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1 NTRODUCCION 

L• pra .. nte "Memori• de Gestión" del .. rvlcio público d• locellzaci6n telefónice 

""LOCATEL'", tiene como objeto dejar conatanci• aobre I• labor realizada por lo• 

aervidorwa pUblicoa del mencionado órgano deaconcentrado du,.nte la p,..aente 

administración, a fin d• contribuir a la mejor realiZaci6n de lo• programas de actividad•• 

que le han aiclo encomendedoa. 

Cabe mencionar que el Dr. H6ctor Luna De t.. Vega, de .. mpel'l6 el cergo de 

Director General del Mrvicio público de locali.zeción telefónica a partir de la diaoluci6n de 

LOCATEL A.C .• el 28 de abril de 19113, concluyendo au periodo de mctuación el 7 de 

marzo de 11N15, misma en que el C. jefe del depertamento del Oiatrito Federal, C.P. 

Ramón AguilT8 Vel6zquez, tuvo a bien deaignar como auatituto al C. Atb9rto Chaur9nd 

Al'Zllta, como-.,.. _..,1. 

El .. rvicio público de loealización tetefónica inició aua .. rvidoa an 1979 con loa 

programa• b.flaic:Oa de ayuda reterentea a la localización de personas y vahfculoa 

axtniviadoa, accidentedaa o detenida• en al Diatrito Federal por lo que no obstante la 

problem*ica afronWda, la institución emprendió una ardum labor para instrumentar cinco 

programas 8dicionatea en la actuaUdacl ampliando au c:ob9rtura • .. zona metropolitana 

de la ciudad de M6xico, logrando coordinar a su vez la instalación de aat"Vicioa aimilarwa 

en el Interior de la '8P(.lblica, mediante la firma de conventoa eapecmcoa con I•• 

identidades faderativ••. • fln de coadyuvar a mejorar I•• condtcionea de vid8 para loa 

h•bitmnt••. no sólo del Distrito Federal, alno de la República an general. 

Paa ..• l 19!1'7 
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1.1.1. ¿QUE ES LOCATEL? 

1.1.Z. DEFINICIÓN. 

Ea un Orgainlamo Deaconcentrado del 0.p.9rt•mento del Distrito Federal 

(•pé;ndice A) cuyo propóaito •• eatablecar y mmnt•n•r un vinculo de cooperación con le 

comunided cmpit.lin• y su •rea conurbad• en la aolución de problemas de lnter9s común 

1. 1.3. FUNCIONAMIENTO 

LOCATEL preat. aua aervicio• la• 2• hora•, loa 385 di•• del afta. Para poder dar 

I• lltención de loa ..,-vk;ioa, - cuentll con una ln,,....tructura modem•. integrwd• por 

una Red Telefónicai con 138 11.,.. •• de ... cualea 81 ae encuentran 8QNP8daa al ese 11 

11, ••i como una red de c6mputo conformed8 por un aproxim8do de 90 .. 18donea de 

trebejo b8¡o el esquerne de comunicacionea de fib,. óptica • una velocidad de 100 Meu• 

bit• por aegundo (Mbps), lo que .. treduce en tiempo• mfnimos de reapue•t8 en la 

con•ult.8 de las bmaea de datos al ••t8r totalmente sistematizadas loa Progre"'8• de 

LOCATEL 

Pma ••• 2 1!197 
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1.1.•.COORDINACION INTERINSTITUCIONAL. 

A fin de cumplir eficazmente con los objetivos propios de la institución. se realiza 

I• coordin•ci6n con otnH lnatituc1ones. a efecto de garantiz•r la continuidad de los 

progn1m.s, lo que permite estar en la posibilidad de atender tas demandas, inquietudes y 

consulta• que la pobl•ción realtZ•: de estm forma las instituciones se catalogan en 11 

neturwlezaa, I•• cu•le• son: Hoapitml•ri••. Asistenciales, .Judiciales, V•hiculares, 

Urgenci••, C>ependend•• Gubemamentale•, Programas Coordinados, Varias, 

D1scep.atmdos. contingencias y notarias. 

1.2. ANTECEDENTES 

1.2.1. HISTORIA DE LA INSTITUCU)N. 

El ...-vicio público de localización telefónica, .. creó con •I fin de proporcionar un 

aervicio de intonnaci6n a I• dudadanla, que en un momento determinado se ve an la 

neceaided de conocer aob,. el p•radero de algún familiar o conocido. 

En ba .. a ello. •l fondo nacional para actividades sociales, •FONAPAS"', eatudió 

la posibilkSad de crear "un centro da información ciudad•na", cuyo proyecto fue 

prw .. ntado en el mea de octubre de 1978 al entonces presidente de los Estados Unido• 

Mexicano• y miembro• del gabinete, fimdindoae el primer convenio de colaboración 

entre LOCATEL y I•• diva,..• instituciones participantes. 

Paa ••. 3 1!197 
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Posterionnente. le Dirección de FONAPAS proyectai y efect:Ue el est.blecimianto 

de LOCATEL como Asocieción Civil. con personelidad jurídica y patrimonio propio el 3 

de septiembre de 1979, bajo tos ordenamientos legales correspondientes, quedando 

asentado en la ••critur• pública No 56805 otorgada por el C. Notario PUblico No. 121 

del Distrito Federal. 

Es un pnncipio. el progrwm• se enfocó únicmmente • I• localización de personas y 

en el mes de diciembre de 1980 ••extiende a le locmlización de vehlculoa eccidentedos 

y/o ext,..viedos. proporcionendo edemllis lnfonnaci6n sobre existencia• de sangre de las 

instituciones hospitalanaa coordinadas. 

En acuerdo presidencial de fecha 28 de enero de 1983. se ordena la extinción del 

fondo nacional para actividad•• sociales, "FONAPAS". publicado en el Diario Oficial de la 

Federación el di• 31 de enero del mismo at\o. 

Con esta ba .. se realiza el 2 de febrero de 1983, una a .. mble• de cmrKter 

extraordinario. (Escriture Publi~ No. •7970, volumen 115 del 28 de abril de 1983 del Lic. 

Francisco Daniel Sllinchez, Notario 117 del Olstñto Federml), siendo el 3 de febrero del 

mismo at\o, cuando legalmente LOCATEL pasa a depender de la ofidalia ,,,.yor del 

propio Departamento del Distrito Federal. 

1.2.2. DESARROLLO. 

5egún el regl•m•nto interior del Departamento del Distrito Federal, publicedo en 

el Di•rio Ofici•I de la Federación el 17 de enero de 1984, LOCATEL ae convierte en 

Org•no desconcentr8do, quedando adscrito a la Secremrfa General de o.-rrollo Social 

por acuerdo del C. Jefe del Departamento del Distrito Federal. 

Paa ... 4 
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En el •t\o de 1985 y debido • la •lllP• de r .. structuración orden•d• por el 

EJ•cutlvo F•d•r•I. LOCA TEL aimplificai au estructura org8nica, I• cu•I es aprobada el 30 

de octubre del mismo •tk>. perm•neciendo con sus car•cterlalicaa b••icaa h•st• I• 

fe ch•. 

Desde entonces, LOCATEL he venido de .. rrollando au• progr•m•• de acuerdo 

con los requerimientos y neceaid8de• de I• ciud•dania. 

1.Z.3. ~TICO. 

L• prob'9mMlca detectlld8 .. inicio de I• pre .. nte adminiatraclón inicio •n 1995, 

que en ainteaia - m.,,m_m en • desmesurada crecimiento de I• Ciudad de M*xico y 

au Zona conurbad•. twi oc.aionedo problefn9a crecientes, por lo que I• sati•facclón de 

las necaald.-a de infon'n8ci6n eobr9 el p81'8dero de •toUn f•miliar, o conoddo. o bien 

por algún vehiculo extraviedo, ecc:identado o detenido, aai como la• anomaliaa en loa 

_,,,icioe püblicoa de 1-. _.i. - "- lndl_., .. ble. En •ate - LOCATEL 

instrumento un• a.t. de eccionea perm ...torzar loa servido• que .. brtnc:l9b8n y 

proyectar futurva program- paom IOS fines de la in•titución. 

La• 8Cdon•• logradas desde entonces fueron: Mejoramtento en .. red de 

cómputo, .. incrwmento .. numero da terminal••. raprogr•mltción de todo• la• .. rvicio• 

de la institución, C8mbi0 de inatalmc:ionea, incrwmento en la a.pecid8d del alatema 

telefónico, Incremento en plaZa• de oper.cior9a y por último y el "'*• importante el 

inawmento del servido y número de ... mada• atendid•• con grain eficienCi8 y efiellcia. 

1!197 
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DacMI• l•s premi-• •nteriorea, •• logró un mmnejo de información gigante, el cual 

•b•rca a todos loa servicios de I• institución, dado que todo esta sistematizado esto •• 

que se puede tener desde un •n•lisis sencillo hasta lo más complejo, como lo son lo 

avances program•ticoa. 

Eapeclficamente I• problem•tica referwnt• a las personas, •• debe a la caida vez 

mayor concentrace6n de la población en la zona metropolitana de la Ciudad de M•xico, 

mlam• que motrva conflicto• y delincuencia, por lo que los habitantes .. encuentran 

expuestos • aufnr extraivioa de amistades y/o familiares, asl como de sufrir accidentes, 

detenciones y extravios ele vehicuk>s en la Ciudad de M•xico 

Aai mismo como consecuencia del atto desalTOllo urbano que ha sufrido la Ciudad 

de ~xlco y la antigüed9d de las lnatalacion9s, son las causas de las falla• que .. 

presentan en los servicios pübUcoa, que •• nece .. no reportar a las autoridades 

correspondiente• pa,.. su pronta eolución. 

1.3. 08.IETIVO DE LA TE-. 

Uno de los objetivo• primordiales de la elaboración efe ••ta teaina N sido ampliar 

el conocimiento aob,. a. calidad de IOa servicios en M*Jdco (LOCA TEL). 

Tambi•n ae hizo la .a.boración de eat. tesina para el mejor entendimiento de la• 

empre .. • que •• conaidr9fan corno organización de servicio y cual - au filoaofla de 

acuerdo con la C91idad. 

Pa •••• 6 199'7 
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Uno de loa principales objetivos de esta tesina es la de dar una amplia 

información sobre la calidad en loa Mrvicioa, ya que la Información sob,.. los .. rvicios es 

muy eacesa, y por lo tanto va a .. r muy lluatratlvo eate trabajo. 

1.•. RELATORIA DE LA TESINA. 

E•t• trabajo tr9ta de dar una viai6n maa amplia ele la• Instituciones de .. rvicioa 

(particularntente en una organización llam8d0 LOCATEL) en relación con la• norma• 

ISO 9000. Por lo que vamos a dar una visión amplia de lo que tratm este trabajo. 

En el capituk> 1 .. dar$ toda la introducción perteneciente para ••te trabmjo para 

podercompr9ndef1o-. 

En el capituio 2 .. describe un proyecto de la calidad total aplicada a la 

organización LOCATEL en donde .. deacriben loa puntos que~ la empewaa ~ 

poder....,._ can•-· 
En el C9Pitulo 3 deeCribe '°S programas que maneja '"LOCATEL .. 'ti que aon 

~•ico• p.-. la institución. 

En el capitulo 4 .. describa la filoaofia de la admlnistr9dón de la calidad y 

ptapUe&taa a una inatituci6n de &efYiciOs "LOCA TEL". 

Este trabltjo ..,.. de Sil,..,, lnter6• para el lector que buacm infonnaci6n con la• 

Industria• de aervk:ioa rwlack>nedas con las normas ISO 9000. 

Pa •.•• 7 .,.,. 
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1.5. OBJETIVOS DE LA INSTITUCIÓN. 

-Proporcionar a trav•• de la vía telefónica un servicio de infomiac1ón sobre 

personas extrmviadas, accidentadas o detenidas en diversas instituciones hospitalarias, 

a•i•t•ncialea y judiciales en el Distrito Federal y zona metropolitana. 

-Proporcionar el servicio de infonnación de vehiculos accidentados, averiados o 

abandonados en laa can9t.,.• que convergen al Oiatrito Federal, asi como los 

automóviles que por difentnt.a motivo• ingre .. n a lo& centros de detención del O.F. 

-Establecer kJ• procedimientos de coordinación con las institucionea y gobierno• 

de lo• Eat8doa perticipm1tea a efeclo de garantizair la continuidad de lo• programas. 

-Proporcionar '9 infonn.ción aobnt loa ~mites a loa .. rvicioa que brinda la 

Adminiatl'8d6n Pública del Distrito Federal. 

-Prw9tar -aori• l9lef6nica a personas con problema• de toxicologfa, urgenci9• 

m.klk:a• o crisis emociOnalea. 

-Recibir y d• cauae a loa reporte• de la ciudadania sobre aviaos de bacheo, 

fugas de mgua, drena;.. elumbr8c::lo público y desechos sólidos. 

Pa •••• 8 19"7 
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1 ••• ACCIONES Y RESULTADO. 

Capacitar e Informar p•rm•nentemente ar personal d• LOCATEL d• I• me~nica 

de funcion•miento de los program•• y I• inform•ci6n que proporciona I• institución, asi 

como los enlaces necesarios pa,.. llevar• cabo dicha tarea. 

Tener al personal de LOCATEL infonnado de la mecallnica de funcionamiento de 

Jos programas que proporciona la institución par• con esto brindar un servicio de 

excelencia • la ciudadanla. 
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2. PROYECTO OE LA CALIDAD PARA UNA INSTITUCIÓN DE SERVICIO LOCATEL 

2.1. HISTORIA ACTUALIZADA DE LA INSTITUCION. 

El s1atem• de Loc.mllz•ción Tetefónic.m LOCATEL, fue Cr8ado el 3 de Septiembre 

de 1979 como una Asoci•ción Civil, con p•trimonio y Personalidad Jurfdica propios con 

el propóaito fund•men .. I de ••t•btecer un• inatanci• p•r• •uxill•r • I• pobl•ción del 

Distrito Flld•r•I en I• loc.m11Utei6n de peraon•• extnlviad•s. detenid•• o •ccidentmdas; el 

1 e de Enero de 1984, deje de ser Aaoci.aón Civil p•ra convertirse en Órg•no 

Deaconcentrado del O.¡,.rtamento def Diatrtto Federal. 

El 2• de Julio de 1982, todo el personal de LOCATEL de nivel inferior• Jefe de 

Departamento ea llquidmdo y .. crwa i. Fundación Amigos de LOCATEL, Institución de 

Asistencia Privadai, la cu•I loa recontrwta y queda rwgiatrada con la finalidad de "Recabar 

loa recurso• neceaanoa para proveerto• • inatitucion•• que tengan como objetivo p,..a .. r 

loa .. rvlcio• de local~ de personas, -=tivkSadea similares y c:oneJma, •in propósito 

de lucro, aai corno coadyuvar con loa mec::Hoa que .. .-.quieran parm la continuación en 

la prestación de un aerv6Cio aociar. 

Ce ••tal forma. uno de toa Organismos que cuenta con mayor recurrenci• por 

pmrte de la pob&ación, sin lugar• duda• lo conatituye el Servicio Público de LocaUzaci6n 

Telefónic. LOCATEL. el cual ,..sulta aar la opción que brinda confi8"Za al ciudadano, ya 

que recibe, canaliza y da seguimiento a su demanda y/o queja de ..vtc:io, par otro lado, 

proporcion• atenClón, aaeaoria. información, consuttaa, apoyos. etc., obteniendo de 

••ta forma I• rwspueata que le da aotución o en au caso tranqullideel ante su inquietud 

manifiesta. 
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2.2. ES.,_TEGIAS Y ACCIONES EMPRENDIDAS. 

La actu•I Adm1niatr•ción ha realizado~ el fonalecimiento de tos prog.-.m•• 

e•enci•le• que ca.-.ctenzan • LOCATEL, aai c:omo puso en marcha Nuevo• Prog.-.m•• y 

Servicio• de Apoyo • I• Ciudad•ni•, lo que f9dundo de •tender 10.000 llamad•• di•ri•• 

en 1994 al di• de hoy se atienden en promedio 25,000 llamada• por dia y un promedio 

apro•imado anual de 8,000,000 de ll•m.cfaa (apéndice B). Su modemtzación, 

c:onaolidación y cntcim1ento .. ha dado gracias al desarrollo de nuevos y malla eficientes 

•istemaa dtt cómputo y a la CtWación de programas que responden a las demanda• de I• 

pobl8Ción del Diatrito Federwl y zona conurbada. Lo que ha propici•do el tener que 

rwalizar por un l.SO. convenios y/o •cuerdos con Dependencias del Gobierno Fedel"lll, 

Estal8t, Sector Priv8do, Sector EmPfWl-rial, Sector S•lud, Sector Social, etc., p.,.. que 

en col8bor8ci6n con estos .. proporcione un mejor servicio y/o atención, y por otro, tener 

que reforzar en forma stgntficativ• y vanguardiatm la infrmestructu.-. informMica • 

instalaciones fiaicma, para de ••lai mane.-. remponder a su nueva facel8 de Compromisos 

con la Ciudadanf•. 

2.:1. ESTllllUCTURA DE LA RED. 

Antertormente el Sistenw Público de Localizaci6n TelefOnica .. ~ab8 

ubicado en da• inmuebles, lo que ocaaionaa que la conectividad d• la red r-.tóniC8 ~ 

de ca.toa no podla ..,. compartida impidiendo c:on eato I• facilid8d de una m.yor 

eficienci• en el .. ,..,,icio que ae brinda •I usu•rio. Con el cembio de sede .. ha 

implementado une nuev• red de cómputo, la cu•I crece de 50 • 180 nodo• )l/O usu.rios. 
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Actu•lment• la Red de Cómputo ••'- conform•d• por 3 Servidores de Archivos, 1 

Switch (Control•dor de tr111fico de I• red), 5 concentradores inteligentes 4 Hubs, los 

cuales operan b•jo el aistem• oper8tivo Novell Netware 3. 11 y 4. 1 permitiendo de ••'­

forma I• •utomatiz•ción total de lo• proceso• oper8tivos. 

El Primer Servidor denominado LOCATEL, contiene los progf'8m•• y b•••• del 

sistema de información con que cuenta la institución, •demás debido a su filoaofia de 

multiusuario, •• cuenta con I• paqueterla de trllbejo y el sorrw.re de d•-rrollo 

optimizando los tiempo• de respuesm. El segundo Servidor (Coyoacan), ea un reap•ldo 

al 100% de I• Información contenida en el primero, permitiendo que en caso de falla 

entre en funcionamiento inatan~nearnente en forma tranap•,..nte para el usu•rio. El 

Tercer Servidor (UTILOC), contiene un respaldo al 100% del Sistema LOCATEL ver. 

2.00, el cual se tiene contemplado eat• último como el Servidor en ·e.so de 

Contingencias•, debido a au t.mar.o, capacidad de almacen•miento y facilidad en au 

tr.napon•ción permitiendo ~r en Jugares •lterno• en aproximadamente 15 minutos, y 

de ••tai forma actu•r de acuen:lo a lo• lineamientos ••tablee.ido• en loa Manu•Je• de 

Emergenci• de LOCA.TEL. 

Cabe ••fli•lar, que toa re•p•ldos de inform•ci6n •• re•liz.mn • trmv•a de un 

programa die copi• (deaarroUado int•m•mente) de la• distint•• ba .. a con I•• que cuenta 

el Sistema, el cual se efectúa automliticamente las 24 horma de los 365 diaa del ar.o. 

Adicionalmente se cuenta con 2 servtdores de impresiOn que permiten generar 

reportes, información, estadlsticaa, e impresiones de loa distintos usuarios que accesan 

• Ja red de cómputo. 
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L• Topologi• de I• Red es de tecnologfa Ethernet, P•,.. lo cual •e re•lizó •I 

cebl•.-cto de la nueva sede da tipo UTP ( Por trenzado sin F'8CUbrimlento m•~llco) nivel 

5, log,..ndo con ••to m•yor velocidad en la rwd y confiabilidad en el aervicio, al crecer d• 

la velocidad de 10 mbts. • 100 mbits. con tecnologia FDDI (lntarfa .. de distribución d• 

d•tos por fib,.. ópticm), propici•ndo con ••to que cada u•uario de I• r9d pueda •cce••r 

lo• rwcursos de loa distinto• .. rvidoras con conexione• de 1 00 mbts evitando cuello• de 

bot•ll•. Toda la conexión desCt"itm se ha efectuado bajo un esquema de cableado 

eatructurado. 

Loa concentredorea que trabaj•n en .. red son de 2• puertoa ETHERNET BAV 

NETWORKS apitablea y edminiatrablea, loa cuales aon ac:lminiaU.doa • tr•v•• de un• 

estación ele trab8jo con el sottw.re Optivity. el cual nos permita regiatrmr la eeüvidad d• 

cad• una de laa eatecionea de trabajo adem6s de m•ntener un nivel óptimo en el 

funcionamiento de la Red. 

El eaqueme de la Red utiliZa Fibra Óptic.8 en vertical del Edificio, con•tituyendo un 

B.ckbone colap...SO, lo que aigntf'ice tener un• base instelact. ~el futuro y eobr9 

todo p-. CU8"dO I•• nuevas tecnologias como A TM tleguen a laa redee locales, adem6• 

de que la fibta óptica no ocaaiona interferencia, •• certificma como de no ab.,._ac:enclm 

en au ••tructurll loa siguientes 15 81\o•. 
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a .... LA SITUACION TELEFONICA ACTUAL DE LOCATEL. 

O. acu•rdo al crecimi•nto consld•rabl• en los servicios que LOCATEL brinda • la 

ciudadanl•. re•ultO inmin•nt•rneni. necea•rio r.alizar un incremento en I• capacidad 

instalada •ctual d•I conmul9dor marca Northem T•l•com, el cual conslatió en la 

ampliación del mismo en un gabinete (MAX-IPE), tarjeta• que permit•n la conexión de 

mas agentes en el ACD-MAX con lo cu•I M prevee un incremento del 200% en cuanto al 

numero de •gentes que se podr•n finn•r al grupo ACD 2000, mediante el cuál se d• 

atención al 858-11-11, para tal efecto se ampli•ron y tuvo a bien incr8mentar las 

licencia• de software que noa permii.n llevar a cabo la acción arriba citada. 

Esto no• pennitiO incorpOrar al 8Na• que anterionnente se encontraba 

funcionando a tr•v•• de un multilineas marca SOlld State a un solo equipo reguladOr y 

administrador d• Un-• telefónicas con lo cu•I hay una mayor funcionalidad debido a 

que toda 1• Institución queda regida por un mismo equipo, y de esta forma ester con la 

capecidad de poder recibir y atender alrededor de 75,000 llamada• diarias. 

Por otro lado, .. adecUó todos y cmd• uno de loa lugar•• fialcos donde se 

encuentra el .,.. operativa, aaf como de todos loa pn>gramaa consider9dos a la fecha, 

la rwd t ... fónlcai LOCA TEL cuenta con 200 nodoa, 'JI .. encuentrm dividida en varios 

grupos de A.CD distribuido de la siguiente manera: 

-Openoción 
·Servicio• ~ico• 
-Tramitel 
-Coordinación 
·Asesoría juridica 
-Seguimiento 
·Nh'\otal 
-Quejatel 
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-Linea Dor8da 
-Asesorfa Labor11I 
-Centro da Cómputo 
-Programa• Especial•• 
-Oficinas Administrativas. 
-Linea Ciudadana 
-Anélisis y O.sarrollo 
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Del auminiatro de tine•s telefónicaa conque se cuentan (136 Une••) 91 se 

encuentrmn •grup8d•• •I 858-11-11. C•be ser.•l•r que •n cmao de emergenci•• 

LOCATEL cuenta con un aiatem• redund•nte b•s•do en Tecnologi• ROF (Red OptiCll 

Flexible) con I• cu•I TELMEX •poy• nuestl'8 institución a fin de no interrumpir el servicio 

telefónico en caso de un a .. stre natural, pennltJendo •st• tecnologla qua •• tJ•aada en 

•nillos pmra rwalizar un ruteo inteligente haci• un centro operativo de Espejo 

Z.5. EL SISTEMA LOCATl!:L (VER.2.00) 

El Sistema LOCATEL que •• •lberg• en I• Red de Datos fue cambiado en au 

totalidlld y• que inici81mente eaWN progrenamo en Fox pro ver. 2.5 for Window9, el cual 

.. encontraba mal eatructur8do, t:a.M de dato• inconcluaaa, no exJallan discos fuentes. 

etc., ocaaionendo qu. el 90% de loa proceaoa .. lfev•,..n manumitmente, lo que 

provocaba I• exiatenci9 de datos enóneoa. perdida de tiempo, y datos no conMbtea. 

o.rivedo de le problem6tica que exlatfa, .. tuvo la neceaided de de .. rrotlar 

intemmmente un nu.vo Sietltma , •LOCATEL ver. 2.00·, .. cu•I .. pone en ~ el 

100% el 28 de Junio del 1995 al injci•r el tumo m8tutino, fo qu• r9p19aent6 unai mayor 

eficiencf•. rmpidez, confl8bilkl•d y sobre todo una mejor •tendón en faa demendaa 

ciudadmnaa. 

A la fec:h•. todo• loa procesos internos de LOCA TEL .....,, totalmente 

autom•tizados, aai como de .. rrollados cad• uno de los Sistetnma conque cuente 

LOCATEL. ac:Sem•• .. tienen diversos enlecea remotos p•ra el intercambio de 

inform•ción en forrnm inmediata y confiable con otras Dependencias y/o *-•• del 

Departamento del Distrito Federe!. 
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2.e. PLANEACIÓN. 

2.e. 1. OBJETIVOS. 

El .. rvicio Público de Loc.mlizaclón Telefónice, desde aua inicios, definió como 

objetivo principal el de: "Brind•r •wcilio • la comunidad a trav•• de un .. rvicio de 

información, mediante I• utiliz8ción de sistemas y procedimientos adecuados, para 

satisfacer de esi. manerw un. urgente neceaidad de carlllcter colectivo y establecer un 

vinculo que reafirme I• aoUdaridad humana entrw ciudadanos y autoridadea a trav6a de 

diversos programas de auxilio pa,.. I• localización de personas y vehículos 

eccidentadoa·. 

De este objetivo. M han deaprenclido loa aigulentea objetivo• especifico•: 

·Atender la• consultas de t.. ciud8danfa que aoliciYI información sobre ta localización de 

persona• extrmviadaia, detenida• o accidentadas en el Distrito Federwl y au Area 

-tropolita .... 

·Atender las consulta• de la ciudactanfa que solicita información sobre la l~lización de 

vehfculoa extravi.cfoa. accidentedoa o detenido• en el Distrito Fede,..I, au A,.a 

MetropOlitan• y c.arTWteras que convergen al mismo . 

• captar de la ciudadani• lo• reportes sobre fugas de agua, bachea en la via pUblic.m, 

problemas de drenaje, alumbrado público y desechos sólidos e informar a los diferentes 

Organos responsables del Departamento del Distrito Federal sobre dichos problemas, 

para su pronta solución. 
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·lnfonn•r a la ciudadanía sobre los servicios públicos diversos que brincan los diferentes 

Organos d•I Gobierno Federal y del propio Departaimento del Distrito Feoeral. 

Atender a fas consultas de la ciudadania acen;a del tratamiento oe intoxicmciones 

y urgencia• m~icms, ••i como propordoner • I•• instituciones que ••I lo r8quieran. 

infonn•ción aobrw problemas de Toxicologi•. 

z.e.:z. ESTRATEGIAS. 

Atendiendo I•• line•s de ección expreaad•• en el Plan Nacional de Desarrollo y 

el Progrema de o.aan-ouo de I• Zona Metropolitana de la ciudad de M6xico y Región 

Centro, que dicen: ·Ampliar la lttenci6n de •- necesldedes b•aicas oe le pc>bleción" y 

•eatmblecer medida• de untfic:.ad6n de procedimientos, bases y sistemas de información 

coordinad•• aot>rw la zona Metropolitain• de .. Ciudad de M•xico", LOCATEL contr1buyó 

a la aatiafecci6n de ,_ neceaidedea que demanda la sociedad, al brinaair informeci6n por 

medio de la via telefónice a la poblac:iOn aoltci .. nte pa,. disminuir la Intranquilidad, 

angustia individual y colectiva para que de ••ta manara •• pueda propiciar una 

lntegrmción fundementmlmente human•. genaradore ese confianza dentro de la 

comunidad, estableciendo • la vez una .. na nteluaión entre lnatituciOne• Capitmlinea y 

beneflci9rioa. 

Con relación a la segunda linea de acción, el jefe del Depawtamento del Distrito 

Federal, tomó le dedaión de apoyar a lo• gobiernos estatales en la creación de centros 

de informeción similares al que opera en el Distrito Federal, ya que gran parte de le• 

principales ciudades del p•i• tienen la misma problemática 
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2 ••• 3. INS-n.UMENTACION. 

Tom•ndo en cuenm que el progr-.m• de Medi•no Plazo 1983-1988, ••Wbtece 

p•ra el Servicio Püblico de Localizeción Telefónic. I•• aiguientea •ccion••: 

-F•cilltair • Je pobl•ción Ja JocalJz•ción de personas y vehfculo• exu.vi•dos en la zona 

mettopolimn. d• le ciud•d de ~xieo. 

-lnform•r • los dife1Wntea órgmnoa d•I depertemento del Oi•trlto Fed.,..I soblW I•• 

•lterecionea de loa .. rvicioa público• y •uxili•r • I• comunidad en l• ,.solución de loa 

problem•• que - praaentan ., loa miamos. 

-lnfonn•r • la ciud•d•ni• metropolitmn• aob,. el tratamiento d• intoxicación y 

envenen•miento•, ••i como proporcion•r inform•ción de primeros •wcilioa en urgenci•• 

~-. 

-Promover I• crw•ción de unid•c:le• aimil•re• a LOCA TEL en loa diferwntea Estado• de la 

Repúblic. par-. extender el .. rvicio de Información aodal • le comunidmd nacional, I• 

lnatitución fijó las aiguientea metas, p.mrw aer desarrolladas en el perfOdO aexenal 1983 • 

1Hll: 

-Preater 2'937,000 servicios de apoyo a lo• interesado• •n loc:..-li%er perwonaa y/o 

vehfculos. 
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-Proporcionar 1 ·e12.ooo .. rv1cio• de intenll• aoci•I y de urgenci•• . 

-Log,..r el seguimiento y control cM 2"874,000 caiaoa. 

-Efectu•r le localización de persones •n 58 evento• populare•. 

-Promover y difundir loa aerv1cios mediante 47 C8mpattaa. 

El desarrollo anual acumulado efe e•m• actividades moatraron lo• aigutentes 

,.aun.do•: 

L8 PfW•t.ción de loa aervk:ioa de apoyo • lo• interesado• en loc:alizer pef'SOn•• y 

v•hlculoa fue aobrepa.-do en un 7591. correapondtendo al progrmma de loe.el~ de 

_.el 83",, 81 Pf09r8m• de-z-de vehlculoa el 58'11.. 

En lo• ..,,,k:io• de im.éa SOCial y de urgencias. - atcanzó el 30" de lo 

establecido en el progran\9 de Mediano Plazo, d9bido a que el programa de aviso• aobnl 

b8chea, tupa de 1111u•. d......;e. 81urnbr8do pUbllco ll desechos sólidos, sólo logró 

implanl9rae con loa doa pnrneroa modulo• enunciado• y la• consulta• ~icof6silic:a• no .. 

8lcanzaron por -r deaconoeido su compctWmiento. en la Ciudad de MltJdco, ya que ••t• 
..-vicio fue et prtmwo., im~ en toda le Am*ic. Latina. 

C.a>e de1tacar. que ademAI• de laa eccion•• anteriormente mencion8d••. 

LOCA TEL ,.•lizó viait.• de aupetviaión y a .. aorfa • laa entHSMea federativas 

coordinada•, con •I fin de eatmblecer un servicio aimitar a niv•I naoon-1. aaf como 

impartir cursos de cmpacttación a operarios de las inatitucion•• coordirulda para 

unitonnar la información. 
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Mediante la coordin•ci6n inlema y externa de •ccion9s, en el servicio público de 

Locmll.zaci6n Telefónica pudo obtener y proporcionar información general sobre personas 

y vehiculos. aviaos p•ra I• repmreci6n de beches y fugas de agua en I• via pública, 

atención a conaul .. s sobre toxtcologia y urgencias m6dicas. información sobre 

servicios públicos diversos, eeguimtento y control de consultas, localización de personas 

extr8viadaa en evento• especiales, distribución de material ele promoetón y difusión. aat 

como la realización de cursos de capacitmci6n a operarios de laa instituciones 

coordinad••· 

lA cnordinación lnterinatitucion81 .. llevó a cabo con las siguientes •reas: 

-Dirección general de Acci6n Social. Cívica, Cultural y Turiatica, para apoyar eventos 

eapeci ... • de - concentnleión human• y coordinarse con las C.aas Aaiatencialea que 

dependan de esa. Oirección General, a fin de obtener lnform•ción de personas 

extraviada• o eb.ndonad•• en la via pública. 

-D11'8CCión General de Promoci6n Deportiva. para apoyar eventos es~• de atta 

c:onc.ntración hum.na. e informar al público uau•rio sobra inf,..eatructura deportiva, 

horarios y deporte• practicad•• en las mism•s. 

-Dirección General de Servicios M•dlcos, a fin de obtener información sobrw Jos ingresos 

de personas accidentadas en la via pUblica y atender a la ciudadanla demandante de 

consultas médicas de urgencia y toxicología por vfa telefónica. 
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-Dirección General de Operación y Construcción Hidráulic.8, p•ra •tender loa reportea 

sobre fug•s de egua en I• vi• pública. A la feche se ha logredo disminuir el tiempo de 

respuesta en la reparación de fugas de agua, siendo actualmente de 24 a '48 horas 

producto de la coordinación con dicha dependencie. 

-Secretaría Genen1I de Protecci6n y Vielidad, • fin de obtener información sobre 

personas detenidas y sobre vehiculoa que ingresan a loa depósitos. 

-O.legaciones Políticaa, para atender loa reportea de aviaos de bacheo y obt•ner epoyo 

du,..nte le realiZ9ción de eventos meaivos. 

-Servicios Metropotilmnoa. S.A., a fin de obtener información aobra vehicuk>a 

abandonadas en k>a diferentes .. t8d0namientoa que ••ta Institución 9dminiatra. 

En lo que .. ,......• la COOtdin9Ci6n Extem• del sector O.D.F., taa inatitucionea, 

tanto públicas como prtv8daia, que ,,.n proporcionando información y orien..a6n pa,. 

incrementar nuestra ba .. de d8to• y brlnder una adecuad• atención .. públk:o usuario, 

.. puede mencionar a: 

-Secretmria de GOberned6n. en mpoyo al registro Nacional de Electorws. 

-Secratarfa de Comerc:io y Fomento Industrial, pe,. apoyar al progrmrna de 8tenc:ión a 

queja• eobr9 violación de prwcios oficiales, condicionamiento y negativa de vent8. 

-Secratarf• de Comunicecionea y Tf'8napones, a trav•s de Camino• y Puentes Federales 

de lngreaos y S.rvicios Conexos y Policia Federal de Caminoa a fin de obtener 

infonn8ción sobre vehk:ulo• 8Ceidentadoa, detenidos y/o abandonadoa en la• carnñ9ree 

que convergen al Distrito Feder•I. 
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-Secretaria de S•lud, (Hoapit•le•. albergues, Sistema Nacional par• el Desarrollo integral 

de 1a Familia, Centros de Integración .Juvenil, Centros de Salud), • fin de obtener la 

información sobre personas accidentadas y extraviadas en la vi• pUblica, asi como 

brindar apoyo en relación a loa programas de alcoholismo y drogadicción. 

-Procuraduria General de I• República. para obtener informaciOn sobre personas 

detenidas. 

-Procuraduría Gene,..I de Justicia del Distrito Federal. a fin de obtener infonnación de 

personas detenidas y de vehículos de .. parecidoa y ebandonados en la via pública. 

-Ferrocarriles Naciona .. • de ~xico. para obtener información sobre personas 

extraviad••· 

-Instituto Mexicano del Seguro Social • Instituto de Seguridad y Servicios SOCi•I•• de loa 

Trabajadores del Esi.c:to, panm Obtener información aob.-. peraon•• eccidentadaa en la 

vi• pública y de urgencia• m6dicma que ingresen en esto• centros. 

-Cruz Roja Mexicana, para obtener infonnación sobre personas accidentadas en I• vía 

púbUca y con problernais de urgencias m6dica•. 

-Parques recreativos, (Chapultepec, Reino Aventura y Arag6n), • fin de obtener 

información sobre personas extraivladaa. 

-Gobierno de las Entidad•• Federativas, para enlazar los sistemas de localizaición de 

persona& y vehfculoa a través de un Convenio de Coordinación. 
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En rw•umen, LOCATEL - coordine con mea de 3000 in•titucione• cle•ificmd•• 

en ••i•t•ncial••. Judicie .. s, Hospitllleria• y Adminiatrmtlvaa, tmnto intemas, como 

extem•• al 5ector Oep•rtamento del Di•trito Federal, entre laa cuate• cabe mencionar. 

a) Hospitalaria•: 

Hoapitalea del 0.0.F. 

Cruz Roja 

ISSSTE, IMSS, S.S.A 

Hoep_Priv_ 

OIF 

b)Aeia--: 

ca-a de P1otacci6r1 Social 

M6duloa de Prat1ccltln Soci8I 

c)J-.: 

Deleg•clo •• Palftlcea 
Agenclaa M.P. J~. ele. 

Policia F-de~. etc. 

---~ Secr918r1• de Tunamo 
-•de~yTran.,,.,..• 
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2 .•• S. P-TICIPACIÓN SOCIAL. 

Dentro del proceso de pleneeci6n per8 el de .. rrollo, LOCATEL fue r8apona•ble 

d• le Subcomiaión de Siat8m•• de Información de lnte~• PUblico de I• comiaión 

Sectoriel d91 oe .. rrouo Sociel del Coml~ de Pleneeción p•re el o. .. rrollo del Diatrito 

Federal, (COPLADE-0.F), acsem•s formó p•rte de I• Comiaión de seguridad del miamo 

Comit6. 

En lea dive,...a reunlones celebrmid•• en loa foro• de conaultm populer ae 

cepteron I•• aiguiente• Clemendaa: 

-Eateblec9r un sistema pera eyudar • le ciudeclanl• en forme eficiente y 6gil y resolver 

loa problemas de lntoxlcecionea por medicamentos, subatainciaa tóxica• o piceduf'8& de 

enlrnelea venenosos. 

-lnatrumentair un slatem• por medio del cu•I I• ciudadenl• puec:t. aolk:itar epoyo • I•• 

eutoridlldea sobre fel .. • en loa aervicioa pUblicos, como reco'9cción de basura, fugas de 

•gua, prablem•• en el alumbrado público, elcaintarUlado, bachea y dreneje. 

-Implantar un sistema donde ae informe • la ciudec:l•nfa aobre loa lugares en los que 

pueden '9allzmr actividades depottivaa y de recreeción. 

-Eat8bl•cer un sistema pare regularizar las credenciales de elector, ya aea por cambio de 

domicilio, cambio de situación civil, mayorl• de edad, extravlo, etc., ain tener que recurrir 

al Registro Federal de Electorea. 
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-Oea•rroll•r vi• tatef6nicm un •iatem• por medio del cu•I .. dé inform•ci6n •Obre lo• 

código• po•tale• en el 01atnto Feder•I. 

-Estudi•r un sistem• por medio del cu•I •• pued• apoyar al turismo en e.sos de 

em•rgenci•. como le P*nfldal de documentos o pe,..onas del grupo, intoxic:.mciones o 

servicios diversos de informeción sobre l•s emb•j•da•, consulados, etc. 

-lncorpormr el ..-vicio LOCATEL un sistem• por medio del cu•I se proporcione 

lnformmción M>bre l•s •ctividltdea de tipo culturml que se desarroll•n en el Distrito 

F-ral. 

-Est.blec.r un aistem• pmra ayud• • I• ciud•d•nla en casos de emergencia. 

-Por úttimo fueron eolicitlldos programas para •••aorar via telefónicai • pacientes que 

sufren crisis emocionalea y cMbiles mentales. 

Todas esi.s dem8ndas fueron cumplid•• • tnlv6s de lo• distintos progrwnas 

est.blecidos, contando siempre con el apoyo de tas 3000 instituciones eootdinedas, 

integrantes de loa sectores Público, Soci•I y Pnvaclo. 

2.7. ORGANIZAC10N. 

LOCATEL •• un 0rgano Desconcentrado del Departamento del Distnto Feder81, 

adscrito a la s.a.tarfa Generwil de oe .. rrollo Social, para p,...._. el serv6do de 

lnform.aón de intar9s público vi• telefónica. 
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2.7.1. FUNDAMENTO LEGAL. 

De acuerdo • I• .. y Org6níca del Oep•rt•mento del Distrito Feder•I. publicada en 

el Oierio Ofici•I de I• Fecter8dbn el 18 de Diciembre de 1983, que en el ertlculo 21. 

Fracción XI indicm que conwaponde • LOCA TEL. "Proporcioner -rvicios de localización 

de persone• y vehlculos deaepef9Cidos, eccidentedos o det9nidos en I• vi• pública". y 

con fundemento en el reglemento Interior del Propio Depertmmento, publicedo en el 

Oi•rio Oficial de le Feder8ción, el 2e de ego•to de 1985, Capitulo X, Articulo 48, 

Fracciones 1 • 111, I•• fecultades •signed•• • eete unidad 8dminiatrativa aon: 

1.- Proporcionar a tra~s de la vie telefónica, al .. rvicio de infonnación sobre 

personas extreviadaa, accidenteda• o detenidas en I•• div.,..s instituciones 

hoapitlll-1••· asist9neiales y judiciales en et Distrtto Federal. 

11.- Proporc:ionar el WVidO de informlleión sobre vehicutoa accidentados, 

averiados, o abandm'wdos en laa canerer.s que convergen al OistritD Federal, asi como 

•obre eutomóvilea que por dtferenta• motivos lng,. .. n a los centros de d•Wnción de 

vehfculoa del Departamento del Distrito Federal, y 

111.- Establecer los procedimientos de coordinación con las Instituciones y 

gobiernos de loa ••lado• participantes, a efecto de garantizar I• continuidad de lo• 

progrl9ma•. 
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2.7.2. ESTRUCTURAS. 

Con el fin de cumplir con las atribuciones menc1on•das, el Organo 

Desconcentrado presentó la Evolución Orgánica que a continuacrón se describe· 

En 1983 I• estructura org•nica, cre•ndoae las siguientes 6'9•s: Contr•loría 

lntem• • Nivel de Dirección d9 A.rea, Subdi,..cción da Control. Subdirección de Auditori• 

y la Unidad Departamental de Denuncia• y Reapons•bilidades. dependiendo ••ta• 
directmmente de I• Conb'91ori• lntern• mencion•d•. y en llne• de apoyo pa,.. la Dirección 

Gen.,..I .. crwó el .,... de Control da Gestión y por último. en el Ár9a Tlácnica. 

dependiendo de I• Subdirección de Operación .. Agr9gó I• Unidad Departamental de 

Seguimiento. 

En 1985, .. llev6 • C8bo un• ,._atructuración, elimin•ndose I• Contraloria lntem• 

y sus dependencias d9I .,_ T6cnial .. suprimió la Unidad 0..,.rtllment.I de 

Seguimiento. pa .. ndO la• funciones a '9 unidad Departamental de infofm*tica, par. 

quedar con 21 puestos de eatructura ~n variaciones haai. diciembre de 1987. 

En Enero de 1-. la .. ttuctu,.. org•ntc. de LOCATEL sutr. un• última 

modificmción. debido • lea rneclidma de auateridltd publicadas en el Di-1o Oficial de I• 

Feder8ci6n el lunes 4 de ertef'O, ••i como en el Oficio No. 31792-7 de fec:ha 11 de 

diciembre de 1987 gif'8d0 por el C . .Jefe del Departamento del Otatnto Federal C.P. 

Ramón Aguinw VelUquez, elimin6ndose los siguientes puestos: Encmrgedo de control 

de Gestión. Ayud•nte de control d• Gestión. Subdirección de Coordlin8Ción N8Cional. 
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La Dirección de Desarrollo se denominó Dirección de Comunicación y 

Servicios lntemos, Teniendo esta a su cargo las subdirecciones de Promoción y Difusión 

y la de Administración, pasando la Unidad Departamental de Análisis y Nuevos 

Proyectos a formar parte del área T•cnica. 

2.7.3. FUNCIONES. 

El Servicio Público de Localización Telefónica lleva a cabo aus funciones a través 

de dos direcciones de área que son la Dirección T•cnlca y la Dirección de Comunicación 

y Servicios Internos. 

La Dirección Técnica se responsabiliza de coordinar y controlar loa programas de 

cómputo de acuerdo con los objetivos de desarrollo del Organismo, de igual forma lleva 

a cabo la determinación y supervisión de loa indices de calidad del servicio y I• eficiencia 

de la operación para da esta forma •nalizar el comportamiento da los programas, con el 

objeto de proporcionar un mejor servicio (apéndice C). 

La misma Dirección elabora los nuevos proyectos y supervisa los sistemas y 

procedimientos de todas y cada una de las áreas sustantivas de LOCATEL, asi mismo 

asesora a las responsables del funcionamiento de los LOCATELES ESTATALES con el 

fin de expandir los programas de servicio social a las principales ciudades de la 

república. 

Paa .•• 28 1997 



iLOCATSL MIGUEL ANGIEL .1uliEz MEDINA 

La Dirección de Comunic.ción y Servicios Internos coordina y •UP9rvisa la 

difusión y promoción de los diferentes prog,..m•• de LOCATEL con los diferentes 

medios de comunic.c16n, igualmente an•liz• y controla los sistemas. procedimientos y 

funciones de tipo admlniat,..ttvo que se realiz•n en la Institución, como I• Conlllbilid•d. el 

•provech•miento de los recursos humanos, I•• Adquisiciones y los Servicios Gene,..lea, 

t•mbi•n supeN1•• I• actecueda aplicación de las condiciones Gen•r•la• de trabajo y la 

preaentmción oportuna d• los infonnes d• preaupuea~o. estados financieros, estudios 

económicos y todo• 8quelloa documentos que manifiesten el •v•nce prograim•lltico de la 

Dirección General. 

Por último, •sta Dm1cción gestiona la obtención de los recursos financiaros 

necesarios para al sostenimiento de LOCATEL 

2.7.•. SISTEMAS. 

p.,.. mejor8r la gestión sual8ntiva de la institución, .. llevaron • cMo diveraos 

••"-rzos de supermci6n, entre loa que cabe mencionar Jos siguientes: 

~s. togrO m.;or.- lo• progrwnas de cómputo al incrementar lo r.a.tivo a ...vicios 

público• diversos, loa cual9• eran manejados manualmente, aai como el ~ pmra 

controlar la búaqueda de propietarios de vahiculoa reportado• como ~•. 

permitiendo • la institución atender inmediatamente laa consulta• ~ por I• 

ciudadania. 
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-En •I pt1riodo que se inform• •• logró lmplem•ntar loa •l•t•mas aob,.. ayuda • p•rson•s 

que sufren d• crisis emocionales. ••I como el correspondiente apoyo a loa qua sufren 

deficiencia• mental•• en coordinación con le Confederación Mexicana de Asociaciones 

en PRO del Deficiente Mental., A.C., mediante la colocación de un distintivo en forma de 

placa cont•niendo el nümero de registro y el te16fono d• LOCATEL qu• permitirá el 

apoyo Inmediato a estas person•s en caso da s•r necesario. 

2. 7.5. PROCEDIMIENTOS. 

Con el fin de mejorar la adminiatr'8ci6n de loa recurso• humanos, m•t•riale• y 

financiaros, .. adaptaron la• aigulent•• medidas: 

-Desarrollo de cursos de C8pecitación al personal t~ico parm mejorar los .. rvicios 

proporcionado• y •tender los nuevos programas lmplantac:IOa, como el de orientación y 

... .ona paiqui~c.8 a JM11"Son•• que auf,..n cri•i• emocional•• y el programa d• apoyo a 

la Confederación Mexicana de Aaociaciones en PRO del Deftciente Mental, A.C. 

-Constituir una ,.. .. rva de materiales en nuestro al~n para proporcionar con 

oportunidad loa distintos bienes que requiere la Institución para continu•r dando el 

.. rvicio nonnalrnente. 

-Actualización del Manual de Procedimiento•, adecullndolo • la Guia TKnica 

correspondiente, emitida por la Coordinación Ejecutiva da 0e .. rro110 (Organización de 

Oficialia Mayor), donde se contemplan loa diagramas de flujo, formatos e instructivos de 

llenado, aai como tos mecanismos de control que hacfan falta pa,.. que loa .. rvidores 

pübllco• de la Institución pudieran conocer y ejecutar las acclon•• en form• institucional. 
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3. -OBJETIVOS, ENLACE INSTITUCIONAL Y MECl.NICA DE FUNCIONAMIENTO DE 

LOSPROGRAMASDELOCATE~ 

OPERACIÓN 

3.1. MTSP.(MANUAL DE TRAMITES DE SERVICIO PUBLICO) 

En ••te botón .. inteQIWn trw• de lo• servicio• de LOC.A.TEL:: Quej•t•I, Tr9mitel y 

Teso,.rf•. Quejetel ••t8 orientedo • recibir •ugerencla•. queja• y/o denuncie• de loa 

rimíte• y ••rvicio• que preste et O.p•rtamento del Oi•trito Federal, ••imi•mo del 

de••mpet'\o de •us funcionarios, con el objetivo de combatir la corrupción y ••timular I• 

particlpeci6n ciudadana ~ lograr mayor eficacia en I• lucha de la identificación del 

servicio pUblico. Asimismo inc:Gl'llCJf* lo• Np0rt•• de escuelas públic•a primaria• y 

secundario• en el Oiatrtto Federal que requieran .. efectúen rep•rwcione• hidrO .. nitarias 

en su• rwapectivos inrnueblea. 

Tr9mitel tiene .. tlrwMded de propordol.ar • lo• ciudadeno• y Empre .. • que 

requieran de geations - (11M) y/o .-vicioa (78) le lnlorm-ion -- y 

confiab• que brinda .. Adminiatr8ción Públicm en •I Diatrito FederW; con clar1d.S y 

trmnaparencia tanto toa NqUiaito• y plazo• de ,.•pue•t8 en cada uno de 4llloa baa.dD en 

el Manual de Tr6mite• y 5enricloa al Púbfico, que •• una reapueata al programa de 

aimplificaclón adminiatrlltiva del gobiemo d• la ciudad. 

Teaoreria da aeeaoria y orientación de c6mo realizar pago• de agu.m, preclial, 

nóminas y tr•mites anw .. Tesorería del Gobtemo de la Ciudad de M6Jdco. 
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Las instituciones con las que se coordine LOCATEL son: Ofici•lf• M•yor del 

0.0.F. (D1recc16n Gene,..1 de Modem1zaci6n Administr•t1va), Contralori• General del 

o.o F .• Secretaria de (Tesorerie). 

3.2. SEPOllEX. 

Proporciona •I püblico en genaral tod• I• información relativ• • loa C6digos 

PosUil•• de I• Repúbllcm Mexicana. 

L• institución con la que .. coordina LOCATEL as •I Servicio Postal Mexicano. 

3.3. INSTITUCIONES. 

Aquf podemos informar • la ciudad9ni• de loa domicilios y mlMonoa, de más de 

3.000 inalltuclonea - integran el c.tálogo de LOCATEL. 

No .. cuenta con coordinación lnterinatitucional por ser un progrw1mai eapecifico 

de LOCATEL. 

3.•. AVISOS DIVERSOS. 

E•t• botón tiene la finalidad da captar I•• denuncias sobre Jugares de reunión de 

Mlllvivientea, centroe de venta ó trMico de drogas, IUQ.W9S que expidan 

indiscriminadamente inhel8ntea o .. timulantes. centros da prostitución abierta o velect.. 
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Lms instituciones con I•• que se coordln• LOCATEL son: D•l•g•ciones Politicas 

del D.O.F., Procuraduría Generml de la República (Instituto Nacional de Combate a las 

Drogas). Procuraduria General de Justicia del D.F. 

:S.5. AUTOS DESAPARECIDOS. 

Se proporciona infonnación sobre los Vehiculos Accidentaidos. Avenados o 

Abandonado• en la• carreterma que convergen al Distrito Federal, automóviles 1'8tirados 

de las caHes por grú•s de la Secretmrl• de Seguridad Pübllca. y los que por diferentes 

motivos ingre-n a los centros de 0.tención de Vehículos del Distrito Federal, aal como 

los requisitos que deben preMntar loa propietairios de autos robados para su 

recuperaci6n y que .. encuentran en resguardo de la Procuradurfa General de Justicia 

del D.F .. 

La• ln•tltuciones con tas que .. c:.oordina LOCATEL son la Secretairf• de 

Comunicatcion•• y Tr8nspor1•• (Policía Federal de Caminos). Secretarla de Seguridad 

Püblica del O.D.F., Procuraduría General de Ju1ticia del D.F. 

:S.9. AUTOS ABANDONADOS. 

A trav6s de este botón, se dan de alta reportes de vehiculos abandonados en la 

via pública ct.ntro del Distrito Federal y área c:.onurbada. 

La Institución con la que se coordina LOCATEL es la Procuradurfa General de 

Justicie del Distrito Federal. 
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3.7. TEMPORAL.ES. 

3.7.1. IFE.• En este botón podemos proporcionar I• información General del Instituto 

Federal Electo,..I, en cuento a sus campaflas de fotocredencializaci6n. altas al padrón 

electoral, corrwcci6n de datos. c.mmbios de domicilio, quej•s. ubicación de módulos, etc. 

La inst1tua6n con I• que .. coordina LOCATEL ea el Instituto Federal Electoral. 

3.7.2. INFORMACIÓN. 

3.7.2.1. TARIFA DE TRANSPORTE.· Información de las tarifas oficieles del transporte en 

el Diatnto Federal. S.cteteria de transporte y Vialidad del O.D.F (Dirección General de 

Servicios al Trmnapor18). 

3.7.2.2 DERECHOS HUMANOS.- lnfo......a6n Genet"al d• la CNDH.(COMISION 

NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS). 

3.7.2.3. VOLCAN •• lntonn.ción gener.I y de I• activlded vok:41nice del Popoc8tepetl, aai 

como Ncomendectonea en ceso de contingencia volcAnica. Secretaria de Gobemeeión 

(Sistema Nacional de Protección Civil y Centro Nacion•I de Prevención de Deaaatrwa). 

3.7.Z.4. 009LE NO CIRCULA.- Información de la exención voluntaria el hoy no circula y 

doble hoy no circula 1997. Seawterfa del Medio Ambiente del D.D.F. (Dir9Cd6n Gerwral 

de Prevención y Control de la Contamin.aón). 
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3.7.2.5. RABIA.- Información del programa de prevención y control de la rabia (atención 

a lesionados ). Secretarla de Educación , Salud y desarrollo Social del D.D.F. (Dirección 

General de Servicios de Salud). 

3.7.2.6. TELSEP.- Información del Sistema de Orientación e Información del Sector 

Educativo "TELSEP'". Secretaria de Educación Pública. 

3.7.2.7. ULTRAV10LETA.- Información General de los rayos U.V.(ultra violeta). 

Secretaria del Medio Ambiente (Dirección General de Prevención y Control de la 

Contaminación, Red automática de Monltoreo Atmosf6rico). 

3.7.2.8. INEGI.- Información General de las actividades del INEGI. Instituto Nacional de 

Estadistica, Geografía e lnfonnática. 

3.7.2.9. INTEGRA.- Información del Servicio Exclusivo de transporte para discapacitados 

y personas de la tercera edad. Secretaña de Transporte y Vialidad del D.F. 

3.7.3.TENENCIA ANUAL.- Información del Pago de Tenencia y Refrendo en el Distrito 

Federal; asimismo Información General referente a dichos pagos. 

La institución con la que se coordina LOCATEL es la Secretaria de Finanzas del 

D.D.F. (Tesorería). 
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3.7.4'. SOCICULTUR.- lnformaci6n de lugares, direcciones y norarios de eventos 

social••. civicos y culturales que proporciona el Gobierno de la Ciudad de M&XJco 

La institución con la que se coordina LOCATEL es la Secretarla de Educación. 

Salud y Oesam>llo Social del O O.F (Dirección General de SOCICULTOR) 

3.7.5. VACUNACION.- Informa y orienta• la ciudadanla de las campat\a• nacional•• de 

vacunación, lug.,.s, fechas y diapcsicionas. 

La institución con la que .. coordina LOCATEL •• la Sect'et8ria del Medio 

Ambiente del e»atnto Federal, s.er.taria de Salud (Comisión Nacional de Vacunación, 

Dirección Genet"al de Servicios da S.lud PubliC8 an •I D.F.). 

:S.a. lllECAS (iNolc:E llETROPOUTANO DE LA CALIDAD DEL AIRE) 

En este botón .. agrupen los pn>g<amaa de IMECAS, HOY NO CIRCULA. 

RAYOS U.V. y .. propot'dona infonnación de los lndices Matropolit8nos da la calidad 

del Aire, loa di•• que no circulan los v•hfculoa en loa ptenas da contingencia. calendario 

de verificación, información d•I indica U.V. • lntorm.ci6n en general de diehoa 

programa• (los indices IMECA y U.V .,. actualizan cada hOra). 

L.a institución con la que .. coordina LOCATEL •• la Comisión del Medk> 

Ambiente CS.I 01stnto Federal, Sec::retarfa del Medio Ambiente del O. F.. (Ointecibn 

Genefal de Prevencicln y Control de ta Contaminación). 
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lnfonnación de personas int•m•d•• o d•••p•recid•• en •lgun• institución 

hoapit•l•ria, aaistenci•I o judici•I; y• qu• estms dl•ri•ment• intercambian infortnaci6n con 

~OCATEL sobre I•• personas que por divera.a causas ingrea•n en •lguna de ellas. 

3.10. D.G.s.s (DIRECCION GENERAL DE LA SECRETARIA DE SALUD). 

Aquf .. atienden l•s quejas en loa aervicioa, cobros indebtdoa, maltrmto de 

personal m•dico, administrativo o de enfermerla de los hospitales püblicos del Distrito 

Fe<Mral (Hoapit•les del 0.0.F., ISSSTE. IMSS). 

La institución con que .. coordina LOCATEL •• I• aecreteri• de educación, a.lud 

y de .. rTOllO social del O.O F .• ( DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS DE SALUD). 

3.11. DONACION DE OROANOS. 

A v.v•• ele ••te servicio .. dan de alta las pe,..o,,.a que quieren participar en •1 

Programa Nacional de Donación de Organos, asimismo LOCATEL expide y envia por 

correo al donante una tarjeta de lc:lentificmción para ••o• propósitos. 

La Institución con la que coordina LOCATEL •• la Secre .. ria de Salud (centro 

Nacional de Donación de Organoa). 
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:J. 12. FUGA BACHE ETC. 

Aqui se atienden los reportas sobre el mal funcionamiento o estado d• los 

Servicios Público• que proporcion• el Gobierno Capitalino como son b•ches en el 

•rroyo, f•ll•S o f•lta de alumbrado público, de .. chos sólidos en I• vi• pública, fug•s de 

•ou• y, problemas en el drenaJe, d8ndole .. guimiento hasta su solución• inform•ndo al 

c1udad•no. 

L•s instituciones con las que se coordina LOCATEL son l•s Delegaciones 

Políticas y I• S.cretarf• de Obrms y Servicios (Dirección Gene,..I de Construcción y 

Operae1ón Hldráullc., Dirección General de Servicios Urbanos). 

:J.13. ENJAMBRES. 

Recibe y can•llza las llam8dea de loa reporte• de enjambr9a de abejas para au 

atención inmediahl. y re81izai el seguimiento de toa mtamos. 

Las instituciones con las que coordina LOCATEL son la Secretaria de Agricuttur11, 

Ganaderfa y Desarrollo Ru,.I. s.cr.tarfa de Gobierno del 0.0.F. (Oirwcdón General de 

protección Civil), S.C...mrla de Seguridad Pública (Bomberos). 
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3.14. LINEA DIRECTA. 

Medi•nte este progrmme. los cepitalinos pueden hecer llegar al Jefe del 

Oepertamento del Distrito F•derel, sus propuesta•. quejas y comentarios con respecto a 

su Gestión al frente del Gobierno. En este sentido LOCATEL ••te en eatrcha 

coordinación con la Jefature del 0.0.F. • tráves de la0irecci6n Gen•r•I de Atención 

Ciudadana. 

3.15. URGENCIAS. 

Dar una respuesta Inmediata a los reportes en loa casos de: olores tóxicos, 

cablea y •rt>oles caldos, trmnsfonnadores en mal estado, ambulancias. patrullas, 

bomtMaroa. Cruz Roja, casas dat'lad••. inundaciones, reporte• de auxilio vial, etc.; 

asimismo de coberturai en casos de desastre. 

Las instituciones con I•• que se coordina LOCATEL son la Secretarla de 

Gobierno del O.O.F. (Dirección General de Protección Civil), Secretaria de Seguridad 

Pública del D.F., Cruz Roj•. 5ecreteria de Educación Salud y Desarrollo Social (Dirección 

General de Protección Social), Secretarla de Autotransporte Urt>eno, etc. 

3.1&. PROFECO.(-DCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR). 

En este Programa se captan y canalizan a la PROFECO las denuncias por 

violación a loa precios, quejas de gas, quejas de aparatos domesticos, canasta b•sica, 

TELMEX. cotización diaria del dólar, etc. 
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L8 instttución con I• que .. coordin8 LOCATEL es la Secrwt8rf• de COmerdo y 

Fomentolnclu-(~•F--~· 

3.17. TRAN.-TE. 

R-y-•le~-----T...,,-'8-D.D.F.,._ 

que¡- que - - - - I• -- de pNC:loe, - lncr•u- cs. 
18rit•• . .-C. cl8 - ..,.,icioe de T-U- d8 le Clud8d m-.ic:o. 

L8 institución con la que .. cootdin9 LOCATEL ea I• Sectwtatia de T,._,sporte y 

vi..- (Di- a--81 ... --.. y...,,....,_,_ 
3.18.AYUDA. 

En .... bot6n .. ~ con .. informlld6n de la• ca.vea cMt conrnutedOI" y ... 

....,.alones de ... .,_.. ••Pl ' O con ... que cuenle LOCATEL. 

3.18. seRV1C10 MEDICO. 

Este pn>gr8m9 es lllendklD por m6dicoa genM'819• y ••P•ci.,..18• ... 2• har8a. -._ 

consta.ta en brindar 8'enCi6n y/o ... son. • ta población en cesoa ele intmdcaci6n, 

... ...._....,...to.~ m6dlc8•. mpoyo.., crllli• -~y ---· 

--- en dOnde no - d8 por medio iantibi6tlc:oa y f-. A-. el ..-ico 

re•lzm el seguimiento del ••tmdo flaico del paciente en I•• aigUientee horma. 
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Se cuenta con una bll- de et.toa que aon conau"8d9a en medio ..,,.....aco de 

m•• de 7 .ooo ~toa y au•tand-16Jdcaa. 

1 

No - C&MnUi con....,.._ 1---.i _. - un --eepeclfico 

deLOCATEL 

E• un Servicio llOci9I 1819f6nico • tr8v•a del cu• lea per90naa de la c.n:era edad 

pueden comunic:arae con otr•• personas en aua mismas circunstancias, y de ••ta '°'"'ª 
comp9ltir aus perwa, ........ rwcuerdoa y nece.tdedea, sintiendo aoHdal1ded y apoyo, 

~ - funclmmentel en aitueciones de eoledad, trtataze, deaeap mrauza, infortunio o 

-· Allimiamo. Poder - I• oportunid8d de d• • - mue proyectas, 

rwn.Jdonea. opiniOnea, obeerv8donea, ·~· Cf911Cionea cuttu,...., ele .. 

No - cuenta con coon:Mnaci6n lntennatttucionel por ..,. un ~ eeperclftc:o 

deLOCATEL. 

:t.:11. NIADTEL. 

En_,._..... - _Ciof,. 11POYO pllk:Ol6gico 8POVo •..,,.._...vi- de 

malnto; .. reciben y que c.n•liz8n las denuna.a de maltt'9to, abuao, ~. 

tortu,., etc., al m•nor y .. mienden loa problema• • inquiet\.ldea que paira ello• aon 

lmporuintes. Cabe mencionar que en ocasiones .. r8allza la aHaoña a loa pedrwa de 

loa menolWS con el fin de lntegf'8rtoa en una dln•mtcm famillar, esta programa •• 

atendido por psicólogos pera su mejor desempefao. 
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Las instituciones con las que se coordina LOCATEL son el Program• N•cional del 

Desarrollo Integral de la Famtlia, Procuraduria General de Justicia del D.F, Gobierno del 

Estado de M•xico (Procuraduria General de Justicia y DIF del Estado de Mé•ico). 

3.22 ASESORIA .JURIDICA. 

Brind•r • I• ciudad•ni• un .. rvicio de asesoria en materia administr•tiv•. agr•n•. 

•mp•ro•, arrendamiento, civil, familiar, fiscal, mercantil, notartat, penal, e información 

general, siendo atendido por abogados titulado• de "LOCATEL" y de requerirse se 

mandan • los despachos gn1tuitos de Del)8rtamento del Distrito Federal. 

No se cuenta con ~n lnterinatitucional por ser un programa especifico 

de "LOCATEL". 

3.23 ASESORIA LABORAL 

Este programa •• atendido por •bOg•dos de la Procuraduria de la Defensa del 

Trabajo qui•nes ... soran • informan • lo• trabajadores sobre sus dereehos en materia 

laboral. 

L8 insütuci6n con I• que se coordina LOCATEL es la seawtarie del trabajo 

(PROCURADURIA FEDERAL DE LA DEFENSA DEL TRABA.JO). 
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3.24. CONTROL PARA EL SEGUIMIENTO Y ACREDITACIÓN DE VERIFICACIÓN 

(COSAV). 

Este program• se in•trumente con I• fin•lid•d de •b•tir I• corrupción y meJorar ta 

calidad de los servicios que presta el Dep•rt.mento del Di•trito Federal, donde los 

particulares tienen el derecho de consultar en LOCATEL la Veracid•d y ale.neas de las 

ordenes de inspección que en materia de ••tablecimientos mercantiles y construcción 

que sean émitidas por las delegaciones Politices. El beneficio sólo •• otorgará a los 

propiet•rios de establecimientos mercantiles que requieran deelaración de •pertura para 

su funcionamiento, con lo que se garantizara la confidenci•lldad con que se debe 

manejar la información tratándo .. de giros que requieren de licenci• de funcionamiento. 

Las instituciones con I• que se coordina LOCATEL son le Secret.rfa de la 

Contralorla y Desarrollo Administrativo, Contr11lorfa Gener111 del D.F., Secretaria de 

Gobiemo del C.F., O.leg•ciones politicm• del D.F •. 

3.25 SEGUIMIENTO DE LLAMADAS 

En loa programas de consulta sobre inform•ción de Personas, Vehículos, 

Servicios, Públicos. servicio• M*dico•. Aviaos Diversos, (Linea Ciud•d•na, Quejatel, 

Urgencias, Enjambres, Programas especiales), se rw:aliza el seguimiento en cada caso 

de acuerdo • su rubro dentro de las siguientes 24 HRS., y se solicit.8 al usuario según 

sea el caso reportarse cada 6 u 8 horas. 

No se cuenta con coordinación lnterinstitucional por ser un programa especifico 

deLOCATEL. 
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3.26 PROCURADURIA SOCIAL 

En este programa se captan quejas de la ciudadanla sobre problemas en los 

inmuebles bajo el régimen condominal. Asimismo se I•• asesora en tocf• la Información 

referente a las Leyes condominales en el Distrito Fede.-.1. 

Las Instituciones con las que se coordina LOCATEL es Secretarf• de Gobierno 

del 0.0.F., (Procuraduría Social). 
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4.- FILOSOFIA DE LA ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD, Y ME.JORAMIENTO PARA 

UNA INSTITUCIÓN DE SERVICIOS '"LOCATEL'". 

4.1 SIGNIFICADO Y USO DE LA PALABRA CALIDAD: 

La palabra cmlidad designa el conjunto de atributo o propiedades de un objeto 

que nos permiten emitir un Juicio de valor acerca de él. En este sentido se habla de nula, 

poca. buena o e•celente calidad de un objeto. 

Cuando se dice que algo tiene cahdad, esta expresión designa entonces un juicio 

positivo con respecto a las característica del objeto. El significado del vocablo calidad en 

este caso P••• a ser equivalente al significado de los ténninos excelenci•. pe"-ecl6n. 

4.1.1 ¿QUE ES CALIDAD? RESPECTO A UNA INSTITUCIÓN DE SERVICIOS. 

La calidad es: 

1. Exceder las neceaidedes y expectativas de los usuarios. 

2. Enfocarse hacia una constante mejora de los programas. 

3. Ofrecer calidad en los servicios que satisfagan las expectativas de la ciudadanía. 

4. Eliminar el mal servicio. 

5. Tener apoyo tKnico y servicios profesionales para brindar unas lnst.i.ciones 

"Hardware" y "Software", de calidad para un mejor desempet\o. 

6. La satisfacción del usuario. 

7. La medk:i6n de la efectividad de normas de servicio para monitorwar la 

productividad y satisfacción del usuario. 
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8. El servicio a los u•uarios, realiza encuestas entre el público para evaluar y 

asegurar que la organización logra estándares consistentes de servicio de toda 

la institución. 

9. Se har• uso óptimo de los programas de desarrollo de personal incluyendo el 

sistema de educación para la calidad y todo el personal será alentado a formar 

parte activa en al proceso de mejoramiento de calidad. 

10. Es un proceso que no tiene fin. es buscar la mejora continua. 

4.2. REQUERIMIENTOS. 

1.- Compromiso con nuestros usuarios. 

2.- Compromiso con los colaboradores. 

3.- Compromiso de la Institución. 

4.- Compromiso con el tnlbajo en equipo. 

5.- Compromiao con nosotros mismos. 

4.3. ADMINISTRACION. 

Significa que todos debemos hablar el mismo lenguaje en materia de filosofía, 

organización, anlllisis estadfstico para la mejora continua del proceso. 

4.4. VALORES. 

Los valores en la administración de la calidad total son los siguientes: 

1 .- Hacer las cosas a la primera vez. 
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2.- Involucrar a nuestros usuarios en el proceso de planeación. 

3.- Orientarse a clasificar las expectativas y apoyar su satisfacción. 

4.- Companir las experiencias exitosas del proceso. 
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4.5. ENFOQUE ESTRAttGICO. 

El enfoque estrmt•gico contiene los siguientes puntos: 

1 .• C•paicic.r • todo• nueatroa colabor.c:to,..a. 

2.· Conocer y satiafacer mejOr las necesidades de nueatros usuario•. 

3.- Mejorar nueatroa princip• .. • proceaoa crfticos. 

4.- Demoattar continuamente el compromieo de I• alta ge,..nci•. 

4.9. PRINCIPIOS BÁSICOS. 

4.9.1.- MEJORA CONTINUA. 

C•d• uno de loa COl8b0rmdore• d• LOCA TEL re•liza un ••fuerzo cfi•rio por 

enconir.r mejora• en todoa nu.atroa servicios y proceso• organlzacion ... a. 

Es un rato constante para noaotroa en mejorar nueatroa .-rvieios. proceaoa y 

ntlacionea. 

Creemoa que la rnejonl continua es vital para mantener nuestra posición con la 

ciud•dania. 

Concebimoa al trabajo como un proceso de organización; No SOio h-=-mos 

mejoras incrw~ntales. sino tambien invocaciones radicales. Utilizamo8 I• comparación 

con el propósito de mejorer nuestro servicio di• con día. 
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C.ll.2 INVOLUCRAMIENTO DEL PERSONAL Y TRABA.JO EN EQUIPO. 

Cada uno de los colaboradores da LOCATEL participa en el establecimiento y 

logro de los objetivos. 

Promovemos y desarrollamos la capacidad de nuestra gente de •prender, mejorar 

e innovar continuamente. 

Delegamos la responsebilidad y eutoridad para mejorar los procesos de trabajo 

en aquellos que lo realizan. 

Los colaboradores cuenhln con las herramientas que les ayudan a que la calidad 

total se• una realidad. 

Tenemos un lugar de trabajo con alto• nivel•• de involucramiento, mismo que se 

logra a trav6• de equipos autodirigidos y de otros recursos para hacer que la gente 

pueda tomar deciaionea por al misma. 

La Dirección propicia una cultura de trabajo que permite que caida colaboraidor 

alcance su máximo potencial. 

C.ll.3. ORIENTACIÓN AL USUARIO. 

La principal responsabilidad de los colaboradores de la Institución en satisfacer o 

exceder las expectativas que nuestros usuanos. 

Todas las personas de la Institución procuran estar cerca del problema del 

usuario. 
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Contamoa con procesos para identificar las neceaidadea y •xpectativ•a que 

nuestros usuanos tienen en relación con calidad, entreg• y valor del aervicio. 

L•• personas que r••lizan el trmbajo cuent•n con los medios de ca1pacitación p•ra 

sat1sf•cer la• neceaid•cHt• del usu•rio. 

Servimos a nuestros usu•rios de I• manera como nos guat.ria .. , servidos, e 

incluso mejor. 

•••••• TOMA OE OECISIONES BASADA EN LA INFORMACIÓN. 

Loa colaboradoras utiltzan la información para entender, medir y mejorar la 

ca1lidad de nuestros procesos y servidos. 

Recopilamos y analizamos la información rel•tiva • la celided pwa identific8r l•s 

causas de loa problema• y pa,.. di-fiar nuestrma eatrategias de rnejor9miento de 

calid•d. 

Obtenemos información de una gran variedad de fuent- pm-m utiliZM• en 

nuestra planeación. 

Analizamos información relativa a la calidad para identificar 1 .. cau .. a de los 

problemas y para diHft•r nuestras estrategias de mejoramiento de C81ided. 
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4.a.5. SISTEMAS Y SOPORTES. 

Todos los sistemas y soportes organizacionales han sido diseflados para 

incrementar nuestra habilidad da mejorar continuamente nuestros procesos y elevar la 

satisfacción del servicio. 

La compensación de nuestros colabor9dores está ligada a sus h•bilidadas y 

desampeflo laboral. 

No• aseguramos qua al conocimiento, la información y lo• resultados 

significativos se distnbuyan .-.pidamenta por toda la organiz.mci6n, ain que sean filtrmdos 

de un nivel • otro. 

A todos loa objetivos da daaempar'\o da nuestros colaboradores sa incorporan 

objetivos de mejora continua. 

4.a.a. COMPROMISO DE LA DIRECCION. 

La dirección tiene la capacidad el reconocimiento y la responsabilidad necesarios 

para desarrollar, encabezar y mantener un ambiente laboral que soporta a la 

administración de la calidad total. 

La dirección técnica es responsable de los procesos y del desempefio de los 

mismos. 
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La dirección dedica los recursos necesarios al esfuerzo de mejoramiento en la 

calidad y •• concentra en eliminar las b•rreraa que se presenten en la implementación 

del programa de adm1n1strao6n de la calidad total. 

La dirección es respons•ble de que los reaultaidoa de los esfuerzos de la mejora 

continua - den a largo plazo y abarquen hasta el nivel de personal de contacto. 

4.7. COMITÉ GUIA DIRECTIVO. 

La principal responsabilidad del comit• gula es orientar y dirigir el proceso 

completo de administrac16n de la calidad total en cada progr.ma. Esta integrado por los 

miembros del com1t• du .. Ctlvo, aunque pueden Incluir a otras personas. El comit• guia 

••ta pNiaidido par el director Nlcnico. 

4.8 . .JEFES DE DEP-TAllENTO. 

Loa jefes de departamento son pieza clave para la implementación exito .. de la 

calidad total. Ellos tienen que comprometerse con el proceso y apoyar efectivamente a 

loa circulo• de calidad. 

4.8. SUPERVISORES DE TURNO. 

Los supervisores de tumo son piezas clave para la Implementación eJllitoaa ele la 

calidad total. Ellos tienen que compromet•rae con el proceso y apoyar ltCtivamente a los 

circulo• de calidad. 
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•.10. LIDER DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL. 

El lider elegido por la Dirección que coordina las act1v1dadea rel•cionad•• con la 

implantación de la calidad total en toda la institución. Estm posición debe aer ocupada por 

una persona altamente crelbl• y competente. E• una función muy viaibl• y con una 

excelente oportunidad de desarrollo. El líder del proceso reportar• al director general 

y sera miembro del comit• gula directivo. Deberá .. r ampliamente capacitado en 

administración de proyecto•. proceaoa grupales, estadística y herTam1entas y t•cnicaa de 

calidad total. 

Además debera asumir el papel de facilitador e instructor de calidad total en las 

primeras etapas ae implantación del proceso. 

•.11. CIRCULOS DE CALIDAD • 

•• 11.1. ANTECEDENTES. 

El origen de los circulo• de calidad se remonta al penado posterior • la segunda 

guerra mundial, cuando Japón buscó ayuda intemacion•I para levantar au economla y 

mejorar la calidad de sus productos. El profesor norteamericano w. Edwards Deming 

fue invitado a dar una serle de conferencias sobre el estadístico de la calidad, las cuales 

causaron un gran impacto en el medio empresarial japonés. En 1951 se establece en 

.Japón el premio Oeming a la calidad, como reconocimiento a la aportación que hiciera 

este especialista al mejoramiento de la calidad a trav•s de les tftcn1cas propuestas por él. 
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En 1954 •e invitó al doctor Jo•eph Juran • impartir vario• cursos sobre la 

administración del control de calidad. Desde ese momento adquiría una gran popularidad 

gracias a que el doctor Kaouru lshikawa. de la universidad de Tokio lo desarrolló e 

Impulsó fuertemente. se calcula que en la actualidad m6s de diez millones de japoneses 

participan •ctivamente en c:ercm de un mmon de circulo• de calidad. 

4.11.2. DEFINICION. 

Un circulo de calidad ea un grupo de personas pertenecientes a la misma función, 

que se reúnen periódicamente de manera voluntaria para Identificar, analizar y 

.Oucionar problemas relacionados con la calidmd y con otros aspectos de su •r•• o 

función. 

4.11.:1. FINALIDAD. 

Loa circulo• de calidad ae forman para Investigar problemas que impactmn la 

capacidad de un grupo de trabajo. dep•rtamento o función pa... ..tiafacer los 

raquarimientos de aua servicios mediante la utilización de recurso• existentes y con la 

aplicación de t6cnicaa de an61iaia y solucione• de problema• y toma de decisiones. 

4.11.4. CARACTERISTICAS. 

1.- Loa circulo• de calidad son pequeftoa. En ellos pueden participar deade cuatro 

hasta doce personas. ocho •• el número ideal. 

2.- Todo• los miembro• tnlbajan en la misma área. 
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3.- El supervisor de are• no debe fonnar parte del círculo. Y• que su intervención 

podria 1nh1bir la participación de los miembros e impedir que I• tom• de d•cialones se 

lleve a cabo consensualmente. 

4.- La participación en el circulo es voluntari•. lo que aignifiCll que tod•• las 

personas que trabajan en la mi•m• área tienen I• opción de unirse o no • e1 

5.- Los cín::ulos se reUnen periódicamente. La frecuenci• deP9nder8 de la 

decisión da lo• miembros que .. requi•nt obtener I• información y loa datos • analizar 

en Ja siguiente .-.unión 

6.- Los circulo• se reunen fuera de su propia área de trabajo. 

7.- Los integrante• del cfn::ulo 1'9ciben una capacitación acorde con sus objetivos, 

funciones y aefjv1d•des. a fin de que cuenten con todos loa elementos que rea facilite su 

i.bor. 

e.- Los circufos det>en nacopil•r ra información y nteibir la ayuda que requieren 

,,.,.. analiZ11r .su probJema y llevar a su solución. 

9.- Los expenos t•cnicos y I• gerencia deben bnndar ayud• a los círculos con su 

información y experiencia, siempre que los miembros d.C circulo así Jo soliciten. 

4.11.5. FILOSOFIA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD. 

1.- Toda organización tiene un gran potencial humano que puede .. r de ... rroll•do 

y aprovechado. 
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3.- El supervisor de •re• no d•be form•r pan. del circulo, ya qu• su Intervención 

podria inhibir la p•rticipaci6n de los miembros e impedir qu• la toma de d•cisiones se 

lleve• cabo consensualmente. 

4.- L• participación en el circulo es votuntari•, lo qua slgniflcai que todas la• 

personas qua trabajan en la misma &rea tienen la opción d• unirse o no a •1. 

5.- Los círculos se reúnan periódicamente. L• frecuencia depende,.. de la 

decisión de loa miembros qu• .. requiera obtener la información y los datos • analizar 

en la siguiente reunión. 

6.- Los circulo• se reúnen fuera de su propia •r.• de tr.bajo. 

7 .- Los integrantes del circulo reciben una capacitaci6n acorde con sus objetivos, 

funciones y actividades, a fin de que cuenten con todos los elemento• que les facilite su 

labor. 

e.- Loa círculos deben recopilar la infonnación y tacibir la ayuda que requiaren 

para analizar su problema y llevar a su solución. 

9.- Los expertos t•cnicos y la gerencia deben brindar ayuda a los circulo• con su 

Información y experiencia, siempre que los miembro• del circulo asf lo soliciten . 

... 11.5. FlLOSOFiA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD. 

1 .- Toda organización tiene un gran potencial humano que puede aer desmrrollado 

y aprovechado. 
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2.- TOd• P9raona debe contribuir al mejoraimiento de I• c.mlidad. el .. rvicio y I• 

productivid•d dentro cte •u org•niz•ción. 

3.- Toda persona d•••• h•cer bien au tr•b•jo y ser involucrada para definir I•• 
accione• p•,.. mejor.no. 

4.- L• peraon• encargada de su traibajo •• quien mejor lo conoce. 

5.- P•,.. mejorar un proceso o aiatema, •• mejor tr-.baj•r en equipa que 

individualmente . 

e.- Un proceso ••tructurado pa.-. la aolución de problemma con la ayuda de 

t6cniema y herramientas eap9Cffic8s conduce a mejorws soluclonea q.._ uno no 

••tructurado. 

7.- Las t6cnicaia par-.,. solución de problemas le permiten a uno ubic8rae, saber 

donde hay v•rt.-cionea, r. import8nci• rwlativa de lo• problemas a ..,. rwaueltoa y si loa 

cambio• twchoa han tenida el miamo imJJ8CtO. 

B.- El mejor8mi9nto de I• c.lidmd log...so -. i. •lmW.-. de 1 .. .,... ... 

de loa prob,.m•• que dlN'I en el proceao inevitmtMemente conduce • m.jor"ar la 

productivid•d. 

4. 11 ••• OB.JETIVOS. 

CALIDAD. Satisf909r y, en lo posible. exceder, I•• necesid•de• y expectativa• de 

loa usuarios. A trav•• de eate objetivo se logra: 

- Fomentar una 8drninistración participativa con compromiso d9 trwbajo. 

- Reducir los error9a h•sta eliminar1os y mejorar así la calidad. 
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- Aumentar la cmpacidad para solucionar problemas. 

- Desarroll•r una actitud para solucionar errores m•• que corregir1os. 

- Mejorar I• calidad de las relaciones interdepartamentales. 

PROOUCTIVIDAO: Lograr la optlmiZación del uso d• los recursos tanto material•• 

como humanos buscar la mejora de los servicios que H prov•en a los usuarios. A trav•• 

de esto ae logrm: 

R•viaar y corregir pennanentemente los procedimientos para optimiZar1os y 

mejorartoa. 

Desarrollar la efectividad en loa grupo• de trabajo, para Impulsar la innovación. 

MOTIVACION. Fomentair .. administr.clón participativa que r8Yil81ice la relación 

entre ge ... ncia y los colabOradorea. ...valorizando la dignidmd y el ... apeto de lo• 

traibllJado ... a para deapen.' en eUos el de .. o de cambio. 

A trav•s de esto .. k>Qra: 

Mejorar la comunk:adón vertical (jefe - colaborador, colaborador- jefe) y horizontal 

(entre parte). 

Mejorar las n1lltciones jefe- colaborador. 

Promover el desarrollo personal y el liderazgo. 

Generar humildad para aprender de los demés. 
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Foment.r el tr.b•jo en equipo, elemento indi•pen .. ble pmrm el •xrto de cu•lquier 

org•nlz•ción. 

•.11.7. DINAMICA. 

A continuac16n .. detallan •lguno• criterio• que pueden servir p•n1 el óptimo 

funcionamiento de los circulo• de cmlidM. 

¿Cómo funcion•n? Conjuntmmente. Hder y miembros determin•n el di• y 18 hOl"8 

que ce•ion•r•n. En I•• junt8• •nalizan l•a ceu••• de in .. ti•f•cci6n. aportunid8de•, 

solucione• y pl•ne• de acción. 

¿Cu•ncto se reunen? El circulo de celldec::ll determin• cu•ndo .. reunen. L8 

periocidltd puede v.nar el tiempo que se considere neceserlo p_. obtener l8 

intormaci6n y loa d8to• • mnelizar en I• •igulente sección. 

¿A q~ l"tO..- .. reunen? Entre todos los integrente• deben de ~ . Se 

racomienda que la duración Ma da una hora cuando menos, hast. dos cmno rn6xlrno. 

¿Qu41 velora• c::leben de compartir todos loa integrante•? Respeto ,,_.. no crtticmr 

de•tructiv•mente las aportaciones de otro compat\aro. 

Puntual~ ~ llegar a tiempo a la reunión aaf como ,._. ..........- • 

información. d• lo contrmio .. pierde el respeto por las juntas y au dellil....,8CJón. 
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Compromiao con loa comp•t'ii•roa y I• Institución. ••t8 •• I• únlcm form• de 

•v•nzar y mejorar. 

Honestid•d pef'8 reeliUr toa U.b•joa confimblea y v•rfdicoa. 

•.11.8.PRESENTACION Y APROllACION DE -OPUESTAS. 

Cuando et circulo de calidad a •nallzltdo el problema o 6re• de oportunid8d y 

-l•c:cion•do I• •ltem•tiv• ele acción que conalctera m6• adecuada, deber6 pre .. ntmrl• 

P•l'll au evaluación el jefe o al auperviaor cs. •re• COtTeapondiante. 

Si la solución propuesta del circulo reb•U le capacidad de decisión del jefe o 

auperviaor del área, este deber6 .. r presentada ante el comité guia directivo. • fin de 

que eate d• luz verde pera au implementación. 

El Uder del proceso debe,.. mantener Informado a lodo el personal Involucrado . 

•• 12. LiDER DEL EQUIPO. 

Es la persona que se encarga de convocar a las reuniones y de facilitar su 

realización, de manejar o delegar detalles administrativos, de organizar 1•• actividad••. 

de doc:umentar el desarrollo del proyecto y de supervisar la preparación de reportes y 

presentaciones. 
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5. -CONCLUSIONES Y PROPUESTAS 

Se realizo un anéhsis detaUado de 1o• servicios que pre•t• la institución, para 

detectar fallas y anoma1ia•. tomando a•i la• medidas nece••ri•s a trav•s de un proyecto 

de manual de calidad, que lleve a mejorar el de .. rrollo de la organización. 

Este proyecto de calidad de la institución, se n1zo pensando en un manual d• 

organización, que desarrolle, estmiblezca, documente y mantenga un sistema de c:atidad 

como medio por el cual. tos objetivos y politlca• establecidas, puedan cumplirse 

aponunamente. 

Con•iderandose las siguientes ba .. s: 

-Un sistema de calidad - Que considere la e&tructu... de te organizact6n, 

responsabilidades y procedimientos. 

-Respanaabilidad y autoridad para la cailidad.- EstnJctur8r un sistema de calidad, pa ... 

controlar, evaluar y mejorar el servicio, a tr.vés de las etapas o proceao• del aumlniatro 

del .. rvicio . 

- Control de calidad y sus responsabilidades.- Brindar un control gerencial tormaliz9do, y 

deatacado de la operaQón en un ambiente en constante cambio. 
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-C•,.cterfatica del .. rvlcio.- Lo• requl•ito• de un servicio, deben e•tmr definido• en 

t•milnos de las car•ctert•tica que .. puedan ob••rv•r pa,.. una •v•luación por p•rt• del 

público; aiendo cuantitetlv•• (medible•) ó cu•lltativas (comparables). dependiendo de su 

evaluación. Como son ta lnst8laciones, capecidad, número de personas, tiempo de 

espera, seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta, accesibilidad, cortesi•, 

comodlded y comunicación •fectiv•. 

-Procedimientos e instrucciones de trabajo.- Identificar los requerimientos pa,. loa 

procedimientos e instrumentaciones de trabajo, para controlar I•• actividad•• del 

.. rvicio, con el objetivo de mantener las normas de calidad. 

-Mejora continua que marque programas pmrai cada departamento.- Con •I objeto de 

contribuir directamente a la efectividad y productiVidad del personal en general. 

Estos programas deben satisfacer las necesidad•• de nuestros usuario•. Por ello habnll 

qua actualiz•rse o ampliarse en la medida que se requiera. 

-Estrategia d• calidad.- La opinión del público como evidencia objetiva del compromiso 

de la organización, al mejoramiento y reforzamiento al personal, por medio de una 

cultu,. de calidad, baaada en las necesidad•• del usuario. 

Es importante 1• capacitación al personal por medio de curso• 8Udttivo• y viaua1es 

que permitan la compr8nsi6n (escuchar, repetir, enfatizar), exctu•ivldmd (nomb,..r, 

felicitmr, reconocer), recibimiento (saludar, identificarse, garantizar, ayud•. .-nción). 

comodidad (suger1r, participar). Con lo anterior podemos lograr caUdad y calidez en el 

servicio que prestamos al público, ya sea por tel6fonoa o personalmente. 
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Creer un programa de motivación, •• u.acendentlU P•re cualquier oro•nlz•ci6n 

con el fin de estimular el deun"Ollo, y de .. mpet\o del per9onal. E• conveniente que I• 

dirección 1• seleccione con b••• a su capacidad. 

Se •conseja que I• dirección H lnvolUCf8, con toda la organlz:.Oón, para hacer 

que loa Integrantes de la misma (Trabajando juntos) pueden ofrecer tdea• pt'Oductivaa, 

dirigidas a meiorar la calidad de servicio. Todo encmmlnado hada •l miamo objetivo. ain 

olvidar para que se fundo locatef. 
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