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INTRODUCCION

La sociedad estd en constante transformacion y demanda la atencion de diversas
problematicas que inciden en su desarrollo; reflexionar y actuar
corresponsablemente ciudadanos y gobernantes debe ser una practica cotidiana y
no una excepcién. Por ello, es importante configurar mecanismos de atencion a la
ciudadania que atiendan sus necesidades con oportunidad y calidad. Transformar
la actitud del servidor publico es fundamental para brindar servicios publicos
oportunos, de calidad y con calidez en la atencién de la demanda ciudadana, para
la construccion de una sociedad mas justa, igualitaria y equitativa, donde todos
sus integrantes tengan posibilidades y herramientas de progreso.

El servicio publico refiere a brindar servicios a la poblacién para satisfacer sus
necesidades. En él confluyen e influyen varios factores como aspectos politicos,
econOmicos, sociales, culturales, tecnolégicos u otros que van configurando su
forma y desempefio. Hay un amplio espectro de posibilidades para ejercer el
servicio publico que van desde las caracteristicas propias de los usuarios, su
distribucidon geogréfica, las necesidades especificas, su importancia politica, su
urgencia, por contingencias, costos, prioridades, influencia de grupos vy
organizaciones, etcétera. Pocos son los criterios que prestan atencién a lo
fundamental: brindar, atender y asegurar servicios publicos de calidad que

satisfagan las demandas que plantea la ciudadania.

El panorama nacional vive en la injusticia social, priva la ausencia de servicios
publicos y hay un marcado aumento de la demanda ciudadana sin atender. Este
trabajo es un esfuerzo, mas alla de los aspectos técnicos, que pretende abonar a
la justicia social. Por ello, el espiritu de este trabajo es orientar esfuerzos con un

marcado sentido social del servicio publico para servir mas y mejor al ciudadano.



El primer capitulo, aborda el concepto de calidad desde un punto de vista
histérico-cuantitativo, recoge las principales aportaciones de algunos de los
tedricos que més han forjado la calidad.

El segundo capitulo, versa sobre los origenes de la Metodologia Six-Sigma, sus
aplicaciones actuales y fundamentos estadisticos, se enfatiza la interpretacion
estadistica del concepto de calidad bajo el régimen Six Sigma.

En el tercer capitulo, con base en datos delegacionales de Gustavo A. Madero y la
Metodologia Six Sigma, se analiza la demanda ciudadana en los rubros de
mantenimiento vial, alumbrado y limpia, en el trienio 2007-2009. Se determinan las
distribuciones de probabilidad de la atencién de la demanda ciudadana en cada
rubro, estableciendo su nivel de calidad en el marco de la Metodologia Six Sigma.
Ademas, se construyen indicadores que permiten identificar direcciones
territoriales que impactan la calidad del servicio publico, en los rubros sefialados.

En el cuarto capitulo, considerando los elementos derivados del andlisis del
capitulo tres y recogiendo el sentir del ciudadano, se expone el disefio del modelo
gubernamental para mejorar la calidad del servicio publico, se describe su
estructura, sus componentes y funcionalidad. Se implementa la idea de contar con
un modelo de gestion en tres vertientes: primera, que sea un sistema agil y de
amplia cobertura para atender la demanda ciudadana; segunda, que sea un
sistema de intercomunicacion estrecha con la ciudadania, incorporando un
apartado de evaluacién ciudadana para conocer la percepciéon de la ciudadania en
las tareas de gobierno; y tercera, que sea un sistema de registro de informacién

delegacional, para analizar, comprender, reorientar las tareas gubernamentales.

En el quinto capitulo, se traza un nuevo ethos gubernamental y ciudadano.
Finalmente, en el dltimo capitulo, se expone la conclusion general de la tesis bajo

consideracion.



1. MARCO DE REFERENCIA

PREAMBULO

La administracion a lo largo del tiempo ha evolucionado y muestra diversas
tendencias y cambios segun las técnicas administrativas empleadas. Hay periodos
en gue la administracion se orienté a estudiar el factor humano en las empresas;
luego, se avocoO a aspectos econdmicos, de planeacion estratégica, de direccion,

de liderazgo y de mercadotecnia.

Uno de los factores que mas ha impactado la administracion es el concepto de
calidad, el cual ha evolucionado y permitido construir metodologias de la calidad
acordes a probleméticas y contextos especificos. Para el sistema de gestién que
disefiaremos es de especial interés la Metodologia Six-Sigma, dado que descansa
en un concepto de calidad que pretende nulificar el numero de defectos o errores
de un servicio o producto cuantificando variaciones de procesos donde se
pretende alcanzar la perfeccién y que afectan sustantivamente el alcance de
objetivos y metas previstos y cuya consecucion tienen un alto impacto en otros

procesos.

Por ello, se da una breve perspectiva de los principales referentes que han forjado
el concepto de calidad y otros conceptos correlativos, a fin de comprender su
evolucion. En el siguiente capitulo, se presentan los aspectos nodales de la
Metodologia Six Sigma: origenes, aplicaciones y conceptos tedricos
fundamentales que la sustentan, que permitiran comprender el criterio de calidad
meétrica de dicha metodologia y sus niveles de calidad. Analizaremos
especificamente los servicios publicos de alumbrado, limpia y mantenimiento vial

de la Delegacion Gustavo A. Madero, del afio 2007 al afio 2009.



ANTECEDENTES

La historia muestra que el conocimiento y aplicacion de la administracion ha
impactado el desarrollo de muchas civilizaciones. En el libro “La Republica”, de
Palton, se detallan los principios rectores de las formas democraticas de un
gobierno y conduccion de la administracion publica. Aristételes trata ésta ultima,
en su libro “La politica”, y la clasifica por la forma de ejercerla en tres tipos: la
Monarquia, la Aristocracia y la Democracia.

A la caida del Imperio Romano y el Renacimiento, el sistema feudal impero en la
economia europea. El feudalismo y la Iglesia dieron como resultado las Cruzadas,
abriendo paso al comercio y surgimiento de nuevas poblaciones vy
paradéjicamente se debilitd la iglesia. EI comercio se incremento y los procesos de
produccion y €l mismo resultaron ineficientes, comenz6 la busqueda de
alternativas para acelerar la produccion y una nueva idea de comercio empezé

gestarse.

La Revolucion Industrial surgié, en Inglaterra hacia 1870, sustituyendo la fuerza
humana y animal por la fuerza mecanica, generando un nuevo concepto de
produccién e impactando fuertemente el trabajo y el comercio. El estilo de vida de
las sociedades y su estructura, al igual que el comercio, cambiaron. A finales del
siglo XIX, la cantidad de empresas creci0 y sus operaciones se ampliaron,
surgieron nuevos problemas administrativos, los avances tecnol6gicos y su uso en
la produccién se acentuaron, hubo una rapida urbanizacion, la introduccién del
automovil conceptualizé la produccion en serie hasta concretarla, hubo un rapido
crecimiento de los mercados y las empresas en muy diversos rubros. Asi, el
duefio-empresario se vio imposibilitado por si solo a dirigir y controlar todas las

actividades empresariales. La administracion comenzé a ser un arte, una ciencia.



FORJANDO EL CONCEPTO DE CALIDAD

A inicios del siglo XX, hubo una expansion industrial exponencial y la industria tuvo
un potencial capaz de forjar una ciencia de la administracion. Surgian un nuevo
universo de empresas, con tamafos y problemas diversos, los dispositivos
industriales usados adn eran de bajo rendimiento, el desperdicio de las materias
primas era frecuente, habia una competencia intensa y las pérdidas eran
cuantiosas ante decisiones tomadas sin respaldo cientifico, etcétera. Ante dicho
panorama, Frederick Winslow Taylor, planteo un conjunto de técnicas
administrativas conocidas como Administraciéon Cientifica, que surge ante la
problematica de alcanzar elevados niveles de eficiencia industrial a partir de

aplicar los métodos de la ciencia, centrandose en la observacion y la medicion.

El objeto principal de la administracion segun Taylor era “asegurar la maxima
prosperidad para el patrén, junto con la maxima prosperidad para cada uno de los

obreros”.

El objetivo de la Administracion Cientifica era aumentar la eficiencia de las
empresas incrementando su nivel operativo, es decir, aumentando y mejorando
las tareas que realizaban los trabajadores. Taylor delimitd claramente las
funciones entre las personas que controlan el trabajo y las que lo ejecutan, con lo
cual se establecié una separacion precisa entre los ambitos de planificacion y de
ejecucién en la empresa, comenzando a gestarse la nocién de calidad,

estableciendo los principios Taylorianos que normaron la administracién cientifica:

¢ Principio de Planeacion: aplicar la ciencia en lugar de la improvisacion.

e Principio de Seleccion: seleccionar cientificamente a los trabajadores.

e Principio de Control: controlar el trabajo verificando si concuerda o no con lo
planeado.

e Principio de Ejecucion: definir claramente las funciones, atribuciones y

responsabilidades de todos los involucrados.
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El enfoque de la administracion cientifica fue vertical y ascendente iba de operario-
supervisor-gerente, edificando toda una estructura organizacional vertical que
centro sus esfuerzos en las tareas, el estudio de los tiempos y los movimientos
optimos en la ejecucidn de éstas. Ello condujo a la especializacion del operario y

la reestructuracion de los procesos involucrados en la produccion.

El énfasis en las tareas es la principal caracteristica de la administracion cientifica,
es un esquema eminentemente pragmatico. Otras caracteristicas importantes de

la administracion cientifica son:

e La simplificacion de las tareas: analizando tiempos, los movimientos y la
fatiga humana en la ejecucion del trabajo.

e La asignacion y capacitacion selectiva del personal: el estudio de tiempos y
movimientos facilito la divisién del trabajo y su especializacion.

e EIl disefio de cargos y tareas: potenciar el trabajo aprovechando las
potencialidades propias de los trabajadores.

¢ Incentivos salariales y premios por produccion.

e La generacion del Homo Economicus: un estereotipo de trabajador
motivado por los incentivos econémicos.

e Racionalidad del trabajo: definicion clara de metas y procedimientos para
organizar y sistematizar el trabajo.

e Estandarizacion: de herramientas, métodos, procesos, maquinas y equipos.

e Supervisibn especializada: supervisar con especialistas determinadas

areas.

Asimismo, la Administracion Cientifica adopt6 el Principio de Excepcion, segun el
cual, los procesos rutinarios se delegan a niveles operativos y los mandos

superiores atienden las tareas sustantivas de planeacion y control.

En 1895, Taylor realiza estudios sobre el trabajo obrero escribiendo en 1903:

“Shop Management”, donde describe las causas del bajo rendimiento de los
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trabajadores. Y, en 1911, publica los "Principios de la Administracion Cientifica",
donde establece que dotar de una estructura general a la empresa permitira la

racionalizacion del trabajo acorde a la aplicacion de sus principios.

Los criticos de la Administracion Cientifica, la estigmatizaron como:

e Mecanicista, es decir, una administracion circunscrita a una distribucion
rigida de funciones y tareas sin considerar la importancia del factor
humano.

e Robotizada, dada la especializacion extrema del obrero, conduciéndolo a
una robotizacion de su trabajo, restandole iniciativa e interés por mejorarlo.

e Incompleta, por no considerar la relaciones informales y el papel de los
grupos en el trabajo.

Sin embargo, también contaba con adeptos, uno fue el ingeniero Harrington
Emerson, uno de sus principales promotores, alumno de Taylor, pionero en el
disefio de técnicas y métodos para la seleccidén y entrenamiento del personal, que

establecio sus principios de rendimiento (o de Emerson), a saber:

Trazar un plan.

Estandarizar el trabajo.

Contar con instrucciones precisas.
Predominio del sentido comun.
Supervision continda.

Disciplina permanente.
Honestidad.

Documentar registros adecuados.

© 0 N o g b~ 0w DdhPE

Fijar una remuneracion adecuada no necesariamente justa.

10.Incentivos segun el rendimiento.

Emerson pensaba que era mas conveniente minimizar gastos en el analisis del
trabajo aunque se afectara la perfeccion organizacional de la empresa, pues los

costos implicados eran muy altos.



LA CALIDAD UN CONCEPTO EMERGENTE

En 1903, Henry Ford, un empresario muy pragmatico, que quiza conocia poco de
la Administracion Cientifica, fundé la Ford Motor Company. Su meta era producir

un automovil a precio accesible, estableciendo tres principios operativos, a saber:

e Principio de intensificacion: disminuir el tiempo de produccion, empleando
Optimamente equipos y materia prima, para una rpida colocacion del
producto en el mercado.

¢ Principio de economicidad: reducir al minimo el volumen de materia prima

en desperdiciada o en transformacion.

e Principio de productividad: aumentar productividad del hombre a través de

la especializacion y la linea de montaje.

En el estudio de los tiempos y los movimientos en la fabricacion de su automdvil,
le permiti6, a Ford, determinar la rapidez exacta para realizar optimamente el
trabajo. Asi, predijo y planed con exactitud los movimientos de los trabajadores
para el cumplimiento optimo de sus tareas. La racionalizacion de la produccion
hizo que Ford desarrollard la linea de montaje, permitiéndole la produccion en
serie. Ademas implantdé un sistema de produccion integral, consistente en producir
desde la materia prima hasta el producto final, distribuyéndolo en agencias

propias.

La linea de montaje fue un parte aguas en la industria, pues requeria de piezas
intercambiables, surgiendo entonces el concepto de “tolerancia” para las
caracteristicas especificas y las medidas de las piezas a fin de asegurar su
montaje. La inspeccidon masiva se implement6 para buscar y corregir problemas,
pero no para eliminarlos. Asi, el concepto de calidad y conceptos correlativos
como tolerancia, eficiencia, error y defecto comenzaron a emerger

cualitativamente, debido a los problemas surgidos en las lineas de montaje.
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Frank Gilbrenth y su esposa Lilian, estudiaron los movimientos del hombre en la
empresa, desarrollaron los conceptos de Diagrama de Proceso y Diagrama de
Flujo y enfatizaron el uso de instrucciones escritas para evitar confusiones en la

ejecucion y cumplimiento de tareas.

En 1908, William Sealy Gossett, un trabajador de una fabrica de cerveza inglesa y
devoto de la Administracion Cientifica, se traza la tarea de estudiar el
comportamiento de las distribuciones de probabilidad para muestras pequenias,
percatandose que a diferencia de las distribuciones de probabilidad por muestreo
grandes que son normales, aquellas no lo eran y ademas exhibian distribuciones
de probabilidad diferentes entre si mismas. Asi, bajo el seudonimo de “Student”
(estudiante), Sealy, propone la famosa Distribucion “T de Student”, bien conocida
por su utilidad para probar la significancia estadistica de los efectos de los
mejoramientos en los procesos. Dicha distribucion es la antesala en la
construccion criterios cuantitativos de calidad y de disefio de metodologias de

calidad para el mejoramiento de procesos.

Durante la Primera Guerra Mundial se implementaron incipientes controles de

calidad, en su gran mayoria cualitativos, y muy tangencialmente cuantitativos.

INTENTOS POR CUANTIFICAR LA CALIDAD

Hacia 1930, Harold F. Dodge y Harry G. Roming, de los laboratorios Bell,
introducen la estadistica en la inspeccion de productos, a través de métodos
estadisticos de aceptacion de muestras, las famosas “muestras representativas”.
La idea consistia en someter un lote de productos a ciertos criterios de aceptacion
o rechazo a través de medidas practicadas a una muestra “representativa” de
dicho lote.

Comenzaba propiamente el disefio de metodologias cuantitativas de la Calidad,

donde la inspeccién masiva era remplazada por el control de calidad en las fases



del proceso de elaboracion de productos, es decir, los muestreos de aceptacion

fueron los sustitutos de la inspeccién uno por uno de los productos.

En 1931, Walter A. Sheward, un matematico, de los laboratorios Bell, publico
“Economic Control Quality of Manufactured Product”, y en 1933 introdujo el
concepto de Control Estadistico de la Calidad (SQC), para mejorar el costo-
beneficio en las lineas de produccion, donde se trazaban graficas estadisticas
para el control de variables asociadas a un producto. Asi, el uso de la estadistica

sirvié para elevar la productividad y minimizar errores.

El método planteado por Sheward, ademas sirvié para elevar la calidad, mediante
la aplicacion de los conceptos estadisticos en el analisis y el control de ésta, en
todo proceso. Sheward, dijo “la calidad sin importar cual sea su medicion y
definicién, siempre sera una variable”, es decir, plantea, propiamente, la

cuantificacion de la calidad, dando paso al control estadistico.

Posteriormente, durante la segunda guerra mundial, el control estadistico de los
procesos constituiria una poderosa herramienta en la industria, particularmente en
la militar. Siendo los americanos los primeros en desarrollar un sistema de
aseguramiento de la calidad con base en dicho método. Asi, la estadistica se
erigi6 como un medio para la gestién de la calidad, que permitiria, posteriormente,
desarrollar el concepto de normas ISO 9000, un paralelo americano al concepto
de calidad total japonés.

La principal aportacion de Sheward es el Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) que
significa Plan-Hacer-Checar-Actuar:

Plan

Ciclo

Actuar Hacer

PDCA

Checar

Fig. 1.1. Ciclo de Sheward: Planear, Hacer, Checar y Actuar.



Esencialmente es un proceso metodologico para realizar las actividades de mejora

y mantener lo mejorado, pues, segun Sheward, la calidad es multidimensional.

En 1935, en Inglaterra, Ronald Aylmer Fisher, que trabajaba en la Estacion
Experimental de Agricultura Rothamsted, presenta su libro “The Design of
Experiments”, donde sustenta que los datos experimentales aportan pruebas en
contra o0 a favor de relaciones causales entre las variables analizadas si es que
éstos resultan de experimentos diseflados l6gicamente sujetos al principio de
causalidad y presenta un método estadistico para el analisis de datos
experimentales, conocido por Analisis de Varianza. Asi, la metodologia “Fisher”
es aplicada, por vez primera, a la experimentacion agricola, su importancia radica
en el hecho de implementar la experimentacién, una componente esencial del

método cientifico, también al mejoramiento de procesos.

GENERACION DE METODOLOGIAS DE LA CALIDAD

La Segunda Guerra Mundial motivé la busqueda de nuevas metodologias
orientadas a garantizar estdndares de calidad en los procesos de la industria
militar. En Estados Unidos, se crearon las primeras normas de calidad, y se
concibieron los sistemas de certificacion de la calidad a fin de tener un control
riguroso de ésta. De hecho, la Metodologia “Estandar Z” (también denominada “El
estandar de la guerra” o la “4L- U.S. Z-1”) fue la primer norma de calidad, ésta
usaba estrictos cuadros de control estadistico en la cuantificacion de errores en
las lineas de produccion, sirviendo para identificar procesos con mayores
incidencias de errores y eliminar éstos. Fue particularmente famosa debido a su
aplicacion en el disefio de paracaidas en US ARMY. Le siguieron los American
Standards Z 1.1 y Z 1.2 (publicados por el Emergency Technical Committee,
donde participaron Harold Dodge y Edwards Deming) y las normas britanicas
1008.



Durante 1946, se fundaron: en Estados Unidos, la American Society for Quality
Control (ASQC), que presidié Georges Edwars; y, en Japon, la Japanese Union of
Scientists and Engineers (JUSE), con Ichiro Ishikawa, su primer presidente,
desarrollando “los Circulos de Calidad” en unién con Kaoru Ishikawa, Shigeru

Mizuno y Tetsuichi Asaka.

Edwards es quien instaura el concepto de aseguramiento de la calidad y define el
control de calidad como cualquier procedimiento que permita que las
caracteristicas de un producto sean las mas cercanas a las especificaciones de

diseno.

En 1947, la metodologia “Z” fue aplicada en las empresas. En este mismo afio, W.
Edwards Deming, experto en estadistica, visit6 Japdén, como observador
econdémico de los Estados Unidos, y posteriormente fue uno de los principales
teoricos de la calidad, en Japon.

ARMAND V. FEIGENBAUM

En 1949, Feigenbaum, publicéd su libro “Total Quality control”, donde plasma los
conceptos de calidad que fundamentaron, posteriormente, el concepto conocido
como “Calidad total”. Para Feigenbaum, la calidad estd presente en todo el
proceso de produccion y no s6lo en la manufactura, y aseguré que en la
realizacion de un nuevo producto siempre se transita por “el Ciclo Industrial”,

término que él acufio y que comprende tres etapas, a saber:

e Control de disefos
e Control de insumos

e Control del proceso

Feigenbaum, enfatiza el estudio de los costos de la calidad, definiendo la “fabrica

oculta”, que refiere a los diversos costos implicados para lograr la consecucion de



la calidad, afirmando que entre un 15% y un 40% es el tamafio de la “fabrica

oculta”, respecto de la capacidad de la fabrica en su totalidad.

Asimismo, Feigenbaum introduce el concepto de “satisfacciéon total del
consumidor”, su premisa es que la permanencia de un producto en el mercado no
se garantiza cumpliendo sélo con las especificaciones de calidad de un producto,
es insuficiente, es necesario ir al servicio ofrecido al cliente fuera y dentro de las

fronteras de la empresa.

W. EDWARDS DEMING

En 1950, Deming retorna a Japodn, invitado por el presidente en turno de la JUSE
como instructor para mejorar los procesos productivos en la reconstruccion de
dicho pais e introduce el concepto de Control Estadistico, columna vertebral de la
Metodologia “Deming”. Asi, la calidad se convirti6 en una estricta estrategia de
competencia japonesa para satisfacer las necesidades del cliente y la demanda
del mercado, no sélo interno sino también internacional. Deming aseguraba que
los altos costos son el resultado de un proceso no planeado de la administracién
de la calidad y plantea que la direccion de la organizacién es el principal

responsable de la operacién de los programas de calidad.

Son cuatro las principales aportaciones del método Deming:

Los 14 puntos de Deming.

La divulgacion y fortalecimiento del Ciclo Sheward o PDCA.

El Liderazgo como pieza esencial en la administracion.

Y, reducir las variaciones en los procesos.



En relacion al primer punto, Deming estaba convencido de que casi la totalidad
(94%) de los problemas de la calidad residen en la administracion y desarrolla sus

14 puntos para la Gestién, a saber:

Crear constancia en el proposito de mejorar productos y servicios.
Adoptar la nueva filosofia.

Evitar la inspeccién masiva.

Posicionar los productos por calidad, servicio y precio.

Mejorar continuamente los sistemas de produccion y servicios.
Instituir métodos modernos de adiestramiento en el trabajo.
Entrenar a los trabajadores para realizar mejor su trabajo.

Adoptar e implantar el liderazgo.
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Eliminar el miedo.

10.Eliminar esléganes y consignas para los operarios, sustituyéndolos por
acciones de mejora.

11.Eliminar estandares de trabajo, incentivos y trabajo a destajo, pues son
incompatibles con la mejora continua.

12.Eliminar las barreras que privan a la gente de estar orgullosa de su trabajo.

13.Instituir programas educativos personal.

14.Involucrar a todos en la transformacion, aplicando el método PDCA.

En éstos, subraya la importancia de las funciones que realizan tanto trabajadores
como directivos en la competitividad de las empresas. Segun Deming, la calidad

es un proceso multifactorial, siendo entonces necesario:

e Comprender las necesidades presentes y futuras.
e Satisfacer tales necesidades.

e Lograr prestigio de proveedor como innovador, de alta calidad y de
bajo costo.

e Forjar relaciones de largo plazo basadas en la confianza.
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Lo cual requiere trabajo en equipo; prevenir, no corregir defectos; la capacitacion
continua como premisa de mejoramiento; motivacion y participacion en el
mejoramiento del proceso; responsabilidad y autoridad ejemplar en la realizacién
del trabajo; iniciativa e innovacion para el desarrollo; comunicacion de ideas y
opiniones en forma abierta y libre. Deming consideraba primordial construir un
clima laboral que propicie el mejoramiento de la calidad y poner énfasis en los
trabajadores mas que en las estructuras como dos elementos clave para la
transformacién. De esta manera, Deming construyé un modelo nacional de
calidad japonés, ejemplar, que ha trascendido las fronteras del tiempo y los

mercados internacionales a gran escala.

JOSEPH M. JURAN

En 1954, Joseph M. Juran, discipulo de Sheward y abogado de profesién, dictd en
Japén conferencias en torno a los mandos administrativos en el control de la

calidad.
Segun Juran, la calidad esta constituida de cuatro componentes:

e El producto: lo que sale de cualquier proceso.

e El cliente: el que recibe o lo afecta el producto.

e La satisfaccion del producto: la concordancia entre la necesidad del cliente
y las caracteristicas del producto.

e La deficiencia del producto: cualquier caracteristica que no comparta el
cliente o incumpla las especificaciones.

Juran concibe la gestién de la calidad como el proceso de planear, controlar y

>

Planear Controlar

G Mejorar Q

Fig. 1.2. Trilogia de Juran para la gestion de la calidad.

mejorar:
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Planear es desarrollar los procesos necesarios en el desarrollo de productos que

satisfagan las necesidades de los clientes, lo cual implica:

Conocer al cliente

e Determinar sus necesidades

e Concebir las caracteristicas que satisfagan dichas necesidades

e Desarrollar los procesos que concreten las caracteristicas concebidas

e Acoplar las fuerzas operativas en la obtencion del producto.

Mejorar la calidad es concebido como un elemento que permite elevar la calidad, a

través de:

Contar con la infraestructura necesaria

e Conocer las necesidades reales y su orden de prioridad en atencion.

e Integrar equipos de trabajo con metas precisas

e Brindar los recursos y todos aquellos elementos tangibles e intangibles que
permitan identificar causas que deterioren la calidad de los productos, las
acciones remédiales y los controles que aseguren su calidad.

Controlar la calidad es evaluar la calidad, contrastando con sus objetivos y

procediendo segun sus diferencias.

KAORU ISHIKAWA

En 1957, Kaoru Ishikawa enfatiza la importancia que la administracién y las
politicas operativas tienen sobre el control de la calidad y su impacto en conjunto
en la totalidad de la empresa, sentando el precedente del concepto de Calidad
Total.



Ishikawa introduce:

e El diagrama de causalidad (causa-efecto), utilizado para detectar causas y
consecuencias de los problemas que pueden presentarse en un proceso,
empleando una lluvia de ideas.

e Los Circulos de Calidad (CC), es un grupo pequefio que se involucra en
actividades de calidad al interior del mismo trabajo.

e El concepto de la Administracion de la Calidad Total.

Los circulos de calidad constituyen una manera de involucrar al personal de la
organizaciéon en el Control de la Calidad Total, siendo necesaria la utilizaciéon de

métodos estadisticos diferenciados en tres categorias:
e Elementales.
e Intermedios.
e Avanzados.

El primero de éstos, es indispensable para el control de la calidad. Son siete las

herramientas que constituyen el método estadistico elemental, a saber:

e Diagrama de Pareto

e Diagrama de Causa — Efecto.
e Estratificacion.

e Hoja de Verificacion.

e Histograma.

e Diagrama de Dispersion.

e Graficas y Cuadros de Control.
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Ishikawa organiza el proceder de la organizacion para conseguir el control de la

calidad en los siguientes pasos:

¢ Planear: definir metas y objetivos y determinar los métodos para
alcanzarlos.

e Hacer: proporcionar educacion y capacitacion acorde a la realizacion del
trabajo.

e Verificar: constatar los efectos de la realizacién y su concordancia con lo
planeado.

e Actuar: emprender las acciones apropiadas de manera oportuna.

SHINGUEO SHINGO

En los 70, Shingueo Shingo, plantea el concepto de Calidad Cero, es decir, cero
defectos, meta inalcanzable con base en las herramientas de control estadistico

de calidad hasta entonces aplicadas.

PHILIP B. CROSBY

En 1979, Crosby, publica su libro “La calidad es gratis”, donde se afirma que lograr
la calidad implica un cambio en la cultura y en la actitud en todos los que integran
una empresa, subrayando que las estadisticas y los circulos de calidad, aunque
importantes, soOlo representan una parte minima del esfuerzo para alcanzar la

calidad. Sefala tres fases esenciales para alcanzarla:

e Conviccion de la direccion.
e Compromiso de todos los involucrados.

e Y, una reestructuracién organizacional.

Ademas Crosby propone el término “vacunacion empresarial’, a fin de evitar

conflictos, ahorrar dinero y otros factores que inciden en la consecucion de la
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calidad. La vacuna empresarial, en la 6ptica de Crosby, consta de tres estrategias

administrativas, a saber:

e Determinacion, refiere a la posicion de conseguir la calidad de los productos
y eliminar los problemas de la empresa, bajo cuatro principios absolutos de

mejoramiento:

Calidad se define como cumplir con los requisitos
El sistema de la Calidad es la prevencion

El estandar de realizacion es Cero defectos.

w0 N PR

La medida de la calidad es el precio del incumplimiento
(tasado en los gastos por hacer las cosas mal y los gastos

para que las cosas salgan bien).

e Educacién, debe ser un proceso integral para inculcar y propiciar la calidad,
por lo que se requieren cursos de capacitacion en los niveles: gerencial,

ejecutivo y de personal.

e Implantacion, consiste en realizar el proceso de mejoramiento al interior de
la empresa metddicamente, estableciendo los 13 puntos de mejora continua

o de Croshy:

Compromiso Gerencial

Equipos de mejoras de calidad

Medicién de la calidad

Costo de la evaluacion de la calidad

Percepcion de la calidad

Acciones correctivas

Formacion de un comité para el programa de cero defectos.

Entrenamiento de supervisores
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Establecimiento de metas



10. Eliminacién de causas de errores
11. Reconocimientos
12. Consejos de calidad

13. Hacerlo nuevamente

En la 6ptica de Crosby, la inversion de mayor rentabilidad que una empresa puede
hacer es el gasto ejercido para asegurar la calidad de sus productos, bajo el ideal
de lograr el estandar de cero defectos, con lo cual, el costo en calidad se retribuye
en macros beneficios que superan gigantescamente dicho costo, en realidad “es
gratis”, pues segun Crosby la calidad es un sinénimo de cumplimiento de

especificaciones.



2. MARCO CONCEPTUAL

LA CALIDAD

El concepto calidad ha ido evolucionando al paso del tiempo y por muchas
circunstancias. En términos generales podemos decir que dicho concepto ha
tenido tres grandes clasificaciones: primera, centrada en el producto, la calidad se
determina por el grado de cumplimiento del producto con las especificaciones
técnicas establecidas en su disefio; segunda, centrada en el cliente, la calidad de
conformidad con la satisfaccion de las necesidades de éste; tercera, la que toma
en cuenta la satisfaccion tanto del cliente como de los empleados, accionistas y la
sociedad, conceptos asociados a los términos Control de la Calidad,

Aseguramiento de la Calidad y Calidad Total, respectivamente.

Recientemente, se ha establecido el concepto de “calidad six sigma” en el ideal de
alcanzar “la perfeccion” minimizando las variaciones en los procesos, es la

metodologia de nuestro interés.

METODOLOGIA SIX SIGMA

La Metodologia Six Sigma (M6S), desde el punto de vista de la calidad, tiene su
origen en el concepto de cero defectos, desarrollado por Philip Crosby, cuyo
objetivo era trabajar dentro de un “nivel” determinado de errores, denominado
“nivel aceptable”. Sin embargo, la M6S, inicia propiamente en 1985, cuando
Michael Harry quien trabajaba en Motorola, retoma las ideas planteadas por
Deming, en especial la de reducir las variaciones en los procesos, que pensaba
que el 94 % de los problemas de calidad se debian a la administracion,

conduciéndolo a desarrollar sus 14 puntos de gestion.
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Harry va mas alla, no sobre una base completamente administrativa sino agrega
una base cuantitativa, la pregunta central es simple: ¢Como cuantificamos qué
tanto varia un proceso?. Al igual que la pregunta, la respuesta no solo es simple y
abrumadora sino sobre todo elegante, y lo mas sorprendente: ya habia sido

descubierta siglos atras. La respuesta referida, alude a la distribucion normal.

Harry, en la logica de Crosby, desarrolla un novedoso concepto de calidad, la
calidad métrica six sigma- DPMO (Defectos por Millon de Oportunidades o

Eventos).

Segun la ortodoxia, la calidad se mide con un porcentaje. Pero entonces, el nuevo
paradigma de Harry es hacerlo sobre la base de un millén de partes, y de ahi,
establecer el concepto de calidad, con un estandar de cero defectos (el ideal de
Crosby), donde la calidad es sujeta a la cuantificacion de las variaciones de los
procesos a través de una metodologia cuantitativa que permita medir su variacién
y buscar las causas que la determinan para entonces implementar mecanismos

gue controlen y minimicen las variaciones, de manera que la calidad mejore.

Durante el siglo XVIII, mucha gente se dio cuenta que al momento de fabricar
objetos con ciertas dimensiones, éstos tenian “errores”, lo cual era comun y
parecia que nada pasaba, en aquel entonces los errores eran cosa del pasado, del
presente y seguramente del futuro. Gauss, en cambio, sabia que cuando nada
pasa es porque algo estaba pasando, al hacer notar lo que a simple vista es
imperceptible y que los métodos de la matematica revelarian, es decir: la
predictibilidad de la frecuencia con que se presentaban los errores y la distribucién

simétrica que obedecian, que denomind “curva normal de errores”.

Asi, durante el siglo XIX, se difundié la idea plasmada por Gauss sobre la
existencia de una ley de la naturaleza a la que parecian sujetarse muchos
eventos, a la que se denominé la Distribucién Normal o de Gauss, en memoria del

principe de las matematicas, a pesar de haber sido descubierta por De Moivre, en



1793, y de la cual, Laplace tuvo pleno conocimiento de su existencia, en 1774,
pero que ninguno de ambos pudo identificarla como una ley de la naturaleza como
si lo hizo Gauss, quien por cierto en su infancia dejo estupefacto a su profesor, al
resolver de facto la suma de los primeros cien nimeros naturales (la famosa suma
gaussiana), en una tarea escolar; otras joyas gaussianas son el famoso Teorema
de la Divergencia o de Gauss y la célebre demostracién del Teorema fundamental
del Algebra.

La Metodologia Six Sigma (M6S) reside precisamente en la distribucion
gaussiana, mediante la cual pueden definirse nuevos criterios y niveles de calidad
distintos a los convencionales, que estableceremos mas adelante.

M6S centra su atencion en buscar y eliminar las causas que generan defectos,
mediante una medida estadistica que permita valorar el nivel de desempefio de un
proceso, su objetivo es alcanzar la perfeccidon, es decir, alcanzar el ideal de
Crosby, de cero defectos. Algunas de las compafias que implementaron la M6S
son: IBM, Texas Instruments, Digital Electronics, Asea Bovery y Kodak. Luego

otras empresas implementaron la M6S.



ASPECTOS TEORICOS

e Medidas de Tendencia Central

Las medidas de tendencia central se conocen como promedios. Una variable o
una serie pueden tener diversos valores, sin embargo, un valor “representativo”
de todos los valores se le llama promedio. Hay diversos promedios, con
propiedades especificas, siendo cada uno “representativo” en un sentido unico.

Hay muchas formas de definir promedios, en este capitulo sélo consideraremos
los promedios que regularmente son usados con mas frecuencia, en especifico la
media. Asi, dejamos fuera a la media, la moda, la media arménica y la media
geométrica, que a pesar de ser importantes no les consideraremos para los

efectos de este trabajo.

e Lamediaaritmética: *

La media aritmética, denotada por %, es el promedio mas simple y no por ello
menos potente, al contrario en su simpleza radica su potencialidad: la facilidad de
calculo y propiedades especificas la hacen Unica. Es comdn nombrarle
sencillamente como “la media” o “el promedio”, aunque hay que tener cuidado

pues hay varios tipos de medias segun el contexto en el cual se defina.

e Definicién de la media aritmética ( x )

Dada una distribucion o serie de valores: x4,x,, ..., %,., Su media, %, se define como

la suma de éstos entre el niumero de ellos:

 x tx, et 1i
x = = — x;
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Propiedades de la media aritmética ( x )

1. Valor Tipico:

La media aritmética, x, en la recta numérica es el centro de gravedad geométrico
de la distribucion o serie de valores, se dice que es un “valor tipico” porque puede

reemplazar a cada valor de la serie sin cambiar el total.

Demostracion
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Es decir, la media preserva su valor ante la sustitucion de todos los valores de la

distribucion.

2. La suma algebraica de las desviaciones con la media es cero:

T

Z[xi —x]=0

i=1

Demostracion

[ty = %] = [y~ €] + [, — ] + 4 [, — 7] =
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La suma de los cuadrados de las desviaciones respecto de la media es un

minimo en contraparte con cualquier otro nimero de la distribucion:

T
Z[xi — ¥]* = minimo
=1

Demostracion

Sea x, algun valor cualquiera de los valores x4,x,, ..., x,, €s decir, k puede
tomar en principio cualquier valor desde 1 hasta n, pero solo un valor. Por

tanto:

Sea “A” la suma de las desviaciones al cuadrado relativas al punto equis

“yp,n s
k”, asi:
. ()] ) ) #
A= E [x, —x,]" = E [x7 — 2x.x, +x;] = E x5 —2x, ) x,+ ) x;=
i=1 i=1 i=1 i=1 i=1
T T
= x; — 2x,, E x; +nxy;
i=1 i=1
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Restando las dos ultimas expresiones, en el siguiente orden, tenemos:

E—A=

Eixi] [x, — %] + n[£? — x]]

BE—A=(x,—x)[2nx —n(x, +x)] =
= (x), — ) [2n% — nxy, — nx] = (x, — B)[n% —nx ] = (2, —n(X —x,) =

= —n(% — 2 )(X —x,) = —n(x — x,.)°
Por lo tanto:
B—A=-n(¥—x,)*=0

Lo cual demuestra que, efectivamente, “A” la suma de los cuadrados de las
desviaciones respecto de la media siempre es menor que “B” la suma de

cuadrados de las desviaciones respecto de cualquier valor de la distribucion.

e Lamediaponderada: %,

Considerando ahora una distribucion o serie de valores donde cada valor x;
puede suceder o repetirse f; veces, es decir su frecuencia, generalmente

llamadas “pesos”, entonces la media ponderada x,,, se define como:

_ fixg + fxg + o+ fox, _ X fix,

o f1 +ﬁ1+."+fn E?:pﬂ'
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e Medidas de Dispersion

e La Amplitud=L

La amplitud (L) se define como la diferencia entre el valor méximo y el valor

minimo de una distribucion o serie de valores, asi:

Para una distribucidén de frecuencias, la amplitud se define como la diferencia del

[imite maximo menos el limite minimo de clase.

Propiedades de la amplitud

1.- Es la medida de dispersion no solo la mas simple sino también la mas gruesa
de la dispersion de datos.

2.- Indica que distancia hay entre el valor minimo y el valor maximo de una
distribucion de datos dada.

3.- No es una medida que dé cuenta de la dispersion de los datos intermedios
respecto de la media.

4.- Es sensible al numero de datos que comprende la distribuciébn o serie de
valores. Asi, un dato de una serie de valores puede ser: menor que el valor
maximo de otra serie; o bien, mayor que su valor minimo.

e La Desviacion=1,

Dada la media de una distribucion de datos, la desviacion de alguno de ellos se

define como la diferencia entre la media y el valor del dato de la distribucién, asi:

h,
I
B
|

e



Es oportuno sefalar que, la desviacion, mostrada en la Fig. 2.1., no es una
distancia, es un indice, indica que tan lejos o cerca se encuentra un dato a la

izquierda o a la derecha de la media, hay tres posibilidades, a saber:

e Sil,=x—x;>=0,entonces x;esta a laizquierda de x
e Sil;=x—-x;=0,entonces x;coincide con

e Sil;=x—x;<0,entonces x;esti ala derecha de x.

El valor absoluto de la desviacibn se denomina desviacion absoluta, que es

propiamente la distancia a la media desde un valor de la distribucion.

A
v

X; x x;

Fig. 2.1 Valores posibles de la desviacion.

e La Varianza=s*

La suma de las desviaciones de todos los datos de una distribucion o serie de

valores es nula, es decir:

i(xi —x)=0

En efecto:



i=1 i=1 i=1 =1

Por lo tanto, el promedio de las desviaciones de todos los datos respecto de la
media siempre serd nulo, lo cual resultaria poco util. Por ello, para evaluar en
promedio de qué tanto se alejan todos los datos de la media, se calcula la

varianza.

La varianza (s°) se define como la suma de los cuadrados de todas las
desviaciones respecto de la media dividida entre el nUmero de datos de una

distribucion de valores, mas exactamente:

2 _ i=q(x; —%)°
T
Ademas, la varianza puede expresarse exclusivamente en términos de los datos

sin usar la media, desarrollando la expresion anterior, tenemos:

T g} ek =
1 2 B 1 o2 1
Tt T T T T
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n n Z n 2
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i=1 i=1 i=1 i=1
Expresion util para determinar la varianza de manera rapida, sin calcular las
desviaciones de cada dato respecto de la media, elevarlos al cuadrado, sumarlos

y dividirlos por el nimero de datos.



Cuando hay una organizacion de los datos en una tabla de frecuencia las
relaciones siguientes:
7= IE. =ifi g2 = IE . filxmD)?

)
T T

Expresan la media y desviacién estandar, respectivamente. Sin perder de vista
nuestro objetivo, es claro que la varianza estima el promedio de los cuadrados de
las desviaciones de cada dato respecto de la media, pero nos interesa determinar
el promedio de las desviaciones absolutas a la media, para lograr esto
determinamos simplemente la raiz cuadrada de la varianza, la cual tendra

unidades de distancia, dicha raiz es la desviacién estandar.

e La Desviacion Estandar=c

La desviaciéon estandar es la raiz cuadrada de la varianza, esto es:

— P P i
g = Desviacion estanaar = v 3

13

Nota: Hemos abusado en la nomenclatura de la desviacion estandar, pues
estrictamente hablando; Vs* =lsl = o

e Nocidn de Distribucién Normal

A fin de fijar ideas, ilustraremos una situacion que tiende a comportarse como una
distribucién normal. Consideremos un dado no cargado, que denotamos por “A”,
es decir, que cualquier cara tiene la misma probabilidad de caer. Denotemos por
"i" ala cara del dado que tiene "i" puntos. Claramente, "i" puede tomar cualquier
valor entre 1 y 6. Asi, la probabilidad "p(i)", es decir, la probabilidad "p" de que

caiga la cara "i" sera:

Pues todas las caras son equiprobables (tienen la misma probabilidad de caer).



Al graficar los valores posibles de las caras y sus respectivas probabilidades
obtendriamos la gréfica siguiente:

Distribucion de Probabilidad

0.18

L
L 4
L 4
L 4
L 4
®

0.16

0.14

0.12

0.1

0.08

Probabilidad

—&— Distr. Prob. 1 dado.
0.06

Valor posible

Fig. 2.2 Distribucién de Probabilidad para un dado.

Sin embargo, cuando tomamos dos dados: “A” y “B”; no cargados la probabilidad
cambia. ¢Cual es la distribucion de probabilidades de los valores de la suma de

puntos de ambos dados al momento de lanzarlos?.

El lanzamiento de un dado no afecta en absoluto el resultado del dado restante,
hay independencia entre ellos. Si (ij) es el resultado de lanzar los dos dados,
ambos indistinguibles, donde: "i" es el valor de la cara de un dado; vy, "j" es el

valor de la cara del otro dado.
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En la Tabla 2.1., se muestra la probabilidad "p(s)" de que la suma de ambas caras

sea's=1i+j".

Tabla 2.1. Distribucién de probabilidad y espacio muestral de la suma de puntos al lanzar
dos dados.

Probabilidad

(2]

5 = 3
S < e

=

(3] 0 [
© ) ’5
© =) >
£ = ©
= L
n

2 (11) 1
0.02777778

3 (12), (21) 2
0.05555556

4 (13),(22), (31) 3
0.08333333

5 (14), (23), (32), (41) 4
0.11111111

6 (15), (24), (33), (42), (51) 5
0.13888889

(16), (25), (34), (43), (52), (61) 6
0.16666667

8 (26), (35), (44), (53), (62) 5
0.13888889

9 (36), (45), (54), (63) 4
0.11111111

10 (46), (55), (64) 3
0.08333333

11 (56), (65) 2
0.05555556

12 (66) 1
0.02777778

Suma del nimero de posibilidades 36

favorables




Al graficar conjuntamente las distribuciones de probabilidad de la suma de puntos

de dos dados lanzados a la vez, se obtiene la gréafica siguiente:

Fig. 2.3 Distribucién de probabilidad para uno y dos dados.

En la Fig. 2.3, puede observarse que cuando la suma de valores de ambas caras
de dos dados, es 7, su probabilidad es maxima y cuando la suma de los valores es
2 0 12, la probabilidad es minima. Ademas se observa que la distribucién de
probabilidad de un dado correspondiente al segmento horizontal, cuando pasamos

a dos dados éste se transforma en una “v” invertida, grafica denominada “tienda”.

Si extendemos nuestros resultados al caso de 3 dados: A, By C. Sean i,jy k, los
valores de las caras resultantes después de lanzar los dados A, B y C,

respectivamente. Si denotamos por (i jk), al nimero de puntos en cada cara de

los tres dados, al definir la suma S=1itJj+k ;cual su distribucion de

probabilidades?.
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En la siguiente tabla se muestran los resultados posibles y la distribucion de

probabilidades correspondientes a tres dados.

Tabla 2.2. Distribucion de probabilidad y espacio muestral de la suma de puntos al lanzar

tres dados.

e]

(%]
[ = 4] (s
° - ) =
© @ © =
0 © o
IS o ) ©
> =] > o]
(7} = © o
= a

(ijk) n | P=n/208
3 (111) ! 0.00480769
2 (112), (121), 210 3 0.01442308
5 (113),(131), (311), (122), (212), (221) s 0.02884615
5 (114), (141), (411), (123), (132), (213), (231), (312), (321) 5 0.03646154
(511), (151), (115), (421), (412), (241), (214), (322), (232), (229),
! (313), (133), (331) " 0.0675
(612), (621), (261), (216), (162), (126), (512), (521), (251), (215),
8 (152), (125), (413), (431), (341), (314), (143), (134), (161), (116), 2
(611) 0.10096154
(621), (612), (261), (216), (126), (162), (531), (613), (351), (315),
o (135), (153), (522), (225), (252), (441), (414), (144), (432), (423), 2
(342), (324), (234), (243), (333) 0.12019231
(631), (613), (361), (316), (136), (163), (622), (262), (226), (541),
(514), (415), (451), (145), (154), (523), (532), (352), (325), (235), 27
(253), (442), (244), (424), (433), (343), (334) 012980769
(641), (614), (461), (416), (146), (164), (632), (623), (362), (326),
(263), (236), (551), (515), (155), (542), (524), (452), (425), (245), 27
(254), (533), (353), (335), (443), (344), (434) 012980769
(651), (615), (516), (561), (165), (156), (642), (624), (462), (426),
12 (246), (264), (633), (363), (336), (552), (525), (255), (543), (534), 2
(453), (435), (345), (354), (444) 012019731
(661), (616), (166), (652), (625), (562), (526), (265), (256), (355),
13 (535), (553), (463), (436), (643), (634), (364), (346), (445), (454), 21
(544) 0.10096154
(554), (545), (455), (365), (356), (535), (553), (355), (266), (662),
14 (626), (662), (266) " 0.0625
15 (555), (465), (456), (546), (564), (645), (654), (366), (636), (663) 8 003846154
16 (556), (6,5,5), (565), (466), (646) (664) 6 0.02884615
17 (6,6,5), (656), (566) 3 0.01447308
® (666) ! 0.00480769
Suma del nimero de posibilidades favorables 208




Al graficar de manera conjunta las distribuciones de probabilidad de 1, 2 y 3 dados

a la vez, se obtiene la gréfica siguiente:

Distribucion de Probabilidad

0.18

0.16 A

0.14 / \

0.12 \-
R

0.1
~&— Distr. Prob. 1 dado.
0.08
—— Distr. Prob. 2 dados.
0.06
Distr. Prob. 3 dados.
o o \

0.02

Probabilidad

0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

Valor posible

Fig. 2.4. Distribucién de probabilidad para uno, dos y tres dados.

En la fig. 2.4, se aprecia como varia la distribucién de probabilidades, en el caso
de 3 dados se observa que la méxima probabilidad es doble, e incluso es mas
baja a la correspondiente a dos dados. Sin embargo, la gréfica de 2 dados, la
“tienda”, cuando se pasa a 3 dados, la distribucién correspondiente va
transformandose en una campana Gaussiana. Naturalmente, la amplitud
(dispersion) del intervalo de la “tienda” (es decir, el valor maximo menos el valor
minimo de la suma) es mas pequefia pero tiene una probabilidad maxima mayor
que el caso de 3 dados, el cual tiene una amplitud (dispersion) mas grande pero
una probabilidad mas pequefia. Asi, en este caso, entre mayor sea la dispersion

de los posibles valores de la variable, menor sera su probabilidad.

A continuacion, se presentan las medidas de dispersion para cada caso, a fin de
ilustrar e interpretar posteriormente el criterio de calidad que subyace en la

Metodologia Six Sigma.



Tabla 2.3 Medidas de dispersion para uno, dos y tres dados.

No. VALORES FRECUENCIA  PROBABILIDAD MEDIA DESVIACION DESV. CUADRADA
1 1 1 0.166666667 3.5 2.5 6.25
2 2 1 0.166666667 3.5 15 2.25
3 3 1 0.166666667 3.5 0.5 0.25
4 4 1 0.166666667 3.5 -0.5 0.25
5 5 1 0.166666667 3.5 -1.5 2.25
6 6 1 0.166666667 3.5 -2.5 6.25
FREC. TOTAL 6 VARIANZA 2.916666667

No. VALORES FRECUENCIA  PROBABILIDAD MEDIA DESVIACION DESV. CUADRADA
1 2 1 0.027777778 7 5 25
2 3 2 0.055555556 7 4 16
3 4 3 0.083333333 7 3 9
4 5 4 0.111111111 7 2 4
5 6 5 0.138888889 7 1 1
6 7 6 0.166666667 7 0 0
7 8 5 0.138888889 7 -1 1
8 9 4 0.111111111 7 -2 4
9 10 3 0.083333333 7 -3 9
10 11 2 0.055555556 7 -4 16
11 12 1 0.027777778 7 -5 25

FREC. TOTAL 36 VARIANZA 10

. VALORES FRECUENCIA  PROBABILIDAD MEDIA DESVIACION DESV. CUADRADA

1 3 1 0.004807692 10.5 7.5 56.25
2 4 3 0.014423077 10.5 6.5 42.25
3 5 6 0.028846154 10.5 5.5 30.25
4 6 8 0.038461538 10.5 4.5 20.25
5 7 13 0.0625 10.5 3.5 12.25
6 8 21 0.100961538 10.5 2.5 6.25
7 9 25 0.120192308 10.5 15 2.25
8 10 27 0.129807692 10.5 0.5 0.25
9 11 27 0.129807692 10.5 -0.5 0.25
10 12 25 0.120192308 10.5 -1.5 2.25
11 13 21 0.100961538 10.5 -2.5 6.25
12 14 13 0.0625 10.5 -3.5 12.25
13 15 8 0.038461538 10.5 -4.5 20.25
14 16 6 0.028846154 10.5 -5.5 30.25
15 17 3 0.014423077 10.5 -6.5 42.25
16 18 1 0.004807692 10.5 -7.5 56.25

FREC. TOTAL 208 VARIANZA 21.25

Claramente, de la tabla 2.3., entre mayor es la desviacion estandar 4.6, 3.1y 1.7,

la maxima probabilidad disminuye.
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Fig. 2.4 Medidas de dispersion para un dado.

En la Fig. 2.4., se muestra la distribucion de datos en torno a la media (linea roja)
y el comportamiento de éstos a 1 y 2 sigmas. A una sigma (los datos contenidos
entre las dos lineas verdes) hay el 66% de los datos, a dos sigmas el 100% de

datos.
Distribucion de Probabilidad
0.14
0.12
x —/do + 1o
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Fig. 2.5. Medidas de dispersion para dos dados.
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La fig. 2.5., muestra como se distribuyen los datos en torno a la media (linea en
rojo) y la dispersion de éstos a 1 y 2 sigmas, en una sigma (los datos contenidos
entre las dos lineas verdes) hay el 62.5% de los datos, menor al porcentaje a una
sigma para un dado, ya que hay una mayor dispersion, que se reflejada en el valor

de la desviacién estandar.

LA DISTRIBUCION NORMAL Y LA CALIDAD METRICA SIX SIGMA-DPMO

Hay una multiplicidad de eventos, que como en el ejemplo anterior, sus
distribuciones de probabilidad obedecen o se aproximan a la distribucion de
probabilidad normal, que supone en teoria un limite infinito de eventos. La
distribucion gaussiana es muy utii en la modelacibn de distribuciones
probabilisticas con amplitudes no necesariamente infinitas, mas bien acotadas, o
bien, cuyas variables son discretas, pero su numero es muy grande y exhiben un
comportamiento normal. En general, la distribucion normal (ver fig. 2.5) se expresa

por la relacion siguiente:

1 _I::r—:r
n(x) =——e 24°
g 27T

Donde: La media es “x “y la letra sigma “c” representa la desviacion estandar.

En un intervalo [a,b], la integral de la distribucibn normal da la probabilidad en
dicho intervalo. Su célculo es facil empleando la distribuciébn normal estandar, es
decir, la distribucion normal que tiene media cero y desviacion unitaria. Para lo

cual se usa la transformacion z=(x-la media)/la desviacion estandar.

La Metodologia Six Sigma se basa en la Distribucién Normal a fin de caracterizar y
mejorar procesos, reduciendo su variabilidad. La meta de Six Sigma consiste en
alcanzar 3.4 Defectos Por Millon de Oportunidades (DPMO). Los defectos son
aguellos eventos que no cumplen algun requisito del cliente o usuario de un

producto o servicio.



La estadistica permite, en la Metodologia Six Sigma, caracterizar y estudiar las
variaciones sucedidas en un proceso donde es dificil detectar defectos. La idea
central es reducir variabilidades en torno a la media y en funcion de su desviacion
estandar, de tal forma que, un proceso se halle dentro de los limites establecidos
por el usuario o cliente, donde la meta de tener 3.4 defectos por un millébn de

oportunidades parece imposible pero es posible.

En ese sentido, el concepto de Calidad Six Sigma no remite al concepto ortodoxo
de una medida porcentual de la calidad, sino mas bien a un concepto métrico de la
calidad en términos del numero de defectos por millon de eventos con base en la
distribucion normal, conceptos que difieren sustantivamente tanto conceptual
como técnicamente. La gréafica de una distribucion normal es una “Campana de

Gauss”, como la siguiente:

Fig. 2.5 Campana Gaussiana.

Las caracteristicas de la distribucién normal, son las siguientes:

e La media “x “ y la desviacion estandar “c” (sigma) son los dos parametros

de dispersion que la caracterizan.

e Lamedia, la moday la mediana coinciden.
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El 68.27% de los datos se encuentran dentro de una desviacion de la

media, es decir: (+1o, + una sigma) de la media.

—26—

¢ + 10= 68.27%

Fig. 2.6 Distribucion a una sigma.

El 95.45% de los datos se encuentra dentro de Dos desviaciones estandar

(+20, + dos sigmas) de la media.

95.45%

4o

¢ £ 20= 95.45%

Fig. 2.7 Distribucion a dos sigmas.
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e EI| 99.73% de los datos se encuentra dentro de Tres desviaciones estandar

(+ 30, + tres sigmas) de la media.

60

¢ £ 30=99.73%

Fig. 2.8. Distribucién a tres sigmas.

NIVELES DE CALIDAD BAJO EL REGIMEN SIX SIGMA

La metodologia Six Sigma determina un concepto de eficiencia con base en el
namero de “defectos” que tenga un proceso por cada millén de eventos, lo cual

determina el nivel Six Sigma, correspondiente, como se muestra a continuacion:

Tabla 2.4. Niveles de Calidad Métrica Six Sigma- DPMO.

Ineficiencia,
defectos o
Nivel Sigma errores Eficiencia
1 691462 69% 31%
2 308538 31% 69%
3 66807 6.70% 93.30%
4 6210 0.62% 99.38%
5 233 0.023% 99.9770%
6 3.4 0.00034% 99.99966%
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LIMITES DE CONTROL Y DE ESPECIFICACION EN EL REGIMEN SIX SIGMA

En Six Sigma se definen dos tipos de limites, a saber:

e Limites de Control o de Especificacién: son dos valores promedio de la
variable involucrada en un proceso. Hay dos limites de control: uno,
superior; y otro, inferior, denotados por LCS y LCI, respectivamente. Dichos
limites pueden ser un estandar, una especificacion generada por el cliente o

usuario, o bien, determinada por un proceso estadistico especifico.

e Limites del Proceso: son dos valores individuales de la variable involucrada
en un proceso, resultado de analizar el comportamiento de una variable en
un proceso Hay dos limites del proceso: uno, superior; y otro, inferior,
denotados por LPS y LPI, respectivamente.

INTERPRETACION DE NIVELES DE CALIDAD SIX SIGMA

Supongamos que se analiza un proceso obteniéndose una grafica como la
mostrada abajo, es decir, una distribuciébn normal centrada respecto de los limites

superior e inferior, llamados Limites de Control o de Especificacion

Limte
defontra
Infenar

Nivel 6o

® + 306=99.99966%

Fig. 2.9 Limites de control inferior y superior a seis sigmas.
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La Fig. 2.9., muestra un proceso en un nivel 6 sigma de calidad con una eficiencia
del 99.9997%. Ademas, a la izquierda y a la derecha de los limites inferior y
superior, respectivamente, hay datos que estan fuera de la region 6 sigma (es
decir, que no cumplen con los requisitos del cliente o usuario), si el nUmero de
datos analizado fuera de 1000000 (un millén) entonces las dos colas de la
campana gaussiana tendrian en total 3.4 datos o situaciones que no cumplen

(defectos) con un estandar estipulado por un usuario o cliente.

En el mismo caso, pero ahora imaginemos que ambos limites se recorren una

unidad sigma al centro, quedando como sigue:

Nivel 4o

¢ + 46=99.38%

Fig. 2.10. Limites de control inferior y superior a cuatro sigmas.

En la Fig. 2.10., hay dos colas de la campana gaussiana que estan fuera de los
limites: una a la izquierda; y otra, a la derecha. En este caso, segun el cuadro de
niveles sigma corresponderia al nivel 4 sigma, en el cual so6lo el 99.38% de los
datos estarian cumpliendo con los requisitos del cliente o usuario, mismos que
aparecen entre ambos limites. De hecho, para un millon de observaciones habria
6210 defectos, que corresponde a una ineficiencia o error del 0.62%,

porcentualmente pequefio pero sustantivamente grande en el nimero de defectos.
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Analogamente, para un nivel 2 Sigma, tenemos:

Nivel 20

0+ 20=69%

Fig. 2.11. Limites de control inferior y superior a dos sigmas.

En este ultimo caso, ver Fig. 2.11, la regidn de la campana comprendida entre los
dos limites tendré el 69% de los datos que cumplen con los requisitos del cliente o
usuario. En tanto que, si el nimero de observaciones fuera de un millén, entonces
entre las dos colas, de la campana gaussiana, se aglutinarian 308538 defectos, lo
cual representa una ineficiencia o error del 31% de todos los datos que no

cumplen con los requisitos del cliente o usuario.

Asi, desde el punto de vista de la metodologia six sigma, el concepto de calidad
métrica six sigma, traza la meta de tener 3.4 defectos por millén de eventos que
se traduce en alcanzar una eficiencia porcentual a seis sigmas del 99.99966% y
un error del 0.00034%.

De esta manera, los procesos pueden clasificarse en dos tipos, a saber:
o Procesos de Buena Calidad: si los limites del proceso estan dentro del

intervalo que definen los limites de control, es decir:
LOl = LPl < LP5 = L(CS
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Como se ilustra a continuacion:

o Procesos de Mala Calidad: si los limites del proceso estan fuera del
intervalo que definen los limites de control, es decir:

LPI = LCI = LCS = LPS

Como se ilustra a continuacion:
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ASPECTOS METODOLOGICOS

En este apartado se presentan de manera sintética las etapas de la metodologia
six sigma- DMADV (Define, Mide, Analiza, Disefia y Verifica) la cual tiene la

siguiente estructura en términos generales:

Define
Dada una problematica especifica se define con exactitud qué problema se desea
estudiar, precisando su obijetivo, a fin de establecer la situacion presente y qué se

desea cambiar de dicha situacion.

Medir

Una vez identificado el problema se precisa la o las variables que lo determinan,
se describen, se relacionan y se procede a realizar las mediciones
correspondientes, considerando los pasos del proceso en cuestion.

Analizar
Se utilizan los métodos analiticos mas convenientes para identificar las causas de
los problemas, aqui debemos analizarlos para entonces determinar sus posibles

soluciones.

Disefio
En esta parte se realizan los disefios que permitan resolver la problematica
detectada para entonces implementar medidas que permitan contrastar el

resultado de haber implementado dichas medidas.

Verificar

Se verifica si tuvo alguna repercusién o no las medidas implementadas a fin de
conocer si es necesario tomas nuevas medidas o mejorar las puestas en marcha
pues regularmente hay que hacer adecuaciones que permitan mejorar la calidad

de los servicios.



Finalmente, no hay que perder de vista que la metodologia six sigma gravita en
torno al valor de la desviacion estandar, pardmetro estadistico de dispersion, el
cual representa la variabilidad de un conjunto de valores respecto de la media. De
manera que, para valores menores de sigma menor sera el numero de defectos.
Por lo tanto, sigma cuantifica la dispersion de los valores respecto de la media y
una vez fijados los limites de especificacion permite cuantificar la variacion de un
proceso respecto del valor real, cuando menor sea el valor de la desviacibn menor
sera el numero de valores fuera de los limites especificados. Lo cual puede
cuantificarse mediante el cociente del valor absoluto de la diferencia de los limites
de control (superior menos inferior) entre la desviacién estandar correspondiente

del proceso en cuestion, que mide el nimero de sigmas.



3. ANALISIS DE LA GESTION Y DEMANDA
CIUDADANA.

TERMINOLOGIA y NOMENCLATURA

e SERVICIO DE ATENCION A LA DEMANDA CIUDADANA

Se referira a la prestacion de alguno de los servicios publicos en Mantenimiento de
Vialidades (VIAL), Alumbrado (ALUM) o el Servicio de Limpia (LIM) de la
Delegacion Gustavo A. Madero (GAM).

e DEMANDA CIUDADANA

La demanda ciudadana la definimos como cualquier solicitud que la poblacion
hace a la Delegacion GAM, para que ésta realice algun servicio publico en
Mantenimiento Vial, en Alumbrado o Limpia.

e NOMENCLATURA PARA DIRECCIONES TERRITORIALES

La Delegacion Gustavo A. Madero (GAM) consta de diez direcciones territoriales,
cada una de las cuales es un conjunto de colonias. Para especificar alguna
direccién territorial, emplearemos sus dos primeras siglas: DT, seguida de su
namero respectivo, excepto la direccidén territorial once correspondiente a la
Subdireccion de Servicios Publicos de la GAM, que denotaremos por SSPU, asi:
DT1, es la Direccion Territorial No. 1; DT2, es la Direccion Territorial No. 2; y asi
sucesivamente hasta la DT10 que es la Direccién Territorial No. 10; y, DT11,
refiere a la SSPU de la GAM.
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1RA. ETAPA: DEFINICION

GENERALIDADES

Para su elaboracion se han considerado, exclusivamente, datos delegacionales de
Gustavo A. Madero, en los rubros de: Mantenimiento vial, Alumbrado y Limpia;
circunstancia de suyo dificil, por el volumen de informacion, caracteristicas
documentales especificas, temporalidad, dispersion y otras. Con el propoésito de
determinar el factor de mayor peso que incide en la demanda ciudadana, a lo largo
del analisis, la informacion se maneja fundamentalmente de acuerdo a cifras
anuales y por periodos mensuales. Dando lugar a una clasificacion de cuatro
categorias de la demanda ciudadana, por rubro y por afio, a saber: Atendidas, es
el numero total de demandas resueltas cada mes; Pendientes, es el numero total
de demandas que después de un mes de haberse solicitado no se ejecutd ninguna
accion para su solucién; En proceso, numero de demandas que transcurrido al
menos un mes de haberse solicitado, no fueron resueltas en su totalidad;
Improcedentes, nimero de demandas mensuales que por diversas razones fueron

rechazadas.

A fin de definir el problema, primero se realiz6 una investigacion sobre la
distribucion de la demanda ciudadana en los rubros antes citados, de 2007 a

2009, obteniéndose los resultados siguientes:



Tabla 3.1. Distribucién de la demanda ciudadana en el trienio 2007-2009.

DEMANDA MANTENIMIENTO VIAL
TRIANUAL FRECUENCIA PORCENTAJE %ACUMULADO
ATENDIDAS 4119 70.24215553 70.24215553
PENDIENTES 1429 24.36903138 94.6111869
PROCESO 182 3.103683492 97.7148704
IMPROCDNTS 134 2.285129604 100
DEMANDA LIMPIA
TRIANUAL FRECUENCIA PORCENTAJE %ACUMULADO
ATENDIDAS 2476 78.65311309 78.65311309
PENDIENTES 561 17.82083863 96.47395172
IPROCESO 91 2.890724269 99.36467598
IMPROCDNTS 20 0.635324015 100
DEMANDA ALUMBRADO
TRIANUAL FRECUENCIA PORCENTAJE %ACUMULADO
ATENDIDAS 17096 77.30150118 77.30150118
PENDIENTES 2894 13.08554892 90.3870501
PROCESO 1903 8.604630132 98.99168023
IMPROCDNTS 223 1.008319768 100
DEMANDA CIUDADANA
GLOBAL FRECUENCIA PORCENTAJE %ACUMULADO
ATENDIDAS 23691 76.10832691 76.10832691
PENDIENTES 4884 15.69005397 91.79838088
PROCESO 2176 6.990490876 98.78887176
IMPROCDNTS 377 1.211128245 100

La tabla 3.1., muestra la distribucion de la demanda ciudadana por rubro y
servicio, y su distribucién global, durante dicho trienio. Cabe sefialar que, la
demanda ciudadana pendiente y en proceso, aglutind el 22.68% del volumen
ingresado, es decir, practicamente una quinta parte del volumen de solicitudes,
aunque sustantivamente menor a los 76.1 puntos porcentuales de la demanda
atendida. Esto es, uno de los factores que mas impacto tiene en la demanda
ciudadana, y por tanto en la calidad en la prestacién de alguno de los servicios

publicos referidos es el volumen de demandas atendidas.

o1



A continuacién se muestra el Diagrama de Pareto, correspondiente a los datos de

la Tabla 3.1., relativos al flujo de la demanda ciudadana global.
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Fig. 3.1. Diagrama de Pareto- Demanda Ciudadana.

Del diagrama de Pareto, mostrado en la fig. 3.1, se desprende que un indicador
significativo es la cantidad de demandas atendidas, lo cual es relevante, toda vez
que se desea mejorar la calidad en la atencion a la demanda ciudadana. Asi,
resulta importante no sélo aumentar el nimero de demandas atendidas, sino
también conocer la rapidez con que se atiende dicha demanda, es decir, qué tan
oportuna es la atencidon. Obviamente, un indicador natural que subyace en la
prestacion y calidad del servicio publico es el tiempo de atencion de la demanda
ciudadana, lo cual redunda significativamente en la calidad del servicio publico

brindado a la poblacién.

Nota:

Definiremos el problema de este estudio, primero de forma general y luego, de

manera especifica.
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DEFINICION GENERAL DEL PROBLEMA

INDICADORES SELECCIONADOS

Numero de demandas ciudadanas atendidas y tiempo de respuesta.

PROBLEMA
Aumentar el volumen de demandas atendidas y disminuir su tiempo de resolucién.

Para definir especificamente el problema en términos cuantitativos y precisar su

objetivo, se procedid de la siguiente manera:

METODOLOGIA

Primeramente, con la herramienta: Histograma, se realizd un diagndstico sobre el
desempefio de cada una de las direcciones territoriales, por rubro y por afio, a fin
de conocer su evolucién en términos generales y determinar las directrices para
realizar una investigacion exhaustiva, con base en la Métrica de Calidad Six
Sigma-DPMO, que determine en qué Nivel de Calidad Six Sigma se colocaron los
servicios publicos de Mantenimiento de Vialidades, Alumbrado y Limpia, durante el

trienio 2007-2009, en relacién a la atencidon de la demanda ciudadana.



DIAGNOSTICO GENERAL

EFICIENCIA TERRITORIAL - 2007: MANTENIMIENTO VIAL
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Fig. 3.2. Eficiencia anual en Mantenimiento Vial, afio 2007.

En la Fig. 3.2., se muestra la eficiencia en mantenimiento de vialidades, durante
2007. La direccion territorial No.5, fue la mas eficiente con un 84% de demandas
ciudadanas atendidas, seguida de la direccion territorial No. 6 con un 84% y en
tercera posicion la territorial No. 1 con una eficiencia del 81%. Asimismo, durante
dicho afio, el maximo numero de demandas ingresadas en mantenimiento vial
alcanzé las 444 solicitudes, y su valor minimo fue de 36. En tanto, el limite maximo
de demandas atendidas fue de 373 y su limite minimo de 19. Destaca la direccién
territorial No. 3, con una eficiencia del 16%, la mas baja eficiencia durante ese afo

entre todas las direcciones territoriales en el rubro de mantenimiento vial.



EFICIENCIA TERRITORIAL - 2007: ALUMBRADO

ALUMBRADO 2007
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Fig. 3.3. Eficiencia anual en Alumbrado, afio 2007.

En reparacion de alumbrado publico, como se muestra en la Fig. 3.3., en 2007, la
direccion territorial No.6, fue la mas eficiente con un 90% de demandas
ciudadanas atendidas, es decir, que fueron resueltas satisfactoriamente. La
direccion territorial No. 2, con un 88% ocupo el segundo lugar, mientras que la
territorial No. 1 con una eficiencia del 77% se situ6 en la tercera posicion. El limite
maximo de demandas ingresadas en reparacion de alumbrado fue de 3024
solicitudes y el limite minimo de 200. De las cuales 2053 y 83 se atendieron
satisfactoriamente como limites maximo y minimo, respectivamente. La direccion
territorial con la eficiencia mas baja en reparacion de alumbrado entre todas las

direcciones territoriales fue la No. 8, con una eficiencia del 33%.



EFICIENCIA TERRITORIAL - 2007: LIMPIA

LIMPIA 2007
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Fig. 3.4. Eficiencia anual en Limpia, afio 2007.

En el rubro del servicio de limpia, en 2007, como se muestra en la Fig. 3.4., la
direccion territorial No.6, fue la mas eficiente con 95% de demandas ciudadanas
atendidas, la segunda posicion fue la direccion territorial No. 5 con una eficiencia
del 94% vy la tercera posicion correspondio a la direccion territorial No. 3, con una
eficiencia del 91%. El maximo numero de demandas ingresadas en el servicio de
limpieza alcanzé las 262 solicitudes y su valor minimo fue de 21. El limite maximo
de demandas atendidas fue de 247 y su limite minimo de 11. La direccién
territorial No. 11, con una eficiencia del 52%, obtuvo la eficiencia mas baja de

todas las direcciones territoriales.



EFICIENCIA TERRITORIAL - 2008: MANTENIMIENTO VIAL

MANTENIMIENTO VIAL 2008
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Fig. 3.5. Eficiencia anual en Mantenimiento Vial, afio 2008.

La fig. 3.5., muestra la eficiencia en el servicio de mantenimiento de vialidades, en
2008, la direccion territorial que ocupd el primer lugar fue la No.5, con una
eficiencia del 90% de demandas ciudadanas atendidas, resueltas
satisfactoriamente. La direccion territorial No. 3, con un 89% de eficiencia esta en
el segundo lugar, mientras que la territorial No. 6 con una eficiencia del 85% se
situ6 en la tercera posicion. El limite maximo de demandas ingresadas en
mantenimiento vial fue de 276 solicitudes y el limite minimo de 56. De las cuales
249 y 8 solicitudes se atendieron satisfactoriamente, que corresponden a los
limites maximo y minimo, respectivamente. Con una eficiencia del 14% la

direccidn territorial No. 11 fue la mas baja de todas las direcciones territoriales.



EFICIENCIA TERRITORIAL - 2008: ALUMBRADO

ALUMBRADO 2008
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Fig. 3.6. Eficiencia anual en Alumbrado, afio 2008.

En 2008, la fig. 3.6., muestra la eficiencia en el servicio de reparacion de
alumbrado publico. La direccion territorial No.5, tuvo mayor eficiencia, con un 90%
de demandas ciudadanas atendidas, seguida de la direccion territorial No. 4 con
un 89%. La territorial No. 6 con una eficiencia del 86% ocupé la tercera posicion.
Asimismo, en 2008, el maximo numero de demandas ingresadas en alumbrado
publico registré 2041 solicitudes y su valor minimo fue 186. En tanto, el limite
maximo de demandas atendidas fue de 1847 y su limite minimo de 40. La
direccidn territorial No. 8 con una eficiencia del 40%, propiamente, fue la territorial

con la mas baja eficiencia durante ese afio de todas las direcciones territoriales.



EFICIENCIA TERRITORIAL - 2008: LIMPIA

LIMPIA 2008

100%
90% — —
80% A ]
70% A ]
60% -
50% A
40% 1
30% A
20% A
10%

0%

DT1 DT2 DT3 DT4 DT5 DT6 DT7 DT8 DT9 DT10 DT11
Direccién Territorial

Fig. 3.7. Eficiencia anual en el servicio de Limpia, afio 2008.

En la fig. 3.7., se muestran los resultados del servicio de limpia durante 2008. La
direccion territorial No.4 fue la mas eficiente con un 95% de demandas ciudadanas
atendidas, la segunda posicion fue la direccion territorial No. 5 con una eficiencia
del 88% vy la tercera posicion correspondio a la direccién territorial No. 2 con una
eficiencia del 88%. EI maximo numero de demandas ingresadas en el servicio de
limpieza alcanzo las 297 solicitudes y su valor minimo fue de 17. El limite maximo
de demandas atendidas fue de 261 y su limite minimo de 11. La direccion
territorial No. 9, con una eficiencia del 42%, tuvo la eficiencia mas baja de todas

las direcciones territoriales.



EFICIENCIA TERRITORIAL - 2009: MANTENIMIENTO VIAL

MANTENIMIENTO VIAL 2009
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Fig. 3.8. Eficiencia anual en Mantenimiento Vial, afo 2009.

En 2009, como se aprecia en la fig. 3.8., la direccion territorial que ocup6 el primer
lugar, en mantenimiento vial, fue la No.9, con una eficiencia del 89% de demandas
ciudadanas atendidas. La direccion territorial No. 3, con una eficiencia del 84% de
eficiencia, ocup6 el segundo lugar, mientras que la territorial No. 6 con una
eficiencia del 83% se colocé en la tercera posicion. El limite maximo de demandas
ingresadas en mantenimiento vial fue de 194 solicitudes y el limite minimo de 65.
De las cuales 157 fue el limite maximo y 32 el limite minimo de solicitudes
atendidas. La direccion territorial No. 10, con una eficiencia del 44%, de suyo

considerable, fue la de eficiencia mas baja de todas las direcciones territoriales.



EFICIENCIA TERRITORIAL - 2009: ALUMBRADO

ALUMBRADO 2009
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Fig.3.9. Eficiencia anual en Alumbrado, afio 2009.

En la Fig. 3.9., se muestra la eficiencia en alumbrado durante 2009. La direccién
territorial No.4, fue la mas eficiente con un 91% de demandas ciudadanas
atendidas. La direccion territorial No. 5, con un 90% ocup6 el segundo lugar, la
direccion territorial No. 3 con una eficiencia del 88% se situ6 en la tercera posicion.
El limite maximo de demandas ingresadas en reparacion de alumbrado publico fue
de 1095 solicitudes y el limite minimo de 179. De las cuales, el limite maximo fue
de 985 solicitudes atendidas y un limite minimo de 83 solicitudes. La direccion
territorial con la eficiencia mas baja en reparacion de alumbrado publico, entre

todas las direcciones territoriales, fue la No. 8, con una eficiencia del 65%.



EFICIENCIA TERRITORIAL - 2009: LIMPIA

LIMPIA 2009
120%

100% A

80%

60% A

40% A

20% A

-

DT1 DT2 DT3 DT4 DT5 DT6 DT7 DT8 DT9 DT10 DT11
Direccién Territorial

0%

Fig. 3.10. Eficiencia anual en el servicio de Limpia, afio 2009.

La fig. 3.10., muestra la eficiencia en el rubro del servicio de limpia a lo largo de
2009. La direccion territorial No.6 fue la mas eficiente con un 96% de demandas
ciudadanas atendidas, la segunda posicion la ocup6 la direccion territorial No. 5,
con una eficiencia del 91% y la tercera posicidn correspondié a la direccion
territorial No. 11, con una eficiencia del 85%. El maximo nimero de demandas
ingresadas en el servicio de limpieza alcanzé las 251 solicitudes y su valor minimo
fue de 19. El limite maximo de demandas atendidas fue de 247 con un limite
minimo de 8. La direccion territorial No. 1, con una eficiencia del 18%, obtuvo la

eficiencia mas baja de todas las direcciones territoriales.



Estas nueve graficas proporcionan informacion relevante sobre el desempefio
territorial, muestran la evolucién de la eficiencia territorial anual. Determinemos,
ahora, el comportamiento de la eficiencia trianual de la demanda atendida por

cada uno de los servicios y delegacional.

PROM INGRESO PROM ATENDIDA | PROMPENDIENT | PROMPROCESO | PROMIMPROCDN EFICIENCIA
MAXTRIANUAL 305 260 138 i 15 85.23%
PROM TRIANUAL 178 125 43 4 6 70.24%
MIN TRIANUAL 52 20 12 0 1 37.58%
ALUMBRADO
PROM INGRESO | PROMATENDIDA | PROMPENDIENT [ PROMPROCESO | PROMIMPROCDN [ EFICIENCIA
MAXTRIANUAL 2053 1628 247 22 229 79.30%
PROM TRIANUAL 670 518 88 7 58 71.30%

MIN TRIANUAL 188 87 24 7 46.19%

PROM INGRESO | PROM ATENDIDA | PROM PENDIENT | PROMPROCESO | PROMIMPROCDN | EFICIENCIA
MAXTRIANUAL 210 225 49 3 10 83.46%
PROM TRIANUAL 95 75 17 1 3 78.65%
MIN TRIANUAL 19 10 3 0 0 52.63%

Tabla 3.2. Medias trianuales por rubro de la demanda ciudadanay su eficiencia.

La tabla 3.2., muestra la media de los promedios trianuales maximo, promedio y
minimo de cada categoria de la demanda ciudadana, que permite interpolar y
clasificar la eficiencia trianual por rubro en tres tipos: una maxima, un promedio y
una minima. Naturalmente, la mejor aproximacion correspondera al valor medio,
ya que es dificil que siempre se trabaje con una eficiencia trianual maxima, que
seria un caso excepcional, y el promedio corresponderia al valor 6ptimo. Por ello,
podemos decir que, la eficiencia trianual estimada (delegacional) en el mejor de
los casos fue de 75.39%, considerando los rubros de mantenimiento vial,

alumbrado y limpia.
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2DA. ETAPA: MEDICION

MANTENIMIENTO DE VIALIDADES

La forma de ingreso de la demanda ciudadana varia y se envia a la Unidad
Departamental de Obras Viales.

La Jefatura de Obras Viales, recibe y califica el tipo de servicio solicitado
como reencarpetado, bacheo, reconstruccion de guarniciones y banquetas,
retiro de materiales de desecho. Asi, esta unidad administrativa emite la
cedula denominada “Orden de Atencion”, para que personal del area
ejecute una inspeccion de campo y determine la procedencia del servicio
solicitado.

Si procede la solicitud, se emite el documento denominado “Orden de
Trabajo”, se elabora un levantamiento, y en su caso se turnan érdenes de
abastecimiento de materiales para la ejecucién de los trabajos, una vez

concluidos se notifica al interesado.

ALUMBRADO

Las formas de ingreso de la Demanda Ciudadana en el servicio de
alumbrado varia, desde las solicitadas via escrita, oral, por inspeccion de

campo, por audiencia publica y por operativos.

Entre las instancias que reciben la demanda ciudadana se encuentran
Jefatura Delegacional, Direccion de Servicios Urbanos, Subdireccion de
Mantenimiento, Unidad Departamental de Alumbrado Publico, Cuadrillas
Operativas, Jefatura de Unidad Departamental de Obras y Servicios,
Direcciones Territoriales, CFE (gestiones), Direccion de Alumbrado Publico
(Vias Primarias), Direcciébn Ejecutiva de Participacion Ciudadana o

Coordinacién de Alianza.

Los criterios que priorizan la atencion a la Demanda Ciudadana son varios,

entre ellos: alguna orden directa del jefe inmediato, segun el Programa



Operativo Anual, solicitudes de Comités vecinales o ciudadanos, o bien,
para resolver alguna problematica social o de inseguridad especifica, como

una contingencia.

Los canales de distribucion de las tareas se realiza por orden de trabajo
para supervision y/o levantamiento de necesidades de los trabajos por

realizar, se revisa y se turna a las cuadrillas operativas del turno respectivo.

Los formatos de ejecucion de las tareas comprenden una orden de trabajo
que contiene los datos de la demanda, el solicitante, los materiales, los
recursos humanos y maquinaria usados para la ejecucion del trabajo.
Asimismo, aparece un espacio de firma de conformidad de los trabajos
realizados, del encargado de la cuadrilla y del Jefe de Unidad
Departamental (JUD) de Alumbrado Publico.

En la verificacion de tareas de atencion a la demanda, una vez que se tiene
la orden de trabajo debidamente requisitada y con los antecedentes, es
decir, con el origen de la demanda, se procede primeramente a realizar una
llamada telefénica al solicitante para corroborar su solicitud, en caso
afirmativo se procede a realizar un recorrido nocturno para verificar los
trabajos realizados, en caso negativo, se realizan las correcciones
necesarias para luego informar al solicitante. Si el solicitante no cuenta con

namero telefénico se le visita a fin de recoger su opinién.



SERVICIO DE LIMPIA

e Analogamente, las formas de ingreso de la Demanda Ciudadana en el

servicio de Limpia son varias.

e EIl procesamiento de la demanda es turnar a las direcciones territoriales las
solicitudes del servicio de limpia, acompafiadas de la documentacion

correspondiente, en los casos que asi lo establezca la norma aplicable.

e Las demandas con mayor frecuencia son la solicitud de tambos metalicos
de basura, recoleccion de basura en la via publica, requerimiento de
camiones o unidades nuevas para la recoleccion de basura, reportes por
deficiencias en el servicio de limpia en la recoleccién de basura domiciliaria,
reportes por deficiencias en el servicio de limpia de barrido manual en la via

publica.

A continuacion se presenta Diagrama de Flujo Sintético de atencion de la

Demanda Ciudadana.



DIAGRAMA DE FLUJO SINTETICO DE LA DEMANDA CIUDADANA
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FLUJORAMA DEL PROCESO DE ATENCION A LA DEMANDA CIUDADANA
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DESCRIPCION

INSTANCIA Descripcion de la Actividad
1
. Elabora solicitud mediante oficio.
Ciudadano
Hace su solicitud personalmente.
Solicita via telefonica.
JD-GAM.
CESAC-GAM. Recibe, revisa y registra solicitud. 2
VUD-GAM. Turna a la SSPU 21
SSPU-GAM. Revisa y analiza solicitud 3
Determina si es competencia del &rea y turna a la JUD correspondiente. 3.1
JUD Recibe y analiza solicitud 4
ALAUMBRADO
JUD MANT. VIAL. Determina su procedencia 5
JUD LIMPIA NO: Emite respuesta mediante oficio al solicitante de no procedencia. 51
Ciudadano Recibe notificacion de no procedencia de solicitud. 6
Evalta 6.1
JUD, SI: Turna solicitud a la Direccién territorial correspondiente. 7
correspondiente.
Direccion Recibe, organiza, ejecuta, y prepara respuesta. 8
territorial,
correspondiente. Turna respuesta a JUD correspondiente 8.1
JuD Recibe, supervisa y turna 9
SSPU Recibe, verifica y turna 10
JD- GAM Recibe, firma y envia 11

A continuacion, las mediciones de calidad métrica en los rubros de Mantenimiento
Vial, Alumbrado y Limpia, del 2007 al 3er trimestre de 2009. Los errores
reportados se calculan por el porcentaje de datos en las colas fuera de los limites
de control respecto del total que marcan las lineas rectas en color rojo.




CALIDAD METRICA SIX SIGMA-DPMO: MANT. VIALIDADES, 07-3er trimestre 09.

Limites de control o de especificacion Servicio de Vial
LCI LCS Rango Media Control
5.03 dias 11.87 dias 6.84 dias 8.45 dias
Desviacion estandar Error
Limites del Proceso
1.35 dias 6.382472017%
LPI LPS Rango Media Proceso
5.56 dias 13.7 dias 8.14 dias 9.64 dias
Eficiencia Métrica a 6 Sigmas Nivel de Calidad Six Sigma
93.61752798% 3

De la grafica se desprende que la atencibn a la demanda ciudadana en
mantenimiento vial se atiende hasta después de 5.56 dias de haberse solicitado, y
se rebasa el limite de 11.87 dias en atender una gran proporcion de solicitudes a

destiempo generando un error de 6.38%, con un nivel six sigma de 3.
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CALIDAD METRICA SIX SIGMA-DPMO : ALUMBRADO, 07-3er trimestre 09.
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Limites de control o de especificacion

Servicio de Alumbrado

LCI LCS Rango Media Control
3.01 dias 7.89 dias 4.88 dias 5.45 dias
Desviacion estandar Error
Limites del Proceso
1.93 dias 0.058493214%
LPI LPS Rango Media Proceso
0.5 dias 14.5 dias 14 dias 5.8 dias

Eficiencia Métrica a 6 Sigmas

99.94150679%

Nivel de Calidad Six Sigma

4

De la gréfica se desprende que la atencion a la demanda ciudadana en alumbrado
se realiza en promedio el mismo dia en que se solicita aunque sélo un porcentaje
minimo 0.058% de solicitudes. Asimismo, después del séptimo dia se rebasa el
limite de 7.89 dias en atender la demanda ciudadana, generando un error de

0.058% de demandas atendidas a destiempo bajo el régimen de calidad métrica

six sigma, alcanzando un nivel de calidad six sigma de 4.
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CALIDAD METRICA SIX SIGMA-DPMO: LIMPIA, 07-3er trimestre09.

ATENCION A LA DEMANDA CIUDADANA - CAMPANA DE GAUUS : LIMPIA
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Eficiencia Métrica a 6 Sigmas

99.3941%

Nivel de Calidad Six Sigma

4

De la gréfica se desprende que la atencién a la demanda ciudadana en limpia se
realiza en promedio hasta el cuarto dia de haberse solicitado, siendo que una gran
cantidad de demandas rebasan el promedio limite de 11.4 dias en atenderse, que

representa un error del 0.605%. En promedio la demanda ciudadana se atiende en

8.5 dias habiendo un retraso de 2.05 dias del tiempo promedio de especificacion.
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Puede afirmarse, categéricamente, que en el rubro de mantenimiento de
vialidades en comparacion con los restantes es el peor en calidad, reflejado en el
nivel 3, Six Sigma, calculado.

TIEMPOS PROMEDIO DE CONTROL Y DE PROCESO.

Definimos el Tiempo Promedio de Control (TPC) como el promedio aritmético de
los tiempos de control medios de cada rubro, es decir, el promedio de las medias
de los limites de especificacion. Por otro lado, definimos el Tiempo Promedio de
Proceso (TPP) como el promedio aritmético de los tiempos de especificacion
medios de cada rubro, esto es, el promedio de las medias de los limites de

proceso.

DEFINICION ESPECIFICA DEL PROBLEMA Y OBJETIVO PRECISO

PROBLEMA ESPECIFICO

La atencion a la demanda ciudadana en cada uno de los rubros tuvo desempefios
diferenciados segun la métrica de calidad Six Sigma. De los resultados anteriores
y considerando los tres servicios, el tiempo promedio de control o de
especificacion y el tiempo promedio de proceso en la atencion de la demanda
ciudadana fueron de: TPC=6.78 dias y TPP=7.98 dias, respectivamente. Es decir,
se tiene un retraso promedio de 1.196 dias en la atencion de la demanda
ciudadana, que porcentualmente representa el 17.65% del tiempo promedio
especificado, que impacta significativamente en los niveles six sigma. La

desviacion estandar promedio es 1.53.

OBJETIVO

Reducir en al menos un 10% el retraso en la atencién de la demanda ciudadana.



3RA. ETAPA: ANALISIS

Para cada rubro, se calculo la eficiencia promedio global trianual (o eficiencia
trianual total) como el promedio de todos los valores de las eficiencias de cada
direccion territorial durante el trienio 2007-2009, que permiti6 definir,
posteriormente, indicadores de desempefio territorial a fin de avanzar en la
disminucién en los tiempos de atencion de la demanda ciudadana identificando el
comportamiento global de desempefio de las direcciones territoriales, lo cual a su
vez, en el desarrollo tanto de recopilacion de datos y su analisis permitieron hacer
consideraciones tanto de requerimiento de informacién y especificas a considerar
en la arquitectura de la propuesta del disefio del modelo informatico para

aumentar la calidad del servicio publico.



ANALISIS COMPARATIVO DE EFICIENCIA TRIANUAL: VIALIDADES.

Esta grafica muestra el comportamiento de la eficiencia calculada por direccion
territorial, durante los afios 2007, 2008 y 2009, en el servicio de mantenimiento de

vialidades.

COMPARATIVO DE EFICIENCIA TERRITORIAL TRIANUAL: RED VIAL
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En esta dltima grafica, puede apreciarse que el promedio de eficiencia global
trianual fue del 67%, habiendo direcciones territoriales que en el servicio de
mantenimiento de vialidades, estan por encima del promedio trianual y otras por
debajo. Solo puede decirse, a groso modo, que la direccion territorial con el peor
desemperio fue la No. 11, en el 2008. Siendo la direccion territorial No. 5, con una
eficiencia mayor al 90% la que parece colocarse como la de mayor eficiencia en
2008. Sin embargo, de la grafica no se desprende con certeza quién de las
direcciones territoriales fue la que tuvo el mejor o peor desempefo a lo largo de

los tres afos.
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ANALISIS COMPARATIVO DE EFICIENCIAS TRIANUAL: ALUMBRADO.

En la grafica siguiente se muestra el comportamiento, en el servicio de alumbrado,

de la eficiencia por direccion territorial, durante los afios 2007, 2008 y 2009.
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De la anterior gréafica, se desprende que el promedio de eficiencia trianual en la
reparacion de alumbrado fue del 72%. Al parecer, hay un desequilibrio sustantivo
entre las direcciones territoriales, pues como se observa de la direccion territorial
No. 1 hasta la No. 6, practicamente el desempefio trianual fue superior al
promedio trianual. En tanto que, de la direccion territorial No. 7 en adelante, casi
todas tuvieron un desempefio por debajo del promedio de la eficiencia trianual. La
direccidn territorial No. 11, fue la que durante 2008, tuvo el peor desempefio, con
una eficiencia del 22%. En la antipoda, se encuentra la direccién territorial No. 4,
con el mejor desempefio entre las direcciones territoriales con una eficiencia del
91%. La grafica no aporta elementos que permitan discriminar quién de las
direcciones territoriales fue la que tuvo el mejor o peor desempefo a lo largo de

los tres afnos.
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ANALISIS COMPARATIVO DE EFICIENCIAS TRIANUAL: LIMPIA

La grafica siguiente muestra el comportamiento de la eficiencia calculada por
direcciéon territorial, durante los afios 2007, 2008 y 2009, en el servicio de

Limpieza.
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Aqui puede observarse que, la eficiencia trianual promedio fue del 73%. La
direccion territorial con el peor desemperio fue la No. 1, durante el 2009, con una
eficiencia del 18%. Por el contrario, hubo dos direcciones territoriales con el mejor
desempeiio, la No. 4 y la No. 6, ambas con una eficiencia del 95%, aunque en
diferentes afios, una en 2008 y otra en 2009. Puede observarse que el
comportamiento de la eficiencia de la direccion territorial No. 1, fue disimil, ya que,
en 2007 tuvo una eficiencia menor aunque cercana al promedio trianual; en 2008
lo superd; pero en 2009, se desplomé abruptamente. La direccién territorial No.
11, es sui generis, pues al menos durante dos ocasiones tuvo practicamente la
misma eficiencia, en 2008 y 2009. Nuevamente de la grafica no aporta elementos
que permitan discriminar quién de las direcciones territoriales fue la mejor o peor

desempeiio a lo largo de los tres afos.
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ANALISIS COMPARATIVO DE EFICIENCIA TERRITORIAL ANUAL Y
TRIANUAL, CONSTRUCCION DEL iINDICE DE DESEMPENO TERRITORIAL
TRIANUAL (IDTT).

En este apartado, se realiza un analisis comparativo trianual, sobre el
comportamiento de las eficiencias territoriales, en cada rubro: mantenimiento de
vialidades, alumbrado y limpia, a través de la construccién del indice de
Desempefio Territorial Trianual (IDTT), a fin de establecer entre las direcciones
territoriales desde la que tuvo el mejor desempefio hasta la que tuvo de peor
desemperio trianual en atender la demanda ciudadana, lo cual nos permitira
identificar territoriales que retrasan la atencion a la demanda ciudadana incidiendo

en la calidad del servicio.
PARENTESIS

Primeramente, definiremos la siguiente nomenclatura, a fin de simplificar las

expresiones que mas adelante definiremos:
Ena
Donde:

n=1,.., 11., especificara el nUmero de direccion territorial.
a=7,8 0 9., especificara el afio: 2007, 2008 y 2009, corresponde a su Ultima cifra.
Nota:

Si s6lo aparece un subindice se entendera que éste refiere exclusivamente al

numero de direccidn territorial.

Ejemplos: E3; se refiere al ente “E” asociado a la direccion territorial No. 3, en el
afo 7, es decir, 2007; E; se referira exclusivamente al ente “E” asociado a la

direccion territorial No. 3.



INDICE DE DESEMPENO TERRITORIAL TRIANUAL (IDTT).

Para cada uno de los rubros, este indicador mide la variabilidad de la eficiencia
territorial trianual (ETT) respecto a la eficiencia trianual global (ETTG).

METODOLOGIA:

o Por rubro, y por cada direccion territorial se tiene una eficiencia anual,
denominada: Eficiencia Territorial Anual (ETA;), su promedio en tres afos define la
Eficiencia Territorial Trianual ETT; en algun rubro especifico.

ETA. .+ ETA.. +ETA.
ETTE- — L7 . i,B (-]

. A su vez, el promedio de las eficiencias territoriales trianuales de las 11
direcciones territoriales definen la Eficiencia Promedio Global Trianual o Eficiencia
Trianual Global (ETG)

. ETT, + ETT, 4+ -+ ETA,,
B 11

. El valor absoluto de la diferencia entre cada ETA y la ETG, es la “distancia”

a la eficiencia trianual global (DETG;), por direccion territorial, por afio.
DETG,; = |ETG — ETA |

El valor absoluto se toma en virtud que habra valores de dichas diferencias que
sean positivas, si el valor de la eficiencia trianual territorial super6 el valor de la

ETG, en caso contrario serd negativo, y si coinciden sera nulo.

o Determinamos el Promedio de las Distancias entre la ETG y las ETA (PD)),

por direccion territorial, durante el trienio, es decir:



_ DETG, + DETG, + DETG
=
3

o Sumando todos los promedios anteriores:
Z PD, = PD; + PD, + -+ PDy,

o Esto permite definir el indice de Desempefio Territorial Trianual (IDTT;), por

direccion territorial, definido como:

PD,

IDGTS, = ST pD,

El IDTT; indica la variabilidad de la eficiencia promedio por cada direccion territorial
respecto de la eficiencia trianual global, lo que permite jerarquizar las direcciones
territoriales segun su desempefio global trianual, en cada rubro. Asi, entre més
proximo esté a cero el IDTT, querrd decir que el desempefio de la direccién
territorial correspondiente fue mejor. Mientras que, entre mayor sea el IDTT, el
desempefio correspondiente sera peor. En tanto que, si el valor del IDTT es nulo,
entonces el desempefio de la direccion territorial seria el 6ptimo, es decir, la
eficiencia territorial trianual de dicha direccion territorial coincidiria con la eficiencia

global trianual de todas las direcciones territoriales, caso de suyo excepcional.



INDICE DE DESEMPENO TERRITORIAL TRIANUAL (IDTT): VIALIDADES.
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A partir de la grafica anterior y con base en el valor del IDTT, podemos tener
certeza sobre cudl fue la Direccién Territorial, con el mejor desempefio trianual de
todas, en atender la demanda ciudadana en el servicio de Mantenimiento Vial. El
mejor desempefio lo tuvo la Direccion Territorial No. 4, con un IDTT=0.0331; le
sigue la Direccion Territorial No. 7, cuyo IDTT= 0.0582; y, en la tercera posicion se
localiza la Direccion Territorial No. 8, con un IDGTT=0.0825. Por el contrario, la
Direccion Territorial No. 3, con un IDTT=0.2981, es la de peor desempefio a lo
largo de los tres afios. Asi, segun el IDTT, la siguiente tabla muestra la posicion
gue ocup6 cada direccidn territorial desde la mejor hasta la peor, en desempefio,

de izquierda a derecha, en el servicio de Mantenimiento Vial.

POSICION: IDTT
VIAL: DIR. TER | DT4 | DT7 | DT8 | DT2 | DT1 | DT5 | DT9 | DT6 | DT10 | DT11 | DT3




INDICE DE DESEMPENO TERRITORIAL TRIANUAL (IDTT): ALUMBRADO.
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Analogamente, mediante la gréfica anterior y con base en el valor del IDGTS,
tenemos certeza sobre cual fue la Direccidn Territorial, con el mejor desempefio
trianual de todas, en atender la demanda ciudadana en el rubro de Alumbrado. El
primer lugar lo obtuvo la Direccion Territorial No. 1, con un IDGTS=0.0267; el
segundo lugar, la Direccion Territorial No. 9, cuyo IDGTS= 0.0838; vy, la Direccién
Territorial No. 3, con un IDGTS=0.1000. En tanto, la Direccion Territorial No.8, con
un IDTT=0.2636, fue la de peor desempefio, en los tres afios. Segun el IDTT, la
siguiente tabla muestra la posiciébn que ocupd cada direccion territorial desde la
mejor hasta la peor, en desempefio, de izquierda a derecha, en el servicio de
Alumbrado.

POSICION: IDTT
ALUM: DIR. TER | DT1 | DT9 | DT3 | DT7 | DT10 | DT2 | DT4 | DT5 | DT6 | DT11 | DT8

7R —




INDICE DE DESEMPENO TERRITORIAL TRIANUAL (IDGT): LIMPIA.
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De esta ultima grafica y con base en el valor del IDTT, tenemos certeza sobre
cudl fue la Direccidén Territorial, con el mejor desempefio trianual de todas, en la

atencion a la demanda ciudadana en el servicio de Limpia.

En Limpia, la Direccion Territorial No. 2, con un IDTT=0.0908, ocupa la primera
posicion; la Direccidn Territorial No. 7, cuyo IDTT= 0.0985, esta en segundo lugar;
y, la Direccion Territorial No. 8, con un IDTT=0.1121, ocupa la tercer posicion. En
tanto, la Direccion Territorial No.1, con un IDTT=0.2463, fue la peor desempefio

trianual.

Segun el IDTT, la siguiente tabla muestra la posicion que ocup6 cada direccién
territorial desde la mejor hasta la peor, en desempefio, de izquierda a derecha, en

el servicio de Limpia.

POSICION: IDTT
LIM: DIR. TER | DT2 | DT7 | DT8 | DT3 | DT4 | DT5 | DT9 | DT6 | DT11 | DT10 | DT1
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INDICE DE DESEMPENO TOTAL (IDT)

De las tres ultimas tablas, se desprende que cada direccién territorial cambia de
posicion entre el primero y el décimo primer lugar, segun el valor respectivo de su
IDTT, sin embargo no podemos responder la pregunta de cuél de las direcciones
territoriales tuvo su mejor desempefio considerando los tres rubros. La respuesta,
se obtiene si sumamos los valores obtenidos en cada IDTT por servicio de
Mantenimiento Vial, Alumbrado y Limpia. Por cada direccion territorial, se obtiene
un nuevo indice, el indice de Desempefio Total (IDT), es decir, en los tres
servicios: cuyo menor valor, indicard cual de las direcciones territoriales tuvo su
mejor desempefio del resto, trianual en los tres servicios: y el de mayor valor,
indicara cuél de las direcciones territoriales tuvo el peor desempefio del resto,

trianual en los tres servicios.

INDICE DE DESEMPENO TOTAL
0.7
]
0.6 ~
AN
0.5 T
0.4 e e ——
5 — T
- .
= ~ . ——IDT PROM
'--.._,___\ ——IDT
""'\-‘-*
0.2
0.1
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
DIRECCION TERRITORIAL

84



De esta manera, considerando los tres servicios (Mantenimiento Vial, Alumbrado y
Limpia) la Direccion Territorial con mejor desempefio trianual, es la No. 10, cuyo
IDT=0.2331; el segundo lugar, lo ocupa la Direccion Territorial No. 5, con un IDT=
0.3055; y la tercera posicion, la Territorial No. 3, con un IDT=0.33. En el polo
opuesto la direccion territorial con el peor desempefio trianual, es la No. 6, con un
IDT=0.6464.

DT 10T
DT10 0.2331594a
DT5 0.20553515
D73 0.23985313
DT2 0.35815568
014 0.26655175
D77 0.29592614
DT11 0.42015421
DTl 0.45356133
079 0.51522439
DTa 0.59747345
DTa 0.64648935

La siguiente tabla, segun el IDT, muestra de izquierda a derecha, las direcciones
territoriales desde la mejor hasta la peor, en desempefio de todas las direcciones

territoriales en los tres servicios Mantenimiento Vial, Alumbrado y Limpia (VAL).

POSICION: IDT
VAL: DIR. TER | DT10 | DT5 | DT3 | DT2 | DT4 | DT7 |DT11| DT1 | DT9 | DT8 | DT6




ATA. ETAPA: DISENO

Se realizaron diversas auditorias en cada una de las direcciones territoriales sobre
los defectos en la atencién a la demanda ciudadana durante un periodo de un

mes, obteniendo los siguientes resultados:

o En la mayoria de las direcciones territoriales no se sigue una
secuencia de pasos ordenados bajo una metodologia cientifica para
atender la demanda ciudadana, en el mejor de los casos se realiza

empiricamente.

o Los servidores publicos que concretan la soluciones a la demanda
ciudadana explicaron que una de las razones que mas impacta en la
calidad de la prestacion de los servicios publicos es la demora en los

materiales, reflejandose en el incumplimiento con su bitacora de trabajo.

o Los ciudadanos consideran que no debe de desperdiciarse su punto
de vista sobre las posibles soluciones a los problemas que los aquejan y
por los cuales realizan una demanda ciudadana, pues son ellos los que
padecen la prestacion de algun servicio y son ellos los que mejor conocen

de su problematica.

o Los ciudadanos reportan que en la atencion a sus demandas hay
casos donde la excepcion parece lo comun, pues hay solicitudes
presentadas hasta cinco o0 mas veces por afio, por multiples vecinos y por
las vias institucionales existentes, y por desgaste ciudadano mejor se opta

por abandonar la peticion, pues se requiere estar en la delegacion.



Los ciudadanos expresan que en las direcciones territoriales se
manifiestan actitudes de simulacion a las demandas ciudadanas en el
sentido de implementar filtros por los cuales solo se resuelve un minimo de
demandas ciudadanas que, si se captara el numero real de demandas
ciudadanas impactaria negativamente la eficiencia de la direccion territorial
correspondiente, lo cual para ellos implica estar acudiendo reiteradas
ocasiones hasta que son tomados en cuenta. Asimismo, sefialan que se
dan practicas donde hay preferencias en la recepcion, seguimiento y

resolucion de la demanda ciudadana.

Los ciudadanos consideran que hay que implementar mecanismos
ciudadanos de atencion a sus demandas con voluntarios, o bien, con
apoyos delegacionales para dar seguimiento y resolucion directa a sus
demandas, pues en muchos casos sus demandas son s6lo un pasivo mas

de los archivos delegacionales.

Los ciudadanos plantean que hay que implementar mecanismos de
alta tecnologia en el servicio de atencion a la demanda ciudadana donde
pueda grabarse su demanda via telefénica, pues sefalan que hay
ocasiones en que segun se toma nota de su demanda y al momento de dar
seguimiento en la delegacién no existe el levantamiento correspondiente de
dicha demanda, es decir, los ciudadanos se sienten engafiados. Plantean la
grabacion de voz como un candado de seguridad e instrumento de

corroboracion.



o Los ciudadanos manifiestan que las audiencias publicas son un
mecanismo de atencion efectivo donde no solo les atiende la maxima
autoridad delegacional sino también expresan que, el hecho de poder
establecer una comunicacién por quien tiene el mando les da seguridad y
confianza en que sus demandas seran atendidas con oportunidad,
eficiencia y eficacia. Los jovenes expresaron que seria fabuloso contar con
una plataforma informatica delegacional donde puedan incluso chatear con
la maxima autoridad delegacional o subordinados en horarios de atencion

especificos.

o Los ciudadanos expresaron que es necesario profesionalizar y
capacitar a los servidores publicos en la atencion a la demanda ciudadana,
pues en reiteradas ocasiones las posibilidades de respuesta 0 son

incompletas o no son procedentes, lo cual causa confusion en el ciudadano.

De acuerdo al indice de territorial total y segun los defectos antes expresados de
viva voz de los ciudadanos se establecio la siguiente estrategia para brindar un

mejor servicio en la atencion a la demanda ciudadana:



ESTRATEGIA
1.- Cumplir con los estandares oficiales establecidos.

2.- Revisar periédicamente los indicadores de oportunidad, satisfaccion y

eficiencia en los tramites y servicios de mayor demanda e impacto social.

3.- Supervisar las tareas de atencion a la demanda de cada direccion territorial

comenzando por aquellas direcciones con el mayor IDT.

4.- Brindar apoyo logistico y técnico en la atencién de la demanda ciudadana lo

mas pronto posible.

5.- Realizar la redistribucion de cuadrillas operativas que atienden la demanda
ciudadana, en funcién del volumen y estatus de solicitudes, disponibilidad de
personal y recursos disponibles.

6.- Contar con personal operativo disponible que atienda la demanda ciudadana

en situaciones de emergencia o contingencias.

7.- Coordinar de manera directa las tareas que por su impacto y urgencia social
tienen prioridad, y cuya resolucion demanda concentrar y coordinar el mayor
namero de personal que permita resolver la demanda ciudadana en forma
oportuna, con calidad y calidez, pero sobre todo asegurando primordialmente la

integridad de los ciudadanos, como estrategia de gobierno.

8.- Escuchar de viva voz al ciudadano en el lugar en que habita para conocer de
sus demandas y necesidades a fin de proveer lo necesario de acuerdo al ambito

de competencia gubernamental.



S5TA. ETAPA: VERIFICA

Dicha estrategia se implementé durante los meses de noviembre-diciembre de
2009 y enero-febrero 2010.

A continuacion se presenta la medicion sobre la demanda ciudadana usando la
métrica de calidad Six Sigma, en dicho periodo. Sefialando que, se consideraron
las demandas ciudadanas en los tres rubros, a fin de medir el desempefio global.
Por tal motivo, se consideraron como limites de control (especificacion) los
promedios de los limites de especificacién correspondientes en cada rubro, es
decir, se calculo el promedio de los limites de especificacién inferiores y
superiores (anteriores, periodo 2007-3er. Trimestre 2009), para asi, tener dos
limites de control promedio inferior y superior, respectivamente. En virtud que,
como es conocido, el promedio de promedios es aditivo. Asimismo, el disefio del
sistema informatico contempl6 en su disefio los elementos empiricos surgidos del

analisis.



CALIDAD METRICA SIX SIGMA-DPMO: GLOBAL, Nov-Dic 2009 al 1ler.

Bimestre 2010.

Limites de control o de especificacion

Triservicio (Mat. Vial, Alumbrado, Limpia)

LCl-promedio LCS-promedio Rango Media Control
3.18 dias 10.38 dias 7.2 dias 6.78 dias
Desviacion estandar Error

Limites del Proceso

1.48 dias 0.229826%
LPI LPS Rango Media Proceso
3.30 dias 11.62 dias 8.32 dias 7.46 dias

Eficiencia Métrica a 6 Sigmas

99.770174%

Nivel de Calidad Six Sigma

4

[T U —




En la grafica anterior, puede apreciarse que el tiempo promedio en la atencién a la
demanda ciudadana fue de 7.46 dias, que en contraste con el tiempo promedio de
control calculado de 6.78 dias, difiere en 0.68 dias. En puntos porcentuales
representa el 10.02% de retraso en la atencion a la demanda ciudadana. Esto
significa un mejoramiento sensible en la calidad del servicio de atencion a la
ciudadania, lo cual seguramente podria mejorarse incorporando el sistema
informatico para mejorar la calidad del servicio publico y no sdélo disminuir los
retrasos, que parecieran insignificantes pero que en la optica de la calidad métrica
six sigma tienen un impacto sustantivo, que a gran escala significan para la
ciudadania la diferencia entre atenderlo como se merece y ho como se pueda, es
decir, operar una politica de atencion a la ciudadania con sentido social, donde los
recursos disponibles juegan un papel preponderante, como lo son también los
todos los actores, factores, estructura organizacional y los modelos de gestién que

se implementen.



4. DISENO DEL MODELO

Para poder establecer un modelo de comunicacion adecuado que permita reducir

la brecha oferta/demanda de servicios ciudadanos, primeramente definiremos los

requerimientos de informacion, producto de la interaccion ciudadana y del analisis

previo, que se utilizaran en el disefio de dicho modelo.

4.1 Actores

En primera instancia definiremos a los personajes o actores involucrados en

el sistema de comunicacion, los cuales seran:

Ciudadano o demandante: es toda aquella persona que se ha dado de
alta en el sistema y se encuentra comprometido en la mejora continua
de su entorno, de tal manera que podra crear demandas, darles

seguimiento y evaluarlas segun la manera en que sean resueltas.

Gobernante o funcionario: se le llama asi a las personas encargadas
de resolver un problema determinado. Cuenta con una clave de acceso

para reportar problemas resueltos.

Observador: es el tipo de persona que no necesita darse de alta en el
sistema pero que puede revisar el desempefio gubernamental y el
estado de la ciudad. Dentro de esta categoria y para beneficio de todos
se encuentran: cualquier persona de cualquier sitio (incluyendo los

medios de comunicacion).

Administrador: es la persona encargada de controlar tras bambalinas
todo el funcionamiento del sistema. Cabe sefalar que este actor es el

unico que puede dar de alta a funcionarios.
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Los actores del modelo deberan de interactuar de manera constante para
obtener los mejores resultados, tal y como se observa en la figura siguiente:

Observador

Ciudadano o Gobernador o

Demandante funcionario

Administrador

Fig. 4. 1 Interrelacion entre los actores del sistema

4.2 Tipo de actividades

Una vez definidos los actores que operaran el sistema, es preciso clasificar

el tipo de actividades que se desean cubrir.

e Quejas: en esta seccion de debera incluir cualquier anomalia que un

ciudadano desee reportar. Por ejemplo, problemas de bacheo, de
alumbrado o de limpieza.

Es preciso sefialar que una queja de servicio puede ser resultado de

una mala planeacion, un deficiente mantenimiento o un evento

inesperado. Pero sea cual sea el caso, es importante otorgar la debida

atencion.
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4.3 Tipo de Servicios

La cantidad de servicios que presta el gobierno a sus habitantes es muy

variada, por lo cual y para efectos practicos los delimitaremos en los siguientes:

e Bacheo de carpeta asféltica:
o Instalacion de tope.
o Eliminacion de tope.

o Pintado de tope

o Encarpetamiento de bache.
o Instalacion de coladera.

o Pintado de avenida

o Mantenimiento a banqueta.

e Reparacion de alumbrado publico:

o Instalacion de lumbrera.

o Cambio de lampara en lumbrera.

o Revision de lampara descompuesta.

o Mantenimiento a poste peligroso.

o Mantenimiento a instalacién eléctrica peligrosa.
o Levantamiento de poste caido

e Servicio de limpieza:

. Banqueta.
. Avenida.

. Parque.

o De pared.

o Pintado o repintado.



4.4 Reglas de operacion

Ahora es importante que definamos las reglas que denotaran el

comportamiento de nuestro modelo informéatico.

e Un usuario se convierte en ciudadano siempre y cuando se registre en el
sistema.

e Solo los ciudadanos pueden registrar quejas.

e En cuanto sea dada de alta una queja, los ciudadanos y gobernantes de
la misma demarcacion politica recibirdn en su correo electrénico una
copia de la tarea creada.

e Una vez que el responsable del gobierno resuelva el problema y lo
registre en el sistema, los ciudadanos de la misma demarcacion politica
recibirdn en su correo electronico una copia de la tarea resuelta.

e Una vez que la queja sea resuelta, el ciudadano que la dio de alta en el
sistema debera evaluarla.

e Una vez evaluada la queja, el sistema deberd enviar un correo
electronico a todos los ciudadanos y gobernantes de la misma

demarcacion politica, informandoles sobre la calificacion.

El flujo normal de una queja es el siguiente:

queja solucién

Fig. 4.2 Flujo de solucién de una queja

e Los gobernantes o funcionarios sélo podran ser dados de alta a través

del administrador del sistema.

e Cualquier persona que ingrese al sitio de Internet sin autenticarse es un

observador por defautl.



Los observadores podran consultar lo siguiente:
o Problemas en curso:
= Por Direccion Territorial
= Bacheo de carpeta asféltica
= Reparacion de alumbrado publico
= Servicio de limpieza
o Problemas resueltos:
= Por Direccion Territorial
» Bacheo de carpeta asféltica
= Reparacion de alumbrado publico
= Servicio de limpieza
o Estadisticas:
= Por Direccion Territorial.
= De Problemas en curso
o Bacheo de carpeta asfaltica.
o Reparacion de alumbrado publico.
o Servicio de limpieza.
= De Problemas resueltos.
o Bacheo de carpeta asfaltica.
o Reparacion de alumbrado publico.

o Servicio de limpieza.



4.5 Diagrama de funcionalidad

Una vez que se han definido las reglas de operacién, es importante crear
una representacion grafica que facilite la construccion de la funcionalidad del

mismo:

Crear gobernador

iﬁcar gobernador

Crear ciudadano

Eliminar ciudada
Moaodificar ciudadan
¥

Administrador
l:rear queja o mejora %

;E Consultar estadisticas

Observador ‘\
Resolver queja o mejora %E

Gobernante

Ciudadano

Fig. 4.3 Diagrama de funcionalidad



4.6 Interfaz de usuario

Para asegurar el buen funcionamiento del modelo, sera necesario definir

una posible estructura de la interfaz del usuario:

A. Pantalla principal (PP): es la ventana a la cual tendran acceso todas las

personas que asi lo deseen. Su estructura es la siguiente:

MENll —mm—mmm et mccmc e e e = > (Probiemas en curso ) (Problemas resustos +)( Estadsticas  ~)
20 de Enero de 2010 Usu . .z
<« - - - - Autenticacion
En el cruce del Circuito Bicentenario y Eduardo Molina se ha originado un bache de aprox. 72 Sonex
cm de diametro y de 12 cm de profundidad, el cual ha originado maltiples accidentes entre ’
automovilistas y ha favorecido en el aumento del tréfico. 245t H
% <« - - - - Registro
Zonade ------ »
informacion

20 de Enero de 2010 B
Las ocho lumbreras ubicadas sobre la Av. 508 que propiciaban asaltos nocturnos ya fueron
reparadas.

<« - - - - Eficiencia

> T Pie de Pagina

Fig. 4.4 Ventana principal de acceso al sitio

» A.PP-Menu: en esta seccion se encuentra toda la funcionalidad para los
observadores, tales como: problemas en curso, problemas resueltos y

estadisticas

» A.PP-Zona de informacion: esta seccion desplegara imagenes, texto, tablas
y gréficas sobre los problemas en curso, los resueltos y estadisticas. Cabe
sefalar que por defautl deberd aparecer el problema y la solucion mas

reciente.
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Problema en
curso por
Direccion
territorial

A.PP-Autenticacién: en esta seccion so6lo podran ingresar los ciudadanos,

gobernantes y el administrador.

A.PP-Registro: es la seccion en la que se puede dar de alta a nuevos

ciudadanos.

A.PP-Eficiencia: mostrara una grafica con las cinco mejores Direcciones

Territoriales en cuanto a problemas resueltos vs problemas en curso.

A.PP-Pie de pagina: muestra informacion sobre la fecha de creacion del

sitio, su creador u otro tipo de datos.

A.PP-Desglose del menu: las ventanas que resultan de seleccionar las

opciones del menu superior son las siguientes:

A.PP-Problemas en curso, por Direccién Territorial (DT): incluye todas las
guejas levantadas por los ciudadanos hacia cada una de las Direcciones.

La ventana correspondiente es:

[ httpz/flocshostisicauzipro.

€« C | ¥ htp/ocahost/sicauz/problemasCursoDT.php > O- £~

((Problemas en cursa ~ ) (Problemas resueltos ~ )( Estadsticas  ~)
U \ L

Problemas en curso por Direccion Ternitorial
3
«- - Seleccién de

Direccién
Territorial

icutin y Monte de los Cruces
03

Falta de limpieza en el Colegio de Bachilleres Plantel Aragan
el Calegio, hace falta limpieza por toda la basura que dejan los alumnos

L
En la salida d

Falta de limpieza en la Calle de Hidalgo y Héctor Fierro
Existe mucha por los vendedores ambulantes de la zona.

Fig. 4.5 Ventana de problemas en curso por Direccion Territorial
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» A.PP-Problemas en curso, de bacheo de carpeta asfaltica: muestra
Unicamente las quejas relacionadas con baches, topes, banquetas, etc.

Una muestra de la interfaz es la siguiente:

[ hetp:ffiocalhost fsicauzfpro .. o =1 N |

€ C'| ¢ hiip:/focahostysicau2/problemasCLrscBacheo.php » O S~

(Problemas en curso ) (Problemas resuckos =) Estoditicas )

Problemas en curso de bacheo de carpeta asfaltica

.
s «- - Seleccién de
Problemas ______ > - ) ) ) . 16 de Enero de 2008 - Dlreccién
en curso de e e E Territorial
bacheo de

carpeta
Al Existe un hoyo en Camino de la Prosperidad y Camino de la Ensefianza
asfaltica Es necesario rellenar el hueca que ha quedado en el pavimento

5 de Enera de 2010

9 de Octubre de 2009

Hace falta tope en la Av. Guadalajara esquina con Rio de los Remedios
Los autamdviles aceleran demasiado en esta avenida

Sisteina para fa Calflatl Urhana 2009 Visker Hugo Lobe Romsn

Fig. 4.6. Problemas en curso de bacheo de carpeta asfaltica

» A.PP-Problemas en curso, de reparaciéon de alumbrado: esta seccion
agrupa sélo los asuntos referentes al alumbrado. Su respectiva ventana

es:

) hetp:flocalhost/sicauz{pro.. o =il e
= @ | % Hiip:locahostysicauz/problemasCursoalumbrado php > O K-
(Problemas en curso ) (Problemas resuekos =) Estodisticas )

en curso de ion de piiblico

5] 4— - Seleccién de
Direccién
Territorial

26 de Enero ve 2010

Problemas -----~ B L maran son s astarapisige) 1 o lo= Cruces
en curso de
reparacion
alumbrado Lampara descompuesta en lagos de Moreno y Héroes del 47
pljbliCO Existen una lumbrera descompuesta

7 de Enero de 2010

& de Enero ve 2010
Lampara descompuesta en Puerto de San José del Cabo y Puerto de Mazatlin
Existen tres lumbreras con focos descompuestos

Sistoma para fa Calfdad Urhana 7008 - Victor Hugo Lode Romin

Fig. 4.7. Problemas en curso de reparacién de alumbrado publico
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» A.PP-Problemas en curso de servicio de limpieza: despliega quejas de

limpieza:

[ hetpffiocalhostfsicauzipro o == |

« €@ | Y% hiip:/focahost/sicauz/preblemasCursolimpieza php > O- &~

((problemas en cursa ) Froblemas resuekos v Estadticas v

Problemas en curso de servicio de limpieza

«- - Seleccion de
Direccién
Territorial

1 T2

20 de Eners ve 2010

______ Falta de limpieza en el Colegio de Bachilleres Plantel Aragon
Problemas > En la salida del Calegio, hace falta limpieza por toda la basura que dejan los alumnas.
en curso
servicio de

|Imp|eZa Falta de limpieza en la Calle de Hidalgo y Héctor Fierro
Existe mucha por los vendedares ambulantes de la zona

19 4 Ensrods 2010

17 de Enero de 2010
Retirar arbol caido en la Puerto Montty Perto Baquerizo
Es necesario retirar el arbol que de derrumbd desde hace tres dias.

Sistema pace la Gatidad ihana 2009 - Victar Higo Lobo Romar

Fig. 4.8. Problemas en curso de servicio de limpieza

»  A.PP-Problemas resueltos por Direccion Territorial: enlista todas las

tareas concluidas por cada una de las Direcciones:

[ hetps/Mlocalhastfsicauz/pro * R=H A= |

L C | % http:/flocahostisicauzipreblemasResuetoDT. php » O &~

(Pmb\emas encursa V)(thlemas resugltas v)( Estadisticas v)

Problemas resueltos por Direccion Teritorial
T3 )

18 da Ensro de 2610 /

«- - Seleccion de
Direccion
Problemas - --- -+ | gl il e i s i s Territorial
reSUe|IOS por Ya se instalt el tope para favorecer el trénsito peatonal
Direccién
Territorial 19 de Enera de 2010

Lumbreras reparadas en la calle Acultzingo
Fueron reparadas tres focos de las lumbreras de a calle

19 ds Enero de 2610
Limpieza realizada en calle Cotija
Ya se realizé la impieza de Ia calle

16.0e Enero o 2610
Tope instalado en la Calle Estado de Chihuahua Esquina con Estado de Oaxaca
Ya se instald el tope para reducir el exceso de velocidad vehicular.

16 de Enaro de 2610 [l

Fig. 4.9. Problemas resueltos por Direccion Territorial

Lumbreras reparadas en la Calle San Felipe de Jesis
Se repararon 16 focos.

16 de Enaro de 2610
Limpieza efectuada en Valle de las Casas
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»  A.PP-Problemas resueltos de bacheo de carpeta asféaltica: esta ventana
incluye Unicamente las actividades realizadas del tipo carpeta asfaltica,
por cada una de las Direcciones:

[0 Hetpslocalhost sicaugfpre. . & [=Hla |

€ C | ¥¢ hitp:/flocahostysicauz/problemasResueloBacheo php > O~ &

(Problemas en curso ) (Problemasresuektos ~)( Estoditicas  ~)

- - Seleccién de

Problemas resueltos de bacheo de carpeta asfaltica . .z
0T 2 Direccion

g - -
Problemas - ---- = > [ A Territorial

[E——— :
Tope instalade en la Calle Cuahutémoc y Juan Francisco
resueltos de aseinstald el tope para favorecer el trénsito peatonal.
bacheo de
carpeta -
o [
asfaltica Tope instalado en la Calle Estado de Chihuahua Esquina con Estado de Oaxaca

Ya se instalt el tope para reducir el exceso de velocidad vehicular.

5 de Enero de 2010
Reencarpetamiento de la Avenida Valle de Banderas
La Avenida fus reencarpatada

Sistema par@ 1o Catidad Uihana 2009 - Viotar Higo Lobo Rom3n

Fig. 4.10. Problemas resueltos de bacheo de carpeta asféltica

»  A.PP-Problemas resueltos de reparacion de alumbrado publico: muestra el

desempeifio realizado en cuanto a eventos de iluminacién. La ventana es:

[0 Hetpslocalhost sicaugfpre. . & [=Hla |

€« C | ¥ htip:/focahost/sicauzproblemasResueltoAlimbrado php » O A~

(Problemas en curso ) (Problemasresuektos ~)( Estoditicas  ~)

Problemas resueltos de reparacion de alumbrado piblico
ors ..
- - - Seleccion de
Problemas - ---- - » 5 de Eneroue 2010 Direccion
Lumbreras reparadas en la calle Acultzingo . N
resueltos de Fueran reparadas tres focos de las lumbreras de fa ealle. Territorial
reparacion
de A —
Lumbreras reparadas en la Calle San Felipe de Jesus
alumbrado e e e
publico

& de Enera e 2010
Lumbrera instalada en Camino del Porvenir
Fue instalado un paste con dos lumbreras

Sistema parm 1a Catidad Uiana 2000 - Victer Hage Lodo Remsn

Fig. 4.11. Problemas resueltos de reparaciéon de alumbrado publico
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A.PP-Problemas resueltos de servicio de limpieza: este apartado incluye

todas las actividades de limpieza efectuadas por cada Direccion Territorial:

[0) hetpasfocathostfsica2lpre . \Lan [=lEee
« €@ | % hitp:/focahost/sicauz/preblemasResuetoLimpiezaphp > O- &~
(Problemas en curso ) (Problemasresuektos ~)( Estoditicas  ~) ..
«- - Seleccion de
Problemas resueltos de servicio de limpieza Direccién
o3
Problemas - ---- - » % . D Territorial
13 de Enero de 2010 [ .
Limpieza realizada en calle Cotija \ % =
resuel_to_s de Ya se realizd la limpieza de la calle e | t!g_
servicio de

limpieza

b 5
Limpieza efectuada en Valle de las Casas
La avenida ha quedads limpia

5 s Enero 0s 2010
Limpieza en Volcan de Ceboruco s
La calle ha sido limpiada -

Sistema paa la Calidad Uthana 2009 - Victar Hige Labo Fomar

Fig. 4.12. Problemas resueltos de servicio de limpieza

» A.PP-Estadistica de eficiencia territorial: muestra la grafica comparativa de

desempeiio entre las quejas recibidas vs las quejas resueltas, por Direccion
Territorial:

) hetpe/iocalhost fsicauz/est..

<« C | Y% hitp:/focahostisicauz/estadisticasDT php

> O ke
(th\emas en curso 'J(Prub\emas resueltos V)( Estadis
)
Eficiencia por Direccién Termitorial 5
Direcciones - - - - - - > = D Eficiencia
Territoriales 4
DT 3
bT2

Sistema paa la Calidad Uthana 2009 - Victar Hige Labo Fomar

http:/flocalhost/sicau2estadisticasDT php

Fig. 4.13. Eficiencia territorial
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»  A.PP-Gréfica de problemas de bacheo: muestra la distribucion de asuntos

de bacheo recibidos por DT:

[ httpi/flocahostisicauzjest. . >\l Sl e
€« C | ¥ htp:/ocanostsicauz/estadisticasPr oblemascursoBacheaphp > O~ £~

(Problamas en curso ) (Problemas resustos v)( estadistias )

2 Por Direccién Territorial

Problemas en curso de bacheo de carpeta asfaltica por Dir © Problemasencursa = #1 Bacheo de carpeta asféltica

& problemas resuektos  » | £ Repararitn de alumbrado piblico

DT 10 . Servicio de limpisza
I—
I —
i
]
Direcciones - = = - - - > 7 S A
Territoriales .

Sistena para 12 Galidad Lrhana 2008 - Vietor uga Loko Romdn

Fig. 4.14. Gréfica de quejas de bacheo de carpeta asféltica

»  A.PP-Grafica de problemas de alumbrado publico: como su nombre lo

Problemas
de bacheo de
carpeta
asfaltica

indica, plasma la distribucion de asuntos de iluminacién por cada DT:

[} https/flocahostysicauz/est. & =@ %

(3 C | ¥ httpi/docalnost/sicauiz/estadisticasProblemasCursolumbrado. php > OG- &~

(Problemas en curso ) (Problemas resuckos ) Estaditicas )

# Por Direccién Territorial

Problemas en curso de reparacion de alumbrado por Dire . Problemasencursa ¥ Bacheo de carpeta asfalica

pT11 - & Problemas resueltos > | £ Reparacion de alunbrado piblico

. Servido de limpieza
ugl)

g
3
I

A

g
g

Direcciones - - - - - - »
Territoriales

Sistena para 132 Galiaad Lrhana 2008 - Vietor uga Loko Romdn

Fig. 4.15. Gréfica de quejas de reparacién de alumbrado publico

Problemas
en curso de
reparacion
de
alumbrado
publico
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»  A.PP-Gréfica de problemas de servicio de limpieza: traza las quejas

recibidas por concepto de limpieza:

[ httpi/flocahostsicauzjest. .. > \an) (=G
<« C' | ¥ hiop:/focalnost/sicauz festadisticasProblemasCursoLimpieza,php > G~ £~
(Problamas en curso ) (Problemas resustos v)( estadistias )
Y Por Direccidn Territorial
Problemas en curso de servicio de limpieza por Direce ©. Problemas en curso * ¥1 Bacheo de carpeta asfakica
& problemas resuektos  » | £ Repararitn de alumbrado piblico
__ Servicio de limpicza
Problemas
- t----o-o- en curso de
Direcciones - = - - - > servicio de
Territoriales limpieza

Sistena parm 13 Galiuad Lnhana 2008 - Vistor uge Lobe Rondn

http:/ flacalhost/sicaud/estadisticasProblemasCursolimpisza. php

Fig. 4.16. Gréafica de quejas de servicio de limpieza

» A.PP-Gréfica de problemas resueltos de bacheo de carpeta asféltica:

dibuja las barras de tareas concluidas sobre bacheo:

[} https/flocalhostjsicauz/est. = =l |

€ C | 9% hiip:/focahost/sicau2/estadisticasProblemasResUeltosBacheo. php » O~ £~

(Problemas en curso ) (Problemas resuekos ~)( staditicas )

2% Por Direceidn Territorial
Problemas resueltos de bacheo de carpeta asfaltica por Dit 5 Froblemas en curso

% Problemas resuskos  »| 41 Bacheo de carpeta asfakica

47 Repararitn de alumbrado poblica

. Servicio de livpieza

Problemas
S e — resueltos de
Direcciones - - - - - - > ] bacheo de
Territoriales o carpeta
- ] e
asfattica

Sistema parz 1z Galidad Uhana 2008 - Vietor Figa oho Romdn

Fig. 4.17. Grafica de problemas resueltos de bacheo de carpeta asfaltica

106



»  A.PP-Gréfica de problemas resueltos de reparacion de alumbrado

la distribucién de quejas de alumbrado atendidas por DT:

. muestra

[} hetps fincalhostsicauzjest. . Lo =1l x|
« C || Yy http/flocahost/sicau festadisticasProblemasR esueltosAlumbrado.php » O &~
(th\emas BN curso VJ (Prub\emss resueltos 'J( Estadisticas VJ
/2 Por Direceitn Teritorial
Problemas resueltos de bacheo de reparacién de alumbrado piblic % Problemas en curso £
DT 11 2. £ Problemas resueltos # 11 Bacheo de carpeta asfaltica
10 47 Reparacién de alumbrado piblico
. _ Servicio de mpieza
bTY 140
or < [ Problemas
o | resueltos de
Direcciones - = - == > Dl B reparacion
Territoriales de
o B alumbrado
publico

Sistema pa la Gatidad tbana 2009 - Victar Higo Lobo Romar

Fig. 4.18. Gréafica de problemas resueltos de reparacion de alumbrado publico

»  A.PP-Grafica de problemas resueltos de servicio de limpieza: incluye

cantidad de quejas de limpieza atendidas:

[) https/flocahostysicauziest. . > \Lda) Sl =
€« C | ¥¢ hip:/focalnost/sicauz/estadisticasPr oblemasResueltosLimpieza,php » G- F-
(Problemas en cursa ) (Problemas resuskos ~)( estadistias )
Y Por Direceién Territorial
Problemas resueltos de servicio de limpieza por Direce © Problemas on curs
% Probl It » heo d £l
pT10 - % Reparadon de alumbrado piblica
__ Servido de lmpieza
o« Problemas
Direcciones o = [T dq-----=-=-=-=-=- resueltos de
Territoriales -+ - --= > servicio de
limpieza

Sistena para 12 Galidad Lrhana 2008 - Vietor uga Loko Romdn

5

Fig. 4.19. Problemas resueltos de limpieza
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B. Registro: es la seccion en la que se podra crear un nuevo usuario con la
capacidad de reportar quejas, hacer evaluaciones, revisar estadisticas,
entre otros. Los datos que deberan ser llenados se pueden revisar a

continuacion:

[ http:fflocalhost/sicauz/cuid. .

<« C % http:/flocahost/sicauz/cuidadanodlta.php > O~ F-

| Problemas en curso ¥ || Problemas resueltos | Estadisticas
L PAN N )

Alta de ciudadano

Nombre de usuario

Contrasefia

Ingreso de
D e datos

Apellido Paterno

Apellido Materno

Direccion

Correo electrénico

g S Botén de
envio

Fig. 4.20. Para que un usuario pueda ser considerado ciudadano, debera darse de alta en la

zona de registro

C. Autenticaciones: dependiendo del tipo de usuario que ingrese sus datos
en la zona de autenticacion (ciudadano, gobernador o administrador),

seran las funciones que podran realizar:

» Autenticacién como ciudadano: las funciones a las que tendra derecho el
ciudadano (ademas de las de un observador) se muestran a continuacion:

e Alta,

® Eliminacion,

Modificacion de quejas,

® Y, evaluacion de tareas resueltas.
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En esta seccion los ciudadanos podran contribuir en la mejora de su entorno, al

controlar el reporte de anomalias urbanas y al evaluar el desempefio de atencion

gubernamental. La figura siguiente refleja la apariencia de la ventana respectiva:

[ hetp: flocalhostfsicauzfciud,.. ~ Yaa =Hia
< C | 9% htip:Hlocahost/sicauz/cudadanoGuejas.php » G-
(rrtenacem o) fratomaresahas Y e Yf Y o prer)
Alta de quejas nuevas
Alta de Descripoion de la queia
nuevas _ _ _ _ _ _ » Tipo de gueja entre la calle |~ v la calle |+ anexar foto Crear
. P
quejas
Eliminacién o modificacion de quejas en curso
Existe un bache de= 17 em
Bachen v Puerta grande [+ [Pustto alemén | cambiar foto X 7 <«
4
Hacen falta dos focos de
Alumbrado = las lumbreras Alberto Glez. = Vaguero v | camibiar foto x /

4

Quejas por evaluar

Falta de limpieza en el Colegio de Bachilleres Plantel Aragén
En la galida del Colegio, hace fahta limpieza por toda |a basura gue dejan los alumnos.

16 de Erero de 2010

[Evaluacion|

1]Tiempa en reselver su demanda Muy mals O Male ®  Regular [o)
) Cordialidad da los servidores plblices  Regular @  Muymale ©  MurBuens o
2) Calidad del servicio Muy mals O MuyBuens O Reguiar [e)
4) Calidad en los materiales emplesdos  Male @  Regular O MuyBuene [}
&) Eficiencia gubernamental Muy malo O Busno O Mal [e)

Buene o] Muy Bueng O
Buene O Malo O
Malo O Buene ®
Muy male le) Busne o] 4
Muy Busno o) Regular ®

[ hewine |55 |

Sistewa pare Iz Calivad Ubana 2009 - Viokor Hugo Lobo Aomdn

Fig. 4.21. Espacio de control de quejas urbanas

Eliminacién o
modificacién
de queja

Queja resuelta
que debe
evaluarse

Cuestionario para
la medicién de la
calidad
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Modificacion de datos personales y baja de la cuenta: en esta seccion,
los ciudadanos podran editar sus datos (incluyendo la contrasefia de

acceso) o darse de baja en el sistema:

[™) http:iflocalhostjsicauz/ciud. .

€« C % hitp/focahostficauz/ciudadancDatosPersonales php » O~ F-
rrtemacem o) frtonamreshas Y e Y Y oo prer)

Modificacion de datos personales

Modificacién

Nombre de usuario Mario ' __________________ de datOS del
Contrasefia |==seeees CiUdadanO
Apellido Paterno |Escalona
Apellido Materno |Hemandez
Calle Gomez 18, Col. %an Felipe
Direccién
P
Correo electrénico mario_escai@hotmail com BOtOneS de para
Actualizar datos | Dar de baja ciudadano D I i actualizar o dar de

baja al usuario

Sistema pars b2 Dalidad Lbhana 2003 - Victor Hugo Lako Rondn

Fig. 4.22. Los ciudadanos podran modificar sus datos personales o darse de baja.

Continua...
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» Autenticacion como gobernador: adicionalmente a las funciones propias
de un observador, los funcionarios podran reportar en el sistema cuando

hayan solventado una queja:

[ hetpiiflocalhost/sicauzfaeb. . o [= =] 52 |

€ 3 C % http/locahostisicauz/gobernadorqueias php » O F-

(Pmb\emasencuvsa ')(Pvab\emasresue\tos')( Estadisticas -)‘ Quejas

Quejas por resolver de la Direccién Territorial 5 (DT 5)

Quejas por - - - - - >
resolver

16 de Eqero de 2010 -
Falta de limpieza en el Colegio de Bachilleres Plantel Aragon
En la salida del Colegio, hace falta limpieza por tada la basura que dejan los alumnos

m

[Solucion

Espacio para

2| Foto l:l Enviar 4---—---- deSCI’.ibir la
solucién

realizada

20 42 Enero de 2010
Lampara descompuesta en Volcan Paricutin y Monte de los Cruces
Existen dos lumbreras con focos descompuestos.

Soiucidn

T de Erero de 2010
http: i flacalhost/sicauz fgobernadorQuejas. php 1y Héroes del 47 | 3

Fig. 4.23. Los gobernadores o funcionarios deberan describir y subir una foto de los

problemas que hayan resuelto

Continua...
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» Autenticacion como administrador: este actor es el que controla todo el
sistema, ya que a través de €l se tiene control de toda la informacion tanto
de ciudadanos como de funcionarios. Sin embargo, requerira autorizacion
expresa de la autoridad superior para realizar modificaciones o

adecuaciones al sistema.

® Administracion de funcionarios: en esta seccion sera posible dar de alta

a un nuevo funcionario y/o modificar o eliminar a los ya existentes.

[™) http:flocalhostsicauz{gab...

€« C | % hitp:/focahost/sicau2 fgobernadorAdministrar. php » O~ F-

(thlemas En curso 'j (thlemas resueltos 'J( Estadisticas 'J( Gobernador j( Ciudadano J

Espacio para
dar de alta
un nuevo

alta 4¢------ funcionario

Administracion de funcionarios

Director - 0T

Funcionarios

alizacicn|
Calos Rodriguez Camacho <04 = com X Z en el sistema
Eder Espinoza Carhajal Ease +| |0T5 +| |ederespinozaca@hotmail com x 4 < quedpudEdeg

----- ser aados de
Erick Calderdn Jasa Eventual = |DT3 = | |picapiedra2006@hotrail. com x / bajao

actualizados

Sistena para la Calidad Unhaaa 2003 - Vislor Hugo Loko Aondn

Fig. 4.24. El administrador tendréa la capacidad de controlar el alta, baja y modificacion de

funcionarios
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® Administracion de ciudadanos: este actor también podra alterar datos a

peticion o eliminar cuentas que se encuentren en desuso.

€ 2 C % http:/flocahostfsicauz/ciudadanoadministrar.php > O~ F-

(thlemas e Curso 'j (thlemas resueltos 'J( Estadisticas VJ( Gobernador j( Ciudadano J

Administracion de ciudadano Ciudadanos
— en el sistema
calle Gomez 18, Col. San que pueden
Alberto Gonzélez Loera Felipe traice@hatmail.com x / 4 ______ ser dadOS de
p
Puerto hondo 214, Col. = baJa o
Tomés Lépez Pensado San Miguel ~ | |tolope@hatrnail. com x / aCtualizadOS
4
Calle Hidalgo 34 Col. =
José Luis Carrillo Marales San Felipe ~ | |ice_caguamos@hotrmail. com x /
4
Heroe de Nacozari 312
Narberta Harper Trilla gygharpernew@hatrmail. com x f
4
Av. Guadalajara Num. 26,
Jaime Nieves Lares Col. Aragon mik3@hotmail.com x f

g

Sistera parm i Galidad Uniana 2009 - Vistor Hugo Lubo Rondr

Fig. 4.25. El administrador también podra dar de baja o modificar datos del ciudadano

Finalmente es importante resaltar que el éxito o fracaso de un modelo
informatico, no sélo depende de una buena implementacién sino que involucra
fuertemente la voluntad, interés y actitud de los actores, particularmente de los
servidores publicos que deben asumir una actitud que responda a la consecucién

de los objetivos ciudadanos y gubernamentales.

113



5. GENERACION DE UN NUEVO ETHOS
GUBERNAMENTAL Y CIUDADANO

La demanda ciudadana en los servicios publicos tiene diversas formas de
atenderse, muchas de las cuales carecen de una organizacion y estructura
practica tanto para el ciudadano como para quienes intervienen en su resolucion,
debido a la compleja dinAmica administrativa y operativa, implicadas. Mismas que,
en no pocos casos se vuelve a si misma un obstaculo mas para el ciudadano y
para el mismo gobierno. Sumado a lo anterior, no se cuenta y mucho menos se
inculca en el ciudadano la cultura de la evaluacion del servicio publico, no existen
canales institucionales que recojan y reconozcan el sentir de la poblacion y en
consecuencia se actué, dia a dia.

En este marco de ideas, resulta oportuno sefialar y usar las posibilidades que
la sociedad tiene a su alcance para hacer del servicio publico un concepto que
trascienda las distancias, minimice los tiempos de atencion y se establezcan
lineas de comunicacién y coparticipacion mas solidas entre gobernados y sus
gobernantes.

Las tecnologias de la informacion son una potente herramienta para desahogar
la demanda ciudadana, quedarse al margen de su implementacién es vetar al
ciudadano de su derecho a mejorar su calidad de vida y bienestar. Asi, potenciar
las tecnologias de la informacion en la atencién a la demanda ciudadana resulta
vital para incorporar a la sociedad en una nueva dinamica participativa de solucion

de sus demandas o contingencias y evaluacion de la tarea de gobierno.
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Involucrar a la sociedad en la resolucibn de sus demandas es ejercer
democréaticamente el poder, es hacer efectivo el poder que por derecho tiene la
sociedad. Ello exige tener una idea nitida de las demandas ciudadanas, de forma
que la tarea de gobierno responda a la realidad que vive la ciudadania y no sea
solo un abstracto, es necesario entonces recoger la percepcion del actuar
gubernamental para colocarla como una tarea con sentido social, concepto

desarrollado a lo largo de la presente tesina.



6. CONCLUSIONES

Este esfuerzo permiti6 establecer indicadores de desempefio que permiten
mejorar la calidad del servicio publico tanto de las direcciones territoriales como
delegacional y cuantificar la calidad del servicio publico prestado con base en la
métrica de calidad six sigma tomando como variable el tiempo de atencién de la
demanda ciudadana que, una vez medido su promedio y desviacion permitio
implementar una estrategia remedial para mejorar los tiempos y reducir retrasos,
mejorando la calidad del servicio publico en los tiempos de atencion de la

demanda ciudadana.

Lo mas valioso y acorde al objetivo de mejorar la calidad del servicio publico, con
este trabajo, fue recoger el sentir ciudadano en la atencion a sus demandas pues
marcO la pauta para idear el disefio de este sistema en la presentacion,
seguimiento, satisfaccion y evaluacion de la gestién ciudadana que, entre otras
cosas tiene la peculiaridad de ser simple a fin de inducir y seducir al ciudadano a
participar, pues elimina procesos burocraticos y lo coloca en un proceso
democratico donde el ciudadano invierte poco tiempo, recursos y esfuerzo, lo
resulta atractivo e involucra a mas ciudadanos en el mejoramiento vy

mantenimiento de su entorno y la solucion de sus demandas.
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El disefio del modelo de gestidén representa un canal tecnolégico institucional de
comunicacién e interaccion directa con la ciudadania que permitira al gobierno

planificar y ejecutar mejor su tarea.

El modelo de gestion gubernamental abre la oportunidad de institucionalizar y
generar un estrecho lazo de comunicacién con la ciudadania cuya cobertura es,
en si misma, amplia. En un futuro cercano, un mayor numero de ciudadanos
desde sus hogares o cualquier sitio podran en principio supervisar y evaluar la
tarea gubernamental respecto a la solicitud y resolucién demandas que afecten su
calidad de vida y por tanto su bienestar e incluso solicitar ayuda en contingencias
que pongan en riesgo su patrimonio, lo cual permitira brindar mas servicios

publicos y de mayor calidad.

Finalmente, el espiritu de servicio a la sociedad y la satisfaccion de sus demandas
con calidez y con calidad, en el menor tiempo posible debe prevalecer como el
estandar de calidad de una politica gubernamental con sentido social, si bien los
recursos tecnologicos y métodos estadisticos pudieran ser mas sofisticados la
actitud tanto de gobernados como gobernantes es lo hard la diferencia para

brindar servicios publicos de calidad.
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