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OBJETIVO

El principal objetivo de este trabajo es fomentar la cultura de la calidad en los servicios
municipales, en especial en el Departamento de Alumbrado Pulblico’ del- Municipio de
Naucalpan. Lo




INTRODUCCION

La lngenleria es aquella profesnén en la que el conocimiento de las matemétlcas y ciencias

naturales adqulrldo por estudlo. experiencia y practica se aplica con buen juxcno para

desarrollar. d lversas formas d e utilizar e condmicamente | os matenales y fuerzas de la

naturaleza para el benef‘cno y satisfaccién de la humanidad.
La ingenieria también abarca el aspecto organizativo Vde un éisiefna. ya que es necesario

determinar la secuencia en que se deben realizar las distintas operaciones para lograr

un fin determinado.

Como intermediaria entre la planeacion y la aplicacion, la ingenieria se encarga de
implementar la secuencia a seguir en el desarrollo optimo de las ciudades, es por esto
que en estos dias se ha vuelto comun hablar de desafios y perspectivas no s6lo para el
futuro de nuestras ciudades sino para el pais en todas sus dimensiones, se percibe el
nacimiento de una nueva realidad politica que abre espacios de participacion y define
nuevas formas de relaciéon entre grupos e intereses. En este ambiente, el ultimo decenio
del siglo parece apuntar hacia cambios significativos que tendran una presencia obligada

en el espacio urbano y regional. Lo cual hace mas evidente la necesidad de una

planeacion.



Hablar de desarrollo urbano es hablar de una dimensién espacial del desarrollo y de la

mteracc:én entre las, relacnones soc:ales y el émblto fisico que las contiene. Existe una
i nfluencias s ignificativas e n el

dimension e‘spaclal que t ene caracterlsticas prop:as e

proceso de desarrollo nacional

Lo anterlor puede Iustrarse con ejemplos histérlcos a partir de un analisis de localizacion
En 13285, cuando se fundo

de las condlcnones amblentales naturales.

en funcién
Tenochtitian, pocos lugares del‘mundo ofrecian condiciones tan atractivas y equilibradas

para el e stablecimiento de un grupo humano como las del valle de México: enorme

cantidad de agua potable, clima templado, localizacidon equidistante entre los océanos,

localizacidon en el altiplano, con acceso estratégico hacia los amplios territorios y

condiciones ideales para la produccién de alimentos.

La eleccion de ese lugar fue un portento de anadlisis de localizaciéon. No se sabe si la

leyenda sea cierta, si un dia llegaron la tribus nahuas y se detuvieron alli o si fue

espontanea la forma en que Tenochtitian, empezd a crecer, pero ese maravilloso lugar,

en este momento, sigue albergando a la concentracidn urbana mas grande de la Tierra.

Con el tiempo la ciudad se fue consolidando. Durante la colonia, se afianzé una estructura
politica y econdmica que privilegio al lugar central e hizo que toda la infraestructura de
comunicaciones, los flujos comerciales y la organizacion social, politica, religiosa y cuitural
se centrara en ese punto especifico. Toda la historia posterior de pais se siguid

fortaleciendo y construyendo ese mismo espacio.




1. URBANISMO

1.1 ENTORNO DEL MUNICIPIO.

En México los municipios tienen gran tradicion historica a partir que fundd Hernan Cortés
en la Villa Rica de la Veracruz, en 1519. La legislacidn espafnola sobre los municipios se
vino aplicando h asta & pocas posteriores a |laindependencia, y es el constituyentede

1917 el que se encargd .de Heno al problema de la autonomia municipal y del principio del

Municipio libre.

ElI municipio desde el punto de vista legal, se define como una entidad creada por la ley
es decir que debe a ésta su personalidad y sus caracteristicas. C uenta con recursos

otorgados por la ',Federacién para la realizacion de sus funciones.

En cambio la teoria socioldgica explica la existencia del municipio como una institucion

de derecho natural, impuesta por necesidades urgentes de la vida humana de una

sociedad, asentada en una localidad. Se dice que es el reconocer un principio de
solidaridad humana para la seguridad y el bienestar del grupo; los vinculos que unen a
los elementos de una comunidad, derivan de la necesidad de la habitacion continua, de
la ubicacién de un nucleo primario de individuos que viven en un pueblo o en una

ciudad, que tienen necesidades econdomicas, sociales y juridicas de naturaleza similar.



Entonces nace espontaneamente el municipio, y no es creado por el estado sino

solamente reconocido en su existencia.

Y de manera’ administrativa se define al municipio como la forma en que el Estado
descentraliza - los servicios publicos correspondientes a una circunscripcién territorial
determinada. Entendiendo que la descentralizacion administrativa consiste en delegar
la realizacidn de algunas actividades administrativas a organos que guarden con la

Administracién Central una relacion que no es la de jerarquia.

1.2 LOCALIZACION DEL MUNICIPIO DE NAUCALPAN.

El territorio de Naucalpan era conocido como Otocampulco en donde habitdé la cultura
Tlatilca, la Olmeca y la Chichimeca. Posteriormente en el siglo XV, con la expansion
territorial de la cultura Mexica, Otocampulco fue conquistado y renombrado

“Naucalpan”, palabra nahuatl que significa “lugar sobre las cuatro casas.

La conquista Espafiola dio lugar a una nueva era: la Colonia y a Naucalpan se le dio el

nombre de San Bartolomé Naucalpan.

La importancia de Naucalpan crecio debido a su privilegiada localizacion geografica, ya

que era un lugar de paso entre el centro y el norte del virreinato.

En la actualidad se le conoce al municipio como “Naucalpan de Juarez” el nombre se le

dio por Benito Juarez, Presidente de la Republica Mexicana durante los tiempos de la

Reforma en el siglo XIX.



Naucalpan pertenece al Estado de México y esta locahzado en la meseta central del pais.

Es parte del érea metropolltana de Ia ctudad de Méxlco y.es unc de los municipios mas

lmportantes debido a sus achvndades i 'dustrlales. comerc:ales y de servicios.

El Munncnplo e Na

el mapa que corresponde al estado de México

A contmuacién se presenta enyla figura 1,

en donde se ublca el munlcipio ‘de* Naucalpan, el cual tiene una superficie de 22 499.95

Km?2.
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1.3 DATOS GENERALES DEL MUNICIPIO DE NAUCALPAN

ALTITUD: 2 258 a 3 650 m. Sobre el nivel del mar.

POBLACION MUNICIPAL EN EL. ANO 2000: 857.511 habitantes

TESIS CON
FALLA DE GRIGEN




51.20%  Mujeres.

48.80% Hombres.

53.56% de la poblacién es menor de 25 afos.
FUENTE.: Resultados Preliminares, 2000, INEGI.

OROGRAFIA: 50% conformacioén accidentada (Zona Oeste).
30% zonas planas (Zona Este).

20% lomerios (Zona Central).

TERRITORIO MUNICIPAL:

* 7,060 ha. Area urbana 45%.
* 8,510 ha. Area no urbana 55%.
* 15,570 ha. Area total 100%.

de D

FUENTE: "Plano de informacién  firmado por H. Cabildo con fecha: octubre de 1992; Dir

a = 10,000 Km®.).

Urbano y . (ha. : Hect

En la figura 2 se presenta el mapa correspondiente al municipio de Naucalpan de Juarez,

el cual tiene una superficie ya mencionada de 15,570 ha.
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1.4 ASPECTOS ECONOMICOS (PRODUCTO INTERNO
BRUTO DE NAUCALPAN).

La tendencia de urbanizacion mundial, ha ocasionado que aproximadamente la mitad de
Ila poblacion viva en localidades urbanas. En la actualidad existen 325 ciudades en

nuestro planeta con mas de un millon de habitantes. La dinamica demografica de México



es consistente con la mundial, de modo que ia Zona Metropolitana de la Ciudad de México

tiende a convertirse en los que los demografos llaman una megalépolis, de la cual forma

parte el municipio de Naucalpan.

Esta megaldpolis esta integrada por 16 delegaciones del Distrito Federal, y 34 municipios
del Estado de México, donde habitan 17.8 millones de habitantes y se genera la tercera
parte del producto interno bruto interno nacional de el afio 2002. En buena parte de las

delegaciones “del Distrito Federal, la poblacion tiende a disminuir, por cambios en el uso

de suelo y prbcesos migratorios. En cambio, en los municipios del Estado de México

colindantes con el Distrito Federal, entre ellos el de Naucalpan, la poblacion tiende a

crecer a una tasa similar o ligeramente inferior al del promedio nacional, mientras que los

municipios conurbanos no limitrofes con el Distrito Federal, la poblacidon crece a un ritmo

casi tres veces superior al del promedio nacional.

Naucalpan forma parte de esta megalopolis, y por lo tanto participa de sus principales

caracteristicas., entre ellas la tendencia a la especializacion econdmica en los servicios,

en particular el comercio, si bien Naucalpan cuenta con una fuerte presencia industrial,

debido a sus ventajas comparativas., tales como la disponibilidad de infraestructura, la

oferta de fuerza de trabajo calificada, los medios de comunicacion y transporte con que

cuenta, y la cercania de los consumidores.

El municipio de Naucalpan es el tercero mas poblado de!l Estado de México y también el
tercero con mayor poblacién de los municipios conurbanos de la Ciudad de México, lo
que ha influido en ciertas restricciones de uso de suelo, que han limitado la expansion de

la industria y propiciado la emigracién hacia otras zonas menos competidas y alentado



el desarrollo ' de los servicios.  Segun la informacién disponible, la tasa de crecimiento de

la poblacidn esta disminuyendo, aunque la inercia explica que esta siga aumentando,

pero con cierta tendencia al envejecimiento. Pese a ello, el principal desafio del

empleo que el patron demografico requiere, unvdesaﬂo

municipio es ofrecer el

congruente con io que ocurre a nivel nacional.

Naucalpan es uno de los municipios mas importantes del pais por su contribucion al

producto interno bruto nacional, 1 .91%, | o que significa que el valor d ela economia

naucalpense era de alrededorde 11,000 millones de ddlares en el 2000, comparable

con el de algunos paises centroamericanos. El producto interno bruto per capita
ascendio a casi 12,800 délares por persona, mas del doble del promedio nacional, reflejo
de |a i mportancia e condmica d el municipio, cuyo futuro e stara fuertemente vinculado al

desarrollo de servicios modernos, tecnificados, intensivos en informacién y en capital.

o de N / 2000-3.

ion de la Dii i de D lo y Fomento Econdmico, Ay

FUENTE: Esti
al PIB del Estado.

o Ia parti i6n p io de N I

1.5 URBANISMO Y CALIDAD EN LOS SERVICIOS
MUNICIPALES.

La informacidn que se presenta a continuacion corresponde a el primer afo de la

Administracion  Municipal 2000-2003. Y en al cual se muestra el manejo de los

recursos del 2001.



1.5.1 FORTALECIMIENTO Y MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION

MUNICIPAL.

Debido a que e! municipioc de Naucalpan requiere de una administracion ordenada,
mejor sistematizada y moderna. Se inicio el desarrollo de sistemas de calidad en varias

dependencias de la Administracién Municipal, elaborando Manuales de Procedimientos

de Trabajo que se implemel :ga -practica, supervisando su aplicacién y

realizando auditorias hasta lograr las ‘condiciones necesarias para lograr el certificado

de calidad ISO-9001, antes de'

Se creo el Consejo de Administracion: de Indicadores de Gestion, -6rgano mixto con
participacion m ayoritaria de la ciudadania- q ue tiene como mision fundamental | a
elaboracion, administracion, consulta, anadlisis y registro de éstos, para evaluar el

grado de bienestar de la sociedad y la calidad de la Administracion Municipal.

Los avances en este Sistema son de gran utilidad para la Municipio y para la
ciudadania. Ya que con esta informacion se tiene un panorama de las deficiencias de

ia estructura basica en cada comunidad y la existencia de areas verdes, por

mencionar algunas.

En el area de Comunicacion Social se obtuvieron logros importantes como:



El poner a disposicion de la ciudadania, a través de una pagina en Internet,. la

informacién detallada con las caracteristicas, programacién, costos y contratacion
de cada una de las obras que se estan desarrollando o se han concluidd.

Para mantener informada a la ciudadania del trabajo que realiza el Gg;bierno-
Municipal, se han emitido 880 boletines informativos que se distribhyén a‘Gs
diferentes medios de comunicacién, locales, estatales y nacionales. A trévés de ‘Ia
prensa

Se imprime puntualmente cada mes el periddico “Tu Naucalpan™, que sirve como

organo interno de comunicacion.
1.5.2 SERVICIOS PUBLICOS EFICACES Y OPORTUNOS.

En el Articulo 115 Constitucional en su Fraccion Il establece como funcion de los
Municipios ia prestacion de los servicios publicos. Por tal motivo, se planted optimizar
cada uno de los servicios, impulsando la cultura de la calidad total, y utilizando la

mejor tecnologia disponible, para lograr mayor eficacia y oportunidad.

Para cumplir con la meta de mejorar y complementar el equipo de la Direccion de
Servicios Publicos se adquirieron, con una inversion de 8 millones 450 mil 904 pesos,
5 camiones compactadores de basura, 2 camiones pipa para riego de areas verdes
con agua tratada, 18 camionetas pick- up para diversas labores, y 2 equipos

pintarrayas para vialidades.

10




Actualmente se encuentran, en tramite de adquisicion, 7 camiones recolectores de

basura de carga trasera, 10 camiones de volteo para labores de recolecciéon, 2 pipas

para riego, una grua de alumbrado pablico con alcance de 18 metros, una

retroexcavadora y una trituradora de ramas, que se tendran antes de que concluya el

afo 2002.

Considerando ambas partidas, la inversion total de este afio en este rubro sera de 15
millones 575 mil 905 pesos.

Desde hace varios afios, ha sido una necesidad urgente, la construccion de un relleno
sanitario que cumpla con la normatividad ecoldgica para la disposicién d e residuos
solidos municjpales. para poder cerrary regenerar el actual tiradero controlado a
cielo abierto de Rincén Verde.

Para la cor{sirﬁccién de este relleno sanitario, ha sido una limitante o cuantioso de la
inversiénk. nécesaria para la adquisicion del terreno y la construccién de al menos la

primera celda, poresta razéon se mantiene contacto con empresas nacionales e

internacionales que manifiestan interés en este proyecto.

Se estan optimizando los programas de mantenimiento de las areas verdes ya

aprovechadas, ademaéas, se realizan proyectos para rescatar las que actualmente no
se utilizan o se encuentran baldias y con riesgo de invasidon. Asi que, con la firma de
convenios con empresas de iniciativa privada, se dio mantenimiento y conservacion de

jardines_ a las areas que entraron en el convenio, sin costo alguno para el municipio.

11



1.5.3 AGUA POTABLE SUFICIENTE EN TODAS LAS COMUNIDADES.

La distribucion de agua potable y el manejo de los efluentes liquidos, son los asuntos en

los que se presentaron mayores obstaculos.

En mas de 40 afios de crecimiento sin planeacidén, con escasa inversién publica y

equivocadas politicas sociales, generaron un sistema de distribucidn de agua potable

deficiente y caduco, un sistema de drenaje obsoleto, un déficit en el volumen de agua

recibido y una estructura tarifaria errénea, incluso ilegal.

En 1995 se tomo la decisidn equivocada de subsidiar exageradamente el suministro de
agua. las consecuencias no se hicieron esperar. En 1996, el Organismo tuvo un déficit
operativo de 41 millones 714 mil 722 pesos a precios actuales, siendo éste, el cuarto aiio

de existencia del Organismo y el cuarto afio consecutivo de resultados negativos.

A partir de 1997 se tomaron medidas para reducir el subsidio. el cual ya para el afio 2000
habia bajado a niveles de 45%, pero esto generd una cultura de “no pago”. Asi que en
el 2001 por decision de la ciudadania, el Consejo Directivo del OAPAS ( Organismo de
Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento ), establecidé un incremento a la cuota fija de
solo 4.92% con respecto a lo pagado en el 2000.

Con estas cifras, en los primeros 6 meses del 2001 se obtuvieron ingresos 27.8%

mayores que en el mismo lapso del afio 2000, mientras que los egresos son incluso

ligeramente inferiores en este afio.



Se desarrollé un intenso programa de deteccidn y eliminacion de tomas clandestinas,

logrando régularizarAz mil 112 e identificando 500 mas que seran regularizadas en breve.

Se han hecﬁb gestiones ante la Comision Nacional del Agua para que el desazolve de los

cuerpos reguladores se realice oportunamente, para evitar problemas de inundaciones en

la temporada de lluvias.

La Gerencia Regional de Aguas del Valle de Meéxico realizd trabajos en la Cuenca del

Rijo San Mateo, Presa La Colorada, Presa El Colorado, Cuenca del Rio Chico de los

Remedios, Presa las Julianas, Cuenca del Rio Totolinga, Presa Totolinga, Cuenca del

Rio Hondo y la Presa Ei Sordo.

Se canalizaran mas de 11 millones de pesos, de los cuales una parte sera para la

ampliacion de la red de distribucién de agua, a las comunidades que tienen mayores

deficiencias de infraestructura hidraulica que son: San Francisco Chimalpa, Santiago

Tepatlaxco y la colonia México 86 (La Chacona).

1.5.4 SEGURIDAD PUBLICA.

La Administracion Municipal ha considerado como primera prioridad la seguridad

publica, para esto se destinaron mas recursos de la hacienda municipal,

presupuestando para el aifo 2001, 247 millones 681 mil 244 pesos, que representan

el 19.01% de los ingresos municipales.
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Con estos recursos se realizaron acciones importantes, como la compra de vehiculos.
Se adquirieron 43 moto patrullas y 64 patrullas, todo con una inversiéon total de 15
millones 58 mil 876 pesos. Ademas se optimizaron los procedimientos y tiempos de

reparacion para el mantenimiento de vehiculos que se encontraban fuera de servicio y

que ascendian a 455 unidades.

Para mejorar los servicios de atencién pre hospitalaria que presta la Vocalia de
Proteccién Civil y reducir los tiempos de respuesta a las Hlamadas de emergencia por
accidentes, se adquirieron 2 ambulancias equipadas con tanque de oxigeno, camilla
rigida, camilla plegable y luces estroboscopicas, con una inversion de 818 mil pesos.

El factor humano es importante para la prestacion de un servicio, por eso y para contar
con una cévl"porracién de policia con elementos capaces, honestos, confiables y con
esplrituu de"#efvicio. se impartieron 17 cursos para elementos en activo y de nuevo
ingreso, dé:été‘cando los Derechos Humanos, Etica y Calidad en el servicio, Primeros

Auxilios, Proteccion Civil, Relaciones Humanas y Técnicas Policiales.

Se incrementd el salario de los policias 9 puntos porcentuales mas que el aumento al

salario minimo, y se estan otorgando becas para los hijos de los elementos de la

corporacion.

Atendiendo las cifras de la Procuraduria General de Justicia del Estado de México, el
nimero de delitos reportados en los primeros 7 meses del afio 2001, es de 7 mil 154.
Si contintia la misma tendencia hasta diciembre, se tendra una reduccion del 19.74%

con respecto al 2000.
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1.5.5 DESARROLLO HUMANO Y BIENESTAR SOCIAL

Se ha destinado la mayor cantidad posible de recursos para el programa “Estimulos a la
Educacidn Basica” en apoyo a nifios que pertenecen a familias en situacién econdmica
critica, otorgandose 4 mil 104 becas en 206 escuelas oficiales y 8 mil 208 despensas.

Mientras que en el DIF Municipal les proporciond servicio médico. La inversion fue de 2

millones 357 mil 120 pesos.
Se han realizado 33 obras de mantenimiento en las escuelas oficiales del municipio.
otorgd 285

Se brindaron jornadas Meédico-Asistenciales, en las cuales el DIF Municipal

consultas generales y 2 mil 965 consultas odontoldgicas.

Ademas se realizara la ampliacion de ta Clinica Central de Servicios Médicos del DIF,
con una inversion de 2 millones 395 mil 514 pesos, entre construccidon y equipamiento.
Se construira para el DIF, una clinica de especialidades de consuita externa, para

personas de escasos recursos.

El Sistema Municipal para el Desarrollo de la Familia, DIF Naucalpan, tiene en operacion

9 estancias infantiles donde se brindd atencion pedagdégica a 613 nifios.
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En los centros de Educacién Abierta se dio servicio de instruccion a 670 alumnos,
mientras que el los Centros de Capacitacion de Oficios y Manualidades, se impartieron

20 cursos diferentes beneficiando a mas de 800 personas mensualmente.

La Subdireccién Juridica del DIF, brindé 11 mil 980 asesorlas en problemas familiares.

Se realizoé el cuarto Festival de la Edad de Oro’: “Carga"al Aire” con la participacion de 800

personas de la tercera edad.

Se inaugurd el Nuevo Albergue Infantil “Namiqui-Pilli", para nifios maltratados y

abandonados.
1.5.6 REORDENAMIENTO URBANO Y DESARROLLO SUSTENTABLE.

E! crecimiento anarquico del! Municipio en las Gltimas décadas generd graves

deficiencias en la infraestructura urbana.
Esta situacion se agravo con el crecimiento de las zonas habitacionales de municipios

vecinos y el consecuente transito de vehiculos que atraviesan el Municipio para
dirigirse a la ciudad de México, sin que se haya compensado con obras viales de

importancia.
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£l Plan de Centrd de Poblacién Esiratégico después de casi 10 afios es obsoleto, por

lo que se realizard un proyecto de meodificaciones que cuente con la aceptacion

generalizada de la ciudadania.

1.5.7 RESCATE Y PROTECCION AL MEDIO AMBIENTE.

Al rebasar el desarrollo urbano e industrial, los limites del Distrito Federal, se inicio

una etapa de conurbacién que involucré a los municipios adyacentes, primordialmente
industrial y

a Naucalpan, convirtiéndolo en un centro urbano de gran actividad

comercial.

A los problemas internos, principalmente de agua y desarrollo urbano, se sumaron

efectos negativos del crecimiento regional que generaron desastres ecologicos. Por

ello se elabord un Programa de Rescate y Proteccidén Ambiental, el cual contempla los

siguientes puntos:

Garantizar la sustentabilidad de las acciones del gobierno y la sociedad en

general.

- Eficientar los mecanismos de supervision de la actividad industrial y

comercial.
Promover una cultura del ahorro y uso racional del agua.

- Dar solucidn al manejo y la disposicion final de los deshechos sdélidos

municipales.
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Optimizar las estrategias de combate a la contaminacion atmosférica.

Desarrollar e implementar una politica de manejo y atencion a las areas

verdes.

Para Desarrollar estas acciones, la Direccidn General de Ecologia obtuvo

grandes logros con el establecimiento de alianzas y convenios con instituciones
académicas y centros de investigacion.

Para subsanar la grave deficiencia en las areas verdes, el Municipio de

Naucalpan autorizd el proyecto de creacion del Parque Ecolégico “El Cerrito”.
Este parque contara con aproximadamente 50 hectareas, esto es 15% mas

grande que el parque Naucalli, aunque sera un concepto muy diferente, sin

actividades comerciales.

Con el programa de reforestacion, se fijé la meta de 361 mil 500 arboles, de los

cuales se han plantado 210 mil, lo que representa un avance dei 60% en el afo

2001.

1.5.8 DESARROLLO ECONOMICO Y GENERACION DE EMPLEO.

El Sistema Municipal de Empleo, en su operacion diaria logro la colocacion de mas de

7 mil 400 solicitantes, que cubrieron el perfil de alguna de las 39 mil vacantes

registradas.



Las Ferias. Municipales del Empleo resultaron ser el mecanismo mas eficiente para

empresas que ofrecxeron 21 m:l 967 vacantes en donde se atendleron a 11 mil 97

sohcntantes, ogrando Ia colocaclén de 5 mil 429 personas.

Para promover el autoempleo, se puso en marcha el Programa de Micro créditos San
Bartolo, que inicia con una inversidn de un millon de pesos y en el que se cobraran
intereses sensiblemente inferiores a los cobrados en el Programa de Micro créditos
del Gobierno Federal. Para lo cual se capacitd al personal y se recabo la informacién
sobre el Programa de Micro créditos Santa Fe, en el Estado de Guanajuato con la
finalidad de aprovechar las experiencias que se tienen en otras partes del pais.

Como apoyo a las empresas del municipio se realizaron varias acciones, entre ias que
destacan la creacién del club de Exportadores, que tiene como objetivo incentivar a
las p equenas y medianas e mpresas a realizar o peraciones d e comercio e xterior. A
través de esta organizacidon se promovié la firma de un convenio comercial con el
Gobierno de Oregon, de los E.U. y se reactivd la participacion de ias empresas

naucalpenses en la Asociacion del Corredor Internacional de Comercio de América del

Norte.
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2. SERVICIOS URBANOS MUNICIPALES

2.1 FUNDAMENTO JURIDICO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

La prestaciéon de los servicios publicos tiene su fundamento juridico en el articulo 115

parrafo 1l de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Yy ala letra dice:

“Los municipios, con el concurso de los estados, cuando asi fuere necesario y lo

determinen las leyes, tendran a su cargo los siguientes servicios publicos:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

Agua potable y alcantarillado.

Alumbrado publico.

Limpia.

Mercados y centrales de abasto.

Panteones.

Rastro.

Calles, parques y jardines.

Seguridad pablica y transito.

Los demas que las legislaturas locales determinen segun las condiciones territoriales y

socio-econdmicas de los municipios, asi como su capacidad administrativa y financiera.
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Los municipios de un mismo estado, previo acuerdo entre sus ayuntamientos y con

sujecion a la ley, podran coordinarse y asociarse para la mas eficaz prestacidon de los

servicios publicos que les corresponda.

Y en la Gaceta Municipal, érgano oficial informativo de la Administracion Publica, que da

cuenta de las disposiciones juridicas y acuerdos tomados por el

H. Municipio de

Naucalpan de Juarez, en su articulo 34 menciona que:

Corresponde a la Direccion General de Servicios Publicos, el despacho de los asuntos

siguientes :

.

Planear, prestar y mantener en condiciones eficientes de operacion los servicios
publicos municipales a excepcion de los de seguridad pudblica y transito municipal y
agua potable, alcantarillado y saneamiento, asi como los bienes inmuebles y el
equipamiento necesario para ello, con base en los recursos disponibles de la
hacienda municipal.

Elaborar, implementar, evaluar y vigilar la aplicacion de programas municipales
para ia eficiente prestacion de los servicios publicos.

Intervenir en la aprobacion y recepciéon de los servicios publicos de caracter
municipal, que entreguen al municipio los fraccionadores urbanos.

Establecer y coordinar programas, con la participacion de la comunidad, para la
prestacion de los servicios publicos.

Vigilar el cumplimiento de los reglamentos y disposiciones juridicas, relativos a la

prestacion de los servicios publicos de Alumbrado, Panteones, Bacheo, y otros de

su competencia.
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Vi,

VIl

Vill.

Xl.

XIi.

Xin.

Dictaminar sobre la factibilidad para la prestacion de' los ‘servicios publicos

municipales en la construccion de obras publicas o pri\}adas. previo otorgamiento
de las licencias o autorizaciones respectivas.

Diseriar mecanismos y sistemas para mejorar la prestacion de los servicios publicos
municipales, para el otorgamiento de concesiones y la construccidn de empresas

municipales.

Verificar el buen estado y correcto funcionamiento de la infraestructura de

centrales de abasto, mercados, rastros y panteones, asf como sus condiciones de

seguridad e higiene.
Establecer los lineamientos generales de operacidon de sus drganos
desconcentrados, y coordinar sus actividades.

Coordinar a las autoridades auxiliares de! municipio, en la vigilancia y notificaciéon
de violaciones a los reglamentos municipales en materia de limpieza y manejo de
los desechos sdélidos, y demas facultades que se relacionen con los servicios
publicos y aquellos que sean delegados por la autoridad municipal.

Controlar y operar en su caso, los rellenos sanitarios de desechos solidos,

manteniéndolos en buen estado de acuerdo a la normatividad correspondiente.
Administrar y mantener en optimas condiciones las areas verdes, parques, jardines
y centros recreativos publicos, asi como calles, avenidas y vialidades del municipio.
salvo aquellos que sean asignados a otras dependencias o entidades de la
administraciéon puablica municipal, y

Las demas que le confieran los reglamentos y otras disposiciones aplicables.
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2.2 EVOLUCION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN EL
MUNICIPIO DE NAUCALPAN DE JUAREZ

En 1963 el municipio de Naucalpan contaba con las jefaturas de limpia y transporte,

parques y jardines, y alumbrado publico; para 1976 estas tres jefaturas forman la

direccion de obras y servicios publicos; después, en 1979 cambia el nombre por

Direccion General de Servicios Pablicos y se crea el departamento de conservacion y

mantenimiento.

Al finalizar el afio de 1985 se forman las delegaciones de Tecamachaico, Satélite, Molinito,

Echegaray, Lomas Verdes y Jardines de San Mateo. Al iniciar 1988 se crean la

subdelegaciones: Izcalli Chamapa y San Agustin, las cuales se convierten en

delegaciones en 1991. Y para 1994 se establece la Delegacion Central.

A continuacion se presentan dos organigramas de la actual administracion 2000-2003. EI
primer organigrama se muestra en el figura 3 y corresponde a la DIRECCION GENERAL
DE SERVICIOS PUBLICOS, en el cual se encuentran resaltadas las instancias relevantes

para el departamento de alumbrado ptblicos y semaforos.
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El segundo organigrama ée muestra en la figura 4 y corresponde a la SUBDIRECCION DE
SERVICIOS CENTRALIZADOS de Ia misma manera se ha resaltado lo que corresponde

al departamento de alumbrado publlco y semaforos.

H. AYUNTAMIENTO DE NAUCALPAN DE JUAREZ
ESTADO DE MEXICO
DlREcCIéN GENERAL DE SERVICIOS PUBLICOS

SUBDIRECCION DE SERVICIOS CENTRALIZADOS

[5ubd_de Serncios Centralizados |

L Secretaria ' Coordinador General ,
Jefe del Deplo. de Jefe del Depto. de
Alumbrado Pablico Bacheo

Coordinador General | | | Secretaria }-4-{ Coordinador General |

‘ Secretaria

[ Jcle del Depto. de - Jefe del Depto. de
Conservacion y Mantenimuenlo Parques y Jardines
i Secretana }-{{ coordinador Generat

Secretana } ' Coordinador General |

[ supermser Supervisor
Jefe dei Depto de _ H Jefe del Depto de
Proyectos Panteones

[ Cooramador General |..' [ secretaria }I—LAs.su-me Administrativo |

Figura 4

TESIS CON
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3. SERVICIO EN ALUMBRADO PUBLICO Y
SEMAFOROS

3.1 EL DEPARTAMENTO DE ALUMBRADO PUBLICO Y
SEMAFOROS.

El alumbrado publico es un sistema por medio del cual, mediante una correcta distribuciéon

de luminarias se mantiene iluminada una zona en las horas del dia en la que la luz natural

no nos es suficiente para la visibilidad.

E! Departamento de Alumbrado Pablico y Semaforos tiene su domicilio en Prolongacion

Morelos # 82 colonia Parque Industrial Naucalpan.

Este departamento presta servicio de mantenimiento preventivo y correctivo a los
luminarias de 41 avenidas principales en las cuales se forman 64 cruceros con un total de

357 semaforos funcionando en el municipio de Naucalpan.

En |a tabla 1 se presenta estas 41 avenidas antes mencionadas, ias cuales han sido

formadas en tres grupos, a los cuales se le presta el servicio de alumbrado publico y

semaforos.
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GRUPO 1:
AV. LOPEZ MATEOS.

PASEO DE LOMAS VERDES.
AV. MENICO.

AV. INGS. MILITARES.

AV. TRANSMISIONES.

AV. PARQUE CHAPULTEPEC.
AV. SAN ESTEBAN.

BLVD. LUIS D. COLOSIO.
AV. PRIMERO DIE MAYO.

AV. ALCANFORES

AV. GUSTAVO BAZ.

SUPER AV. LOMAS VERDES.
AV. LOMAS VERDES.

CAMINO ARENERO.

GRUPO 2:
CALZ. LA NARANIA.

AV. LA CADENA.

AV. SAN MATEO NOPALA.
AV.RIO IIONDO.

AV. NAUCALPAN,

AV. MORELOS.

AV. DE LOS MAESTROS.

AV. SIERRA MADRE DEL NORTE.
AV. MEXICO 68.

CAMINO REAL DE SAN MATEO.
CALZ. GUADALUPEL.

AV. MINAS PALACIO.

PERIFERICO,

GRUPO 3:
AV. RUIZ CORTINEZ.
AV.SAN AGUSTIN.

AV. UNIVERSIDAD.

AV. LOS ARCOS.

AV. DE LOS REMEDIOS
AV.MENICAS.

AV.SAN MATEO.

AV. CONSCRIPTO.

AV. 16 DE SEPTIEMBRE.
BLVD. MISIONES,
BLVD.. SANTA CRUZ.
AV. LA MARINA.
AV.LAS ARMAS.

AV. ALFREDO DEL MAZ.O

Tabla 1
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3.2 FUNCION QUE DESEMPENA EL PERSONAL DEL
DEPARTAMENTO DE ALUMBRADO PUBLICO.

En este departamento laboran electricistas, ayudantes de electricistas y choferes que
operan las griaas, este grupo de personas forman una cuadrilla de trabajo y se dedican al

mantenimiento e instalacion de luminarias.

En el departamento de alumbrado publico, laboran también un Pailero y su ayudante (en
cada turno). Los cuales tienen como funcion arreglar cualquier desperfecto que llegaran a
tener los postes de las luminarias o los postes de los semaforos. Normalmente las
cuadrillas desmontan el equipo que se encuentra dafado y lo llevan al taller del
departamento, donde los paileros realizan su trabajo casi siempre ya que existen
ocasiones en las que es necesario remover el poste a base de soldadura, y por tanto es

necesario que el pailero y su equipo se trasladen a este lugar junto con la cuadrilla.

Los encargados de verificar que las cuadrillas estén cumpliendo con su labor (en el sitio)
es el Supervisor, hay uno en cada turno. Si el trabajo es urgente colabora con la cuadrilla
para la rapida reanudacion del servicio. Colabora con el jefe de almacén al finai del dia

en la autorizacidn de refacciones solicitadas e informar al supervisor general.
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La gente encargada de organizar el trabajo y las rutas de servicio son el Supervisor

General (técnico) y el Coordinador General (admmistratlvo) -

El supervisor general no se desplaza del domicilio rtamento, sino que se encarga

de coordlnar los trabajos entre los turnos matutm spertino, ademas de apoyar en el

funmonamiento del depar‘tamento cuando no /el;cdordinador general.
El coordinador general programa 'y verifica junto con el jefe de departamento:
El avance de los trabajos semanales y mensuales. Verifica los informes y ordenes de

trabajo. Cuéntifica y solicita los malteriales requeridos por el departamento. Ademas de

coordinar a los supervisores y al personal desde el punto de vista laboral.

El jefe de departamento de alumbrado publico y semaforos tiene como funcion
elaborar y supervisar planes y programas de trabajo junto con el coordinador general,
para la conservacion y mantenimiento del sistema de alumbrado publico municipal y la red
de semaforizacion. Ademas de administrar los recursos humanos y materiales del
departamento, desde el punto de vista legal. El jefe de departamento también tiene como

funcion mantener el vinculo con la Direccion de Servicios Centralizados y con otros

departamentos del mismo Municipio.

En la figura 5 se muestra el organigrama del departamento de alumbrado publico y

semaforos de la actual administracion 2000-2003.
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H. AYUNTAMIENTO DE NAUCALPAN DE JUAREZ, EDO. DE MEXICO
DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES
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DEPARTAMENTO DE ALUMBRADQ PUBLICO Y SEMAFOROS
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3.3 MANEJO DEL MANTENIMIENTO PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO DE ALUMBRADO PUBLICO.

3.3.1 MANTENIMIENTO DE UNA INSTALACION.

Una instalacion de alumbrado pldblico se compone de varios elementos como son: postes,
luminarias, lamparas, balastros, conductores eléctricos, ductos, conectadores, foto celdas,
contactores, interruptores termomagneticos, cintas aislantes, anclas, registros ya sean
precolados o construidos en el terreno, cimiento de concreto y bases metalicas.

Ei mantenimiento de una instalacion de alumbrado publico se lleva a cabo con la ayuda de
vehiculos con equipo hidraulico de ascenso, la cuadrilla se desplaza en uno de estos
vehiculos levando adicionalmente lamparas. balastros, cintas aislantes y equipo de
limpieza para reflectores. {Una vez ubicada la cuadrilla en el sitio donde se encuentra la
luminaria se procede a realizar una inspeccion fisica de la misma, para lo cual el
electricista tiene que subirse en la canastilla que se encuentra adherida al equipo
hidraulico del vehiculo y elevarse a la altura de la luminaria para entonces proceder a
verificar los componentes y localizar lo que este dafado para efectuar el cambio de dicho
componente. Una vez que la luminaria se encuentra una vez en condiciones operables,

la cuadrilla se dirige a la siguiente luminaria siguiendo la secuencia marcada en la

programacion.
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3.3.2 FORMA DE OPERAR EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO.

El departamento de alumbrado publico y semaforos tiene un funcionamiento real como el

que se describe a continuacion:

Existen dos turnos laborales ( Matutino y Vespertino ) cada uno de estos turnos es
conformado por dos cuadrillas de dos personas ( Electricista y Chofer electricista ), y
una tercera, destinada a semaforos, también de dos personas (Chofer técnico en

semaforos y ayudante). En cada turno, una cuadrilla se dedica a prestar mantenimiento

preventivo, la otra a mantenimiento correctivo al sistema de ALUMBRADO PUBLICO y la

tercera a presta servicio a los semaforos

3.3.3 MANTENIMIENTO PREVENTIVO EN EL ALUMBRADO PUBLICO.

E! mantenimiento preventivo lo realizan dos cuadrillas, una en el turno matutino y otra en
el vespertino. El cual se va efectuando conforme a una planeacion especificada en el
“programa de mantenimiento preventivo en avenidas principales”, el cual basa su
secuencia en dos grupos de 14 y uno de 13 avenidas; de tal manera que dos cuadrillas
realizan el mantenimiento preventivo a un grupo por mes de tal forma que a cada avenida

principal se le da mantenimiento cuatro veces al afo.
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3.3.4 MANTENIMIENTO CORRECTIVO EN EL ALUMBRADO PUBLICO.

En este caso el mantenimiento correctivo no se planea, ya que se realiza basandose en

reportes de la ciudadania ya sea por via telefonica o personal. También por reportes

que registran el jefe de departamento de alumbrado publico junto con el coordinador

general, al realizar recorridos por las principales avenidas.

Toda esta informacion se registra en la relacion de reportes del departamento, y es

evaluada por el coordinador general para determinar que reportes tienen caracter de

urgentes. para atenerderios a menor brevedad posible. Asi que las cuadrillas asignadas

para el mante‘nimiento‘ correctivo en cada turno atienden los reportes que les asigna el

coordinador general.:

Los reportes que no son tan urgentes los canaliza el coordinador general a una
reprogramacion en la seccién de mantenimiento preventivo. Todo esto con la finalidad de

tener una mayor capacidad de respuesta ante las urgencias.

3.3.5 MANTENIMIENTO EN LOS SEMAFOROS.
En el caso de los semaforos no existe plan de mantenimiento preventivo, sino unicamente

correctivo. Las averias en los semaforos son atendidas apenas estos son reportados y se

procura hacerlo a la menor brevedad posible.
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en la tabla 2.

Los cruceros en el ipio de

1. AV. 16 DE SEPTIEMBRE Y CALLE §
2. AV. 16 DE SEPTIEMBRE Y CALLE «
3. AV. 16 DE SEPTIEMBRE Y CALLE 3

4. AV. 16 DE SEPTIEMBRE Y BLVD. TOLUCA
5. AV. 16 DE SEPTIEMBRE Y PRIMEROQ DE MAYO
6. BLVD. TOLUCA Y CALLE 3

7. BLVD. TOLUCA Y ESCAPE

8. PRIMERO DE MAYO Y ESCAPE

9. PRIMERO DE MAYO Y CALLE 4

10. PRIMERO DE MAYO Y CALLE 3

11. PRIMERO DE MAYO Y ESFUERZO

12. PRIMERO DE MAYOQO Y SAN ANDRES ATOTO

13. PREIMERO DE MAYO Y FFCC ACAMBARO

14. AV. TRANSMISIONES MILITARES Y PONCIANO DIAZ
15. AV. TRANSMISIONES MILITARES ¥ CARMELO PEREZ
16. AV.ING. MILITARES Y RODOLFO GAONA

17. AV. PARQUE CHAPULTEPEC Y FELIX GUZMAN

18 AV. PARQUE CHAPULTEPEC Y PARQUE ESTRELLA
18. AV. PARQUE CHAPULTEPEC Y PARQUE DE LOS REMEDIOS
20. CALZ SAN ESTEBAN Y ESFUERZO

21. CALZ. SAN ESTEBAN Y MOLINITO

22. CALZ. SAN ESTEBAN Y FFCC DE ACAMBARQ

23. AV. CONNSCRIPTO Y MAGNOLIA

24. AV. VENUSTIANDO Y JESUS CARRANZA

25. AV. FUENTE DE TREVI Y AV. DE LAS FUENTES

26. AV. DE LAS FUENTES Y FUENTE DE ADAN

27. AV. DE LAS FUENTES Y FUENTE DE TRITONES

28. AV. DE LAS FUENTES Y FUENTE DEL MOUNO

29. AV.DE LAS FUENTES Y FUENTE DE PIRAMIDE

30. AV. DE TECAMACHALCO ¥ FUENTE DE TRITONES
31. AV. DE TECAMACHALCO Y CALLE 18

32. AV. ENCARNACION Y BUENAVISTA

33. AV. MEXICO Y B. JUAREZ

34. AV. UNIVERSIDAD Y CORONAS
35. AV. UNIVERSIDAD Y MORELOS

36. AV. UNIVERSIDAD Y ESTACAS

37. AV. SAN LUIS TLATILCO Y EJERCITO

38. AV. G. BAZ Y AV. CENTRAL

39. AV- G. BAZ Y ABASOLO

40. AV. G. BAZ Y 16 DE SEPTIEMBRE

41.AV.G. BAZ Y ¥ JOSE BECERRIL

42. AV. G. BAZ Y ALCE BLANCO

43. AV. G. BAZ Y NEGRA MODELO

44.AV.G. BAZ Y HDA. LA GAVIA

45. AV. G. BAZ Y HDA. LA ENCARNACION

46. AV. G. BAZ Y HDA., VALPARAISO

47.AV. G. BAZ Y AV. SAN MATEO ATENCO

48. AV. G. BAZ Y SAN AGUSTIN

49. AV.G. BAZ ¥ CTO. ESCULTORES

50. CTO. DRAMATURGOS Y STA CRUZ DEL MONTE
51. AV. A. LOPEZ MATEOS Y STA. CRUZ DEL MONTE
52. AV. A. LOPEZ MATEOS Y CTO. CRONUISTAS
53. AV. A. LOPEZ MATEOS Y LA ALTERA

54. AV. A. LOPEZ MATEOS Y SAN MATEGQ NOPALA
55. AV. A. LOPEZ MATEOS Y ALPES

56. AV. A. LOPEZ MATEOS Y FRESNOS

57. ASV. A. LOPEZ MATEOS Y CIPRECES

58. AV. A. LOPEZ MATEOS Y ALCANFORES

59. AV. A. LOPEZ MATEOS Y SAN J. TOTOLTEPEC
60. AV. A. LOPEZ MATEOS Y AV. LOS REMEDIOS
61. AV. LOMAS VERDES Y BLVD. MISIONES

62. AV. LOMAS VERDES FRENTE A GIGANTE

63. AV. ESTACAS Y ABASOLO

64. AV. ESTACAS Y MORELOS

TOTAL DE SEMAFOROS: 387

TABLA 2

TESIS CON
FALLA DE GAIGEN




4. PROPUESTAS EN MEJORA DE SERVICIOS

4.1 CALIDAD EN LOS SERVICIOS

La calidad en los servicios requiere del empleo de acciones de sensibilizacion a todo nivel
y de entender que la calidad es un camino por el cual se avanza en blUsqueda de un
logro: la mejora continua. No hay meta fija, pero si etapas constantes de mejora.
Ishikawa recomendaba los graficos de mejora/control en los cuales se anotaban los
pequenos logros y la forma de controlarlos durante un tiempo, hasta que quedaran
perfectamente integrados en la organizacion. Asi, la mejora se hacia continua cambiando
o mejorando en cada momento para adecuar constantemente la empresa a los cambios

politico-sociales y requerimientos de los clientes.

Las empresas existen por y para los clientes, tantos externos como internos, los cuales
hay que satisfacer. Si no hay satisfaccion interna entre “los clientes internos”
( departamentos, mandos o trabajadores ), no es posible garantizar en el futuro Ia

satisfaccion de cliente externo.

* Primero es necesario tomar conciencia de que la calidad de un servicio interna

y externa, es la pieza clave para asegurar la continuidad.
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implantar y

e En segundo lugar viene el desarrollo de las técnicas apropiadas para

medir la calidad. '
Para medir la’ calidad en el servicio es necesario determinar unas exigencias que se

refieren a caracteristicas detectables por el cliente factibles de evaluar.

Las exigencias"detectables y medibles, por lo tanto, evaluables y controlables pueden ser:

CUANTITATIVAS:

Retrasos, tiempos de espera, numero de llamadas, visitas o entrevistas para solucionar

problemas, tiempos de entrega y grado de cumplimiento con lo pactado u ofrecido.

CUALITATIVAS:

Cortesia, amabilidad, confort, simpatia en e! trato, seguridad de! producto o servicio,

mejora de la calidad de vida, confianza, seguridad, higiene del producto o del ambiente.

PROPIAS DEL SERVICIO:

Duracion del proceso desde la solicitud hasta la conclusion del mismo, capacidad de

respuesta ante imprevistos, personas que intervienen en el servicio, teléfonos, sistema de

reclamaciones.
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CUALITATIVAS DEL SERVICIO:

Comunicacion cliente-proveedor, informacion adecuada, competencia de las personas,

fiabilidad del servicio, satisfaccion mutua alcanzada.

Para controlar | a calidad en el servicio d ebe controlarse el proceso de p restaciondel

mismo y el grado de satisfaccidn mutua logrado.
Siendo la satisfaccion del cliente el motivo principal que debe mover a todas y cada una

de las personas en la organizacion, sera necesario establecer flujos y procesos internos

capaces de medir las exigencias descritas anteriormente.

La direccion de la empresa debera preocuparse por e! desarrollo de un eficaz servicio

interno, sistematizado y auto controlado como unico camino para poder dar un buen

servicio externo.

Todo el personal debe estar entrenado, formado y comprometido con el programa, de lo

contrario, el servicio externo siempre se vera afectado. El punto de partida es la armonia

interna, el compromiso con el programa, la comprensién, aceptacion de las tareas a

realizar, la motivacion, la relacion armoniosa entre dirigentes, mandos y dirigidos.

Es absolutamente necesario comprender que las personas son el elemento esencial de

un programa de calidad. Si no hay una comunicacion eficaz, un buen sistema de
cooperacion, una relacidn mando / colaborador armoniosa, u nas actitudes positivas, (

todo lo cual se desarrolla en base a formacién continua y entrenamiento ), no es posible
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implantar. un programa de calidad o pretender que los clientes estén satisfechos con el

servicio recibido.

4.2 INDICADORES DE CALIDAD.

Existen dos tipos de indicadores de calidad, los objetivos fijados por la organizacion de

acuerdo a su gestion de la calidad. Y los subjetivos que se refieren a la calidad percibida

por el cliente.

Ambos indicadores no tiene por qué coincidir. La organizacidon traza un disefio de servicio
que incluye parametros de calidad, pero por su parte e! cliente, usuario de! servicio, tiene
unas expectativas, necesidades, creencias de lo que deberia ser el servicio. EIl objetivo

deberia tender a hacer coincidir ambos tipos de indicadores.

El proceso logico debiera tener su origen en la investigacion del mercado y los clientes,
de donde se obtendrian los datos para fijar los objetivos y el disefio. Pero por otra parte

“Toda queja de un cliente es la sefial de una deficiencia y suele presentar ademas una
magnifica ocasién para mejorar el servicio criticado”.
Ahora bien, para ser aprovechable un tratamiento de quejas y reclamaciones debe tener

dos condiciones fundamentales:
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1. Formar parte de un sistema de aseguramiento de la calidad.

2. Ser considerados con una actitud abierta, positiva, respetuosa y como una gran

oportunidad para mejorar las cosas.

La primera condicion se cumple con método. La segunda condicion se cumple con
formacién adecuada que potencie las actitudes positivas a la vez que haga ver al

cliente como persona con sus expectativas, necesidades, deseos y creencias.

Mientras se considere al cliente como persona que esta mal, que es quejosa, que no tiene
razén y que la queja es producto de su capricho, mala educacion, agresividad o afan de
protesta, no hay nada que hacer.

Formar al personal que atiende reclamaciones es vital, para que puedan desarrollar una
actitud que ayude a ganar clientes. No se trata de implantar el viejo dicho * el cliente
siempre tiene la razén”, esto no siempre es verdad : pero en todo caso es necesario

escucharle, entenderle, orientario de forma adecuada y agradecerie la oportunidad que da

para poder mejorar el servicio.
Hay muchas actitudes negativas que denotan mala calidad en la atencion de

reclamaciones, entre algunas de las que se cuentan:

e Considerar al cliente como un estorbo pesado.

e Sacarselo de encima remitiéndolo a otra oficina, teléfono o departamento.
e Discutir para demostrar los errores del cliente.

e Considerar al cliente inferior, poco culto o mal preparado.

e Decirle a todo que si y echar en saco roto su reclamacion.

e Gritar o insultar al cliente para que aprenda.
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- Escucharle mientras’ se reallza otra tarea.

e No usar la empatia y no pon rse en Iugar del reclamante.

&irirh’agén de la empresa, aumenta la fidelidad

que una vez

e le |ntegra a la organizacaén y se obtienen una serie de datos,

del cliente

analizado

4.3 CALIDAD EN LA ADMINISTRACION

Si bien la administracién es muy compleja y hay ciertos tramites administrativos que no se
pueden eliminar, si hay otros que podrian revisarse, analizarse o cuestionarse su utilidad.
El estudio debe formar parte de un sistema de eliminar la no-calidad en el cual los propios

funcionarios, una vez concienciados y entrenados, participen a través de distintos comités

de mejora.

Los objetivos implicarian: simplificar el funcionamiento administrativo, ahorrar costos,

mejorar la calidad en el servicio, y aumentar la satisfaccion del propio trabajador.

De modo que hace falta construir una estrategia apropiada para el desarrollo de los

servicios prestados por el municipio. Esta medida esta ligada al cambio de distintos
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agentes, tanto politicos como  técnico-profesionales. y personal de servicio de la

administracién de los siguientes aspectos:
- La actividad principal de un ayuntamiento © municipio es prestar servicio a los

ciudadanos.

Los ciudadanos deben ser considerados y tratados como usuarios de estos

servicios.

La administracion local debe satisfacer las necesidades de los ciudadanos.
Entre el ciudadano y la Administracién se crea una relacién cliente / proveedor.
Una mejor gestién comporta reducir los costos de los servicios.

- Los trabajadores de la administracion local deben participar activamente en la

mejora de los servicios municipales.

Para que politicos, técnicos, profesionates y trabajadores de la Administracion puedan
y quieran aplicar la técnicas de Calidad Total hace falta una conciencia previa y una
formacion adecuada que les prepare tanto técnica como en actitud para involucrarse

con éxito en el proceso de cambio, modernizaciéon y ahorro.
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4.4 RAZONES POR LAS CUALES LA ADMINISTRACION
PUBLICA DEBE IMPLANTAR SISTEMAS DE CALIDAD
TOTAL.

Partiendo del razonamiento de que los cometidos de la administracion publica no
tienen por objetivo obtener beneficios, se justifica la mala calidad en la gestion y en la
atencion al cliente. E sta idea es falsa, todos 10s conceptos de la calidad pueden y
deben aplicarse a |a administracion p ublica. P rimero, porque |la calidad es cosade

todos, debe impregnar la conciencia nacional si queremos tener un pais competitivo.

Segundo, porque se puede reducir el déficit y obtener beneficios enfocando la

gestion de gobierno bajo la filosofia y técnicas de la Calidad Total.

Las principales razones para implantar un sistema de gestién por Calidad total en la

administracion pablica son:
1. Para asegurar el futuro y la continuidad del equipo.
Una de las primeras acciones es concienciar a todo el equipo directivo, luego a los

mandos y después a los trabajadores. Todo el personal debe darse cuenta de la imperiosa

necesidad de ser competitivos para asegurar la continuidad de la empresa y de los

cargos.
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La continuidad de dirigentes y trabajadores estara en funcion de la calidad en la gestion,
asi como de la calidad en la atencion al cliente, traducida por unos servicios eficaces y
eficientes. Al igual que estan haciendo muchas empresas privadas, implantar la Calidad
Total es una garantia de continuidad y de ello deben tomar conciencia politicos,

directivos, técnicos y funcionarios.
2. Por economia para reducir el déficit.

Tanto Deming como Crosby han insistido en la necesidad de frenar el despilfarro, lo que
nosotros traducimos por eliminar la no-calidad aumenta los costos y el déficit. Toda cosa
que deba hacerse dos o mas veces tiene un costo extra, al igual que lo tienen las

enmiendas, arreglos, revisiones, falta de prevision o duplicacidon de esfuerzos .

La politica de una mejora continua a través de la calidad es una de las grandes soluciones

que aportara las tan necesitadas medidas de reduccion del déficit publico.

3. Para mejorar el servicio al cliente interno.

Tanto en las empresas privadas, como en las empresas de servicios, o en la

administracion publica, existen dos tipos de clientes: e! cliente interno y el externo,

concepto basico en las técnicas de calidad.

El cliente interno es aquel al cual entregamos nuestro trabajo, el que "compra *

componentes, expedientes, documentos o piezas a otro compafero para agregarle su

propio trabajo y volverlo a * vender” a otro, estableciendo de esta forma la cadena cliente
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vendedor. El Comprador transforma el trabajo, aporta algo que modifica y cambia, sin lo

cual e! proximo compafiero no puede realizar su tarea.

Cada trabajador compra, transforma el trabajo y vende al compaiiero siguiente.

Si en esta cadena una persona hace el trabajo negligentemente, con errores o fallos,
obliga al corh‘prador a dedicar un tiempo extra a revisar y arreglar trabajos que eran
respons'abi‘iida‘zlﬁ.del vendedor. Y esto a su vez se traduce en gastos.

Pero el gaStB'es é’o!‘c‘abuna parte del mal servicio al cliente interno. Es injusto cargarse con
la desméitivantev"té‘rqia de estar revisando y rectificando la cosas mal hechas por otras

personas.: Esto hace que la gente se sienta mal, este insatisfecha, se ponga nerviosa por

no poder h‘éytv:er,s'ﬁ bropia tarea, empeora las relaciones interpersonales, deteriora el clima
laboral y' el 'trabajo se hace cada vez mas a desgana. Asi la administracion publica
deteriora su.imagen cada vez mas y los funcionarios se ven incapaces de cambiar las
cosas, todo ello a la vista de los clientes externos que adjudican el sello de la ineficacia a
toda la administracion puablica.

La calidad en los servicios estad determinada por la relacion entre las organizaciones y el
cliente. La relacidon persona a persona es la clave en la calidad del servicio, importan las
motivaciones, las actitudes, la comunicacién y para ello previamente debe arreglarse la
relacién anterior, mejorarse ia atencion al cliente interno, tanto entre personas como entre
departamentos, lo cual generara un nuevo clima de trabajo, construyéndose asi |a base

para una relacion de calidad con en cliente (ciudadano).
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4. Para mejorar el servicio al cliente externo.

En las empresas de servicios el objetivo esta claro, dar satisfaccidn al cliente, y en el
municipio aunque a veces se pierde el objetivo, esta definido en la Gaceta Municipal, que
da cuenta de las disposiciones juridicas y acuerdos tomados por el H. Ayuntamiento de

Naucalpan de Juérez‘ y en su articulo 34 fracciones Il y IV menciona que se debe:

“ Elaborar, implementér. evaluar y vigilar la aplicacion de programas municipales para la
eficiente prestacién de los servicios publicos. Asi como establecer y coordinar programas

con la participacion de la comunidad, para la prestacion de los servicios publicos™.

Se puede afirmar que la calidad y la no-calidad de un servicio publico, en general esta
relacionada con la forma en que la persona es atendida. Las relaciones interpersonales
son la clave.

No se trata de darle a cliente una atenciéon con la cual se supone estara satisfecho, es

necesario conocer las necesidades y expectativas de los ciudadanos mediante

encuestas adecuadas y luego establecer prioridades, acciones politicas y gestiones con

un objetivo concreto “Dar al cliente satisfaccion en el servicio y un trato adecuado “.

5. Para integrar al cliente a la organizaciéon.

La palabra cliente define un grado -de fidelidad, simpatia, agrado y satisfaccién. Nos

sentimos clientes cuando se satisfacen nuestras necesidades y somos bien tratados.
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Un ciudadano debe sentirse parte de su municipio como también de la administracion,
integrarle significa escucharle, conocerie, saber sus expectativas y, lo que es mas

importante, fomentar su participacién, solicitar sus criterios, pareceres y comentarios.

La palabra participar es clave; quien participa, en el nivel que corresponda, se siente
parte implicada, lo que es diametralmente opuesto a sentir que la administracion es una
parte contraria que soélo busca aprovecharse, aventajar, abusar del poder, o quitarle mas

dinero al ciudadano.

La administraciéon publica debe aplicar técnicas de Calidad Total para mejorar la imagen y

calidad en et servicio, de esta manera también se pueden asegurar votantes.
6. Para mejorar la imagen.

Para dar imagen de eficacia hay que ser eficaz, para dar imagen de calidad debe
implantarse la Calidad Total. No se trata de poner controles de calidad o sistematizar el
error, se trata de tomarse la calidad en serio. Como dice Crosby, hacer las cosas bien y

mejorarias continuamente. * La calidad no se mide, se hace “.

7. Para ser mas competitivos.

Para obtener partido es necesario competir ofreciendo garantias de eficacia, buena
organizacion, solvencia y calidad en los servicios. “ Ser competitivos asegura la

supervivencia. el bienestar y el desarrollo .
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8. Para mejorar la gestion.

La gestion es la accidn y efecto de administrar una organizacién.
Las diligencias conducentes a los logros implican entre otras:

- Planificacion.

- Organizacion.

- Coordinacion.

- Informacion y comunicacion.

- Administracién economico-financiera.

- Control.

- Conduccion del equipo humano.

- Formacion.

- Formacion y control de objetivos.

Asi como la fijacidn de politicas de acuerdo al nivel de poder en que se actae.

Los grandes tedricos en sistemas de gestion, especialmente los expertos de la

universidad de Ohio, que han destacado mundialmente en temas de organizacion,

recomiendan tener en cuenta tres variables. La primera corresponde a la

preocupacion por hacer el trabajo, cumplir los objetivos de acuerdo a una planificaciéon
y organizacion adecuada. La segunda hace referencia al tratamiento de los recursos
humanos, incluyendo todos los temas de actitudes, conductas, motivaciones, formacién

y promocion. La tercera variable se refiere a la preocupacion por la calidad en toda la

organizacion.

47



La calidad no es algo relativo a un departamento, tiene que estar incluida dentro de los
planes de gestidn abarcando toda la organizacion. Las anteriores tres variables se
refieren a la gestion interna, a la que habria de sumar proveedores y clientes

armonizados bajo una filosofia comuan.

Las personas que tienen poder dentro de la organizacion deberan estar muy formadas
en técnicas de gestion de calidad, para contar con las armas necesarias con las cuales

poder enfrentarse al déficit, pérdidas o fracasos.

Ser politico, técnico o directivo no es suficiente, las técnicas de gestion de hoy son
muy diferentes a las que regian hace diez afios. La formacion permanente en estas

especialidades es la unica garantia para mejorar la gestion.
9. Para obtener resultados en los objetivos y la economia.

Obtener resultados es un objetivo que persiguen todas las organizacion. Los resultados
se refieren tanto a los objetivos cuantificables de programas que se cumplen, o cosas

que se hacen. como a los aspectos econdmicos.

Los resultados tienen relacidn con el logro de metas, la eficacia, la eficiencia, la

organizacion y la planeaciéon.

Las organizaciones publicas deben implantar ta Calidad Total como medio y sistema de
obtener resultados que demuestren la eficacia de los dirigentes, dando el servicio de

calidad que ciudadanos / votantes esperan.
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10. Para potenciar el estilo de liderazgo.

Para introducir cambios en cualquier organizacidon, publica o privada es necesario revisar

Ia gestion, el estilo de mando y potenciar el liderazgo.

Para que las cosas cambien, las personas tienen que sentirse involucradas, deben
participar, tomar responsabilidades, opinar, sugerir cambios y esto debe ser comun, tanto
para mandos como para los colaboradores.

Se necesita un nuevo espiritu de equipo, manejar la coordinacién y cooperacién, dando un
sentido al trabajo. La comunicacion debe ser estudiada y controlada. Trabajar en equipo,
tomar decisiones, resolver problemas, fijar y controlar objetivos, debe formar parte del

nuevo estilo de hacer las cosas.

Es vital la formacion de los cuadros de mandos a todos los niveles, para que aprendan
técnicas actuales de gestion y para que sepan fijar el rumbo adecuado para lograr la

calidad, éxito y eficacia.

La formacion es la base del cambio, las personas no cambian por que se les presione o
por que se les ruegue que hagan las cosas de otra manera. El cambio se produce
cuando hay compromiso, participacion, motivacion, afan de hacer las cosas bien, orgullo

profesional; pero todo esto no puede realizarse sin |la formacion apropiada.
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4.5 SUGERENCIAS AL DEPARTAMENTO DE
ALUMBRADO PUBLICO

El departamento de alumbrado publico trabaja fundamentalmente en el préstamo de un
servicio que consiste en mantener iluminadas las principales avenidas durante la noche,
para proporcionar a esta una visibilidad confortable para tener una mayor seguridad y
proteccion en el trafico de vehiculos y peatones. Ademas de ayudar a evitar accidentes
automovilisticos producidos por la oscuridad, también reduce el vandalismo y los robos,

estimula el comercio y permite un mejor desempeiio de la comunidad.
4.5.1 SUGERENCIAS SOBRE LA PARTICIPACION CIUDADANA.

Es recomendable que se establezca un vinculo formado por un proveedor y un cliente, que
en este caso muy general el papel de proveedor es asignado al departamento de
alumbrado publico, que es quién presta el servicio y el papel de cliente es asumido por
toda la comunidad que goza y requiere de este servicio por las situaciones antes

mencionadas de seguridad y proteccion principalmente.

De modo que debe existir una alta participacion tanto del cliente como del proveedor, para

que el servicio se mantenga operando adecuadamente para beneficio de toda la

comunidad.
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Asi que para mejorar el servicio de alumbrado publico. La ciudadania ( cliente ) se debe

involucrar para cooperar con el departamento de alumbrado publico por medio de reportes

que se hagan llegar a dicho departamento. Basicamente estos reportes deben de ser de:

e Una o varias luminarias que estén iluminando nula o inadecuadamente durante la

noche.

Una o varias luminarias que estén durante el dia operando, ( ya que existe un mayor
consumo de energia y esto se traduce en un mayor costo por la energia utilizada y por
el desgaste de vida til de la fuminaria ).

Solicitud de instalacién de una o varias luminarias en el domicilio donde se requiera.
Cuando llegue a ocurrir algin accidente y por causa de este haya salido afectada

alguna luminaria o bien el poste que sostiene a este.

El involucramiento de la ciudadania ( cliente ) a este deber de cooperaciéon se podria
acrecentar mediante la informacion, por fo tanto el departamento de alumbrado publico

( proveedor ) tiene el deber de hacer de su conocimiento ¢ bien de recordarle a la

ciudadania la importancia que tiene la iluminacion adecuada en las calles y avenidas.

Ademas de ta gran importancia de manipular y utilizar el consumo de energia

adecuadamente.
Algunas propuestas para difundir esta informacion a los ciudadanos son las siguientes:

Por medio de boletines que se les haga llegar hasta su domicilio. Estos boletines

deben incluir informacion referida a la importancia de mantener el alumbrado

publico operando durante la noche, y bhacerles de su conocimiento o bien
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recordarles que tienen el derecho y deber de reportar las luminarias en mal
funcionamiento. Los reportes podran ser efectuados por cualquier persona, via
telefonica o personalmente en el domicilio del departamento de alumbrado publico.
E! domicilio de este departamento asi como su numero telefonico, deberan ser
incluidos como informacion en dichos boletines antes mencionados.

También se le podria solicitar a la compaiia de luz que se permitiera en los recibos
de pago de energia eléctrica, se incluyera el nimero telefénico del departamento de
alumbrado publico, para que la comunidad pueda reportar via telefonica cualquier
anomalia en el servicio de alumbrado publico.

Otra forma de hacerle saber a la comunidad que puede y debe reporar las
luminarias en mal funcionamiento por medio de publicidad impresa en algunos
puntos clave por donde transita un mayor numero de ciudadanos. Esta publicidad
puede ser rotulada en algunos espacios que utiliza el municipio para informar a la
comunidad de asuntos que conciernen al municipio. { Estos espacios son
generalmente bardas y espectaculares ).

También podria ser rotulado el numero telefénico del departamento de alumbrado
publico en los postes de las luminarias, para que este a la vista de la comunidad y

pueda esta efectuar sus reportes de cualquier anomalia.

Con la aplicacion de estas sugerencias, la comunidad participaria mas con el
departamento de alumbrado publico, y este llevaria un control de reportes y de los
ciudadanos que participan en este quehacer . Para que posteriormente se continde
con la mejora del! servicio, con la participacion de los ciudadanos que realizan los
reportes, ya que al realizarlo, muestran el interés que tienen por el buen

funcionamiento del servicio.
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Y con esto se realizarian encuestas posteriores para recabar informacion acerca det

desempeiio del servicio y asi proponer nuevas mejoras.

4.5.2 SUGERENCIAS SOBRE EL MANTENIMIENTO.
E! departamento de alumbrado ptblico presta el servicio, mediante mantenimiento

preventivo y mantenimiento correctivo.

Para el mantenimiento correctivo tenemos que el departamento recibe reportes y estos
son tomados como una solicitud de reparacion de las luminarias. Asi que se envia

una cuadrilla a los domicilios donde se requiere este servicio.

Existen domicilios en donde es hasta cierto punto sencillo reparar una luminaria, ya
que la calle es recta, por tanto la gria puede estacionarse y manipular su brazo
mecanico adecuadamente, ademas de que no hay cables que manejen altas

tensiones, ya que pueden ser riesgo de accidentes para los electricistas que reparan

las luminarias.

Pero existen ocasiones en que los electricistas reparan las luminarias en domicilios de
alto riesgo, ya sea la calle esta en forma de pendiente o bien hay cables de alta tensiéon

muy cerca de la luminaria. Estos factores aumentan el riesgo de accidentes.

En estos casos se sugiere que:
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Cuando haya luminarias cerca de cables de alta tension, se desmonte completamente
la luminaria del poste y reemplazarla por otra en condiciones optimas de

funcionamiento. Todo esto para reducir al maximo el tiempo de manipulacion cerca de

los cables de alta tension.

e Se puede aplicar esta misma técnica descrita en el punto anterior, cuando la calle
tenga forma de pendiente pronunciada, ya que a pesar de que se utilizan otros
métodos para mantener frenada la grda, e! brazo mecanico al estarlo manipulando,
existe cierto desequilibrio y el brazo no opera de la misma forma que cuando esta en
una superficie plana. Y de igual forma lo-que se pretende es reducir el tiempo de

permanencia en ese sitio para que asi se reduzca el riesgo de accidentes.

El mantenimiento preventivo se efectuia mediante la inspeccion de las luminarias, se
verifica el optimo funcionamiento de las mismas. Sin embargo es conveniente que si en
algun sitio la suciedad es excesiva entonces sera necesario en ese caso una atencion con
mayor frecuencia. Ademas de tener en existencia luminarias para en caso de ser

necesario, efectuar una reposicion inmediata.



5 . CONCLUSIONES.

Asi que por todo lo que hemos senalado podemos concluir que la CALIDAD no se aplica
por mandato o por una orden superior, la implantacién tiene éxito cuando todos los
trabajadores una vez sensibilizados y haciendo uso de su participacién, de su poder de
decision delegado, impulsado por el deseo de mejorar las condiciones de trabajo, su
propio nivel de vida laboral y sintiendo la necesidad de asegurar su futuro y el de la

organizacién, comienza a reunirse para sugerir ideas, solucionar problemas, proponer

mejoras y terminar con la no-calidad.

Crear una cultura de la calidad en las organizaciones puede ser problematico al principio,
pero redundara posteriormente en un ahorro de tiempo y recursos, ya que la ocurrencia
de errores ira disminuyendo, y esto a su vez hara que el trabajo sea mas sencillo de
realizar, no solo en el departamento de alumbrado publico, también podria utilizarse en
otros departamentos, como puede ser agua potable y alcantarillado, parques y jardines,

bacheo, solo por citar algunos.

En estos momentos de apertura econdmica, es indispensable ser competitivos, el
cambio debe nacer de nosotros mismos, ya que una organizaciéon no es solo una
empresa que proporcione servicios y/o bienes, como este caso fue alumbrado, una
empresa puede ser también nuestra propia familia, si desde ese punto de vista

comenzamos a formar una cultura de calidad, sera mas facil implantarla posteriormente

en una empresa.
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Hay que recordar que un sistema de calidad es una herramienta, y no una directriz,
debemos diseiflar nuestro sistema de calidad dentro de la perspectiva de ir alcanzando
objetivos Idgicos con el desarrollo que tenga nuestra empresa, de lo contrario corremos
el riesgo de disefar un plan de calidad muy ambicioso, pero que se quede solo en el
papel. Debemos de ser realistas, e ir desarrollando el sistema de calidad al mismo tiempo

que lo vamos plasmado en papel.

Para que esto suceda, las personas deben haber pasado por un entrenamiento previo,
deben estar concienciadas y comprender que para que las cosas cambien hace falta un

compromiso de todos.
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