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RESUMEN

La calidad juega un papel determinante den-
tro los objetivos del desarrollo industrial y de
servicios. Diferentes empresas han disefiado e
implementado un sistema de calidad dentro de
su sistema de trabajo, con el proposito de elevar
su prestigio, incrementar el nivel de servicio y
elevar la calidad de sus productos, mejorando
en la mayoria de las ocasiones su nivel de com-
petitividad dentro de un mercado influido por
la globalizacion.

En este trabajo se disend un sistema que con-
templa dos etapas de aseguramiento y gestion
de calidad para la Unidad Departamental de
Construccion de Drenaje (UDCD), la cual per-
tenece a la Delegacion Politica de Iztapalapa.
Este sistema tiene la finalidad de brindar un
servicio y ofrecer un producto de calidad a los
ciudadanos, contribuyendo asi a la estabilidad
economica, politica, social y ambiental dentro
de una parcela en la demarcacion.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, las condiciones ambientales
en las que nos encontramos, han provocado
cambios drasticos en el clima. Prueba de ello
son el tsunami en Indonesia, el terremoto
en la provincia de China y de Honduras, las
inundaciones en el estado de Tabasco, y aun
peor, el calentamiento global que provoca
el descongelamiento de las zonas polares.

En México y en particular D.F también
se resienten estos cambios climaticos. Ejem-
plos claros se han presentado en las dele-
gaciones de Iztapalapa, Tlahuac e Iztacalco,
entre otras, las cuales han sufrido inunda-
ciones que provocaron enfermedades por el
brote de aguas negras, pérdida del patrimo-
nio de las personas y conflictos sociales por
la acumulacién de aguas negras o pluviales.

El problema del desagiie tanto de aguas
pluviales y sanitarias no es problema par-
ticular de México. Por el contrario, la his-
toria de los diferentes continentes nos
da a conocer que diversas naciones en
el mundo han sufrido los efectos de in-
salubridad e inestabilidad social, al no
controlar estas dos condiciones, por no
contar con sistemas de alcantarillado
acorde a las condiciones naturales del te-
rreno y a las necesidades de la poblacion.

En particular, la delegacion Iztapalapa en
la ultima década ha tenido fuertes inunda-
ciones en las colonias Santa Martha Acatitla,
Santa Maria Aztahuacan, Vicente Guerrero,
Desarrollo Urbano Quetzalcdatl y Ejército
de Oriente, entre otras. Esto se debe prin-
cipalmente a la falta de infraestructura hi-
draulico-sanitaria, mantenimiento, cultura
de la poblacién y a los deficientes trabajos
que se realizan dentro de la demarcacion.

Las dependencias de gobierno encarga-
das de la administracién de las obras, no
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cuentan con un sistema de calidad que
les permite brindar un servicio de calidad
a los habitantes. Ademas, la demanda del
servicio se incrementa afno con afio por la
apertura de nuevas colonias, fractura de
las redes de drenaje, formacion de grie-
tas y falta de capacidad de la infraestruc-
tura sanitaria y pluvial. De aqui nace la
inquietud de la presente investigacion.

PROBLEMATICA

Las zonas con mayores deficiencias y
riesgos de inundaciones son las del oriente,
de la delegacion Iztapalapa y algunas areas
conurbadas del estado de México, especifi-
camente los municipios de Netzahualcoyotl
y Ecatepec. (Galdn, 2005). Para mitigar los
efectos de las aguas pluviales se cuenta con
la siguiente infraestructura hidrdulico-sani-
taria: 10,237 km de red secundaria de dre-
naje, 2,036 km de red primaria de drenaje,
120 km de colectores marginales, 85 plantas
de bombeo, 91 plantas de bombeo a paso a
desnivel, 21 lumbreras, un emisor central o
drenaje profundo, el cual tiene una longi-
tud de 150 km con 110 compuertas que per-
miten el acceso de aguas residuales y cua-
tro plantas de bombeo: Canal de Sales, Casa
Colorada, kilémetro 11+600 del Gran Canal
y Vaso El Cristo, 4 salidas artificiales de las
aguas pluviales y residuales del valle de Mé-
xico Tajo de Nochistongo (1789), primer tu-
nel de Tequixquiac (1900), segundo ttinel de
Tequixquiac (1954) y emisor central (1975).

Todos los componentes del sistema de
alcantarillado tienen la finalidad de in-
crementar la capacidad de desagiie de
la red de colectores (que sustituye a la
red hidrografica natural) y disminuir la
escorrentia (aumentar la retencion su-
perficial y la infiltracién) (José, 1994).

Ademas, se emprendié aproximadamente
hace cinco anos el proyecto de automatiza-
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cion, con el que se agregaron 78 estaciones
climatoldgicas que reportan en tiempo real
donde estd lloviendo y cuanto, mientras en
el caso del drenaje, son 74 estaciones que
miden la cantidad de agua que pasa por éste.
(Ramirez, 2008). Otro proyecto contempla-
do es la adquisicion de radares para pro-
nosticar, con dos horas de anticipacion, en
donde va a llover y cuando, lo cual es nece-
sario para hacer mas eficiente la prestacion
de servicios de apoyo que se dan durante
la temporada de lluvias (Ramirez, 2008).

Por otra parte, la constructora Ingenieros
Civiles Asociados (ICA), es la encargada de
la construccion de un tinel de siete metros
de didmetro, con una longitud de 62 kilo-
metros aproximadamente y una capacidad
de 150 metros ciibicos por segundo, la cual
debera de concluir para el 2012. La obra ini-
cia en el limite del Distrito Federal y el mu-
nicipio de Ecatepec, cruzando a un costado
de la laguna de Zumpango, y concluira en
El Salto, estado de Hidalgo (Robles, 2008).

Periddicos como la Jornada, Reforma y el
Universal cada afio cuando se acerca la tem-
porada de lluvias mencionan que una de las
demarcaciones que sufre los efectos de di-
cha temporada es la delegacion Iztapalapa,
ya que los habitantes de algunas colonias
ven como su patrimonio se pierde en un ins-
tante y como su salud es alterada. Razones
por las cuales se produce este hecho, es por
la falta en cantidad y calidad de la infraes-
tructura hidraulico-sanitaria, crecimiento
urbano desmedido, a la cultura que preva-
lece entre la poblacion con respecto a la ba-
sura, cierre de las compuertas del drenaje
por la saturacion del ramal, lo cual ocasiona
que el agua se regresa y provoque inunda-
ciones, la formacién de grietas, entre otros.

La infraestructura hidraulico-sanitaria en
Iztapalapa se conforma de: 170 pozos de ab-
sorcion, rejillas de captacion para pozos de
absorcidn, redes primarias y secundarias de
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drenaje, bocas de tormenta, plantas de bom-
beo, un Tunel Interceptor Oriente-Oriente,
conectado hacia el vaso regulador el salado.

Por todo lo anteriormente descrito, se re-
salta la importancia de las cloacas o sistema
de alcantarillado o drenaje con el que cuen-
ta la delegacion Iztapalapa, para preservar
el bienestar de sus habitantes. Principal ra-
zo6n por la cual fueron creadas la DGSU y la
UDCD, las cuales son las encargadas de dar
una solucion factible a este tipo de proble-
matica desde la perspectiva administrativa.

Problematicas dentro de la UDCD

El funcionamiento de la UDCD se basa en
el conocimiento cientifico-empirico adqui-
rido por el jefe del area, el cual lo transmi-
te a sus colaboradores, dejando vertientes
por medio de las cuales se puede proponer
e implementar mejoras. Por ejemplo cues-
tiones relacionadas con la calidad, concep-
to al cual se le ha dado poca importancia,
ya que no se cuenta con un sistema de
trabajo y pardmetros definidos, los cuales
podrian servir de referencia para que los
empleados tuvieran una herramienta don-
de apoyarse y generar una solucion facti-
ble a los problemas que involucren al area.

La UDCD no cuenta con un manual admi-
nistrativo, manual de procesos o manual de
procedimientos para verificar y tomar como
referencia la forma de ejecutar las activida-
des y realizarlas de acuerdo a estandares es-
tablecidos. Ademas, de no tener bien defini-
dos los procesos de trabajo dentro del area
administrativa y operativa que contribuyan
a mejorar la calidad en el servicio pres-
tado a los ciudadanos de la demarcacion.

A continuacion se enlistan algunas de las
formas de trabajo mas significativas que se
presentan dentro del sistema de trabajo em-
pleado dentro de la UDCD en la actualidad:
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La direccion, delega responsabilidades a
sus subordinados para cumplir con la de-
manda de los ciudadanos, sin embargo, los
subordinados no tienen la suficiente con-
fianza para afrontar ese compromiso, por
no tener una herramienta con la cual se
puedan apoyar para realizarla, por lo tanto,
hay gran dependencia del personal hacia
el jefe del area para solucionar problemas

No se cuenta con procedimientos de tra-
bajobien definidos y s6lo unas cuantas per-
sonas conocen como funciona el sistema.

Cada persona del 4rea cuenta con una
responsabilidad definida, sin embargo, de-
jan pendiente sus actividades hasta que
por urgencia (se presenta contraloria o se
requiere presentar el informe global de ac-
tividades) se les pide el resultado, elaboran-
do el informe de manera rapida y muchas
de las veces con un resultado no deseado

Cuando se requiere dar una respuesta in-
mediata a algtn superior, se dificultamucho
porlaformadeadministrarladocumentacion

Parte del personal administrativo y ope-
rativo tiene desconfianza para tomar la
iniciativa y resolver algin problema que
se le presente por temor a equivocarse

En algunas ocasiones no existe comu-
nicacion adecuada entre los niveles jerar-
quicos, y ésta se da con mayor frecuencia
en momentos cuando surge alguna ur-
gencia o algun disgusto, gene-rando con-
flictos que afectan al ambiente de trabajo

Los trabajadores del area operativa
no siguen un procedimiento uniforme
al momento de ejecutar sus actividades.
También muchos de ellos no conocen las
normas basicas de calidad que se de-
ben de cumplir al momento de estar eje-
cutando los trabajos de construccién de
una red de drenaje pluvial o sanitario
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La capacitacion que reciben los tra-
bajadores no va enfocada de acuerdo a
su perfil, y ésta no se asimila como una
fuente de oportunidad o superacion per-
sonal por el contrario se ve como un cas-
tigo para la mayoria del personal. La
direccion debe de poner atencion en las ne-
cesidades del area y de esta manera hacer
un programa de capacitacion acorde a éstas

El manejo de la informacion es poco
eficiente ocasionando diferentes proble-
mas dependiendo de la situacion que se
presenta. Ademas, de no contar con un
sistema de informacion acorde a las ne-
cesidades de la organizacion. La ma-
yor parte de la informacion se maneja de
forma escrita en sus diferentes modali-
dades recibo, envid o almacenamiento.

La entrega y/o recepcion de los docu-
mentos (oficios, tarjetas informativas, cir-
culares, memorandums) se realiza de
manera impresa. Ademads, la UDCD no
cuenta con tecnologiasde informacion
como pueden ser las herramientas que
ofrece el internet para lograr hacer mas
eficiente el sistema de informacion y aten-
der de manera eficiente a los ciudadanos.

La informacion se almacena en mayor
proporcion de manera impresa que digi-
tal, la documentacion que se recibe y en-
via se archiva en carpetas, hoy en dia el
archivo se compone de 20 car-petas, una
agenda para registrar las entradas y una li-
breta de registro de documentos de salida.

El control de la producciéon de la UDCD
se lleva a cabo mediante un informe se-
manal, en el cual se registra la ubica-
cion y el total de metros construidos de
red de drenaje en el punto de trabajo.

La planeacion de la produccion se reali-
za de manera anual mediante el programa
operativo anual (P.O.A.), en el cual se deter-
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minan las obras en las cuales se construira,
sustituird o ampliara la red de drenaje y la
meta que se pretende alcanzar, calculando
los niimeros generadores de preinversion y
posteriormente de inversidon para determi-
nar si el PO.A. queda como se planed o se
modifica. Del afio 2006 al 2009 se ha propues-
to un promedio de 5,000 m de construccion.

Las funciones y responsabilidades enco-
mendadas a la UDCD son de suma impor-
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tancia dentro de la delegacion de Iztapalapa
debido a la estabilidad politica, econdémica,
social y ambiental dentro de la misma, ade-
mas del constante incremento en la deman-
da del servicio de ampliacion, construccion
o sustitucion de red de drenaje pluvial o sa-
nitario, como se muestra en la Tabla 1y en
la Figura 1 en donde se presentan los datos
histdricos relacionados con la de-manda del
servicio desde al afio 2005 hasta el afio 2008.

Aio No. Obras Meta (m) Realizado(m)
2005 39 3,990 4,140
2006 41 4,774 5000
2007 36 4906 5321
2008 53 5808 5948
2009 5000

Tabla 1. Incremento de la demanda del servicio de ampliacion y sustitucion de la red de drenaje
Fuente: Elaboracién propia tomando como referencia el archivo POA 2005 -2009

Identificacion de los procesos basicos de la organizacion, su secuenciay la
relacion que existe entre ellos
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Figura 1. Diagrama de flujo del proceso — ejecutar proyecto de ampliacion, construccién o
sustitucion de red de drenaje sanitario o pluvial.
Fuente: Elaboracién propia.
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Sistema de alcantarillado

Es un sistema de tuberias, conductos,
y estructuras que tienen como finalidad
principal la de recolectar y desalojar en
forma segura y eficiente las aguas tan-
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to residuales como pluviales de una po-
blacion, ya sea de forma individual o en
forma combinada de ambas, ademas de
disponerlas adecuadamente a un sitio de
vertido final sin poner en riesgo al hom-
bre y al medio ambiente (Simdn, 2006).
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Figura2 Sistema de alcantarillado de la ciudad de México.
Fuente: Elaboracién propia tomando como referencia a (Avilés, 2006), (Segura,2001) y (SACM 2009)
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Diagnéstico preliminar

La informacion requeri-
da para esta etapa es la siguiente:

Nombre de la empresa: Unidad De-
partamental de Construccion de Drenaje

Ramo: Servicio Pablico
Tamano: Mediana

Fecha de establecimiento: 1970
Capital: De origen publico

Productos Fabricados o vendidos: am-
pliacién, construccion y sustitucion de red
secundaria de drenaje dentro de la demar-
cacion de Iztapalapa

No. de empleados: 96 trabajadores (80 de
base, 15 Eventuales y 1 por honorarios).

Volumen de ventas anual: a partir del
ano 2005, en promedio 4500 metros lineales
de red se-cundaria de drenaje

Porcentaje de utilidades: por ser una em-
presa del sector publico no aplica

Caracteristicas de la administracion:
Planeacion a corto plazo, organizacion li-
neo-funcional, comunicacién vertical y re-
sistencia al cambio

Organigrama: del tipo lineo-funcional
como se muestra en la figura 2.1Estados
financieros: estables, ya que la adminis-
tracion del gobierno del Distrito Federal
anualmente le otorga un presupuesto defi-
nido, al cual se debe de sujetar el director
del drea

Plano de planta: La UDCD se encuentra
ubicada en lateral de Rio Churubusco s/n,
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col. San José Aculco, Delegacion Iztapalapa,
a un costado de la pescaderia de la Cen-
tral de Abasto. En la figura 1.2 se muestra
el croquis de localizacion del campamento
donde se ubica la UDCDNo se cuenta con
un lay out de oficinas y bodegas debido a
que la ejecucion de las obras se realiza en
diferentes puntos dentro de la demarcacion
Iztapalapa, para lo cual se realizan levanta-
mientos topograficos.

Instalaciones principales: la UDCD
cuenta con las siguientes instalaciones:

Una bodega para resgudar maquinaria
(retroexcavadoras, camiones de volteo, ca-
mionetas de redilas y camionetas pick up),
equipo de topografia y diferentes herra-
mientas (palas, picos, cincel, barretas, etc.).
Ademas, para almacenar materiales (grava,
tepetate, cemento, tubos, arena, ladrillos)
de construccion empleados para ejecutar
las obras.

Una oficina donde se encuentra el area
administrativa encargada de recibir, dar
respuestas y dar seguimiento a las drdenes
de trabajo, oficios, circulares, memoran-
dum, tarjetas informati-vas, relacionadas
con las demandas ciudadanas. Ademas, se
encarga de llevar el control del personal de
base y del eventual, parque vehicular, vales
de salida de material y expedientes de las
obras realizadas.
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Figura 3. Organigrama de la UDCD

Calificacion Indicador

Si se conoce y se aplica en su totalidad en alto grado. Siempre formal y por escrito. Se
10 actualiza en forma constante. Lo conoce todo el personal. Esta totalmente consolidado.
Se cuenta con ello. Eficiente en su totalidad.

8 Se tiene por escrito de manera formal, no se actualiza. Casi siempre lo uso pero no en
su totalidad. Esta por consolidarse.

6 Contamos con ello y se lleva a cabo de manera informal. A veces es eficiente.

4 No se utiliza. Parcialmente por escrito en algunos puntos. Casi desconocido por el

personal. Poco, casi nulo. Si pero no actualizado.

2 No. No existe ninguno. Lo desconocen todos. No lo hace.

Nota: cuando una pregunta no tiene forma de evaluarse, se cancelay no se contabilizara
NO APLICA e o
para la calificacion de factibilidad.

Tabla 2. Criterios para evaluar las diferentes areas de la Organizacién
Fuente: Metodologia para las pequefias y medianas empresas PYMES. UAM. México 2005
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No. 1- Administracion Evaluacién
La empresa tiene establecidas vision y politicas administrativas y son

1 : : 24 6 8 10
conocidas y entendidas por todos los empleados.
La empresa tiene establecidos objetivos (utilidades, ventas,

2 o . : 24 6 8 10
productividad) y estrategias para conseguirlos.

3 Existe un plan de negocios. 24 6 8 10

4 Estan definidos puestos, responsabilidades y actividades del personal. 246 8 10

S La direccion tiene experiencia en el sector y el tipo de negocio. 246 8 10

6 La situacién actual de la empresa es favorable. 24 6 8 10

7 Laempresa cuenta con un equipo de trabajo que abarca en especialel 2 4 g § 10
tema del desarrollo y/o mejora.

8 La empresa tiene un codigo de ética y conciencia ambiental. 246 8 10

9 La empresa es socialmente responsable. 24 6 8 10
La empresa reune, analiza y aprovecha la informacion necesaria para

10 una buena administracion. 4 6 8 10

Tabla 3. Cuadro de evaluacién del area de Administracion
Fuente: Metodologia para las pequefias y medianas empresas PYMES. UAM. México 2005

Metodologia propuesta

Definir el problema

v

v

Analizar el problema

!

Generar soluciones

v

Evaluar soluciones

v

Implantar solucién

!

Controlar solucién

v

Mejora continua

A

Figura 4. Metodologia propuesta para llevar a cabo

la mejora continua dentro de la UDCD
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Definir el problema

La intencion dentro de esta etapa es en-
contrar la desviacion entre lo que esta pa-
sando y lo que deberia de pasar. Las técni-
cas y herramientas que se podran utilizar
son:

TeamKawakitaJiro (TK])
Tormenta de ideas
Jerarquizacion Analitica

Andlisis del problema

Etapa en la cual se ve a los elementos del
problema por separado, lo cual permite
verlo de manera sistematica, es decir, con
un enfoque holistico para posteriormente
sintetizar y determinar las causas que pro-
ducen el efecto encontrado. Las técnicas y
herramientas que se podran utilizar son:

Mapeo a primer, segundo y tercer nivel.
Diagrama Ishikawa
Diagrama de Pareto
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Generar soluciones

Encontrar respuestas factibles para miti-
gar o eliminar el efecto del problema, es el
reto que debera de tomar el investigador o
grupo de investigadores, esto dependera en
mayor medida del intelecto, creatividad y
experiencia del mismo.

Evaluar soluciones

El investigador o grupo de investigado-
res deberd de confrontar cada una de las
soluciones para definir cudl es la que mas le
conviene para darle una solucion factible al
problema. Las herramientas a emplear son:

Jerarquizacion analitica
Diagrama de Pareto
Team Kawakita Jiro

Implantar la solucion

El intelecto y creatividad del investiga-
dor o analista se ponen de manifiesto en
esta etapa para poder transmitir y plasmar
la idea dentro de la organizacion y esta se
pueda poner en marcha.

Controlar

El investigador puede utilizar las técnicas
y herramientas que ofrece el control estadis-
tico del proceso para establecer pardmetros
de control dentro de su proceso.

Graficas de control

Diagrama causa — efecto

Hojas de verificacion

Diagramas de flujo

Procedimiento de operacion estandar.

UPIICSA, XVIII, VII, 53-54
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Beneficios esperados al implantar
en implementar el sistema

Observar mayor participacion de los em-
pleados en las actividades realizadas en la
UDCD, lo que contribuird a mejorar el des-
empeno de esta, mediante sus aportaciones
y sugerencias, mo-tivacién y satisfaccion
dentro de cada area de trabajo.

La integracion de los recursos con los que
cuenta la UDCD se vera reflejando en los
resultados obtenidos.

Identificar de manera precisa las necesi-
dades del incrementar la satisfaccion del
cliente, disminuyendo el numero de incon-
formidades.

Se contara con un sistema de informacion
el cual permita crear un canal de comunica-
cidon entre las areas.

Se tomara en cuenta la opinién de los di-
ferentes recursos humanos que integran los
tres niveles de la organizacion para alcan-
zar los objetivos planteados.

Ejercer un mayor control y seguimiento
sobre el procesamiento de érdenes y mejo-
rar la seguridad de las operaciones.

Aumentar el control de las operaciones y
de los materiales, reducir los defectos y me-
jorar la calidad del servicio

CONCLUSIONES

El presente trabajo logra desarrollar un
sistema de calidad para la Unidad De-
partamental de Construccién de Drenaje
(UDCD) perteneciente a la delegacion poli-
tica de Iztapalapa del Dis-trito Federal. En
este proyecto se involucra al drea adminis-
trativa y operativa de dicha orga-nizacion,
la base tedrica para lograr el cometido fue
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variada, entre las que se encuentran nor-
mas ISO, Normas NOM, opiniones de ex-
pertos, NOM-001-CNA-1995 y se conto
con la ayuda del diagndstico aplicado para
identificar debilidades, oportunidades, for-
talezas y amenazas.

Al elaborar el presente trabajo de inves-
tigacion se confirmo la importancia que
tienen los sistemas de alcantarillado para
las diferentes sociedades del mundo, y por
consecuencia, la calidad con la que se cons-
truyen éstos. En muchas ocasiones de la
calidad depende la estabi-lidad econdmica,
politica, social y ambiental de una parcela
dentro del mundo en particular dentro de
la delegacion Iztapalapa.

BIBLIOGRAFIA

1. 8402 NI. Administracion de Calidad y
Aseguramiento de Calidad- Vocabulario.
Meéxico: ISO; Version 1994.

2. Archibugil D. Technical Change,
Growth And Trade. EconomicSurvey.
1998:1-20.

3. Avilés SO. Aplicacion Del Programa
Excel En La Elaboracion De Un ProyectoDe
Alcantarillado Sanitario. México: IPN-ESIA;
2006.

4. Calidad SLPL. Diagrama de radar. La-
tinoamérica; 2008 [updated 2008; cited2009
Abril 9]; Available from: www.ongconcali-
dad.org/radar.pdf.

5. Crespo IS. Gestion De La Calidad En
Procesos De Servicios y Productivos.IPN,
editor. México; 2006.

6. Crosby CDLCD. ;Que Aporto Crosby A
LaCalidad?México;2000[updated20002009;
Cited 2009 Abril 9]; Available from: http://
www.philipcrosby.com.mx/absolutos.htm.

UPIICSA, XVIII, VII, 53-54

delegacion politica de Iztapalapa del Distrito Federal

7. David FR. Administracion Estratégica.
Hall PP, editor. México; 2003.

8. Dolz ]J. Problemadtica Del Drenaje De
Aguas Pluviales En Zonas Urbanas y Del
Estudio Hidrdulico De Las Redes De Colec-
tores. Departamento de IngenieriaHidrau-
lica, Maritima y Ambiental ETS Ingenieros
de Caminos, Canales yPuertos de Barcelo-
na. 1994;1(Universidad Politécnica de Cata-
luna):55.

9. Escobedo CE. Administracion y Cali-
dad. IPN, editor. México; 2008.

10. Espejel AP. La productividad bajo sos-
pecha. CNPS, editor. México; 2002.

11. Espejel AP. Metodologia Critica De La
Investigacion. México: CECSA; 2006.

12. Evans ]J. Administraciéon y Control
De La Calidad. Learning C, editor. Mexico;
2008.

13. Feigenbaum A. Total Quality Control.
CECSA, editor. U.S.A; 2001.

14. Fernandez MA. La Innovacion y Los
Principales FenémenosMacroecondmicos.
UPIICSA. 2008:8-12.

15. Figueroa MAA. Calidad en la In-
dustria del Software. La Norma ISO -9126.
UPIICSA. 2005.

16. Galan J. Ya es obsoleto el drenaje del
DF, advierte experto La Jornada OnLine.
2005.

17. Garvin DA. Competing On The Eight
Dimensions Of Quality. Harvard Business
Review November-December 1987.

18. Genin B. Cloacas [CD]. Atlanta: The
History Channel; 2005.

2010 64



Propuesta de un sistema para la calidad para la unidad departamental de construccion de drenaje a la

19. Gigch V. Teoria General De Sistemas.
Trillas, editor. México; 2008.

20. Gonzalez AIR. Disefio De Un Sistema
Integral Para Las Pequefias y MedianasEm-
presas. México: IPN-UPIICSA; 2000.

21. Gonzalez C. Conceptos Generales De
Calidad Total. Journal [serial on the Inter-
net].2009 Date.

22. Hispanoamérica Gdne. Matriz DOFA.
Hispanoamérica; 2000 [updated 2000;cited
2009 Marzo 14]; Availablefrom:http://www.
degerencia.com/tema/analisis_dofa.

23. Iztapalapa. Historia De La Demarca-
cion. México: Delegacion Politica 2000 [Up-
dated 2000; cited 2008 Octubre 10]; Availab-
lefrom: http//:www.iztapalapa.gob.mx.

24. Iztapalapa DPD. Funciones De La
UDCD. In: Administrativo, editor. México:
Iztapalapa; 2004. p. 64.

25. Lloret N. Los Sistemas De Calidad To-
tal. Métodos de Informacién. 1995:16-20.

26. Luzén MDM. Gestion De La Calidad
y Diseno De La Organizacion. Hall P,Editor.
Madrid; 2001.

27. Martinez GR. Desempefio Organiza-
cional. Origami, editor. México; 2004.

28. Martinez OQ. Methodological pro-
posal to develop a management strategy
or Technological innovation in Cuban en-

terprises. . Cuba: hermanos saiz montesde
oca; 2004.

29. Mastretta GV. Administracion De Los
Sistemas De Produccion. Limusa, editor.
México; 2003.

30. Oca MMd. Diseno y Desarrollo De
Un Sistema De Calidad En El CentroNa-

UPIICSA, XVIII, VII, 53-54

delegacion politica de Iztapalapa del Distrito Federal

cional De Sanidad Agrope-cuaria De Cuba
Para El Diagnostico DeEnfermedades Exo-
ticas De Los Animales. ScientisTechnology.
2004;23:885-94.

31. OCDE. ManagingNationallnnova-
tionSystems. 1999:1-119.

32. Ramirez BT. El IPN hara diagnosti-
co sobre operacion del drenaje. La Jorna-
da.2008.

33. Robles J. Firma ICA contrato por 9.5
mil mdp para Ttinel Emisor Oriente. El Uni-
versal. 2008.

34. Rocha M. Creando un Sistema Inte-
gral De Gestion. UPIICSA. 2008:8-13.

35. Rodriguez D. Diagnostico Organiza-
cional. Alfaomega, editor. Chile; 2006.

36.Ruiz RZ. El Libro y sus Orillas. UNAM,
editor. México; 2003.

37. SACM. Bosquejo Historico Del Des-
agiie De La Ciudad De México. México;
2009 [updated 2009; cited 2009]; Available
from: http://archivohistoricodelagua.info/
mx.

38. Segura AS. Proyecto de sistemas de
alcantarillado. IPN, editor. México; 2001.

39. Senlle A. Calidad Total y Normaliza-
cion. Gestion, editor.Espafa: . 2000.

40. Simmie J. Innovations and clustering
in the globalished international economy.
Urban Studies; 2004. p. 1080-97.

41. Snee. RD. Why should statistician pay
attention to six sigma.Qualityprogress. Sep-
tiembre de 1999, 100-103.

42. Spendolini MJ. Benchmarking. Nor-
ma, editor. México; 2008.

2010 65



Propuesta de un sistema para la calidad para la unidad departamental de construccion de drenaje a la
delegacion politica de Iztapalapa del Distrito Federal

43. Steel EW. Abastecimiento de Agua
y Alcantarillado. Gili G, editor. Barcelona;
1981.

44. Tapia MR. Metrologia y Normaliza-
cion. IPN, editor. México; 2002.

45. Urbano DGDOyD. Campamento
Aculco. México: DGODU; 2008.

46. Villanueva ED. La Productivi-

dad En El Mantenimiento Industrial.
Continental, Editor. México; 2004.

UPIICSA, XVIII, VII, 53-54 2010 66



