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LOCATEL MIGUEL ANGEL JUAREZ MEDINA I

INTRODUCCION

La presents "“Memoris de Gestion” del servicio publico de localizacién teleféonica
“LOCATEL", tiene como objeto dejar constancia sobre |a labor realizada por los

sefvidores publicos del mencionado organo desconcentrado durante [a presente
administracion, a fin de contribuir a |a mejor realizacién de los programas de actividades

que i@ han sido encomendados.

Cabs mencionar que el Dr. Héctor Luna De La Vega, desempend el cargo de
Director General del servicio publico de iocalizacion telefonica a particr de la disolucion de
LOCATEL AC., ol 28 de abril de 1983, concluyendo su periodo de actuacion el 7 de
marzo de 1985 misma en que e C. jefe del departamento de! Distrito Federal, C.P.

Ramoén Aguirre Veldzquez, tuvo a bien designar como sustituto al C. Atbertc Chaurand
Arzate, como director general.

£l servicio publico de localizacion telefonica inicié sus servicios en 1979 con los
programas bésicos de ayuda referentes a |a i de

pe ¥y vehiculos
o detenidos en el Distrito Federa! por io que no obstants (a

problematica afrontada, |a institucion emprendid una ardua labor para instrumentar cinco

" act
prog ales on Ia

do su cobertura a la zona metropolitana
de |la ciudad de México, logrando coordin

a su vez ia instalacién de servicios similares
en el interior de ia republica, mediante ia firma de convenios especificos con las
identidades federativas, a fin de coadyuvar a mejorar las condiciones de vida para los

habitantes, no solo del Distrito Federal, sino de la Republica en general.

Pag...1 1997



—
LOCATEL MIGUEL ANGEL JUAREZ MEDINA I

1.1.1. ¢dQUE ES LOCATEL?

1.1.2. DEFMICION.

Es un Organismo Desconcentrado del Departamentoc del Distrito Federa!
(apéndice A) cuyo propésito es establecer y mantener un vinculo de cooperacion con la

comunidad capitalina y su #rea conurbada en |la solucion de problemas de interés comun
1. 1.3. FUNCIONAMIENTO

LOCATEL presta sus servicios las 24 horas, los 365 diss del afo. Para poder dar
1a atencién de los servicios, e cuenta con una infraestructura modema, integrada por
una Red Telefénica con 136 lineas, de las cusies 81 se encuentran agrupadas al 658 11
11, asi como una red de coHmputo conformada por un ap! de 90 'es de

trabajo bajo el ssquema de comunicaciones de fibra éptica a una velocidad de 100 Mega
bits por segundo (Mbps), lo que se traduce en tiempos minimos de respuesta en |a

consulta de ias bases de datos al estar totaimente ios g de

LOCATEL.
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LOCATEL. UEL ANGEL JUAREZ MI-IDINA l
1.1.4.COORDINACION INTERINSTITUCIONAL..

A fin de cumplir ente con los

jeti propios de la institucion. se realiza
la coordinacién con otras Instituciones, a efecto de garantizar la continuidad de los
programas, o que permite estar en la posibilidad de atender tas demandas, inquietudes y
consultas que |la pobiacidn realiza; de esta forma las instituciones se catalogan en t1

naturalezas, las cuales son: i ias,

Asi h Vehicuisres,

Urgencias, Dependenciss Gubemamentales, Programas Coordinados, Va

Discapacitados, contingencias y notarias.

1.2. ANTECEDENTES

1.2.1. HISTORIA DE LA INSTITUCION.

El servicio publico de localizacion telefonica, se cred con el fin de proporcionar un

servicio de ir on 8 la cit ia, que en un Momento determinado se ve en la

necesidad de conocer sobre el parsdero de algun familiar o conocido.

En base a ello. 8! fondo nacional para actividades sociales, “FONAPAS", estudiod
ia posibiidad de crear “un csntro de ir iGN it a

. Cuyo proyecto fue

presantado sn el mes de octubre cde 1978 al entonces i te de los E: Unidos
Mexicanos y miembros del gabinete, fimandose el primer convenio de colaboracion

esntre LOCATEL y ias diversas instituciones participantes.
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LOCATEL MIGUEL ANGEL mZuz MEDINA l

Posteriormente. |la Direccidn de FONAPAS proyecta y efectiua el establecimiento

de LOCATEL como Asociacién Civil , con personalidad juridica y pstrimonio propio el 3
de septismbre de 1979, bajo los ordenamientos legales comespondisntes, quedando
asentado en |a escritura publica No. 56805 otorgada por el C. Notario Publico No. 121

de! Distrito Federal.

Es un principio. e programa se enfocd unicaments a la localizacion de personas y
en el mes de diciembre de 1980 se extiende a la localizacién de vehiculos accidentados
y/o extravisdos. proporcionando ademas informacion sobre existencias de sangre de las

instituciones hospitalanas coordinadas.

£n acuerdo presidencial de fecha 28 de enero de 1983, se ordena la extincion del
fondo nacional para actividades sociales, “"FONAPAS", publicado en el Diario Oficial de la

Federacion el dia 31 de enero del mismo afto.

Con esta base se realiza e 2 de febrero de 1983, una asamblea de carécter
eaxtraordinario. {(Escritura Publica No. 47970, volumen 115 del 28 de abril de 1983 del Lic.
Francisco Daniel Sanchez, Notario 117 de! Distrito Federal), siendo el 3 de febrero de!
mismo afio, cuando legaimentes LOCATEL pasa a depender de |a oficialia mayor de!

propio Departamento del Distrito Federa!.
1.2.2. DESARROLLO.

Segun el regiamento interior del Departamento del Distrito Federal, publicado en
el Diario Oficial de ia Federacién el 17 de enero de 1984, LOCATEL se convierte en
Organo desconcentrado, quedando adscrito a la Secretaria Genera) de Desarrolio Social

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



LOCATEL MIGUEL ANGEL .I'IJZIIZ MEDINA I

En @ afto de 1985 y dedido a la etapa de reestructuracién ordenada por el

Ejecutivo Federal, LOCATEL simplifica su estructura orgénica, |a cual es aprobada el 30

de octubre del mismo afo, permaneciendo con sus caracteristices baésicas hasia a
fecha.

Desde entonces, LOCATEL ha venido desarrollando sus programas de acuerdo

con 108 requerimientos y r i de s cit ria.

1.2.3. DIAGNOSTICO.

La problematica detectada al inicio de is presente administracién inicio en 1995,

que en sintesis se Mar on ol irado ito de la Ciudad de México y
su Zona cony ha b P ‘tes, por lo que |a satisfaccion de
las r de ir ' sobre el paradero de aigun familiar, o conocido, o bien
por algun vehiculo tado o detenido, asi como ias snomalias en los
sefvicios publicos de interds general, se hace ir En este i LOCATEL

instrumento una sere de sccionas para reforzar los servicios que se brindabsn y

proy futuros Prog para los fines de la institucion.

Las accionss logradas desds entonces fuaron:. Mejoramiento en |a red de

coOmputo, 88 incremento el NIMero de terminales, reprogramacion de todos los servicios

de s institucion, de @8, incrementc en (a capecidad del sistema

telefdnico, ir an de op y por ditimo y e mas importante ef
incremento del servicio y amero de lismadas atendidas con gran eficiencia y eficacia.
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LOCATEL MIGUEL ANGEL JUAREZ MEDINA I

Dadas [as premisas anteriores, se logré un manejo de informacion gigante, el cual

abarca a todos los servicios de la institucion, dado que todo esta sistematizado esto es
que se puede tener desde un anslisis sencillo hasta o mas complejo, como (o son lo

avances programaticos.

Especificamente la problematica referents & [as personas, se debe a la cada vez

mayor concentracion de Ila poblacion en ia zona metropolitana de ia Ciudad de México,

que s confli y delincuencis, por io que los habitantes se encuentran
axpuestos a sufnr extravios de amistades y/o familiares, asi como de sufrir accidentes,

detenciones y extravios de vehiculos en la Ciudad de México

Asi mismo como cor cia de! alto urbano que ha sufrido la Ciudad

de México y la antigiedad de las instalaciones, son las causas de las fallas que se
presentan en i{os servicios publicos, QUe @S NECesaro repoftar a las autoridades
comespondientes para su pronta solucion.

1.3. OBJETIVO DE LA TESINA.

de ia ion de esta tesina ha sido ampliar

Uno de los

@l conocimiento sobre la calidad de los servicios en México (LOCATEL).

También se hizo ia elaboracidn de esta tesina para e! mejor entendimiento de |as

que s$® Cor T COMo Qani ion de servicio y cusl es su filosofia de

[

acuerdo con {a calidad.
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Uno de los principales objetivos de esta tesina es Ia de dar una amplia

infor idn sobre la i en los servicios, ya Qu

informacién sobre los servicios es

muy escasa, y por o tanto va a ser muy ilustrativo este trabajo.

1.4. RELATORIA DE LA TESINA.

Este trabsjo trats de dar una vision mas amplia de las instituciones de servicios
(particularmente en una organizacion llamado LOCATEL) en relacion con las normas

1SO 9000. Por lo que vamos a dar una vision amplia de lo que trata este trabajo.

£n ol capitulo 1 se dara toda Ia introduccion pereneciente para este trabajo para
poder comprendero mejor.

En el capituio 2 se un proy de Ia i total i ais
organizacidon LOCATEL en donde se describen los puntos que sigue |8 eMpress pars
poder desamollara con éxito.

En o capituio 3 v los prog que maneja “LOCATEL" y que son
bésicos para |a institucion.

En el capituio 4 se describe la filosofia de la administracion de a calidad y
propuestas a una institucion de servicios “LOCATEL".

Este trabsjo serd de gran intends para e! lector que busca informacion con ias
industrias de servicios relacionadas con las normas 1SO 9000.

Pag...7
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LOCATEL MIGUEL ANGEL JUAREZ MEDINA '

1.5. OBJETIVOS DE LA INSTITUCION.

-Proporcionar a través de la via telefdnica un servicio de informaciéon sobre

personas extraviadas. accidentadas o detenidas en diversas instituciones hospitalarias,

¥ it i en el Distrito Federa! y zona metropolitana.

~-Proporcionar el servicio de informacion de vehicuios accidentados, averiados o
abandonados en las carreteras que convergen a! Distrito Federal, asi como los

automoviles que por diferentes motivos ingresen a los centros de detencidon del D.F.

-E: los pr Mientos de coordinacion con las instituciones y gobiemos
de los part a de garantizar la continuidad de ios programas.
Proporci a W iOn sobre los trédmites a los servicios que brinda Ia

Administracion Publica del Distrito Federal.

-Prestar asesoria wiefénica a personas con p. de ia, urgencias
© crisis i .

-Recibir y dar cause a los reportes de ia ciudadania sobrs avisos de bacheo,

fugas de agua, drenaje, ak publico y o8 soli
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1.8. ACCIONES Y RESULTADO.

Capacitar e informar permanentemente al personal de LOCATEL de |a mecénica
de funcionamiento de los programas y la informacion que proporciona la institucion, asi

como los enlaces necesarios para llevar a cabo dicha tarea.

Tener al personal de LOCATEL informado de |la mecaénica de funcionamisnto de
los programas que proporciona la institucion para con esto brindar un servicio de |

excslencia a la ciudadsnia.
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LOCATEL UEL ANGEL JUAREZ MEDINA l

2. PROYECTO DE LA CALIDAD PARA UNA INSTITUCION DE SERVICIO LOCATEL

2.1. HISTORIA ACTUALIZADA DE LA INSTITUCION.

El sistema de Localizacién Telefonica LOCATEL, fue creado el 3 de Septiembre
de 1979 como una Asociacidn Civil, con patrimonio y Personalidad Juridica propios con
el propdésito fundamental de establecer una instancia para auxiliar a !a poblacion del
Distrito Federal an !a localizecion de personas extraviadas, detenidas o accidentadas; a!
16 de Enerc de 1984, deja de ser Asociacidn Civil para convertirse en Organo
Desconcentrado de! Departamento dei Distritc Federal.

El 24 de Julio de 19892, todo el personal de LOCATEL de nivel inferior a Jefe de
Departamento es liquidado y se crea la Fundaciéon Amigos de LOCATEL , Institucion de

Asistencia Privada, |a cudi los recontrata y queda regi con la finalk de

los recursos Necesanos Para proveerios a instituciones que tengan como objetivo prestar

ios servicios de i i de pe: . it imi y conexas, sin proposito

de lucro, asi como con los v que se requieran para Ia continuacion en

ia prestacion de un servicio social™.

De esta forma, uno de los Organismos que cuenta con MAayor rNeCLNTencia por
parte de la poblacién, sin lugsr a dudas lo constituye el Servicio Publico de Localizacion
Telefonica LOCATEL, el cual resulta ser la opcidén que brinda confianza al ciudadano, ya
que recibe, canaliza y da seguimiento a su demanda y/0 Gueja de S8Ivicio, por otro lado,
proporciona atencion, asesoria, informacion, consuitas, apoyos, etc.,, obteniendo de
esta forma |a respuesta que e da solucidn o en su caso tranquilidad ante su inquietud

manifiesta.
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2.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES EMPRENDIDAS.

La actual Admmistracion ha realizado el fortalecimiento de los programas
esenciales que caracterizan @ LOCATEL, asi como puso en marcha Nuevos Programas y
Servicios de Apoyo a la Ciudadania, lo que redundo de atender 10.000 llamadas diarias
an 1994 ai dis de hoy se atienden en promedio 25,000 lamadas por dia y un promedio
aproximado anus! de 8,000,000 de llamadas (apéndice B). Su modemizacion,
consolidaciéon y crecimiento se ha dado gracias al desamolioc de nuevos y mas eficientes
sistemas de cOmputo y a la Creacion de programas que responden a las demandas de la
pobiacion det Distrito Federal y zona conurbada. Lo que ha propiciado e! tener que

realizar por un lado, convenios y/o acuerdos con Dependencias del Gobiemo Federal,

S Pri . S P risd, Salud, etc., para que
@n colaboracién Con @stos S8 Proporcione UN Mejor Servicio y/o atencion, y por otro, tener
que reforzar en formna significativa y vanguardista la infreestructura informitica e
instalaciones fisicas, para de esta manera responder a su nueva facets de Compromisos

con ia Ciudadania.

2.3. ESTRUCTURA DE LA RED.

Anteriorments e Sistema Pablico de Localizacidon Telefonica se encontrabs
ubicado en dos inmuebles, !0 Que ocasionaba que !a conectividad de |a red teleféonica y
de datos no podia ser compartida impidiendo con esto fa facilided de uns Mayor
eficiencia en @l servicio que ss brinda al usuario. Con el cambio de sede se ha

implementado una nueva red de computo, la cual crece de 50 a 160 NOdos y/O USUSrios.
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Actualmente la Red de Computo esta conformada por 3 Servidores de Archivos, 1

Switch (Controlador de trafico de la red), 5 concentradores inteligentes 4 Hubs, los
3.11 y 4.1 permitiendo de esta

cuales operan bajo el sistema op ivo Novell

forma la sutomatizacion total de los procesos operativos.

s del

El Primer Servidor denominado LOCATEL, contiene los programas y ba:
sistema de informacién con Que cuenta (a institucion, ademas debido a su filosofia de

muitiusuario, se cuenta con |a paqueteria de trabajo y e! software de desarrcollo

optimizando los tiempos de respuesta. £) segundo Servidor (Coy 1), @8 un [
al 100% de |a Informacién contenida en el primero, pemitiendo que en casc de falla
entre en funcionamiento instantsneaments en forma transparente para el usuario. Ei
Tercer Servidor (UTILOC), contiens un respaido a! 100% de! Sisterna LOCATEL ver.
2.00, e cual se tiene contempiado esté Ultimo como el Servidor en *Caso de
Contingencias®, debido a su tamafio, capacidad de aimacenamiento y facilidad en su

transportacion pesrmitiendo operar en Jugares altemos en aproximadsmente 15 minutos, y
tos i en los Manuales de

de esta forma actuar de scuerdo a los lir

Emergencia de LOCATEL.

Cabe sefalar, que {os respaldos de informacion se realizan a través de un
programa de copia (desamollado internamente) de las distintas bases con las que cuenta

ol Sistema, el cual se efectua automaticamente las 24 horas de |os 385 dias del afio.

Adicionalmente se cuenta con 2 servidores de impraesion que permiten generar
reportes, informacién, estadisticas, @ impresiones de [os distintos usuarios que accesan

a la red de coOmputo.
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La Topologia de la Red es de tecnologia Ethemet, para lo cual se realizé el

cableado de la nueva sede de tipo UTP ( Por trenzado sin recubrimiento metaélico) nivel
5, logrando con esto mayor velocidad en |a red y confiabilidad en e servicio, al crecer de
Ia velocidad de 10 mbts. a 100 mbits. con tecnologia FDDI (Interfase de distribucién de
datos por fibra Optica), propiciando con esto que cada usuario de ia red pueda accesar
ios recursos de los distintos servidores con conexiones de 100 mbis evitando cuelios de

botelta. Toda la conexidbn descrita se ha efectuado bajo un esquema de cableado

estructurado.
Los Qque jan en ia red son de 24 puertos ETHERNET BAY
NETWORKS i y sdmini: los cuales son administrados a través de una
1 de jjo con el Optivity, @l cual nos permite registrar Ia actividad de

cada una de ias estaciones de trabsjo ademiais de mantener un nivel Sptimo en el

funcionamiento de |a Red.

€1 ssquema de la Red utilize Fibra Optica en vertical de! Edificio, constituyendo un

- 0 Que sig tener una base instalada para el futuro y sobre
todo para cuando las nusvas tecnologias como ATM fleguen a las redes locales, ademés
de que la fibra Sptica no ocasiona interferencia, es cernificads como de no obsolescencia
on su estructurs los siguientes 15 aflos.
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2.4. LA SITUACION TELEFONICA ACTUAL DE LOCATEL.

De acuerdo al crecimiento considerable en los servicios que LOCATEL brinda a ia
ciudadania, resuité inminentemente necesario realizar un incremento en la capacidad
instalada actual del conmutador marca Northem Telecom, el cual consistic en ia
ampliacidn del mismo en un gabinete (MAX-IPE), tarjetas que permitan |a conexion de

mas agents

el ACD-MAX con o cudl se prevee un incremento del 200% en cuanto al
numero de agentes que se podrén firmar al grupo ACD 2000, mediante ei cu#l se da
atencion al 858-11-11, para tal efecto se ampliaron y tuvc a bien incrementar ias

licencias de softwarae que nos permiten llevar & cabe la accion arriba citeda.

Esto nos pemiti® incorporar a! sreas que anteriorments sa encontraba
funcionando a través de un mufttiineas marca Solid State a un solo equipo regulador y
administrador de lineas telefénicas con 1o cudl hay una mayor funcionalidad debido a
que toda la institucion queda regida por un MisMo equipo, y de esta forma estar con la
capacidad de poder recibir y atender alrededor de 75,000 llamadas diarias.

Por otro lado, se adecud todos y cada uno de los lugares fisicos donde se
sncuentra el 4res operativa, asi como de todos 10s programas considerados & |a fecha,
ia red telofonica LOCATEL cuenta con 200 nodos, y 88 encuentra dividida en varios
grupos de ACD distribuido de 1a siguiente manera:

-Operacién -Linea Dorsda
-Servicios Médicos -Asesoria Labora!
-~Tramitel -Centro de Cémputo
-Coordinacion ~-Programas Especiales
-Asesoria juridica -Oficinas Administrativas.
-Seguimiento -Linea Ciudadana
-Nifotel -Andlisis y Desarrolio
-Quejatel
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Del suministro de lineas telefdnicas conque se cuentan (138 lineas) 91 se
encuentran agrupadas ai 658-11-11. Cabe sefalar que en casc de emergencias
LOCATEL cuenta con un sistema redundante bassdo en Tecnologis ROF (Red Optica
Flexibie) con |a cudl TELMEX apoya nuestra institucion a fin de no interrumpir el servicio
telefdnico en caso de un desastre natural, permitiendo ésta tecnologis que es basada en

anilios para )i un ruteo ir i te hacia un centro operativo de Espejo.

2.5. E>L. SISTEMA LOCATEL (VER.2.00)

E! Sistema LOCATEL que se alberga en |a Red de Datos fus cambiado en su
an Fox pro ver. 2.5 for Windows, ! cuail

ya que inici e prog

se encontraba mal estructurado, base de datos inconciusas, No existian discos fuentes,

otc., ocasionando que e 90% de los p @ W 1 mamn e, lo que
provocaba la existencia de datos smoneocs, perdida de tiempo, y datos no confiables.

s do de I i que se tuvo la r b de

intemamentes un nuevo Sistema , “LOCATEL ver. 2.00", e cual se pone en operacidon al
100% @i 28 de junio del 1995 a! iniciar el turno matutino, o que representé una Mmayor

y sobre todo una mejor atencidén en ias demandas

. ., COf

ciudadanas.

A Is fechs, todos los procesos internos de LOCATEL estén totaiments
automatizados, asi como desamollados cada uno de los Sistemas conque cuenta
LOCATEL, ademis se tienen diversos enlaces remotos para sl intercambio de
informacion en forma inmediata y confiable con otras Dependencias y/o #reas del
Departamento del Distrito Federal.
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2.6. PLANEACION.

2.6.1. OBJETIVOS.

El servicio Publico de Localizacion Telefénica, desde sus inicios, definid como

objetive principal el de: “Brindar auxilio a la comunidad a través de un servicio de

informacion, diante (& uti ion de si ¥y P 1tos adecuasdos, para
satisfacer de esta manera una urgente necesidad de cardcter colectivo y establecer un

vinculo que reafirme la solidaridad humana antre cit 08 y autor a través de

diversos programas de auxilic para |s localizacion de personas y vehiculos

asccidentados”.

De este objetivo, se han T los siguisntes objetivos especificos:
-Atender las cor it de ta ci que v sobre la 1 de
personas i , o H en el Distritc Federal y su Area
Metropolitana.

-Atender las consultas de ia ci ia que icite infor ion sobre |a i v de

vehicuios

o detenidos en el Distritc Federal, su Area

ay qQue cor gen al mi

-Captar de |la ciudadania ios reportes sobre fugas de agua, baches en la via publica,

problemas de drenaje, alur publico y 08 i @ informar a los diferentes

Organos responsables del Departamento del Distrito Federal sobre dichos probiemas,

para su pronta solucidn.
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-informar a la ciudadania sobre 10s servicios publicos diversos que brincan los diferentes

Organos del Gobierno Federal y del propio Departamento del Distrito Fece

Atender a ias consulitas de Ia ciudadania acerca del tratamiento o intoxicaciones

y urgencias médicas, asi como proporcionar a ias instituciones que asi lo requieran,

informacidon sobre problemas de Toxicologia.

2.6.2. ESTRATEGIAS.

Atendiendo las ineas de accién expresadas en e! Plan Nacional de Desarroiio y
ol Programa de Desamolic de !a Zona Metropoiitana de la ciudad de México y Region
Cantro, que dicen: “A i la ' O ias os is

vy

de ur iON de p 1tos, bases y sistemas de informacion
coordinadas sobre 1a zona Metropolitana de la Ciudad de México™, LOCATEL contribuyd

ala on de las que a ' d, al bringar ir iON por
medio de la via telefonica a ia poblacidn solicitante para disminuir la intranquilidad,
angustia individual ¥y colectiva para Que dJde #sSta manera se pPuUeda propiciar una
integracién fundamentaimentes humana, generadoras de confianza dentro de |a

comunidad, estableciando a |a vez una sana reclusion entre ir

os Capitalinas y

beneficiarios.

Con relacién a ia segunda linea de accién, el jefe del Departamento del Distrito

F I, tomo Ia | ' de apoyar a los gobiemos estatales en ia creacion de centros
de informacion similsres al que opera en el Distrito Federal, ya que gran parts de las

principales ciudades del pais tienen ila misma probiematica

1997
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2.6.3. INSTRUMENTACION.

Tomando en cuenta que el programa de Mediano Plazo 1983-1988, establece

para el Servicio Publico de Localizacidn Telefénica las siguientes acciones:

1 de personas y vehiculos extraviados en la zona

-F tar a la ioN la

metropolitana de |la ciudad de México.

-informar a los diferentes dérganos del depanamento del Distrito Federal sobre las

alteraciones de los servicios publicos y auxiliar 8 !a comunidad en |a resoluciéon de los

problemas que se prasentan en los mismos.

la ci via itana sobre el iento de ir i ' ¥y

-Informar a
envenenamientos, asi como proporcionar informacion de primeros auxilios en urgencias

médicas.

a LOCATEL en los diferentes Estados de la

P a 1 de uni
Repliblica para extender e! servicio de inforrnacion social a la comunidad nacional, la

Institucion fij6 las siguientes metas, para ser desarroiladas en el periodo sexenal 1583 a

1988:
-Prestar 2°937.,000 servicios de apoyc a f(os inte on personas y/o
vehiculos.

1997
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-Proporcionar 1°812,000 servicios de interés social y de urgencias .

: -Lograr el seguimiento y control de 2°874,000 casos.
-Efectuar |a locsalizacion de personas en 58 eventos populares.

-Promover y difundir los servicios madiante 47 campafas.

E! desarrolic anua! acumuiado de estas actividades mostraron ios siguientes

rasuitados:

La prestacién de [0S servicios de spoyo a los ir an Parsonas y
vaehiculos fue scbrepasado en un 75% correspondiendo &l programa de locslizacion de
personas el 83% y al programa de localizacion de vehiculos el 56%.

En ilos sarvicios de interds social y de urgencias, se alcanzdé e 30% de o
on el prog de & o Plazo, ido a que el prog e avi sobre

baches, fugas de agua, drenaje. alumbrado pUdlico y desechos sdlidos, solo logrd
implantarse con los dos primeros modulos enunciados y las consultas toxicologicas no se
tamiento. en la Ciudad de México, ya que este

alcanzaron por ser YOCido su
servicio fue @i primero en implamarse en toda la América Latina.

Cabe . que de las acciones anteriorments mencionadas,

LOCATEL realizé visitas de supervision y asesoria a ias entidades federativas
coordinadas, con al fin de establecer un servicio similar a nivel nacional, asi como
de Ias instituciones coordinadas para

impartir cursos de ion a ope
uniformar la informacion.
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2.6.4. ORGANIZACION INTERINSTITUCIONAL.

Mediante la coordinacion interna y externa de acciones, en el servicio publico de
Localizacion Telsfénica pudo obtener y proporcionar infformacion general sobre personas
y vehiculos. avisos para la reparacién de baches y fugas de agua en Ia via publica,
atencion a consuitas sobre toxicologia y urgenciss médicas. informacién sobre
servicios publicos diversos, seguimiento y control de consultas, localizacion de personas

extraviadas en eventos especiales, distribucion de m

al de promocion y difusion. asi

como la reslizacion de cursos de itacion a op ios de Ias instituciones

coordinadas.

La cnordinacion interinstitucional se llevo a cabo con las siguientes dreas:

-Direccion general de Accidon Social, Civica, Cultural y Turistica, para apoyar eventos

peci de aita concer humana y coordinarse con las Casas Asistenciales que
dependan de esta Direccién General, a fin de obtener informacién de personas

extraviadas o abandonadas en la via publica.

-Direccion General de Promocién Deportiva, para apoy sventos 1 de aita
concentracién humana. e informar al publico usuario sobre infr ictura portiva,
horarios y P P i an las mi

-Direccion General de Servicios Médicos, a fin de obtenear informacidn sobre los ingresos
de personas accidentadas en la via publica y atender a la ciudadania demandante de

consultas médicas de urgencia y toxicologia por via telefénica.
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-Direccion General de Operacion y Construccion Hidréulica, para atender los reportes
sobre fugas de agua en |a via publica. A la fecha se ha logrado disminuir el tiempo de
respuesta en la reparacion de fugas de agus, siendo actuaimente de 24 a 48 horas

producto de la coordinacion con dicha dependencia.

-Secretaria General de Proteccidon y Vialidad, a fin de obtener informacion sobre

personas detenidas y sobre vehicuios que ing 1 a los deposi

-Delegaciones Politicas, pars atender los reportes de avisos de bacheo y obtener apoyo

durante |la realizacion de eventos masivos.

-Servicios Metropolitanos. S.A., a fin de obtener informacion sobre vehiculos

abandonados en los diferentes estacionamientos que esta institucion administra.

€n io que se ala C i ' Externa del Sector D.D.F., las instituciones,

tanto publicas como privadas, que han proporcionando informacion y orentacion para
incrementar nuestra base de datos y drindar una adecuada atenciéon al publico usuario,

e puede mencionar :

-Secretaria de Gobemacitn, an apoyo al regi ional de El .
S de C. oy F Industrial, para al progs de K ]
quejas sobre vi Y de P i i condicionamiento y nagativa de venta.
e Coamu, - y Transportes, a través de Caminos y Puentes Federales

de Ingresos y Servicios Conexos y Policia Federal de Caminos a fin de obtener
informacion sobre vehiculos accidentados, detenidos y/o absndonados en (as carreteras

que convergen al Distrito Fede
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-Secretaria de Salud, (Hospitales, albergues, Sistema Nacional para @] Desarrollo integral

de la Familia, Centros de integracidn Juvenil, Centros de Salud), a fin de obtener la
informacién sobre personas accidentadas y extraviadas en |a via publica, asi como

brindar apoyo en relacion a los programas de alcoholismo y drogadiccion.

-Procuraduria General de ia Repudblica, para obtener informacion sobre personas

detenidas.

-Procuraduria General de Justicia de! Distrito Federal, a fin de obtener informacién de
personas detenidas y de veticulos desaparecidos y abandonados en la vis publica.

r idn sobre as

-Farrocarriles Nacionales de México, para Obte

extraviades.

-Instituto Mexicano de! Segurdo Social s Instituto de Seguridad y Servicios Soci

s de los
Trabajadores de! Estado, para obtener informacién sobre personas sccidentadas en Ia

via publica y de urgencias médicas que ingresen estos centros.

-Cruz Roja Mexicana, para obtensr informacion sobre personas accidentades en la via

publica y con problamas de urgencias médicas.

-Parques recreativos, (Chapultepec, Reino Aventura y Aragon), & fin de obtener

informacion sobre personas extraviadas.

-Gobiemo de las Entidad, F i} para enlazar los de i i6n de

personas y vehiculos a través de un Convenio de Coordinacion.
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En resumen, LOCATEL se coordina con mas de 3000 instituciones clasificadas

an il Ju i [, i ias y Admini . tBNto intemas, como

externas al Sector Departamento del Distrito Federal, entre las cuales cabe mancionar.

a) Hospitalarias:
Hospitales del DD.F.
Cruz Roja

- ISSSTE, IMSS, S.S.A =
Hospitales Privados
DiF

b) Asistencisies:

Casss de Proteccion Socisl
Modulos de Proteccion Sociat

c) Judiciales:
Oelegaciones Politicas
AQ “M.P. J otc.
i® F de C. otc.

d) Secretarias de Estado:

s de G
Secretaria de Turismo
de C y Transportes
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2.6.5. PARTICIPACION SOCIAL.

Dentro del proceso de planeacion para el desarrolio, LOCATEL fue responsable

de la Su ision de Si de Ir ion de Interés Publico de ia comision
Sectorial del Desarrolio Social del Comité de Planeacidn pars el Desarrollo del Distrito
Federal, (COPLADE-D.F), ademas formod parte de la Comisidon de Seguridad del mismo
Comité. - -

En las diversas reuniones celebradas en los foros de consulta popular se

captaron ias siguientes demandas:

-Establecer un sistema para ayudar a is ciudadania en forma eficiente y &gil y resolver

los p de ir por 2 tos, st cias © picaduras de

animaies venenosos.

-instrumentar un sistema por medio del cual |a ciudadania pueda solicitar apoyo a las
autoridades sobre falias en ios servicios publicos, como recoleccion de basura, fugas de

agua, problemas en ¢ siumbrado puablico, alcantariiado, baches y drenaje.

-implantar un sistema donde se ir a la cit lia scbre ios lugares en ios que

puesden realizar actividades deportivas y de recreacion.
-Establecer un sisterna para regulsrizar las credenciales de elector, ya sea por cambio de
domicilio, cambio de situacion civil, mayoria de edad, extravio, etc., sin tener qQue recurrir

al Registro Federal de Electores.
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-Desarrollar via telefonica un sistema por medio del cual se dé informacién sobre los

cédigos postaies en el Distrito Federal

-Estudiar un sistema por medico del cual se pueda apoyar al turismo en casos de
emargencia, como la pérdida de documentos o personas del grupo, intoxicaciones o

servicios diversos de informacion sobre las embajadas, consulados, etc.

-Incorporar &l servicio LOCATEL un sistema por medio de! cual se proporcione
informacion sobre ias actividades de tipo cultural que se desarrollan en el Distrito
Federal.

un para dar a Ia cil Yia en casos de emergencia.

-Por dltimo fueron i [ para via telefonica a pacientes que
sufren crisis emocionaies y débiles mentales.

Todas estas das fueron ci i a través de los distintos programas

con el apoyo de las 3000 instituciones coordinadas,

integrantes de los y Privado.

2.7. ORGANIZACION.
LOCATEL es un Orgsno Desconcentrado de! Departamento del Distrito Federal,
adscrito a |la Secretaria General de Desarrollo Social, para prestar el servicio de

informacion de interés publico via telefénica.

Pag...25 1997



LOCATEL MIGUEL ANGEL WEZ MEDINA l

2.7.1. FUNDAMENTO LEGAL..

De acuerdo a ia ey Orgénica del Departamento del Distrito Fed

publicada en
| Disrio Oficisl de ia Federacion ei 18 de Diciembre de 1983, que en el articulo 21,

Fraccion X! indica que corresponde 8 LOCATEL. “Proporcionar servicios de localizacion

de personas y vehicuios desaparecidos, accidentados ¢ detenidcs en |a via publica®, y

con fur o en el -l 1o Interior del Propio Departamento, publicado en el
Diasrio Oficial de ia Federacion, ef 26 de agosto de 1985, Capitulo X, Articulo 48,

Fracciones | a I}, las facuitades asignadas a ssta unidad administrativa son:

L.- Proporcionar a través de |a via telefonica, al servicio de informacion sobre

personas i . tadas © en |as diversas instituciones

r ias, asi i ¥ judé on of Distrito Federal.

1l.- Proporcionsr el servicio de informacidon sobre vehicuios accidentados,

-] on Ias car que convergen al Distrito Federal, asi como

sobre automdviles que por dif i -] 1 & los centros de detencidon de

vehiculos del Departamento del Distrito Federal, y

i~ los @ 1tos de i i6n con las instituciones y
gobiemos de fos participantes, a efecto de garantizar la continuidad de los
programas.
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2.7.2. ESTRUCTURAS.

Con e fin de cumplir con las atribuciones mencionadas, el Organoc

Desconcentrado presentd la Evoluciéon Organica que a continuactdn se describe:

En 1983 !a estructura orgénica, creandose las siguientes sreas: Contraloria
Interna & Nive! de Direccion de Area, Subdireccion de Control. Subdireccion de Auditoria
y la Unidad Departamental de Denuncias y Responsabilidades, dependiendo éstas

te de la Cor

Intema mencionada, y en linea de apoyc para la Direccién

General se cred e! drea de Control de Gestion y por uitimo. en el Area Técnica,

dependiendo de la St Il on de Op i6n se Agrego ia Unidad Departamental de
Seguimiento.

En 1985, se llevé & cabo una reestructuracion, sliminandose ia Contraloria Intema
y sus dependencias del érea Técnica se suprimid |la Unidad Departamental de
Seguimiento, pasando las funciones a la unidad Deparntamental de informdtica, para

quedar con 21 puestos de A sin iaciones hasta diciembre de 1987.

€n Enero de 1968, ia estructura orgénica de LOCATEL sufre una ultima

3, b alas L de at ¥ Pubili en @ Diario Oficial de |a
Federacion el lunes 4 de enero, asi como en el oficio No. 31782-7 de fecha 11 de
diciembre de 1987 girado por el C. Jefe del Departamento del Distrito Federal C.P.
Ramon Aguirre Veldzquez, efiminéndoss los siguientes puestos: Encargado de Control
de Gestién, Ayudants de Control de Gestion, Subdireccién de Coordinacidn Nacional.
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La Direccion de Desarrclio se denomind Direccidon de Comunicacién y
Servicios Intermos, Teniendo esta a su cargo las subdirecciones de Promocién y Difusion
y la de Administracién, pasando la Unidad Departamental de Andlisis y Nuevos
Proyectos a formar parte del area Técnica.

2.7.3. FUNCIONES.

El Servicio Publico de Localizacién Telefdnica lleva a cabo sus funciones a traveés

de dos direcciones de area que son la Direccidn Técnica y la Direccién de Comunicacion

y Servicios internos.

La Direccién Técnica se responsabiliza de coordinar y controlar los programas de
cdmputo de acuerdo con los objetivos de desarrolio de! Organismo, de igual forma lleva
a cabo la determinacién y supervisidn de los indices de calidad del servicio y la eficiencia
de la operacion para de esta forma analizar e! comportamiento de los programas, con el

abjeto de proporcionar un mejor servicio (apéndice C).

La misma Direccidn elabora 10s nuevos proyectos y supervisa los sistemas y
procedimientos de todas y cada una de las dreas sustantivas de LOCATEL, asi mismo
asesora a las responsables del funcionamiento de los LOCATELES ESTATALES con e}

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

republica.
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La Di ibn de Comuni iGn y Servicios Internos coordina y supervisa la

difusion y promocion de los diferentes programas de LOCATEL con los diferentes
medios de comunicacion, iguaimente analiza y controla {os sistemas, procedimientos y
funciones de tipo administrativo que se realizan en la Institucién, como |la Contabilidad, el
aprovechamiento de los recursos humanos, !as Adquisiciones y los Servicios Generales,

también supervisa ia adecuada aplicacién de las condiciones Gene:

de trabajo y 1a
presentacion oportuna de los informes de presupuesto, estados financieros, estudios
econdmicos y todos aquelios documentos que manifissten el avance programitico de la

Direccion General.

Por Jitimo, ésta Direccidon gestiona |a obtencion de los recursos financieros

necesarios para el sostenimiento de LOCATEL.

2.7.4. SISTEMAS.

Para mejorar ia gestion sustantiva de la institucion, se ik a cabo

esfuerzos de superaciéon, entre los que cabe mencionar los siguientes:

-Se logrd mejorer los programas de computo al incrementar 10 relativo a sefvicios
publicos diversos, los cuales eran manejados manuaimente, asi como ol programs para
controlar la busqueda de propistarios de vehicuios reportados como abandonsdos,

permitiendo a ia ir OGN atender ir i e las consuitas presentadas por la
ciudadanis.
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-En el periodo que se informa se logrd i tar los sobre ayuda a personas
que sufren de crisis emocionales, asi como el correspondients apoyo a los que sufren

deficiencias mentales en coordinacion con la Confederacion icana de A iaciones

en PRO dei Deficiente Mental., A.C., mediante la colocaciéon de un distintivo en forma de
placa conteniendo el numero de registro y el teléfono de LOCATEL que pemmitird el

apoyo inMediato a estas personas en Caso de $er Necesario.
2.7.5. PROCEDIMIENTOS.

Con el fin de mejorar |la administracion de los recursos humanos, materiales y

financi ., 8@ on |as siguientes medidas:

-Desarrollo de cursos de capacitacion al personal técnico para mejorar los servicios

proporcionados y atender los nuevos programas implantados, como el de orientacion y

asesoria psiquidtrica a personas que sufren crisis Y el prog de apoyo a
la Cor 1 A a de A 'es en PRO dei Deficiente Mantal, A.C.
-Constituir una ressrva de materiales en nuestro 1 para prop ionar con

oportunidad los distintos bienes que requiere 1a Institucion para continuar dando el

servicio nomalments.

-Actualizacion de! Manual de Procedimientos, adecuéndolioc a [a Guia Técnica
correspondiente, emitida por la Coordinacion Ejecutiva de Desarrollo (Organizacion de
Oficialia Mayor), donde se contempian los diagramas de flujo, formatos e instructivos de
llenado, asi como los mecanismos de control que hacian falta para que (os servidores

publicos de Ia Institucién pudieran conocer y sjecutar las acciones en forma institucional.
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3. -OBJETIVOS, ENLACE INSTITUCIONAL Y MECANICA DE FUNCIONAMIENTO DE
LOS PROGRAMAS DE LOCATEL.

OPERACION

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

En es

botén se integran tres de los servicios de LOCATEL:: Quejatel, Tramitel y
Tesoreria. Quejatel esta orlentado a recibir sugerencias, quejas y/o denuncias de los

tramites y servicios que presta el Depanamento del Distrito Federal, asimismo del

desempeiio de sus funcionarios, con el objetivo de combatir la corrupcion y estimular !a
participacion ciudadana para lograr mayor eficacia en la lucha de ia identificacion de!
servicio publico. Asimismo incorpora los reportes de escuslas publicas primarias y

secundarios en ol Distrito Federal que requieran se efectiuen reparaciones hidrosanitarias
an sus respectivos inmuesbles.

Tramitel tiene la ge P

D ar a los cit y Emp

Que
(194) y/o servicios (78) la informacion axpedida y
confisble que brinda la Administracion Publica en el Distrito Federal; con clardad y

V de

transparencia tanto {os requisitos y plazos de respuesta sn cada uno de sNos basado en
ol Manual de Tramites y Servicios al Publico, Que es una respussts al programa de
simplificacion administrativa del gobismo de la ciudad.

Tesoreria da asesoria y orientacion de cOHmMo realizer pagos de agua, predial,
nominas y b ante la T iadel G

no de la Ciudad de México.
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Las instituciones con las que se coordine LOCATEL son: Oficialia Mayor del

O.D.F. (Direccidn General de N T ion  Admini ). Contraloria General del

D.D F., Secretaria de (Tesoreria).

3.2. SEPOMEX.

Proporciona al publico en general toda la informacion relativa a los Coédigos

]

Posiaies de |a Repubilica Mexicana.

La institucion con la que se coordina LOCATEL es el Servicio Postal Mexicano.

3.3. INSTITUCIONES.

Aqui p ir ala ci Via de los domicilios y teiéfonos, de mis de
3,000 instituciones que integran e Catidlogo de LOCATEL.

No se cuenta con coordinacion interinstitucional por ser un programa especifico
de LOCATEL.

3.4. AVISOS DIVERSOS.

Este botdn tiene (s finalidad de captar las denuncias sobre lugares de reunién de

Malvivientes, centros de venta ¢ trifico de drogas, lugares Que expidan

ir imil ente int o estimulantes, centros de p! itucion o velada.
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Las instituciones con las que se coordina LOCATEL son: Delegacionss Politicas

del D.D.F., Procuraduria General de |a Republica (Instituto Nacional de Combate a las

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

3.5. AUTOS DESAPARECIDOS.

Se proporciona informacién sobre los Vehiculos Accidentados, Avenados ©
Abandonados en las carreteras que convergen al Distrito Federal, automoviles retirados
de las calles por gruas de ia Secretaria de Seguridad Publica, y los que por diferentes
motivos ingresen a (os centros de Detencion de Vehiculos del Distrito Federal, asl como

los requisitos que deben presentar los propistarios de autos robados para su

.
recuperacion y que s& encuentran en resguardo de la Procuraduria General de Justicia "
delD.F.. f

Las instituciones con las que se coordina LOCATEL son la Secretaria de '

Comunicaciones y Transportes (Policia Federal de Caminos), Secretaria de Seguridad

Publica del D.D.F., Procuraduria General de Justicia del D.F. .

3.86. AUTOS ABANDONADOS.

A través de este botdn, se dan de alta reportes de vehiculos abandonados en la
via pabilica dentro del Distrito Federal y area conurbada.

La institucidn con la que se coordina LOCATEL es la Procuraduria General de
Justicia de! Distrito Federal.
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3.7. TEMPORALES.

3.7.1. IFE.- En este boton podemos proporcionar la informacidn General del Instituto
Federal Electoral, en cuanto a sus campanas de fotocredencializacion, altas al padron

alectoral, correccién de datos, cambios de domicilio, quejas, ubicacion de moédulos, etc.

La institucion con ia que se coordina LOCATEL es el Instituto Federal Electoral.

3.7.2. INFORMACION.

3.7.2.1. TARIFA DE TRANSPORTE .- Informacion de |las tarifas oficisles del transporte en
@] Distrito Federal. Secretaria de transpone y Vialidad del D.D.F (Direccion General de
Servicios al Transpors).

3.7.2.2 DERECHOS HUMANOS.- Informacion General de ta CNDH.(COMISION
NACIONAL DE DERECHOS HUMANOS).

3.7.2.3. VOLCAN.- Informacion general y de |a actividad voicénica det Popocatepet], asi

como recomendaciones en caso de contingencia volcanica. Secretaria de Gobemacion

( ionsl de Pr Y Civil y Centro Nacional de Prevencion de Desastres).
3.7.2.4. DOBLE NO CIRCULA.- Informacién de |a exencién voluntaria at hoy no circula y

doble hoy no circula 1997. Secrataria de! Medic Ambiente del D.D.F. (Direccidn General
de Pravencion y Control de la Contaminacion).
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3.7.2.5. RABIA.- Informacion del programa de prevencion y control de la rabia (atencidn

a lesionados ). Secretarila de Educacién , Salud y desarrollo Social del D.D.F. (Direccion

General de Servicios de Salud).

3.7.2.6. TELSEP.- Informacién del Sistema de Orientacién e Informacién del Sector

Educativo “TELSEP". Secretaria de Educacién Publica.

3.7.2.7. ULTRAVIOLETA.- Informacidn General de los rayos U.V.(ultra violeta).
Secretarfa del Medio Ambiente (Direccidn General de Prevencion y Control de la

Contaminacion, Red automadtica de Monitoreo Atmosférico).

3.7.2.8. INEGLI.- Informacion General de !as actividades del INEGI. Instituto Nacional de

Estadistica, Geografia e Informatica.

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

y personas de |a tercera edad. Sacretaria de Transporte y Vialidad del D.F.

3.7.3.TENENCIA ANUAL .- Informacién dei Pago de Tenencia y Refrendo en el Distrito

Federal;, asimismo Informacién General referente a dichos pagos.

La institucidén con la que se coordina LOCATEL es la Secretaria de Finanzas del
D.D.F. (Tesoreria).
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3.7.4. SOCICULTUR - Informacién de lugares, direcciones y horarios de sventos

sociaies, civicos y cufturales que proporciona el Gobierno de la Ciudad de Mexico

La institucién con 1a que se coordina LOCATEL es la Secretaria de Educacion,

Salud y Desarrolic Social del D D.F. (Direccion General de SOCICULTOR)

3.7.5. VACUNACION. - Informa y Orienta a ia ciudadania de las campafias nacionales de
vacunacion, lugares, fechas y disposiciones.

La institucion con la que se coordina LOCATEL es Ia Secrstaria del Medio
Ambients de! Distrito Faderal, Secreteria de Salud (Comisién Nacional de Vacunacion,
Direccion General de Servicios de Salud Publica en @l D.F.).

3.8. IMECAS (iNDICE METROPOLITANO DE LA CALIDAD DEL AIRE)

En este botén se agrupan los programas de IMECAS, HOY NO CIRCULA,
RAYQOS UV. y s8 p

de los indices

o> a ir

s de la C
del Aire, los dias que no circulan los vehiculos en los planes de contingencia. calendaro
de ifi ' del

v, intor

indica U.V. e informacién

en general de dichos
programas (los indices IMECA y U.V se actualizan cada hors).

La institucién con 8 que se coordina LOCATEL es la Comision del

Medio
Ambiants detl Distnto Federal,

Secretaria del Medio Ambiente de! D.F.,

(Direccién
General de Pravencion y Control de ta Corntaminacion).
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3.9. PERSONAS EXTRAVIADAS.

Informacién de personas intemadas o desaparecidas en alguna institucion
hospitalaria, asistencial o judicial; ya que estas diariamente intercambian informacion con

LOCATEL sobre las personas que por diversas Causas ingresan en alguna de ellas.

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

Aqui se atienden ias quejss en los servicios, cobros indebidos, maltrato de
personal médico, administrativo o de enfermeria de los hospitales publicos del Distrito
Federal (Hospitales del D.D.F., ISSSTE, IMSS).

La institucion con que se coordina LOCATEL es |a secretaria de educacion, sajud

y desarrolio social del D.D F., { DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS DE SALUD).

3.11. DONACION DE ORGANOS.

A través de este servicio se dan de alts las personas que quieran participar en el
Programa Nacional de Donacion de Organos, asimismo LOCATEL expide y envia por

correo al donante una tarjeta de identificacién para esos propositos.

La institucién con |a que coordina LOCATEL es la Secretaria de Salud (centro
Naciona! de Donacién de Organos).
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3.12. FUGA BACHE ETC.

Aqui se atienden los reportes sobre el mal funcionamisnto o estado de los
Servicios Publicos que proporciona el Gobiemno Capitalino como son baches en el
arroyo, fallas o falta de alumbrado publico, desechos sélidos en la vis publica, fugas de
agua y, problemas en el drenaje, déndole seguimiento hasta su solucion e informando al

ciudadano.

Las instituciones con las que se coordina LOCATEL son jas Delegaciones

Politi y la ia de Obras y Servicios (Direccién General de Construcciéon y

Operacion Hidraulica, Direccion General de Servicios Urbanos).

3.13. ENJAMBRES .

Recibe y canaliza |as llamadas de |0s feportes de enjambres de abejas pars su

atencion inmediata, y reatiza el seg iento de los

Las instituciones con las que coordina LOCATEL son la Secretsria de Agricultura,
Ganaderia y Desarrolio Rural, Secretaria de Gobiermo del D.D.F. (Direccion General de
t ion Civil), ia de Seguridad Publica (Bomberos).

p
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3.14. LINEA DIRECTA.

Mediante este programa. 1035 capitalinos pueden hacer llegar al Jefe del

Departamentc del Distrito Federal, sus Propuestas, QUejas Y COMeNtaros con respecto a

su Gestion al frente de! Gobierno. En este sentido LOCATEL esta en estrcha
coordinacion con la Jefatura del D.D.F. a trdves de laDireccion Ge

Ciudadana.

al de Atencion

3.15. URGENCIAS.

Dar una respuesta inmediata a los reportes en los casos de. olores toxicos,

cables y #rboles caidos, transformadores en mal estado, ambulancias, patrullas,
bomberos, Cruz Roja, casas dasfiadas, inundaciones, reportes de auxilio vial, etc;

asimismo de cobertura en casos de desastre.

Las instituciones con ias que se coordina LOCATEL son |a Secrstaria de
Gobiemo del D.D.F. (Direccion General de Proteccion Civil), Secretaria de Seguridad

Publica de! D.F., Cruz Roja, Secretaria de Educacion Salud y Desarrolio Social (Direccion
General de Pr ion

ia de Autotransports Urbano, etc.

3.18. PROFECO.(PROCURADURIA FEDERAL DEL. CONSUMIDOR).

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

violacién a los precios, guejas de gas, Quejas de aparatos dor canasta basi

TELMEX, cotizacion diaria del dblar, etc.
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La institucion con I que se coordine LOCATEL es ia S de C. o y
Fomento Industrial (Procureduria F del C

).
3.17. TRANSPORTE.

Recibe y cansiize a i8 Direccion General de Servicios sl Transpore del D.O.F ., las
Quejas que reslzan ios ususrios sobre ia ' de P de

tarifas, etc. de ios servicios de Transporte Urbano de ta Ciudad de México.

La institucion con |8 Que se coordina LOCATEL es |a Secrataria de Transporne y
v ({Di G de Servicios al Trangporte).

3.18. AYUDA.

En este botdn se cuenta con la ir on de las del cor Y las
extonsionas de as sreas aspeciales con ias que cuemsa LOCATEL.

AREAS ESPECIALES

3.19. SERVICIO MEDICO.

Este programa es stendido por L ger y ias 24 horas, ¥
consiste en brindar 1 y/o is & la 1 on casos de imoxicacion,
snvenes ungy bdi apoyo en crisis eles ¥y F
genarsies en doNde NO eSte de por i y fé A ol

realiza o seguimiento del estado fisico del pacients en las siguientes horas.
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Se cuenta con una base de datos Que son consuitadas en Medio Mmagndtico de
mias de 7,000

oS y st

NO se cuesmta con G

PO ser UN programa especifico
de LOCATEL.

3.20. LINEA DORADA.

Es un Servicio social telefonico a través del cuai las personas de la tercera edad
pueden COMUNICArssé CoON Otras PErsSONas 6N Sus Mismas circunstancias, y de ésta forma
comparir sus penas, alegrias, recuerdos y necssidades, sintiendo solidandad y apoyo,

que es tal en sit - de

tr infortunio o
asnfermedad. Asimismo, poder tenar ia oportunidad de dar & CONOCEr Sus PIOYectos,

reflaxionas, OpiNioNes, CHMBIVACIONES, SUQENENCIAS, CTBRCIONSS CUtUrales, eic..

No se& cuents con

de LOCATEL.

POr S8r UN PrOGraMs especifico

3.2¢. NIROTEL.

En este p

o B8 PrOPOrcioNa APOYO PR a

de
sbuso, on,
tortura, etc., al menor y se atienden los problemas @ inquistudes que para ellos son
importantes. Cabe mencionar gue en

maltrato; se raciben y que cenalizan las denunciss de

o8 se a rim a los p de
fos menores con ¢ fin de iNntegrarios en una dinamica familiar, este programa es

atendido por psicdiogos para su mejor desemperio.
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Las instituciones con las que se coordina LOCATEL son el Programa Nacional de!
Desarrolio Integral de la Familia, Procuraduria General de Justicia de! D.F, Gobiemo del

Estado de México (Procuraduria General de Justicia y DIF del Estado de México).

3.22 ASESORIA JURIDICA.

Brindar a \a ciudadania un servicio de asesoria en materia administrativa, agrana,
ampsaros, arrendamisnto, civil, familiar, fiscal, mercantii, notarial, penal, e informacién
general, siendo atendido por abogados titulados de "LOCATEL" y de requerirse se
mandan a los despachos gratuitos de Departamento del Distrito Federal.

No se cuenta con 1 Interir

\al por ser un programa espaecifico
dea "LOCATEL".

3.23 ASESORIA LABORAL

Este programa es atendido por abogados de la Procuraduria de la Defensa del
Trabajo quiénes asescran @ informan alos tr

laboral.

sobre sus s N materia

La institucion con ia que se coordina LOCATEL es |a secretaria del trabsjo
(PROCURADURIA FEDERAL DE LA DEFENSA DEL TRABAJO).
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3.24. CONTROL PARA EL SEGUIMIENTO Y ACREDITACION DE VERIFICACION

(COSAV).

Este programa se instrumenta con la finalidad de abatir la corrupcion y mejorar ta
calidad de los servicios que presta el Departamento del Distrito Federal, donde los
particulares tienen el derecho de consultar en LOCATEL la Veracidad y alcances de las

ordenes de inspeccidén que an materia de establecimientos mercantiles y construccion

que sean emiti por las iones P il E| beneficio s6lo se otorgara a los

pr i ios de imientos mercantiles que requieran declaracion de apertura para
sy funcionamiento, con lo que se garantizara la confidencialidad con que se debe

manejar la informacion tratandose de Qiros que requieran de licencia de funcionamiento.

Las instituciones con |a que se coordina LOCATEL son ia Secretaria de la

Contraloria y Desarrollo Administrativo, Contraloria General del D.F., Secretaria de

Gobi del D.F., D iones iti dei D.F..
3.25 SEGUIMIENTO DE LLAMADAS

En los programas de consulta sobre informacién de Paersonas, Vehiculos,
Servicios, Publicos, servicios Médicos, Avisos Diversos, (Linea Ciudadana, Quejatel,
Urgencias, Enjambres, Programas especiales), se realiza el seguimiento en cada caso
de acuerdc a su rubro dentro de las siguientes 24 HRS., y se solicita al usuario segun

sea el caso reporntarse cada 6 u 8 horas.

No se cuenta con coordinacion Interinstitucional por ser un programa especifico

de LOCATEL.
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3.26 PROCURADURIA SOCIAL

En este programa se captan quejas de la ciudadania sobre problemas en los
inmuebles bajo el régimen condominal. Asimismo se les asesora en toda la informacion

referante a las Leyes condominales en el Distrito Federal.

Las instituciones con las que se coordina LOCATEL es Secretaria de Gobiermo

del D.D.F., (Procuraduria Sociai).

{
1
§
i
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4.- FILOSOFIA DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD, Y MEJORAMIENTO PARA
UNA INSTITUCION DE SERVICIOS “"LOCATEL".

4.1 SIGNIFICADO Y USO DE LA PALABRA CALIDAD:

La palabra calidad designa el conjunto de atributo o propi: de un objet

que Nos permiten emitir un juicio de valor acerca de é!. £n este sentido se habla de nula,

poca, buena o te i de un obj

Cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresion designa entonces un juicio

positivo con respecto a las caracteristica del objeto. El signi del i en

este caso pasa a ser equivalente al significado de los términos excelencia, perfeccion.

4.1.1 ¢QUE ES CALIDAD? RESPECTO A UNA INSTITUCION DE SERVICIOS.

La calidad es:

1. E» lasr i Y i de los usuaros.

2. Enfocarse hacia una constante mejora de los programas.

3. Ofrecer calidad en los servicios que i ) las i de la ci Vim.

4. Eliminar el mal servicio.

5. Tener apoyo técnico y servicios profesionales para brindar unas instalaciones
"Hardware” y "Software”, de calidad para un mejor desempefio.

6. La satisfaccion del usuario.
La 1 de e ivi de normas de servicic pars monitorear |a
productivi y ion del usuario.
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8. EI servicio a los usuarios, realiza encuestas entre el pdbhco para evaluar y

asegurar que la organizacion logra estandares consistentes de servicio de toda
& institucion.

9. Se hark uso Sptimo de ios programas de desarrollo de personal inciuyendo el

de edt ion para la i y todo el personal sera alentado a formar
parte activa en el procesc 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 Ia institucion.
4.- Compromiso con el trabajo en equipo.

5.- CoOmpromisc CON Nosotros mMismos.
4.3. ADMINISTRACION.

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

organizacion, andlisis estadistico para la mejora continua de! proceso.
4.4. VALORES.

tos valores en la administracion de la calidad total son los siguientes:
1.- Hacer las cosas a la primera vez.

2.- Involucrar a nuestros usuarios en el proceso de planeacion.

3.- Orientarse a ifi l1as exp i y apoyar su ion.

4.- Compartir las expeariencias exitosas del proceso.

1997
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4.5. ENFOQUE ESTRATEGICO.

El enfoque estratégico contiene los siguientes puntos:

1-C i a todos n .
2.- Conocer y satisfacer mejor las r de Nnu USUAaNos.
3.- Mejorar m prir pr criticos.

4.- Demostrar continuamente ! compromiso de (e aite gerencia.

4.8. PRINCIPIOS BASICOS.

4.6.1.- MEJORA CONTINUA.

Cada uno de ios colaboradores de LOCATEL resliza un esfuerzo disric por

@NCONIrAr Mejoras 8N todos NUESIrOs Servicios y Procesos organizacionales.
Es un reto constant® para NOSOros ®N MEJOrar NUEeStros SEeTVICIos, Procesos y

relaciones.

Creemos que la mejora continua es vital para mantener nuestra posicion con la

ciudadania.

Concebimos al trabajo como un proceso de organizacién; No solo hacemos
Utili Ia comparacion

maejoras increméntaies, sino ién inv iones

con el propdésitc de mejorsr nuestro servicio dia con dia.
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4.6.2 INVOLUCRAMIENTO DEL. PERSONAL Y TRABAJO EN EQUIPO.

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

logro de los objetivos.

Promovemos y desarrollamos la capacidad de nuestra gente de aprender, mejorar

@ innovar continuamente.

D 108 ia respor b y autoridad para mejorar los procesos de trabajo

en aquelios que lo realizan.

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

total sea una realigad.

Tenemos un lugar de trabajo con aitos niveles de involucramiento, mismo que se
logra a través de equipos autodirigidos y de otros recursos para hacer que la gente

pueda tomar decisiones por si misma.

La Direccidén propicia una cultura de trabajo que permite que cada colaborador

alcance su maximo potencial.

4.6.3. ORIENTACION AL USUARIO.

La principal respor ili de los de la Institucién en satisfacer o

las i que nuestros usuarios.

Todas las perscnas de la Institucidn procuran estar cerca del problema del

usuario.
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Contamos con procesos para identificar las r i y i que

nuestros usuarios tienen en relacién con calidad, entrega y valor del servicio.

alizan ¢ trabajo cusntan con los medios de capacitacion para

Las personas que

lasr i de! usuarno.

Servimos a nuestros usuarios de la manera como nos gustaria ser servidos, e
incluso mejor.
4.6.4. TOMA DE DECISIONES BASADA EN LA INFORMACION.

Los colaboradores utilizan la informacién para entender, medir y mejorar (a

calidad de NuUestros Procesos y Sernvicios.

y anati la informacion relativa a la calidad para identificar las

causas de {os problemas y para disefiar nd astr de b niento de

calidad.

Obtenemos informacion de una gran variedad de fuentes para utiizeria en

nuestra planeacion.

Analizamos informaciéon relativa a la calidad para identificar las causas de los

problemas y para disefiar nuestras estrategias de mejoramiento de calided.
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4.6.5. SISTEMAS Y SOPORTES.

Todos los sistemas y soportes organizacionales han sido disedados para
incrementar nuestra habilidad de mejorar continuamente nuestros procesos y elevar la

satisfaccion del servicio.

La compensacion de nuestros colaboradores esta ligada a sus habilidades y

desemperio iaboral.

Nos aseguramos que el conocimiento, !a informacién y los resultados
significativos se distribuyan répidamente por toda la organizacion, sin que sean filtrados

de un nivel a otro.

A todos los objetivos de desempsfio de nuestros se ir an

objetivos de mejora continua.

4.6.6. COMPROMISO DE LA DIRECCION.

La di on tiene la el recor imiento y |a responsabilidad necesarios
para desarrollar, encabezar y mantener un ambiente laboral que soporte a ia

administracién de ia calidad total.

La direccion técnica es responsable de los procesos y del desempeiic de los

mismos.
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La direccion dedica i08 recursos necesarios a) esfuerzo de mejoramiento en ia

calidad y s® concentra en eliminar las ba

AS qQue se presenten en la implemeantacidon

del programa de administracion de la calidad total.

La direccién es responsable de que los resultados de los esfuerzos de la mejora

continua se den a largo plazo y abarquen hasta el nive! de personal de contacto.

4.7. COMITE GUIA DIRECTIVO.

La principal respor it del ith guia es onentar y dingir el proceso
de admini: " de |a i total en cada programa. Esta integrado por los
del . Sunque pueden incluir a otras personas. E} comité guia

esta presidido por e dnr.ctor técnico.

4.8. JEFES DE DEPARTAMENTO.

'es de departamento son pieza clave para la implementacion exitosa de la

calidad total. Elos ti

N QUE comprometerse con el Procesc y apoyar efectivaments a
los circulos de calidad.
4.9. SUPERVISORES DE TURNO.

Los supervisores de turmo son piezas clave para la implementacién exitosa de ta
calidad total. Ellos tienen que comprometerse con &l proceso y apoyar activamente a los

circulos de calidad.
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4.10. LIDER DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL.

El lider elegido por !a Direccion que coordina las actividades relacionadas con la
implantacion de ia calidad total en toda 1a institucion. Esta posicion debe ser ocupada por

una persona altamente creible y competents. Es uns funcidn muy vis

le y con una

excelente oportunidad de desarrcllo. El lider del proceso reporta

al director general

y sera miembro del comité guia directivo. Debera ser amplamente capacitado en

administracion de proyectos, procesos grupales, estadistica y herramientas y técnicas de

calidad total.

Ademas debera asumir el papel! de facilitador e instructer de calidad total en las
primeras etapas ce /mplantacion del proceso.
4.11. CIRCULOS DE CALIDAD.

4.11.1. ANTECEDENTES.

€1 origen de ios circulos de calidad se remonta al penocdo posterior a la segunda
guerra mundial, cuando Japdn buscd ayuda intemacional para levantar su economia y
mejorar ia calidad de sus productos. El profesor norteamericano W. Edwards Deming

fue invitado a dar una serie de conferencias sobre et isti de |la i ias cuales

causaron un gran impacto en o medio empresarial japonés. En 1951 se establece en
Japdn el premio Deming a la calidad, como reconocimiento a ia aportacion que hiciera

este especialista al mejoramiento de la calidad a través de las técnicas propuestas por €.
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En 1954 se invitd al doctor Joseph Juran a impanir varios cursos sobre la

administracion del control de calidad. Desde ese momento adquiria una gran popularidad
gracias a que el doctor Kaouru {shikawa, de la universidad de Tokio lo desarrolid e
impuiso fuertemente. Se calcula Que en la actualidad més de diez millones de japoneses

participan activaments en cerca de un milién de circulos de calidad.

4.11.2. DEFINICION.

Un circulo de calidad 8 un grupo de personas pertenecisntas a la misma funcion,

qQque se reunen periddicamente de manera voluntaria para identificar, analizar y

solucionar pi i con Ia i y con otros aspectos de su #érea o

funcion.

4.11.3. FINALIDAD.

Los circulos de calidad se forman para ir @ pr que i 1 la

capacidad de un grupo de trabajo, departamento o funcién para satisfacer los
requerimientos de sus servicios mediante la utilizacion de recursos existentes y con |a
aplicacidon de técnicas de andlisis y soluciones de problemas y toma de decisiones.

4.11.4. CARACTERISTICAS.

1.- Los circulos de calidad son pequefios. En ellos pueden participar desde cuatro

hasta doce personas, ocho 68 @l nimero ideal.

2.- Todos los miembros trabajan en ia misma area.
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3.- Et supervisor de Area no debe formar parte de! circulo, ya que su intervencion

podria inhibir la participacidn de los miembros e impedir que la toma de decisiones se
lleve a cabo consensualmente.
4.- La participacidon en el circulo es voluntaria, lo que significa que todas (as
personas que trabajan en la misma srea tienen |a opcioén de unirse © no a é!
5.+ Los circulos se reunen periédicamente. La frecuencia dependera de (a

decision de jos miembros que se reqguiera obtener la informacién y los datos a analizar

en la siguiente reunion.

6.- Los circulos se rednen fuera de su propia #rea de trabajo.
1 acorde con sus objetivos,

7.- Los integrantes del circulo T una

funciones y actividades. a fin de que cuenten con todos /os slementos que les facilite su

labor.
8.- Los circuios deben recopilar la informacion y recibir ia ayuda que requiersn

para analizar su problema y Hievar a su solucion.
9.- Los expertos técnicos y la gerencia deben brindar ayuda a los circulos con su

informacién y experiencia, siempre que ios miembros def circulo asi o soliciten.

4.11.5. FILOSOFIA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

1.- Toda organizacion tiene un gran potencial humanc que puede ser desamrollado

y aprovechado.
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3.- El supervisor de #rea no debe formar pare del circulo, ya que su intervencion

podria inhibir a participacion de los miembros @ impedir que la toma de decisiones se
leve a cabo consensualmente.

4.- La participacidn en el circulo es voluntaria, o que significa que todas las

personas que trabajan en la misma area tienen la opcidn de unirss o no a &1

5.- Los circulos se reunen periddicamente. La frecuencia dependera de la

decision de los miembros que se raquisra obtenar la informacion y los datos s analizar
an la siguiente reunidn.

6.- Los circuios se rednen fuera de su propia dresa de trabajo.

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

tfunciones y actividades, a fin de que cuenten con todos los elementos que les facilite su
labor.

8.- Los circulos deben recopilar 1a informacién y recibir la ayuda que requisren
para analizar su problema y llevar a su solucion.

9.- Los expertos técnicos y !a gerencia deben bnndar ayuda a los circulos con su

informacién y experiencia, siempre que tos miembros del circulo asf lo soliciten.

4.11.5. FILOSOFIA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

1.- Toda organizacion tiene un gran potencial humano que puede ser desarroliado
y aprovechado.
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2.- Toda persona debe contribuir al mejoramiento de (a calidad, el servicio y la

productividad dentro de su organizacion.
3.- Toda persona deses hacer bien su trabajo y ser involucrada para definir las

Scciones para Mmejorarno.
4.- La persona encargada de su trabajo es quisn mejor lo conoce.

es mejor trabajar en equipo que

S.- Para i un pi o sl X
individuaiments .

8.- Un proceso estructurado para la solucion de problemas con la ayuda de
técnicas y herramientas especificas conduce a mejores soluciones que uno nNo
estructurado.

hucidn de P e p® 1 & unc ubicarse, saber

7.- Las técnicas peara la
donde hay variaciones, !a importancia relativa de ios problemas a ser resueitos y si los

cambios hachos han tenido ol mismo impacto.

8.- El i de la i g e Ia ' de las causas
de los problemas que dan en el pi ir te i, - ) a
productividad.
4.11.6. OBJETIVOS.

CALIDAD. y. enlo ity . lasr i y de

los usuarios. A través de este objetivo se logra:

con compromiso de trabajo.

- Fomentar uns i acion parti

- Reducir ios efrores hasta eliminarios y mejorar asi !a calidad.
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- Aumentar ia capacidad para solucionar problemas.

- Desarrollar una actitud para sclucionar errores Mas Que cornmegirios.

- Mejorar la calidad de |as relaciones interdepartamentales.

PRODUCTIVIDAD: Lograr |a optimizacién del uso de ios recursos tanto materiales

como humanos buscar la mejora de 10s sServicios qQue se proveen a los usuarios. A través
: de esto se logra:

Revisar y corregir psrmmanentsments (os
maejorarios.

tos para

Desarroliar la efectividad en los grupos de trabajo, para impulsar la innovacion.

MOTIVACION. Fomentar ia admini

Y partici que a &

entre gerencia y los colaboradores, revalorizando |la dignidad y e respeto de los

.S Para pertar en ellos el deseo de cambio.
A través de esto se logrs:

Mejorar |8 comunicacion vertical {(jefe -

3 jof®) y horizontat
(entre parte).

i las ‘e jefe-

ador.
Promover e! desarrollo personal y el liderazgo.

Generar humildad para aprender de los demas.
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Fomentsr el trabajo en equipo, slemento indispensabdle para e éxito de cualquier

organizacion.

4.11.7. DINAMICA.

A continuacién se detallan sigunos criterios Que pusden servir para el optimo

funcionamiento de (os circulos de calidad.

<Como funcionan? Conjuntamente. lider y miembros determinan el dia y la hora

que cesionaran. En ias juntas anslizan las causas de ir oportuni

soluciones y planes de accion.

(Cusindo se reunen? El circulo de calidad determina cuando se reunen. La
poﬁodd.dptMQv.ﬁlrcl",.queuw' r para s
informacion y los datos @ analizar en la siguiente seccion.

LA qué hora se reunen? Entre todos los integ e . Se
da que ia d 3N sea de una hora cuando menos, hasta dos como maximo.
LQué de tir todos los integrantes? Respeto para no criticar

destructivamente jas aportaciones de otro compafiero.

Puntualidad para legar a tiempo a la reunién asi como para entregar la
ir ion, delo se p el por las juntas y su desintegracion.
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Compromiso con los compafieros y la institucion, esta es |la unica forma de

AVANZAr y Mejorar.

Hor i pars i fos j cor Y ver

4.11.8.PRESENTACION Y APROBACION DE PROPUESTAS.

Cuando el circulo de i a ar ol p! na o drea de oportunidad y
seleccionado ia altemativa de accién qus considera més adecuada, deberd presentaria

para su evaluacion al jefe o al supervisor de Area correspondisnte.

Si |la solucion propuesta del circulo rebasa la capacidad de decision del jefe o
supervisor de! #rea, esta deberh ser presentada ante el comité guia directivo, a fin de

que este dé luz verde para su implementacion.

El lider del proceso deberd mantener informado a todo e! personal invoiucrado.

4.12. LIDER DEL. EQUIPO.

Es la persona que se encarga de convocar a las reuniones y de facilitar su
realizacion, de manejar o delegar detalies administrativos, de organizar las actividades,
de documentar el desarrolio del proyecto y de supervisar la preparacién de reportes y

presentaciones.
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5. -CONCLUSIONES Y PROPUESTAS

Se realizo un analisis detaliado de los servicios que presta la institucién, para
detectar fallas y anomalias, tomando asi ias medidas necesarias a través de un proyecto

de manua) de calidad, que lleve a mejorar el desarrolio de |la organizacion.

€l andlisis se baso en ia norma (ISO-9004-C).

Este proyecto de calidad de (& institucién, se hizo pensando en un Mmanual de
orgsnizacion, que desarrolle, establezca, documente y mantenga un sistema de calidad
como medio por el cual,

los objet y poli i

puedan cumplirse
oportunamaente.

Considerandose las siguientes bases:

- Que consi la estructura de I8 organizacién,

‘tos.

P il y a

para s - Estructurar un sistema de calidad, para
controlar, evaluar y mejorar el servicio, a través de las etapas o procesos de! suministro
del servicio .

- Control de dy sus ilidad:

P

- Brindar un control gerencial formatizado, y
de la On en un

te en constante cambio.

e we TTRE
E‘QTB TFS‘ . " “u
SAbi e WA it
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-Caracteristica de! servicio.- Los requisitos de un servicio, deben estar definidos en

términos de las caracteristica que se pusden observar para una evaluacion por parte detl
publico; siendo cuanti ( It [~

(comparables), dependiendo de su
evaluacidon. Como son la ir

08, i numero de personas, tiempo de
espera, seguridad, cor

de respuesta, accesibilidad, cortesia,

cof y comuni ) efectiva.

~Procedimientos e instrucciones de trabajo.- identificar los requerimientos para los
procedimientos @ instrumentaciones de trabajo. para controlar ias actividades det
S@rvicio, con ¢l objetivo de mantener las normas de calidad.

-Mejora continua que abarque programas para cada departamento.- Con el objeto de
contribuir directaments a 1a efectividad y producth}idld del personal en generat.
Estos programas deben i las r

de nuestros usuarios. Por elio habra
que actuali se O se on la

que se requiera.

-Estrategia de calidad.- La opinién del publico como evidencia e det

de Ia organizacién, al mejoramiento y reforzamiento al personal, por medio de una

cultura de o on las

del usuario.

Es importante la capacitacion al personal por

de cursos di y visuales
que permitan la comprension (escuchar, repetir,

ar ). ( ar,

felicitar, reconocer), recibimiento (saludar, identificarse, garantizar, ayuds, atencion),

comodidad (sugerir, parnticipar). Con lo anterior p

os lograr y ¢ en ol
servicio que prestamos al publico, ya sea por teléfonos o personaiments.
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Crear un prog de i ion, es dental pars cualquier organizacion

con el fin de estimular el desarrolio, y desempefio del personal. Es conveniente que ia

direccion la seleccione con base a su capacidad.

Se aconseja que la direccion se involucre, con toda la organizacion, para hacer
que los integrantes de |la misma (Trabajando juntos) pueden ofrecer ideas productivas,
dirigidas a mejorar la calidad de servicio. Todo encaminadc hacia e! mismo objetivo, sin

olvidar para que se fundo locatel.

1997



R ———— -~y
JLOCATEL MIGUEL ANGEL JUAREZ MEDINA

SBIBLIOGRAFIA

- NORMAS 1SO 9000 (1994)

~ MULLER. ENRIQUE
CULTURA DE SERVICIO

MEXICO, GRUPO CONSULTOR.

-J.M. JURAN

JURAN Y LA PLANIFICACION PARA LA CALIDAD
EDITORIAL DIAZ DE SANTOS.

- W. EDWARD DEMING.

CALIDAD. PRODUCTIVIDAD Y COMPETITIVIDAD
EDITORIAL DIAZ SANTOS.

- KAORU ISHIKAWA

({QUE ES EL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD
EDITORIAL NORMA.

- PHILIP CROSBY
LA CALIDAD NO CUESTA

EDITORIAL CECSA.

- PETERS THOMAS
EN BUSCA DE LA EXCELENCIA

EDITORIAL LASSER PRESS MEXICAN

Pag...62 1997




L

ORBARORARS BE LA JIFATURA DEL OOF

L

,,_@....




i
'
H

IGUEL ANGEL JUANEZ MEDINA |

ArgnOICE "8~
CIUBAD OE MEXICO
LOCATELD O.F.

CONCENTRADO ANUALIZADO DE LLAMADAS ATENDIDAS

aho
; ° 1979 LY
! 1 1am0 1 ran
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N ez 1.ea%
. 1983 124%
s 1984 212%
. 1908 2ar
7 1908 328
. nar 2se%
° 10 2s8%
© 100 30m
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TOTAL DE LLAMADAS ATERENIOAS MABTA JULIO DE 1987: 47.931.723
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