.5 DIAGNOSTICO:

Mediante la obtencién del diagnéstico podremos conocer las
necesidades e inquietudes de {a ciudadania y del servidor publico,
y a partir de los resultados que obtengamos es posible dar una
propuesta.
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Ya que son los ciudadanos quienes nos importan, y su opinién
nos es relevante, es necesario medir la opinién publica desde un
estricto enfoque metodoldgico, y que mediante una muestra de la
poblacién nos reporte los efectos que han propiciado los servicios
otorgados por el servidor publico en la opinion de los ciudadanos.

Con objeto de conocer bien ia opinién, nos vamos a auxiliar dei
método de investigacion que es la encuesta, y éste se aplicara por
medio de una muestra.

Para obtener una muestra es necesario considerar los siguientes
términos y sus definiciones:

La poblacién, a la que ilamaremos N, es un conjunto de

elementos con ciertas caracteristicas.

La muestra, a la que denominaremos n, €s un subconjunto de la
Poblacién N.

El Nivel de Confianza, que se expresa en porcentaje, que en la
practica estadistica se necesita para acercarse mas a un grado de

veracidad, éste lo expresamos en porcentaje.

La tabla de areas bajo la curva normal, en donde Zo, obtendra un

valor.
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El error, al que llamaremos e, ya que debido a que se esta sujeto
a que en nuestra estimacidn, exista una diferencia, es decir un
error, el cual dependera del numero de elementos muestreados.

2
Para la muestra(n), la expresién del error sera e .

La probabilidad de éxito la llamaremos P.
La probabilidad de fracaso, la llamaremos Q.

Ya teniendo lo anterior la solucién para obtener un tamafio de
muestra es:

A) Primeramente tenemos que nuestra poblacion N, es
indeterminada, por lo tanto muy grande. Debido a que ésta es
grande y dinamica, en donde entran y salen las personas, por
lo tanto no es facil determinarla, por lo que se utilizara una
férmula para poblaciones infinitas.

B) Se utilizé un nivel de confianza del 90%. Para encuestas es
aceptable este porcentaje, y que si estuviéramos trabajando
con un producto, se ampliaria mas el nivel de confianza, ya que
se presta por no sufrir variaciones en el momento de estudio.

C) El 90% del nivel de confianza se dividid entre dos, el valor
resultante es de 0.45, éste a su vez se buscé en la tabla de
areas bajo la curva normal, o bien el valor mas cercano a éste,

por io tanto:
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Nivel de Confianza 90% dividido en 2 es = 0.45
Valores de {a tabla que se obtuvieron:
20 =Zo4s=2=1645

D) Se determind un error maximo permitido det 12%.

E)Como no conocemos un determinado porcentaje de
preferéncia, suponemos el maximo de posibilidad que en él se
de sélo el 50% y 50% que se expresa:

P=0.50
Q=0.50

F) Se aplicé ta siguiente férmula, para la obtencién de la muestra:
2
n= (Zo ) (P) {(Q)
2
e

G)Sustituyendo tenemos que:
2
n=(1.645 ) {0.5)(0.5) =47
2

0.12 )

n =47

Es decir, para nuestra investigacién necesitamos una muestra de
47.encuestas aplicadas a los ciudadanos del Municipio.



El cuestionario se aplicé a 47 ciudadanos que salian de las
instataciones de la Direccion de Desarrollo Urbano y Obras
Publicas, después de haber solicitado un servicio.

En la siguiente pagina se muestra un formato del cuestionario que
se aplico.

Despues de éste se observa el cuadro de resultados que se
obtuvieron de dicha encuesta.
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Como parte de una investigacion sobre como mejorar el servicio que presta el
servidor publico de la Direccion de Desarrollo Urbano y Obras Publicas del
Municipio de Cuautitlan lzcalli, te pido a usted por medio de este cuestionario, su
opinian.

1.-¢,Ha realizade algun tramite en el Municipio?

Cual
No
2.-,Sabe a donde dirigir sus peticiones para que le sea resuelto su problema o la
prestacion del servicio que solicita?
Si

Por qué
3.-;,Conoce usted de los requisitos necesarios para ta abtencion del servicio que
solicita?

Si

Qué sugiere
4 .- ; Tiene usted conocimiento de los horarios de coficina del Municipio?
S No
5.-¢, Usted opina que el servicio prestado por el servidor publico es:?
a)Excelente b)Bueno c)Regular d)Malo e)Pésimo

6.-¢ Considera que el servicio que ofrece el servidor publico tiene calidad?

7.-; Como considera la atencidn del servidor publico al solicitar un servicio?
a)Excelente b)Bueno c)Regular d)Malo e)Pésimo

8.-;Senale en qué bloque de actitudes se encuentra el servidor plblico que le
atendio?

a)Interés, cordialidad, respeto, conocimiento, paciencia, solucidn.

b)Apatia, aburimiento, desaire, impaciencia, precipitacion, evasivas, pérdida de

tiempo.

g.-¢,Qué propone para mejorar la atencion en el servicio?
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Tabla 1 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO

N [ PREGUNTA RESPUESTA | TOTAL |%

1 | ¢Ha realizado algun tramite en la Direccién de | Si 47 100.00
Desarrollo Urbano y Obras Publicas del|No 0 0
Municipio?

2 | ;Sabe a donde dirigir sus peticiones para que!Si 29 61.70
ie sea resuelto su problema o la prestacion del
servicio que solicita? No 18 38.30

3 | ¢Conoce usted de los requisitos necesarios|Si 23 48.94
para la obtencién del servicio que solicita? No 24 51.06

4 | ;Tiene usted conocimiento de los horarios de | Si 27 57.45
oficina? No 20 42 55

5 {¢iUsted opina que el servicio prestado por el|Excelente 0 0
servidor publico de la Direccion de Desarrollo | Bueno 10.64
Urbano y Obras Publicas es:? Reguiar ] 12.77

Malo 28 59.57
Pésimo 8 17.02

6 | iConsidera que el servicio que ofrece el|Si 11 23.40
servidor publico de {a Direccién de Desancllo
Urbano y Obras Publicas tiene calidad? Ne 3 76.50

7 |¢Como considera la atencion del servidor|Excelente o 0
pablico de la Direccién de Desamollo Urbano y | Bueno 10.64
Obras Publicas? Reguiar 6 12.77

Malo 28 59.57
Pésimo 8 17.02

8 | Sefiale en que blogue de actitudes se|A) 15 31.91
encuentra el servidor publico que le atendié? B) 32 68.09

9 |¢;Que propone para mejorar la atencion en el | A)Cambien al|35 74.47
servicio? personal

B)Que los |12 25.53
capaciten
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En base al cuadro de resultados se hacen los siguientes
comentarios:

e Las 47 personas a las que se les realizd la encuesta
contestaron que si han solicitado un servicic en la Direccién de
Obras Publicas.

e De este total 29 personas si saben a dénde dirigir sus
peticiones, y sélo 23 conocen de l0s requisitos necesarios para
la obtencion de éstas.

* Se observa que las respuestas de las preguntas 5 y 7 son
iguales, es decir que el servicio prestado por el servidor publico
lo relacionan directamente con la atenciéon que reciben del
mismo.

 Las personas que consideran que el servicio que ofrece el
servidor publico no tiene calidad son 36 lo que equivale a un
76.60% de la muestra.

o E! 68.09%, de los ciudadanos consideran que el servidor
publico muestra actitudes de apatia, aburrimiento, desaire,
impaciencia, precipitacién, evasivas y pérdida de tiempo, al
realizar su trabajo.

Estos son los resultados obtenidos del cuestionario aplicado al

ciudadano.



Por otro lado realicé un sondeo personal a los 35 servidores
publicos que tienen contacto directo con el ciudadano en la
Subdireccion de Desarrolic Urbano, particularmente en tas
jefaturas de planeacidn y licencias de construccion, para conocer
el sentir y las expectativas de cada una de estas personas.

Este consistid en preguntarles lo siguiente:

1.-¢Conoces las funciones que debe realizar el servidor publico
en su puesto?.

2.-¢Sigues un procedimiento, para ejecutar la prestacion de un
servicio?.

3.-¢Haz tenido algun problema por no saber a donde canalizar al
ciudadano para recibir el servicio?.

4.-; Te han dado cursos de capacitacion?.

5.-¢ Estan relacionados con la labor que tu realizas?.

6.-¢ Pones en préctica lo que ves en la capacitacion recibida?.

7.-¢ Cuantas perscnas dentro de tu departamento tienen contacto
directo con la ciudadania?.

8.-¢ Estas a gusto con tu trabajo?.

9.-¢, Que sugieres para realizar mejora tu trabajo?.
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Después de haber realizado el sondo personal los resultados
fueron los siguientes:

e Todos dicen conocer las funciones del puesto que
desemperian, pero sélo en ocasiones llevan un procedimiento
para ejecutar la prestacién de un servicio, pues dependiendo ia
situacidn o la persona a veces por orden del jefe inmediato
solicita que no se aplique el procedimiento como debe ser.

e Afirman que si han tenido problemas por no saber a donde
canalizar al ciudadano, esto debido a que no conocen la
estructura del Municipio, y por consecuencia tampoco conocen
las funciones de las demas direcciones.

¢ Si han recibido cursos de capacitacion, de los cuales no todos
estan relacionados con su trabajo, y lo peor de todo es que no
lo ponen en practica, ya que comentan que no les han exigido
motivado u obligado a llevar a cabo io poco o mucho que

vieron en esos cursos.

e Asi también dicen estar a gusto con su trabajo, ya que no es
pesado, no tienen presién alguna, lo realizan como mejor les
convenga, aunque existen momentos en que si llegan a
sentirse aburridos, o que les interesa a ellos es el estar bien



con su jefe inmediatc y mientras éste los apoye no les
preocupa nada.

o Ellos sugieren que para realizar mejor su trabajo, le sean
dados cursos, relacionados con su labor, que sean practicos y
entendibies, pero ante todo un aumento a su satario para que
realicen su trabajo con mayor gusto.

Como podemos ver cuando las cosas no se hacen bien, la
efectividad del gobierno es pobre; los costos son elevados y los
resuitados son lentos. El gobiemo se torna, en un grillete atado al
pie de la sociedad, la cual tienen que arrastrarlo sacrificando su
propio progreso y bienestar. EL gobierno debe ser el principal
promotor del desarrollo de su comunidad.

Por los resultados del diagnéstico el Municipio habra de implantar
una mejora constante de la calidad det servidor publico, para que
este a su vez dé un servicio de calidad a fa ciudadania.

Por lo anterior la propuesta se da a continuacién.

4.7...PROPUESTA A SEGUIR.

Como se ha visto muchos de los errores que son cometidos se
debe a la ignorancia o desorganizacion, es comun la falta de
capacitacion, falta de una forma de seleccion implantada para
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poder elegir, qué persona es apta para ser servidor pablico, entre
otros factores, que se obtuvieron en el diagnéstico dando como
resultado que mucho del trabajo se improvise y por consecuencia
no se pueda dar un servicio de Calidad a la ciudadania.

Por lo tanto lo que propongo es:

A) Implantar cursos de capacitacién para el servidor publico, los
cuales se desarrollaria de la siguiente manera:

1.-Se identifican los puestos claves dentro de la Direccion de
Desarrolio Urbano y Obras Publicas, es decir aquellos puestos
que tengan contacto directo con el ciudadano estos son:

- Jefatura de planeacion
- Jefatura de licencias de construccion

2.- Ya identificados estos puestos claves, es necesaric darles
cursos en donde la finalidad de éstos son; introducir paquetes de
capacitacion, desde luego contando con instructores calificados y
formando lideres.

3.- Determinar cuales son los cursos prioritarios con los temas a
tratar. Por lo que considero que éstos deben ser:
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- Calidag en el servicio
- Motivacién personal
- Relaciones Humanas

4 .- Las caracteristicas de estos cursos son:

- Personalizada o por areas

- Con instructores capaces

- Enfocada al logro de los objetivos
- Sistematizada

- Con evaluaciones y calificaciones

- Y con un seguimiento continuo.

B) Crear un tabulador de sueldos y salarios sobre la base de |a
evaluacién del desempefio, grado de estudios, grado de
responsabilidad y funciones que desarrollan los servidores

publicos.

C) Mejorar el procedimiento de selecciéon del personal. Este
consiste en que se realice un analisis exhaustivo del personal
que estara en contacto directo con la ciudadania, para que
esos puestos sean ocupados por las personas que reaimente
son aptas y tienen la vocacion de servicio.

D) Desarroliar y promover un programa de calidad como es el de
Circulos de calidad.
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1.- Se propone circulos de calidad, ya que es un sistema
participativo mediante el cual los trabajadores se retnen en
grupos pequefios para realizar sugerencias y resolver problemas
relacionados con aspectos de su area de trabajo.

2.- Estos son aplicables en cualquier area de ia organizacion, pero
concretamente se propone realizarlos en la Subdireccién de
Desarrollo Urbano en las siguientes jefaturas:

- La jefatura de planeacion
- La jefatura de licencias de construccion.

Sélo se enmarcan estas dos jefaturas ya que son las gue tienen
contacto directo con el ciudadano y de aqui se desprende el
problema a tratar.

Lo que pretendemos en estas areas de trabajo es la colaboracién
intelectual de todos los que laboran aqui, ademas de su esfuerzo
fisico y de su dedicacién hacia la labor que realizan.

3.- Tenemos que un circulo de calidad es:

- Un grupo pequefio

- En el que todos sus miembros participan al maximo
- En forma voluntaria y continua

- Dentro de la area a la que pertenecen
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- Como parte de las actividades de capacitacién de la institucion
- La aplicacion de técnicas de control y mejoramiento continuo
- Recibir reconocimientos por su trabajo.

4 .- los propésitos fundamentales de los circulos de calidad son:

Aprovechar todas fas capacidades humanas, en este caso de

los servidores publicos (inteligencia, creatividad,

conocimientos, experiencia, etc.)

Contribuir al mejoramiento del desempefio de la direccién de
‘Desarrollo Urbano y Obras Publicas”, del Municipio de
Cuautitlan lzcalli, principalmente en las jefaturas antes

mencionas.

Incrementar la productividad y la reduccién de costos.

1

Respetar a las personas, asi como a su libertad de expresion y
a su iniciativa.

5.- Es importante mencionar las bases sobre las que se sustentan
los circulos de caiidad:

|. El reconocimiento a todos los niveles de que: nadie conoce
mejor una tarea, un trabajo o un proceso que aquel que lo realiza
cotidianamente.
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Il. El respeto al individuo, a su inteligencia y a su libertad.

lIl Et intercambiar las habilidades humanas individuales, a través
del trabajo en grupo.

V. La referencia a temas relacionados con el trabajo.

6.- Ahora bien para formar circulos de calidad en las jefaturas de
planeacién vy licencias de construccion, en donde se concentra un
total de 35 personas se sugiere:

Formar 5 circuios de calidad con 7 integrantes cada uno.

- Cada circulo de calidad tendra la opcién de elegir el nombre
con el que se identificara su circulo con respecto a los demas.

- Tendran la libertad de elegir a su lider 0 representante
democraticamente.

- Las reuniones se llevaran a cabo dentro del horarioc normal de
labores, por |0 que se considera conveniente que sea de una
hora, por semana, en el dia que elijan, solicitando a los
integrantes ser respetuosos dei tiempo de la cita y del
desarrolio de la misma.

- En esta reunidén se estudia y analizan los problemas de su
area, para plantear varias alternativas de solucion.



- Yateniendo la propuesta seran entregadas a su representante,
quien a su vez la entregara a la direccion para su estudio y
posteriormente puesta en practica.

- De ser aceptada la propuesta, el circulo de calidad debera
tener algun reconocimiento por parte de la direccién y este
puede ser;

A} Una comida de grupo en donde sean reconocidos
publicamente.

B) Incentivos y presentes personales.

C) Entrega de reconocimientos y diplomas en una
presentacion.

D) Apoyos y estimulos motivacionales constantes por parte de
la direccién.

7.- Hacer un registro de cada circulo de calidad que contemple los
siguientes datos:

1.-Nombre del circulo

2.-Fecha de inicio del circulo

3.-Nombre de los integrantes, grado de escolaridad y antigiiedad
en la institucion.

4. -Dia y hora de reunién. -
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5.-Anteecedentes y evolucion del grupo.
6.-Forma de operacion del grupo.
7.-Resultados obtenidos.

En concreto con los circulos de calidad se plantea una forma de
desarrollo de los miembros def mismo y de mejorar la eficiencia
de la Direccion de Desarrolic Urbano y Obras Puablicas del
Municipio de Cuautitlan lzcaili.
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CONCLUSIONES

A lo largo de este trabajo, quiero transmitir, que a pesar de la
infinidad de problemas existentes en el Municipio de Cuautitian
lzcalli, y que para efectos de este trabajo solo se trato uno, gue es
el de la falta de calidad del servicio que presta el personal de la
Direccién de Desarrollo Urbano y Obras Publica, y en particular
las jefaturas de planeacidn y licencias de construccién es factible
fortalecer el mismo, en razén de sus causas de origen del
problema.

Por lo que considero que para obtener la calidad del servidor
publico se requiere de manera fundamental, de la capacitacién
permanente; (con un programa de calidad) que le permita
continuar su desarrollo, la modernizacién y fortalecimiento tanto
de él como del Municipio, ante una ciudadania cada vez mas
exigente en cuanto a la calidad con que estos otorgan el servicio.

Desde luego que, ademas de la capacitacion, habria que ver que
cada servidor publico, tenga la retribucién justa a su desempefio

faboral.

En cuanto al desarrollo de los circulos de calidad en ias jefaturas,
se presentan como una opcidén para encontrar alternativas de
solucién a los problemas que enfrentan y que ademas nos
permitird lograr la calidad, mejorar la imagen, incrementar la
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productividad y reducir costos, los cuales pueden ser reinvertidos
en el municipio. Por que en el servicio puabiico, la sensibilidad
humana no puede fallar.

Asi también considero que el servidor publico no debe olvidar que
la calidad es primero, ya que ésta permite retener al ciudadano,
que es quien paga su salario y por lo tanto debe tratario bien y
esforzarse por conservarlo.

Por lo que se quiere terminar este trabajo diciendo que el
Municipio de Cuautitian izcalli, necesita servidores publicos con
calidad, con la firme conviccidn de servicio, que garantice el
trabajo por medio de la satisfaccién del ciudadano, ya que éste
por décadas ha sido el mas desprotegido, el mas enganado y el
que presenta mayor rezago en atencion.
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