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“Analisis organizacional de la Direccion de Operacion Hidraulica (DOH) de la
Delegacion Iztapalapa, un estudio de caso (2000-2010)”

Resumen

En el presente trabajo recepcional se ofrece el estudio de caso de un organismo
publico descentralizado denominado Direccion de Operaciéon Hidraulica (DOH) de la
delegacion lztapalapa, que durante la Ultima década ha estado encargada de la
administracion del suministro de agua potable y de algunos servicios hidraulicos, en
coordinacion con la Comisién Nacional del Agua (CONAGUA) y el Sistema de Aguas de
la Ciudad de Meéxico (SACM). Este trabajo se realizd a través de un andlisis
organizacional sobre la DOH, con el fin de encontrar algunos factores organizacionales
que aunados a los factores ya existentes inciden a que problema del suministro de agua

potable en esta delegacion no haya sido resuelto.

Palabras claves: organizacion, toma de decisiones, ambigluedad, recursos, normas y

reglas, factores.
Abstract

In this paper recepcional provides a case study of a public agency called
Hydraulic Operations Division (DOH) of the iztapalapa delegation, wich during the last
decade, has been responsible for managing drinking water supplies and some services
water in coordination with the National Water Commission (CONAGUA) and Water
System of Mexico City (SACM). This work is accomplished through an organizational
analysis of the DOH, in order to find some organizational factors coupled with the factors

that affect existing problem of water supply in this delegation has not been resolved.

Key words: organization, decision making, ambiguity, resources, rules and regulations,

factors
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Alfredo Pérez Medina
“Analisis organizacional de la Direccion de Operacion Hidraulica (DOH) de la
Delegacion Iztapalapa, un estudio de caso (2000-2010)”

“Si la gente hiciera un uso racional de los recursos hidricos
del pais, con medidas sencillas que pueden tomarse

en la vida cotidiana se ahorrarian por lo menos

100 litros diarios de agua por persona”

José Luis Luegue
Director de la Comision Nacional del Agua en México

Introduccion

Actualmente, la Ciudad de Meéxico es considerada una de las ciudades mas
pequenas del pais, esto en cuestion de territorio ya que cuenta con alrededor de
1 485km?, sin embargo, es la ciudad que mas poblacién tiene de todo el territorio
nacional que cuenta con 8, 851,080 de habitantes, de acuerdo con el ultimo conteo que
realizé el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) en el 2010 en México.
No obstante, se ha podido observar que al ser una de las ciudades mas pequenas del
pais, se presentan en ella diversos problemas de indole politicos, sociales, ecolégicos,
de salud y entre otros, pero lo que me importa destacar en este trabajo es la carencia y

la desigualdad en el suministro de servicios urbanos basicos como el agua potable.
Problematica

En la ultima década la problematica del suministro de agua potable en la Ciudad
de México, se ha vuelto cada vez mas dificil de resolver, dado que por una parte la
escasez de este vital liquido ira en aumento, y por ende se tiene que traer el vital
elemento de otras zonas linderas con el Distrito Federal (D.F.), aunque la extraccion del

liquido de otros pozos alternativos es muy dificil y costosa.
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Ademas, existen diversos factores que también inciden para que este problema
continue agravandose y entre los principales podemos encontrar los siguientes: el
estiaje, las fugas de agua potable, la antigliedad en la infraestructura, la contaminacion

y sobreexplotacion de los mantos acuiferos.

Es importante resaltar que algunos de estos factores se deben principalmente a
efectos naturales, sin embargo, existen otros que se originan de las actividades que
realizan las organizaciones publicas encargadas de la administracion y suministro de
agua potable en el Distrito Federal (D.F.) y del mismo hombre, por lo que se puede
decir que aunque en estas organizaciones si se han implementado algunas medidas
para tratar de abatir esta problematica, estas no han causado los resultados esperados

por los diversos programas y politicas publicas que atienden este tema.
Justificacion

Por lo tanto, he decidido realizar nuestra investigacién en una de las 16
delegaciones del D.F., como la delegacién Iztapalapa, ya que esta delegacién se ha
convertido actualmente en una de las mas pobladas no solamente de la ciudad sino del
pais, y donde la problematica del suministro de agua potable ha provocado varios
problemas a los habitantes de esta demarcacion entre los que podemos encontrar los

mencionamos previamente dafos a la salud, ecologicos y sociales, entre otros.

El origen de esta delegaciéon se remonta a la época prehispanica vy
posteriormente al “ano de 1903 cuando se expidi6 la Ley de Organizacion Politica y
Municipal del D.F., que quedé a cargo del Ejecutivo Federal, por medio de la Secretaria

de Gobernaciodn: el gobernador del D.F. (regente), el Presidente del Consejo Superior
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de Salubridad y el Director de Obras Publicas” (ICESI, 2005: 2); y es asi como surge

Iztapalapa como un municipio de la Ciudad de México.

ARos mas tarde “en 1906 le serian agregados a lztapalapa, los pueblos de
Iztacalco, San Juanico, Sta. Cruz Meyehualco, Sta. Martha Acatitla, Sta. Maria
Aztahuacan, Tlacoyucan Tlaltenco, San Lorenzo Tezonco, Sta. Maria Zacatlamanco y
Zapotitlan, con lo que su poblacion ascendié a 10,440 habitantes, de los cuales 7,200
vivian en la cabecera establecida para entonces ya en lztapalapa. Hacia 1920 la
poblacién total de la municipalidad era de mas de 20 mil habitantes, correspondiendo 9
mil a la cabecera” (Delegacién lztapalapa, 2011), logrando con ello aun mas la

expansion de su territorio.

No obstante, conforme crecia la poblacion, la ciudad continuaba
transformandose por lo que para el afio de “1929 se suprimieron las municipalidades y
se crearon 12 delegaciones, en donde se cred una de ellas llamada |ztapalapa, es
importante mencionar que a partir de entonces los gobernantes fueron designados por
las autoridades superiores” (Delegacién lIztapalapa, 2011).Por ultimo, en el afo de
“1970, se modificé de nueva cuenta la Ley Organica del D.F., por lo que el numero de
delegaciones aumenté a 16 con la divisién de la Ciudad de Meéxico en cuatro, cabe
resaltar que es a partir del afno 2000 que los jefes delegacionales se eligen por voto
directo” (Delegacion Iztapalapa, 2011), es a partir de este afio que comenzaron a surgir

los cambios internos en la delegacién Iztapalapa.
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Pregunta principal

Después de haber conocido el origen de nuestro espacio de estudio como lo es
la delegacion lztapalapa y algunos factores que inciden en la problematica del
suministro de agua en esta delegacion, pretendemos indagar lo siguiente: ;Qué
factores existen dentro de la DOH de esta delegacion que incidan a que los servicios
que otorga esta organizaciéon publica no sean eficientes o de calidad?, es muy
importante tratar de detectar si existen otros factores aunados a los antes vistos con el
fin de ubicar lo siguiente ;De qué manera podrian incidir estos factores a que la
problematica del suministro de agua potable en esta demarcacién, no haya sido abatida

o resuelta por las autoridades pertinentes en |os ultimos afos?
Supuestos hipotéticos

Por lo tanto nosotros suponemos hipotéticamente, que el problema del suministro
de agua potable en la delegacion Iztapalapa se debe fundamentalmente a que las
metas y objetivos definidos por la DOH son ambiguos, ademas no existen normas,
reglas y manuales internos que rijan las funciones, acciones o servicios de los
empleados en esta organizacion. Aunado a esto creemos que existe una carencia de
recursos (capacitacién, incentivos, humanos, materiales, de maquinaria, etc.) para que

esta organizacién realice sus actividades o servicios de una forma adecuada.

Aunque, podemos agregar también, que a la racionalidad limitada presente en
todas las organizaciones (Simon), se suma la problematica especifica derivada de la
insuficiente o nula capacitacion previa y durante su estancia dentro de esta

organizacion la DOH de lIztapalapa, esta racionalidad influye en ocasiones a que la
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toma de decisiones no sea la mas coherente, por lo que generalmente los individuos
dejan de decidir y al actuar con una racionalidad incompleta se orientan basando sus
acciones esencialmente en las costumbres, creencias y tradiciones propias de cada
individuo o de su grupo (March y Olsen), lo que puede caracterizar el grado de
ambigtiedad en la toma de decisiones dentro de los procesos administrativos y

operativos de la organizacion.
Objetivo principal y secundario

Como ya lo habiamos mencionado previamente existen algunos factores
naturales como la epoca de estiaje y otros que son provocados por el ser humano como
la ruptura de las redes hidraulicas, que inciden a que exista la problematica del
suministro de agua potable en Delegaciones como lztapalapa, sin embargo, el objetivo
principal de este trabajo recepcional sera dar evidencia que existen otros factores que
afectan al suministro de agua potable que otorga la DOH de la delegacién Iztapalapa no
sea equitativo y oOptimo para los habitantes de esta demarcacién, ademas, sera
importante justificar cobmo estos factores se han convertido en un problema mas que
afecta directamente a la distribucion del liquido en las colonias y a la atencion de los

servicios hidraulicos en la delegacion.
Unidad de Observacion

La principal unidad de observacion de nuestro trabajo recepcional sera la DOH
de la delegaciodn Iztapalapa, es importante mencionar que en la Ciudad de México se
encuentran otras dos organizaciones encargadas del agua potable en el D.F. como lo

son Comision Nacional del Agua (CONAGUA) y Sistema de Aguas de la Ciudad de
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Mexico (SACM), de las cuales a continuacion daremos una breve resefia de su origen y
posteriormente, hablaremos sobre los antecedentes y el inicio de la DOH de la

delegacion Iztapalapa.
Dimensiones analiticas

En la realizacidon de nuestras entrevistas semi-estructuradas, hemos decidido
tomar cuatro dimensiones analiticas, las cuales son muy importantes debido a que
nosotros pensamos que son aquellos puntos en donde la DOH de la Delegacion
Iztapalapa, ha tenido diversas fallas que no le han permitido realizar sus funciones y

servicios de la manera mas eficiente y de calidad, estas dimensiones son las siguientes:

e Toma de decisiones
e Las normas y reglas
e Larelacion entre los jefes y empleados, asi como entre los mismos empleados
e La disponibilidad de los recursos (materiales, herramientas, humanos, equipo,
maquinaria, etc.)
o Capacitacion

o Incentivos
Metodologia

Para hacer nuestro trabajo recepcional hemos elegido realizar un estudio de
caso unico sobre la DOH de la delegacién Iztapalapa, debido a que “los estudios de
caso Unicos suelen utilizarse, fundamentalmente, para abordar una situacion o
problema particular poco conocido que resulte relevante en si mismo” (Neiman y

Quaranta, 2007: 224), hay que puntualizar que lo que constituye este estudio de caso
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no solamente es el problema del suministro de agua potable en la delegacién
Iztapalapa, sino la forma particular en la que esta organizacion esta enfrentando este
problema, por lo que se puede decir que aunque no €s un caso unico, lo que si resulta

innovador es la forma en la que abordamos el tema.

Aunque, si bien “la elecciéon del caso busca maximizar las posibilidades y la
capacidad que las condiciones y caracteristicas del caso que se presentan para
desarrollar un mejor conocimiento a partir de su estudio” (Neiman y Quaranta et al,
2007), esto quiere decir que no porque nos avoquemos a estudiar un sélo tema no
tendremos mayor informacioén, sino que este tipo de caso es para sacar mayor

provecho a la informacién que recabaremos sobre el tema.

Por lo tanto, para realizar nuestro trabajo metodologico hemos elegido el método
cualitativo, este tipo de metodologia “alude a la posibilidad de advertir durante el
proceso de investigacion situaciones nuevas e inesperadas vinculadas con el tema de
estudio, que puedan implicar cambios en las preguntas de investigacion y los
propositos: a la viabilidad de adoptar técnicas novedosas de recoleccion de datos; y a la
factibilidad de elaborar conceptualmente los datos en forma original durante el proceso
de investigacion” (Mendizabal, 2007: 67), por lo tanto, creemos que este metodo nos

dara una mayor perspectiva sobre nuestra investigacién.

Ademas, “la flexibilidad propia de las metodologias cualitativas, sistematizaron
los procedimientos de recoleccion y analisis, otorgaron rigurosidad a los estudios y
desecharon las acusaciones de sesgos que se posaban sobre las mismas” (Neiman et

al. 2007). Es asi que debido a la profundidad de nuestro analisis hemos escogido este
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tipo de metodologia, ya que las técnicas cualitativas a diferencia de las cuantitativas
nos ofrecen la calidad en la informacién y con ellas se descubren nuevas relaciones
entre nuestras dimensiones de analisis. Pues hay que recordar que el objetivo de
nuestro estudio no es precisamente generalizar los resultados de las otras situaciones
similares en donde se han registrado ya las deficiencias existentes en el suministro de
agua potable, por lo que no solamente buscamos la “precision” por medio de técnicas

estadisticas, como se hace con el método cuantitativo.

Para nuestro trabajo de campo se aplicaron 13 entrevistas semi-estructuradas
entre distintos empleados de la DOH de la delegacion Iztapalapa a diferentes niveles,
como lo son: 2 directores de area, el Director General de Servicios Urbanos (DGSU)
y el Director de la Operacién Hidraulica, los cuales pertenecen al mando superior de
la estructura, después entrevistamos a 3 jefes de las unidades departamentales, que
pertenecen al nivel medio jerarquico de la DOH, el Jefe de la Unidad Departamental
de Agua Potable (JUDAP), el Jefe Departamental de Construcciéon de Agua
Potable (JDCAP) y por ultimo, al Jefe Departamental de Control y Evaluacion de
Agua Potable (JUDCyYEAP), posteriormente continuamos entrevistando a 3 de los
coordinadores de las oficinas de agua potable de esta organizacion, asi como a un
encargado administrativo de la oficina de agua potable de Libertad No. 38, para
concluir con las entrevistas hechas a 4 sobrestantes de las cuadrillas que estan
encargados de desarrollar las funciones operativas en esta delegacion, estos ultimos

trabajadores pertenecen al nivel bajo de la jerarquia en esta organizacion.

Ahora bien, nosotros hemos elegido hacer entrevistas debido a que en ellas se

sigue “el modelo de una conversacién normal, y no de un intercambio formal de
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preguntas y respuestas” (Emerson, 1983 en Taylor y Bogdan, 1987: 4), algo muy
diferente de lo que se vive con el método cuantitativo en donde se realizan encuestas
que nos aportan datos importantes, pero que no intentan profundizar en la informacion,

y en la que es dificil encontrar nuevos horizontes en la investigacion.

Ademas, nos dice Sitton que “durante la entrevista oral, los estudiantes superan
la brecha que frecuentemente existe entre generaciones. Son mucho mas que
grabadores pasivos en el proceso, ya que trabajan con sus informantes para ayudarlos
a crear un registro mas vivido del tema de estudio” (Sitton, 2005: 93), por lo tanto,
creemos que las entrevistas semiestructuradas contribuyen a actualizar los

conocimientos previos sobre las organizaciones publicas.

Es importante precisar que las entrevistas fueron hechas en las 3 oficinas de
agua potable que existen en esta delegacion de acuerdo con el DGSU, como lo son
Direccion Territorial San José Aculco, Direccion Territorial Sta. Catarina y
Libertad No. 38, esto en sus dos areas (administrativa y operativa), ademas, cada
empleado fue elegido de manera intencional de acuerdo con el conocimiento que
poseen sobre el tema de la investigacion en primer lugar, con la finalidad de obtener
informacion que respalde nuestro proyecto y en segundo lugar conocer la manera
diferente que tiene de pensar y/o percibir las cosas dentro de la DOH cada uno de estos

individuos.

Por ultimo, es necesario mencionar que a cada entrevistado se les registra por
caso y para comprender a quien nos referimos es importante revisar al Anexo 9,

cuadro 4 en este cuadro se omiten los nombres de los funcionarios que fueron
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entrevistados por cuestiones de seguridad y ética. Ademas, presentamos otros anexos
con diverso cuadros de comparaciéon con las respuestas que dan los entrevistados
sobre las dimensiones analiticas, para la realizacion de este trabajo y para que el lector
también pueda hacer un balance, extrayendo sus propias conclusiones sobre nuestro

analisis.
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Primer capitulo

“Una reflexion acerca de lo que significa una organizacion
nos lleva a la consideraciéon de lo que permanece
y de lo mutable, de la estabilidad y del cambio”

Radul Coronilla y Arturo de Castillo

En este primer capitulo expondremos los analisis organizacionales de la toma de
decision, a partir de algunas teorias de la organizacion que han sido desarrolladas
ampliamente y que pueden aportar algunos ejemplos sobre el comportamiento de los

agentes humanos dentro de las organizaciones.

En la actualidad las organizaciones cumplen una labor muy importante dentro de
las sociedades, logrando desarrollarse en los diferentes sectores publicos y privados,
en donde se realizan diversas actividades econdmicas, financieras e industriales, que
brindan cierto bienestar a la poblacion. Sin embargo, las organizaciones no estan
exentas de problemas, los cuales pueden ser reconocidos hasta en las sociedades mas
avanzadas cultural y economicamente hablando. A estas “fallas de organizacion’, se
han abocado numerosos estudiosos y pensadores que, desde diferentes perspectivas,
han tratado de vislumbrar los problemas que parecen ser inherentes a las
organizaciones en si mismas tanto como la naturaleza humana que las
constituyen. Adicionalmente, surgen nuevos problemas que el constante desarrollo de
las tecnologias y los nuevos procesos de organizacion del trabajo, han tratado de
resolver, tanto en los casos de manejo de maquinaria, de empleo de herramientas
especializadas, del uso de materiales, asi como en los de la administracion del
personal; estos avances hicieron posible realizar las labores de las organizaciones de

manera mas eficiente y con ello generar mayores ganancias o beneficios sociales, esto
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de acuerdo con la organizaciéon publica o privada de que se trate. Sin embargo, no
solamente este tipo de factores son los que han influido en la mejora constante de las
actividades en las organizaciones: es importante incluir y resaltar la preocupaciéon que

tienen las personas dentro de las mismas debido a que seria imposible concebir una

organizacion sin actores.

También se pretende describir someramente algunas de las perspectivas que
han ayudado a comprender estas problematicas especificas: la “teoria de la burocracia”
de Max Weber, el modelo del “bote de basura”, y el analisis de “las anarquias
organizadas”, entre otras. Ademas, presentaremos el enfoque de la psicologia en las

organizaciones, para tomar en cuenta la racionalidad limitada en la toma de decisiones.

Es por ello que para muchos investigadores, el estudio de las organizaciones
esta ligado al desarrollo de las sociedades; y en parte esto se debe a que el ser
humano pasa mayor tiempo de su vida dentro de las organizaciones que en su hogar o
en otras actividades, por lo que segun ldalberto Chiavenato “la vida de las personas
depende intimamente de las organizaciones y éstas dependen del trabajo de las
primeras” (Chiavenato, 2006:2), es por lo anterior que surge la importancia de estudiar
la relacion organizacién-sociedad, para comprender la influencia del comportamiento de
las sociedades y del individuo en particular, ademas de las actividades que realiza

como de las decisiones que se toman dentro de las organizaciones.

En la actualidad, las organizaciones han cumplido con una labor muy importante
dentro de las sociedades, esto se debe principalmente a que desde su origen han

facilitado de gran manera las diversas actividades que el ser humano anteriormente



debia hacerlas individualmente, por lo que también han incentivado las relaciones

sociales entre los individuos.

Ahora bien, la importancia de desarrollar este analisis se basa principalmente en
la relacién que existe entre una organizacion y la sociedad, puesto que “el hombre en
tanto individuo se encuentra atrapado en una sociedad y un mundo que es conformado
por organizaciones, mismas que han penetrado incluso en las esferas de lo pequefio,
independiente, personal, comunitario, religioso o étnico” (Arellano, 2007: 21), por lo
tanto, la relacion entre ambos entes se ha convertido en algo inevitable, donde el
individuo ha terminado por involucrar inclusive sus creencias, costumbres, tradiciones y

conocimientos para beneficio o deterioro de las mismas.

Un repaso sobre las perspectivas antiguas y actuales de la organizacion

El ser humano se vio en la necesidad de organizarse con la finalidad de realizar
de una manera mas rapida sus actividades cotidianas, por lo tanto, decidié agruparse
entre varios individuos dentro de un conjunto, el cual tendria como objetivo principal

alcanzar fines especificos que beneficiaran a todos sus integrantes.

Uno de los principales investigadores sobre este tema fue el pensador aleman
Max Weber, quien nos plantea en su obra “Economia y Sociedad, de principios del
Siglo XX, que una organizacion es “un circulo de personas que estan habituadas a
obedecer las 6rdenes de dirigentes y que tienen un interés personal en la continuacion
del dominio, en virtud de su propia participacion y los resultados benéficos, que se han
dividido entre ellas al ejercicio de aquellas funciones que serviran prontamente a su

ejercicio” (Weber, 2005: 952), por lo tanto, este autor reconocié desde entonces, que se
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le llamaba organizacion al conjunto de individuos que se relacionaban entre si para
lograr objetivos en comun y que las acciones de estos entes eran regidas por normas

dadas por una autoridad.

Posteriormente, Herbert Simon (1988), menciona que una organizacién es “un
conjunto de redes decisorias en las que los individuos estan unidos por sistemas de
influencia mutua. Gracias a esta interdependencia la organizaciéon puede modificar el
marco valorativo del decisor y, por ello mismo, hacer que las decisiones que tome le
sean favorables’, sin embargo, no todas las decisiones pueden ser benéficas para una
organizacion, particularmente porque algunas de ellas pueden llegar a ser ambiguas y
dificilmente entendidas por el personal de la organizacién, si estos no estan preparados

o capacitados para realizar sus acciones.

Sin embargo, no son los unicos tedricos que tiene un concepto diferente de lo
que es una organizacion, en México, Arturo del Castillo también ha construido su propio
concepto de qué es una organizacion, él nos dice que “generalmente se piensa que la
organizacion es el resultado de acciones conscientes o de la intencionalidad de ciertos
actores. Aunque, se reconozca que cualquier organizacién es entre otras cosas un
espacio social con historia, con un conjunto de complejas actividades, relaciones y
simbolos, es comun la idea de que las organizaciones son instrumentos sociales
disefiados para conseguir ciertos fines de interés colectivo” (Del Castillo, 2001: 2), por
lo que, si bien es cierto en todo organismo publico o privado se persiguen objetivos, en
la actualidad, diversos factores como el incumplimiento de las normas hacen mas dificil

que se logren estos fines en cualquier organizacion.
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La diferencia entre el sector publico y privado

Toda organizacién deberia ser disefiada con la intencion de lograr diversos
objetivos que beneficien a un colectivo, sin embargo, en muchas ocasiones no todos
podemos acceder a estos beneficios o bienes que otorga un organismo, debido a que
en ciudades como el Distrito Federal es dificil establecer una demarcacion estricta entre
el espacio publico y el privado, por ejemplo, los espectaculares en las vialidades, o las
calles “cerradas” que violan normas constitucionales, son muestra de ello, ya que este
tipo de bienes sobrepasan los limites de dichos espacios y por ende crean molestias en

aquellos ciudadanos que no se favorecen de estos.

Nos referimos a estos sectores como el publico y el privado, en donde el sector
‘publico alude a lo que es de utilidad o de interés comun a todos, lo que atafe al
colectivo, lo que concierne a la comunidad. Y ello en oposicion a lo privado, entendido
como lo que refiere a la utilidad, el interés o el ambito individual o particular”
(Rabotnikof, 2008: 2), por lo tanto, la principal diferencia entre uno y otro es que el
primero es para el pueblo, mientras que para obtener los bienes y servicios del
segundo, es necesario en muchas ocasiones hacer una aportacion monetaria a

organizaciones privadas para gozar de estos beneficios.

Uno de los contrastes que observamos entre estos dos sectores radica
principalmente en sus objetivos, ya que ‘“las empresas privadas poseen una meta
precisa: la busqueda del maximo beneficio. Las organizaciones publicas, por el
contrario, al operar en un ambiente sustraido a las relaciones de mercado, tienen

inevitablemente metas mas vagas, imprecisas y sujetos a redefinir (porque depende de
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los criterios politicos)” (Panebianco, 1996: 366), por lo tanto, las metas de una
organizaciéon publica se vuelven cada vez mas ambiguas y aunque se tengan los
objetivos definidos existen factores que influyen para que no se logren los fines

establecidos, como por ejemplo, otorgar un servicio eficiente y de calidad a la poblacion

que lo requiera.

Otra de las diferencias que se presentan entre estos dos sectores es que “las
organizaciones publicas, a diferencia de las empresas privadas que extraen sus
recursos del mercado, dependen de relaciones politico-institucionales (con
parlamentos, gobiernos, partidos politicos, etc.) para hallar los recursos — de
presupuesto, normativas, etc. de los que dependen su supervivencia y/o su expansion”
(Panebianco, 1996: 366), por lo tanto, en ocasiones es muy complicado que las
organizaciones publicas cuenten con los recursos necesarios y suficientes para otorgar

los bienes o servicios que la ciudadania requiere.

Ahora bien, otra de las diferencias que existe entre un sector publico y el privado,
es la relacion de autoridad, ya que “mientras que la empresa no responde a una
autoridad que no sea la del jefe de la empresa, las agencias publicas estan siempre
vinculadas, al menos formalmente a una autoridad externa: los gobiernos y parlamentos
en los regimenes democraticos representativos. La diferencia se establece entre las
organizaciones auténomas (las empresas) y las organizaciones heterodirigidas (las
agencias publicas)” (Panebianco, 1996: 366), ademas desde el punto de vista de la
organizacion no hay una racionalidad completa por parte de los empleados, ya que la

influencia de intereses entre los diferentes grupos dentro de una organizacion publica y
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la falta del conocimiento de las normas también afectan esta relacién entre ambas

partes.

Sobre la teoria de la burocracia

Para algunos autores, la burocracia se ha convertido en un mal necesario en
todas las organizaciones, aunque, si no se tiene un control especifico de ésta, es
posible que se tengan deficiencias en las funciones de la organizacién y por ende
menor calidad en los servicios que otorga a los usuarios, en este apartado haremos una

breve resena sobre la teoria de la burocracia.

A través de su teoria Weber nos dice que la burocracia “es un conjunto de
personas (o cuadro administrativo). Entender la burocracia como cuerpo de funcionarios
que conduce al tema de las relaciones de dominacion” (Barenstein, 1982: 66), lo cual
nos lleva a pensar que un burdcrata, no solamente es aquel quien realiza sus labores a
partir de normas y estructuras administrativas bien definidas, sino que también, son
agentes que llegan a entorpecer las gestiones del publico, a través de la dominacion del

poder que les es otorgado.

Un burdcrata esta “contemplado por ahora como un ser humano completo, con
emociones, creencias y fines individuales propios, que no siempre coinciden con los
generales de la organizacién. Estos aspectos de comportamiento pueden influir en la
estructura y funciones del conjunto organizacional” (Mouzelis, 1991: 65), por lo tanto, es
posible considerar a un burécrata mal necesario dentro de la organizacién, ya que sus

acciones y habitos, pueden incidir en el correcto o en el mal funcionamiento de una
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organizacion, esto se debe entre otras cosas a lo rigidas que son sus normas y a lo

delimitado que son sus actividades.

No obstante, en ocasiones el burécrata quiere lograr objetivos propios por lo que
para lograrlo, debe contar con “un mayor grado de intencionalidad, de proposito
explicito de modelar sus actividades y fines. Las organizaciones formales se establecen
siempre para la obtencion de un cierto fin; los hombres, de manera mas o menos
consciente, coordinan sus actividades para la consecucién de ciertos objetivos”
(Mouzelis, 1991: 67), es decir, aunque las organizaciones tengan sus metas claras, el
individuo ordena sus actividades para lograr ciertos objetivos personales y no las metas

de la organizacion.

Por otro lado, Weber plantea que para que el burécrata realice sus labores, éste
orienta su conducta segun el sentido definido de la acciéon social tipicamente ideal
racional con respecto a fines, ya que ésta se “orienta por las acciones de otros, las
cuales pueden ser pasadas, presentes o esperadas como futuras” (Weber, 2005: 18),
por lo tanto, toda accién social que se lleve a cabo tendra un fin especifico y para eso
tendra que “sopesarlos” con los medio adecuados, seleccionando aquellos que

beneficien o descartando los que perjudiquen a la organizacion.

Aunque, si bien es cierto que el modelo ideal weberiano de la burocracia fue
expuesto como el paradigma para que una organizacion real funcione, Merton plantea
que la burocracia es un “sistema formalista, cuya racionalidad y funcionalidad es solo
aparente, y que en la realidad resulta sustancialmente irracional y disfuncional... en el

que la burocratizacion es vista como enfermedad, ineficiencia o patologia de la
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organizacion” (Barenstein, 1982: 67), por lo tanto, al seguir una racionalidad

instrumental de “medios-fines”, los burécratas se sienten obligados a guiarse por las
normas Yy reglas rigidas establecidas por la organizacion, lo que trae como

consecuencia que se dejen a un lado el cumplimiento de los objetivos y por ende se

genera la problematica del circulo vicioso en la burocracia.

Ahora bien, Weber cataloga cuatro diferentes formas de ver la accidén social

dentro de la burocracia, con diferentes caracteristicas:

Cuadro 1

Tipos de accion social

Accion social

Racional con
arreglo a fines

Racional con
arreglo a valores

Afectiva

Tradicional

Caracteristicas

Determinada por
expectativas en el
comportamiento

tanto de objetos
del mundo
exterior como de
otros hombres vy

utilizando las
expectativas
como medios

para lograr fines
propios

Determinada por

la creencia
consciente del
valor- ético,

estético, religioso-
propio y absoluto
de una
determinada
conducta, sin
relacion  alguna
con el resultado.

Especialmente
emotiva,
determinada por
efectos y estados
sentimentalmente
actuales.

Determinada por
una costumbre
arraigada.

(Elaboracin propia, con base en el texto tomado de Weber, 2005:20)

Como pudimos observar, existen diferentes formas en las que el burdcrata puede

realizar sus labores a través de las acciones sociales dentro de una organizacion, y de
acuerdo a la accion con la que se sienta identificado es como realizara estas
actividades, teniendo presente que cada una tendra siempre una consecuencia a corto,
mediano o largo plazo, teniendo presente la relacion que se da entre los usuarios y los

burdcratas.
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Sin embargo, para contrarrestar la deficiencia e irracionalidad que se presenta en
una organizacién a raiz de las “disfuncionalidades” de la burocracia en muchas
ocasiones es necesario buscar las normas que se amolden tanto a las expectativas de
la organizacidén como de los empleados, con el fin de que los segundos se sientan

identificados con las reglas y las cumplan.

Weber nos habla también sobre los tipos de dominacién que existen dentro de
las organizaciones, €l nos dice que la dominaciéon es “la probabilidad de hallar
obediencia a un mandato determinado, y esta puede fundarse en diversos motivos:
puede depender directamente de una constelacion de intereses o sea de
consideraciones utilitarias de ventajas e inconvenientes por parte del que obedece; o
puede depender también de la mera costumbre de la ciega habituacion a un
comportamiento inveterado, o puede fundarse, por fin en el puro efecto, en la mera
inclinacion personal del subdito” (Weber, 2005: 706), sin embargo, en la actualidad para
dominar a los empleados de una organizacion, es complicado, debido a que el
burdcrata por lo regular conoce sus derechos y no sus obligaciones, lo cual causa una
desatencion a la autoridad dentro de las organizaciones, A continuacion hemos hecho

un cuadro sobre los diferentes tipos de dominacién que Weber considera existen dentro

de una organizacion:

Cuadro 2

Tipos puros de dominacion legitima

Tipo de dominacién

Racional

Tradicional

Carismatico

Caracteristicas

Descansa en la
creencia en la
legalidad de
ordenaciones

estatuidas y de los
derechos de mando de

Descansa en la
creencia cotidiana en
la santidad de las
tradiciones que
rigieron desde lejanos
tiempos 'y en la

Que descansa en la
entrega extra cotidiana
a la santidad, heroismo
o ejemplaridad de una
persona y a las
ordenaciones por ellas
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las llamadas por esas | legitimidad de los | creadas o reveladas.
ordenaciones a ejercer | sefialados por esa
la autoridad. tradicién para ejercer
la autoridad.

(Elaboracidn propia, con base del texto tomado de Weber, 2005:172)

Pues bien, como hemos podido observar los tipos ideales de dominacion dentro
de una organizacién se pueden dar de tres diferentes formas de acuerdo con lo que
escribio Weber en su teoria de la burocracia, no obstante, la dominacion solo es la
posibilidad de que los empleados se apeguen a las normas y reglas, esto se debe
principalmente a los habitos, costumbres y tradiciones que presentan en la actualidad
los entes en una organizacion, lo cual ha vuelto cada vez mas dificil el imponer una

autoridad.

Entonces, aunque dentro de la organizacion existan normas, reglas o estatutos
que rigen las funciones y servicios, si éstas no cuentan con las sanciones
correspondientes a las faltas administrativas y operativas que se cometan, continuara la
desobediencia por parte de los empleados, y por ende la mala calidad de los servicios
dentro de una organizacion, ya que ‘lo que hace a una organizacibn mas o menos
burocratica no es simplemente la existencia de reglas, sino la calidad, la naturaleza de
las mismas” (Mouzelis, 1991: 46), por lo tanto, si no se respetan las normas como
fueron establecidas, éstas pueden sufrir cambios informales que se acoplen a ciertos

intereses y beneficien las actividades de los empleados dentro de una organizacion.

Las reglas no solamente fueron hechas para conseguir la obediencia de los
empleados o para alcanzar los objetivos y metas de la organizacién, sino que también
se hicieron para lograr que las funciones y servicios se hagan de una manera mas

eficaz, si se cuenta con un “sistema de control basado en reglas racionales, es decir, en
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reglas que tratan de regular la estructura y procesos totales de la organizacion en razén
tan solo del conocimiento técnico, con el fin de lograr el maximo de eficiencia”
(Mouzelis, 1991: 46), ahora bien, si estas reglas llegan a ser ambiguas, se pone en
riesgo no solamente el comportamiento de la estructura y los procesos que atraviesa la
organizacion para realizar sus funciones, sino que también se pone en duda si se
lograra alcanzar o no los objetivos y metas, nos referimos a ambiguas cuando estas

normas no se encuentran bien establecidas y claras.

Mouzelis, nos dice que en efecto las normas pueden llegar a ser ambiguas, y por
ende, también es cierto que la violacion de estas reglas se debe a que dentro de las
organizaciones publicas existen “las reglas representativas, en las que si bien se puede
evitar todo conflicto abierto; pero en este tipo de organizacién, el incumplimiento de las
reglas ha de atribuirse a la ignorancia o descuido de bienintencionados, no a la voluntad
consciente de infringirlas” (Mouzelis, 1991: 72), por lo tanto, quienes crean estas reglas
de una manera flexible, es con el objetivo de que sean transformadas por los

empleados de acuerdo con sus necesidades.

En ocasiones, la transformacién de estas reglas repercute tambien en las
funciones de los empleados dentro de la organizacién, ya que de acuerdo con el
modelo de la burocracia de Weber plantea que las principales funciones de los
empleados en la interrelacién con los usuarios dentro de una organizacion son las

siguientes (Weber, 2005: 716-718):

“1.- Rige el principio de las atribuciones oficiales fijas, ordenadas, por lo
general, mediante reglas, leyes o disposiciones del reglamento
administrativo.
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2.- Rige el principio de la jerarquia funcional y de la tramitacién, es decir, su
sistema firmemente organizado de mando y subordinacién mutua de las
autoridades mediante una inspeccién de los inferiores por los superiores,
sistema que ofrece al dominado la posibilidad sélidamente regulada de
apelar de una autoridad inferior a una instancia superior.

3.- La administracion moderna se basa en documentos (expedientes)
conservados en borradores o minutas y en un cuerpo de empleados
subalternos y de escribientes de toda clase.

4.- La actividad burocratica presupone normalmente un concienzudo
aprendizaje profesional.

5. En un cargo propiamente dicho, su desempeno exige todo el rendimiento
del funcionario, sin detrimento, de las circunstancias de que pueda estar bien
determinado el tiempo que esté obligado a permanecer en la oficina
cumpliendo con sus deberes

6.- El desempefio del cargo por parte del funcionario se realiza segun
normas generales susceptibles de aprendizaje mas o menos fijo y mas o
menos completo”

Mouzelis (2005), nos dice que el problema principal para no llevar a cabo estas
funciones, radica en que no existe la especializacién y/o capacitacién del personal
adecuada. Sin embargo, Mouzelis también nos menciona cuatro puntos que son

relevantes para obtener el modelo ideal de la burocracia (Mouzelis, 1991:46):
1.- Alto grado de especializacién.
2.-Estructura jerarquica de autoridad, con areas bien limitadas de
competencia y responsabilidad.
3.-Reclutamiento del personal basado en la capacidad y conocimiento
técnico.

4 -Clara diferenciacion entre la renta y fortuna privada y oficial de los
miembros”

De acuerdo con este autor, para lograr la mayor eficiencia en las labores de una
organizacion publica (o privada) es importante que se lleven a cabo estas cuatro
funciones. Otro tema que debemos abordar brevemente en este apartado, es la forma
en que las organizaciones publicas seleccionan a sus empleados, a continuacion

Weber menciona algunas, en la forma de dominacion tradicional (Weber, 2005: 181):
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“1.- Tradicional, por lazos de “piedad” de los vinculados al sefor:
a) Pertenecientes al linaje,

b) Esclavos,

c¢) Funcionarios domésticos,

d) Clientes,

f) Colonos y

g) Libertos.

2.- Reclutamiento extramatrimonial:

a) Relaciones personales de confianza

b) Por pacto de fidelidad con el sefior legitimado como tal

¢) Funcionarios que entran liboremente en relacién de piedad”

Mientras que por la forma de dominacion carismatica la forma en que se

selecciona a los empleados es la siguiente (Weber, 2005: 199):

‘el modo de reclutamiento genuino se atiende al carisma personal. En el
proceso de rutinizacidn el sequito o los discipulos solo pueden fijar normas
para el reclutamiento, en particular normas de

a) Educacion, o de
b) Prueba”

En cuanto a la dominacion racional, legal o burocratica dentro de la
organizacion se puede decir que la forma que tienen los jerarcas para seleccionar
a "sus empleados es a traves de las autoridades superiores, los cuales eligen a
sus funcionarios de acuerdo al funcionamiento de los mecanismos de la
organizacion, deben estar firmemente organizados, estos poseen una plena
independencia frente al funcionario jerarquicamente superior” (Weber, 2005: 720).
Ahora bien, como observaremos, estas son algunas formas como se da la
contratacion de los empleados en una organizacion publica en los diferentes tipos
de dominacion que nos enuncio Weber en su teoria, sin embargo, en ocasiones

por ello suelen surgir problemas, simplemente porque, la mayoria de los contratos
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se da a partir de los lazos familiares, de amistades y a partir de ahi es como

tambien se les dan los incentivos, sin que estos los merezcan realmente.

Por ultimo, queremos comentar que a través de este breve analisis sobre la
burocracia, hemos podido constatar la importancia que el modelo tipico ideal weberiano
de la burocracia le atribuye a la existencia y el cumplimiento de las normas, asi como a
la capacitacion de los funcionarios, asi como también hemos observado cual es la
forma aun vigente que tienen las organizaciones publicas para la seleccion de sus

empleados.
La psicologia del comportamiento en las decisiones administrativas

Desde otra mirada, mas vinculada con la perspectiva del individualismo
metodologico, el comportamiento del ser humano dentro de las organizaciones
publicas, depende de la educacién y capacitacidon que los funcionarios adquieran
previamente, y durante su estancia en la organizacién, sin embargo, en muchas
ocasiones la conducta de los individuos puede influir que se consigan o no los objetivos

de la organizacion, como de igual forma en la toma de decisiones dentro y fuera de ella.

La racionalidad es una capacidad que tiene cualquier ser humano, ya sea que se
encuentre solitario o en conjunto puede desarrollarla, pero Simon (1988) es quien
afirma que “es posible que el comportamiento de un individuo solo y aislado alcance un
alto grado de racionalidad”, sin embargo, para que un individuo alcance la racionalidad
objetiva necesita conocer el gran numero de alternativas y explorar qué tan vasta es la

informacién de un problema o evento que quiera resolver.
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Ahora bien, “la racionalidad objetiva implica que el sujeto actuante amoldase todo
su comportamiento a un modelo integrado por: a) la visién de las alternativas de
comportamiento, previa a la decisién, de una manera panoramica; b) la consideracion
del complejo total de consecuencias que seguira a cada eleccion; c) la elecciéon, como
el sistema de valores como criterio, de una entre toda la serie de alternativas” (Simon,
1988: 77), por lo tanto, si dentro de una organizacion un sujeto llegara a desarrollar una
racionalidad objetiva, lograria de acuerdo con Simon tener una visién mas amplia de las
alternativas y consecuencias que se tendrian para poder con ello tomar una decision

que beneficiara a la organizacion.

Por otra parte, el estudio de la relacion que existe entre |la racionalidad y el ser
humano no es una cuestién nueva, por lo que ademas de la razén, se han descubierto
diversas caracteristicas que los sujetos sistematicamente ocupan para cumplir sus
actividades o fines dentro de las organizaciones, entre las que se encuentra el
comportamiento finalista que es aquel comportamiento que llevan a cabo los individuos
dentro de la organizacién siempre orientado por la racionalidad de los “medios-fines”,

los cuales se mencionan en el siguiente cuadro:

Cuadro 3

Caracteristicas del comportamiento finalista del individuo

Caracteristica Concepto

Docilidad El ser humano muestra docilidad para lograr la integracién, se fija en las
consecuencias de sus movimientos y los ajusta de manera que consiga la
finalidad adecuada.

La docilidad se caracteriza por una etapa de exploracién y de investigacion
seguida de una etapa de adaptacion.

Memoria La memoria se encarga de almacenar la informacion reunida e incluso las
conclusiones a que se ha llegado al resolver el primer problema y las pone a
disposicion, sin nueva investigacion.

Esta memoria puede ser natural o artificial.

Habito Es un mecanismo igualmente importante que ayuda a conservar los modelos
utiles del comportamiento. El habito permite evitar el esfuerzo mental,
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eliminando del area del pensamiento consciente aquellos aspectos de la
situacion que se repiten con mucha frecuencia.

El habito llena una tarea extraordinariamente importante en el
comportamiento finalista porque permite que a estimulos o situaciones
similares se haga frente con respuestas o reacciones similares, sin necesidad
de volver a pensar de manera consciente en la decision que ha de producir la
accion adecuada.

Estimulos
positivos

El individuo se da cuenta de la incapacidad que tiene para tomar en
consideracion todos los factores relacionados con su eleccion y desesperado
de alcanzar la racionalidad, pudiera vacilar, entre las alternativas disponibles,
hasta que hubiese pasado el momento de la accion.

Por lo que un estimulo externo o interno dirige la atencion hacia determinados
aspectos de la situaciéon con exclusion de los aspectos competitivos que
pudieran torcer la eleccién en direccion distinta

Elaboracién propia, con base en Simon, 1988:

Como observa Simon (1988), entre estas caracteristicas se encuentran la

docilidad, la memoria y el habito, que son algunos de los comportamientos mas

comunes y habituales del ser humano, tanto en las sociedades como en las

organizaciones, por lo que si son bien encausadas se pueden generar mejoras dentro y

fuera de una organizacion. Sin embargo, algunas caracteristicas como la docilidad y el

habito pueden ir transformandose hasta volverse pereza y conformismo, y esto se debe

a que los empleados van integrando a sus actividades, su cultura, creencias vy

tradiciones.

Es importante mencionar que Simon, también hace alusion a los procesos

decisorios como parte importante de una organizacion, por lo que para él un proceso de

este tipo comprende tres etapas principales:

“1.- El individuo (o la organizacion) toma amplias decisiones relativas a los
valores a los que va a dedicar sus actividades, a los métodos generales que
va a emplear para alcanzar esos valores y a los conocimientos, habilidades e
informaciéon que necesitara para tomar determinadas decisiones, dentro de
los limites de la politica establecida, y para cumplir las decisiones. La
actividad decisoria que acabamos de describir podria llamarse planificacion
esencial.
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2.- El individuo disefia y establece los mecanismos que dirigiran su atencion,
canalizaran la informacién y los conocimientos, etc. de manera que hagan las
decisiones especificas diarias se acomoden al plan esencial. Esta actividad
decisoria puede llamarse planificacion de procedimiento y corresponde a los
que se ha descrito antes como “construcciéon del medio ambiente psicologico
de la decisién”.

3.- El individuo ejecuta el plan a través de decisiones y actividades diarias
que encajan en el marco suministrado por las etapas 1y 2" (Simon, 1988:
92-93)

No obstante, para que un individuo realice este proceso dentro de la organizacion,
seria deseable que dejara a un lado el apego que tiene hacia sus creencias, cultura y
tradiciones, ya que en ocasiones éstas bloquean las actividades de los empleados de la
organizacion, provocando que tomen las decisiones de una forma precipitada o

conforme mejor les convenga.

Al tomar una decisidon es muy importante tener en cuenta que “una decision
puede influir en el futuro de dos maneras: 1) el comportamiento presente, determinado
por esta decision, puede limitar las posibilidades futuras y 2) las decisiones futuras
pueden ser guiadas, en mayor o menor grado por la decision presente” (Simon, 1988:
93), por lo tanto, hay que tener presente que si se toma una decision de forma
precipitada se pueden solucionar provisionalmente los problemas, sin embargo,

posteriormente esto puede causar problemas mayores.

Ahora bien, si los objetivos se pueden lograr en una organizacion es gracias a la
coordinacion, esto se debe a que “la eficacia de un individuo en realizacion con sus
finalidades, en cualquier situacion social, dependera no sélo de su propia actividad, sino
también de como esa actividad se relaciona con lo que estan haciendo los demas

individuos” (Simon, 1988: 99), por lo tanto, es necesario homogenizar y coordinar el
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trabajo en grupo dentro de una organizacion, ya que como lo menciona Simon es
imposible alcanzar la racionalidad en la toma de las decisiones de un manera individual,
debido a la racionalidad limitada existente y los escenarios de incertidumbre dentro del
proceso de la toma de decisiones, por lo que también es importante que las reglas y
normas se amolden a lo que necesita la organizacién y los empleados, y por

consiguiente se sientan identificados, logrando asi coordinarse.

El modelo del “cesto de basura” y la ambigiliedad de las organizaciones

En este primer capitulo, hemos presentado la importancia de conocer los
procesos en que se toman las decisiones dentro y fuera de una organizacion como la
que pretendemos analizar mas adelante en este trabajo. Y es por ello que en este
apartado presentamos el analisis del modelo analitico que March y Olsen han

desarrollado para describir el proceso de la toma de decisiones en una organizacion.

Como anteriormente hemos observado, este modelo analitico tiene como
antecedentes algunas teorias que hemos expuesto en este capitulo, por ejemplo la
teoria de la burocracia de Weber y la racionalidad limitada de Simoén, ambas fueron un
punto de partida para la realizacion de estos modelos del “cesto de basura” y de la
ambigledad de las organizaciones; hay que destacar que este tipo de modelos se pone
de manifiesto la ambigledad con la que se labora en algunas organizaciones, como
también el comportamiento que presentan algunos individuos y grupos de actores

dentro o fuera de las organizaciones.
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Algunos autores como (Cohen, 1972) elaboraron un sumario estadistico y se
basaron en un programa de computadora, el cual les suministrd seis hipotesis

explicativas sobre la toma de decisiones, como por ejemplo:

“1.- Las decisiones que toman los participantes se hacen, principalmente, en
dos sentidos: sin considerar el problema o conjunto de problemas de que se
trata, lo que conduce a una “decision por descuido” (by oversight); o bien, los
problemas se asocian a ciertas decisiones en tanto no exista una mejor
alternativa, lo que supone una decision por coyuntura (by flight).

2.- Tanto los participantes como los problemas y las soluciones varian de
situacién en situacion.

3.- El resultado que tenga una decisién depende del tiempo de que se
disponga, el contexto del proceso decisorio, los problemas con los que se
enfrente y la disponibilidad de los participantes.

4 .- Tanto los problemas sefialados como “muy importantes” como los “menos
importantes” son considerados de la misma manera en las situaciones de
decision.

5.- Las decisiones consideradas como “‘no importantes” son las que,
generalmente resuelven mas problemas.

6.- La toma de decisiones (sea por descuido, coyuntura o resolucién
expresa) tiende a ser mas eficaz cuando no se le considera como importante”
(Cohen, 1972 en Del Castillo, 2001:18)

Es asi como dentro de este modelo podemos destacar que, aunque en realidad
existen diversas formas de tomar una decision dentro de la organizacién, es obvio que
cada una de ellas cuente con diferentes caracteristicas que las hacen unicas al
momento de ser empleadas. No obstante, la mayoria de estos procesos en el que se
toman las decisiones surgen en muchas ocasiones vinculados de ambiguedad, y la
racionalidad se ve mas limitada por el tiempo que se tiene para tomar una decision,
entre otras circunstancias, como la falta de personal especializado o capacitado para

realizar estos procesos de la toma de decisiones, entre otros factores.
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La mayoria de las decisiones dentro y fuera de una organizacion, son tomadas
con el fin principal de lograr los objetivos de una organizacién, sin embargo, a principios
de los afos setenta, March, Olsen y Cohen proponen el modelo del “bote de basura” o
garbage can, el cual se describe como un proceso muy sencillo en el que se toman
decisiones. Se puede observar que en este modelo “las soluciones no son disefiadas
para resolver un problema en particular, por el contrario, toda organizacién tiene
permanentemente disponible un abanico de soluciones posibles que flotan en sus
instancias decisorias. Cuando un problema aparece en la agenda de la organizacion, le
es asignada una solucion ya existente. La pertinencia de la solucién al problema es un
asunto practicamente fortuito; asi algunos problemas son resueltos por completo, otros
solo parcialmente y otros no son resueltos, por lo que eventualmente vuelven a la
agenda en espera de una solucion mas adecuada” (March y Olsen, 1997: 14-15), de
esta manera el “bote de basura” puede ser visto como un modelo que aunque no
garantice la solucion completa de los problemas, en parte puede que los resuelva de
una forma provisional, aunado a ello podemos encontrar muchas soluciones que se

cifnan a otros problemas que nos causan mayor complicaciones o surjan de imprevisto.

De acuerdo con lo que nos comentan March y Olsen, el modelo del “bote de
basura” se puede caracterizar por contar con dos estructuras en las que se pueden

tomar diversas decisiones:

‘la primera, es la estructura de acceso, una relacion entre problemas (o
soluciones) y oportunidades de eleccion. De ser activada, la estructura de
acceso puede requerir el permitir o no, que un problema o una solucion
particular se vincule a una sola opcion.

La segunda es la estructura de decision, una relacion entre los responsables
de las decisiones y las oportunidades de eleccion. Esta estructura puede
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requerir el permitir o no que determinado responsable de las decisiones
participe en la formacién de una eleccién particular” (March y Olsen, 1997:
76-77).

Por lo tanto, si la toma de decisiones dentro de una organizacién se puede dar a
través de estas dos estructuras, es obvio que quiza el resultado seran las mejores
soluciones para la solucién de los problemas, ademas, se crearian otras opciones que
resuelvan las eventualidades a las que se enfrente la organizacion, sin embargo, hay
que estar consientes que también existen opciones que pueden surgir de algunas
situaciones fortuitas las cuales no se tenian previstas por la organizacién, por lo tanto
este modelo del cesto de basura es una herramienta en la que si bien se pueden
generar diversas soluciones que lleven a los individuos a tomar la mejor decision o, por
lo menos, aquellas que resuelva de manera eficiente los problemas y no solamente de
forma parcial, también se pueden crear algunas opciones que surjan de manera

espontanea y creen ambigtedad en el proceso de la toma de decisiones.

Ahora bien, la implicacién metodolégica de lo anterior es que este tipo de
argumentos que nos presentan March y Olsen, nos abre una mayor perspectiva sobre
la forma en la que se pueden tomar las decisiones en el interior de una organizacion, ya
que como pudimos observar en ocasiones la toma de una decision se presenta de
forma permeable en donde sélo tienen acceso unos cuantos. Por lo que, para nosotros,
es importante conocer este tipo de situaciones que se viven en las organizaciones con
el fin de que al hacer nuestro disefio metodolégico podamos abarcar todos los niveles
de la organizacion y comprender el funcionamiento que tiene la organizacion durante

este tipo de procesos.
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Como ya se mencion¢ previamente, las normas y las reglas establecidas dentro
de la organizaciéon son importantes en el momento de tomar las decisiones, debido a
que se puede decir que al igual que los procesos organizacionales y de la toma de
decisiones, “las reglas y su aplicabilidad a situaciones particulares a menudo son
ambiguas. Los individuos poseen multiples identidades. Las divisiones del trabajo a
veces se desintegran. Las situaciones se pueden definir de maneras diferentes, que
exigen reglas diferentes. Las reglas se construyen mediante un proceso que en
ocasiones alientan la ambigledad” (March y Olsen, 1997: 71), por ello es importante
que se instauren reglas que se amolden a las necesidades de la organizacién como de
los individuos, con el objetivo de que quiza no sean violadas y los individuos puedan

respetarlas.

Por lo pronto, a raiz de la inclusién del modelo del “cesto de basura” en los
analisis organizacionales, se dice por ello que dentro de los procesos de este modelo
se “producen diferentes rendimientos de solucién de problemas (esto es, en efectividad,
en eficiencia) y dan por resultado diferentes climas organizativos (esto es, el estado
latente de los problemas)” (March y Olsen, 1997: 77). Esto quiere decir que al momento
en que el modelo del “bote de basura” se pone en practica dentro de una organizacion,
la posibilidad de que surjan los problemas continua latente, por lo que este modelo no
prevé que las soluciones que se tomen sean las mas adecuadas, por ende se puede

continuar en la incertidumbre de si se resolveran o no los problemas.

La propuesta principal del modelo del cesto de basura nos “sefala que los
participantes expresan constantemente problemas y soluciones y que sera en funcion

de la cantidad de cestos que existan (es decir espacios de discusion como juntas,



Alfredo Pérez Medina

reuniones informales, etc.) del tipo de problemas que se ventilen y de la cantidad de
tiempo del que dispongan los actores que los participantes tomaran cierto tipo de
decisiones (Cohen et al 1972: 295 en Del Castillo, 2001: 29), por ello y de acuerdo a lo
anterior, esto significa que dentro de los llamados “cestos de basura” existan una o mas
soluciones a los problemas, por lo que la tematica de este modelo es que entre mas
participantes existan dentro de este proceso, mas soluciones habra en los cestos de

basura, y la solucién que se le dé dependera del tipo de problema que se enfrente.

Retomando el tema de las normas dentro de las organizaciones, podemos
agregar que en ocasiones las organizaciones se encuentran “influidas por modelos
normativos y cognitivo-culturales acerca de como disefar estructuras apropiadas y
como hacer negocios, a fin de ser consideradas como el jugador legitimo véanse
(Meyer y Rowan, 1977; DiMaggio y Power, 1983; March y Olsen, 1989; Scott, 2001b,
Scott, 2003 en Scott, 2005: 5 y 6), por lo tanto en muchas ocasiones este tipo de
normas son totalmente disefiadas bajo modelos en donde se introduce la costumbre y/o
las tradiciones de los individuos con el fin de disefar las reglas apropiadas que, como lo
dijimos previamente, se amolden a éstos con el fin de que se sientan identificados con
ellas. Ademas, es importante mencionar que aunque “se consideran a las
organizaciones como sistemas que tienen un entorno es posible, por lo tanto, observar
que las mismas se encuentran expuestas a todo tipo de cambio de caracter estructural,
normativo, etc.” Scott et al. (2005), por ello es posible observar que las normas van
transformandose conforme transcurre el tiempo y los mismos individuos crean nuevas

formas de amoldar estas reglas a sus propios fines.
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Es asi como March y Olsen plantean que dentro de la organizacion es importante
hacer un buen analisis del proceso de la toma de decisiones, ya que a través de ellos
se hace posible “coordinar multiples actividades simultaneas de manera que resulten
mutuamente coherentes. Las rutinas ayudan a evitar conflictos, aportan cédigos de
significados que facilitan la interpretacion de mundos ambiguos; restringen la
negociacion a terminos comprensibles e imponen acuerdos; contribuyen a mitigar la
naturaleza impredecible, creada por las estructuras abiertas y los procesos de bote de
basura, por la regulacion del acceso de los participantes, los problemas y las soluciones
a las oportunidades de eleccion” (March y Olsen, 1997: 71), por lo tanto, a partir de este
tipo de modelos como el del “bote de basura” se podria lograr que los individuos
intervengan en la creacién de soluciones y eleccién de éstas, con el fin de coordinar de
mejor manera las actividades y contrarrestar la ambigledad que se vive dentro de la

organizacion.

Pues bien, la importancia de que una organizacion se trabaje en forma
coordinada se debe a que en ocasiones ‘las divisiones internas del trabajo dan por
resultado formas de gobierno construidas alrededor de los principios de la division del
trabajo y la especializacién y, por ende, una separacién de ciudadanos y funcionarios,
en multitud de funciones y reglas relativamente autonomas” ( March y Olsen,1997:74),
por consiguiente, si no se labora de forma coordinada en una organizacién, la division
interna causaria diversos problemas de ambigluedad entre los empleados dentro de la
organizacion, asi como de los ciudadanos que requieran los bienes o servicios de la
organizacion. Sin embargo, el que se pida que dentro de la organizacion los individuos

trabajen de forma coordinada, no es precisamente que todos hagan una labor y
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después otra, sino mas bien que cada uno realice sus funciones conforme lo requiera la
organizacion y nadie se atrase en sus acciones, por lo que es importante se guien por

las reglas que establezca la organizacion.

En ocasiones las organizaciones tienen normas muy duras y estrictas, en el que
los individuos no pueden generar nuevas ideas que resuelvan o faciliten sus funciones,
porque se sienten atados a ellas y por ende terminan por violar las reglas o
modificarlas, debido a que no se sienten cédmodos o identificados con ellas; March y
Olsen, nos dicen que “algunas de las principales capacidades de las instituciones
modernas proceden de su efectividad para sustituir la conducta apegada a las reglas
por una conducta individualmente auténoma” (March y Olsen, 1997: 71) lo cual genera
una independencia de los individuos, pero también crea un ambito en donde los
individuos se sienten mas tranquilos y en donde pueden desarrollar sus rutinas de

manera mas coherente y sin ambigledades.

Es asi como en la actualidad las normas flexibles cuentan con diversas
caracteristicas que hacen que el individuo se sienta identificado con ellas, pues en las
normas podemos encontrar “creencias, paradigmas, codigos, culturas y conocimiento
que rodean, apoyan, elaboran y contradicen esos papeles y rutinas” (March y Olsen,
1997. 68), particulares que sin duda alguna hacen que el individuo se sienta mas

comodo y siga las normas, sin la necesidad de quebrantarlas o modificarlas.

Por otra parte March y Olsen, nos dicen que la formulacion y elecciéon de ideas
de una organizacion es primordial debido a que “una organizacién es un conjunto de

opciones en espera de problemas, sucesos y percepciones que a su vez buscan



situaciones decisorias en las que puedan manifestarse; soluciones en busca de
problemas para los que podrian ser la respuesta, y ejecutivos en busca de tareas”
(March y Olsen, 1997: 2), por lo tanto, la busqueda de ciertas soluciones o procesos
para tomar decisiones dentro de una organizacién se debe a que los problemas pueden

ser vistos como una constante indispensable.

Desde el punto de vista del modelo del “bote de basura”, las organizaciones
pueden ser vistas entonces como anarquias organizadas, es importante mencionar que
la palabra anarquia se conoce de diferentes formas; una es aquella organizacion que se
encuentra sin dirigente, y esto se debe a que para muchos grupos sociales no es grato
contar con normas estrictas que los rijan dentro de las organizaciones, debido
principalmente a que no pueden corromperlas y mucho menos lograr sus beneficios
propios. Sin embargo, el concepto de anarquia organizada es diferente a esta primera,
ya que las anarquias organizadas se caracterizan “porque no tiene definidas claridad ni
coherencia en qué es lo que pretenden (ambigledad en los objetivos), como se supone
que lograra (tecnologia indeterminada) y quién o quiénes son los responsables de
tomar las decisiones (constante flujo de participantes en el proceso decisorio)” (Del
Castillo, 2001:16-17), sin embargo, es comun ver que organizaciones continuen sus

labores, si tener algun objetivo o meta clara.

Por lo tanto en las se puede decir que en las anarquias organizadas:

1) No existe un centro fijo que dirija

2) Por otra parte en la toma de decisiones para resolver los problemas muchos
individuos y grupos pueden incidir en el proceso

3) Por lo tanto esto no significa que en las anarquias organizadas se carezca de
un objetivo definido, ya que en los procesos de toma de decisiones pueden



hacerse presentes diversas deficiencias por lo que “es usual que en caso de
que existan objetivos tangibles o medibles, éstos no tienen el consenso de
todos los participantes y, en el supuesto de que logren integrarlos, son tan
generales y ambiguos que no pueden ser medibles” (Del Castillo, 2001: 16)

Entonces, podemos decir que si dentro de las organizaciones se pudiera tener un
proceso de la toma de decisiones que sea eficiente y garantizara que las opciones que
se tengan solucionaran la mayoria de los problemas que se presentan en la
organizaciones, en el que ademas no todos los individuos que integran la estructura
participen en ellos, sino que solamente lo hagan aquellos que estan capacitados o con

la suficiente experiencia para aportar las mejores decisiones y resolver los problemas.

Por lo tanto y desde esta perspectiva, se puede decir que dentro de la mayoria de
las organizaciones “los procesos decisorios pueden ser entendidos mejor en la medida
en que se enmarquen en su contexto; es decir, al explicar la dependencia que tienen
con el sistema social, los rasgos representativos de la organizacion y las situaciones
especificas de participantes, problemas y soluciones en que se lleva a cabo una
decision” (March y Olsen, 1976; Pinfield, 1986, en Del Castillo, 2001: 19), por lo tanto si
dentro del proceso de la toma de decisiones se conjuntan todas estas caracteristicas
que explica Del Castillo, es probable que las decisiones que se forjen dentro del
proceso sean ambiguas y por ende no den los resultados esperados por la

organizacion.

W,

Lo anterior es entendible debido a que no podemos resolver un problema “x” con
las soluciones de “y", por lo que “X" tiene diferentes caracteristicas que “y" dentro y
fuera de la organizacion, por lo que cada una se resolvera de diferente forma, esto por

mas que se tenga una semejanza entre ellas, todo esto debido a como lo comentamos
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previamente a los diversos contextos en que se presentan los problemas y también a

que en cada proceso la decisién debe ser diferente.

En definitiva, para una organizacién publica la importancia del proceso decisorio
se debe a que puede ser todo, excepto “una actividad puramente intelectual,
susceptible de aislar del torrente de actos. Mas bien debe considerarse como una
respuesta sistémica total, racionalmente limitado, en que el azar desempefa un papel
muy importante” (Del Castillo, 2001: 21), y esto se debe principalmente a que las
organizaciones publicas por lo regular aplican la légica y el instinto para solucionar sus
problemas, sin embargo, es aqui donde radica la importancia de plantear un buen
proceso en el que se puedan tomar las mejores decisiones, y en el que se expongan un
sinfin de ideas o soluciones, pero que éstas sean realmente aplicables y racionales
para cada problema, y no esperar a que los problemas se resuelvan por casualidad. Por
ello seria bueno que se establecieran procesos de decisidon vinculados con estrategias
0 mecanicas que fueran evaluadas como lo hemos mencionado por gente profesional o

capacitada para este tipo de actividades.

Ahora bien, de acuerdo con Del Castillo la persona mas indicada para estar en
un proceso de la toma de decisiones es un decisor, este “no es un agente auto
determinado, es decir, un individuo que toma decisiones de acuerdo con una jerarquia
de preferencias bien definida. Esta teoria sostiene que los actores so6lo pueden definirse
y constituirse relacionalmente, y no endoégenamente: lo que supone plantear los
problemas de la interaccién, del orden social y del poder, ninguno de los cuales puede
ser abordado a entera satisfaccion por las perspectivas secuénciales de la toma de

decisiones” (Del Castillo, 2001: 23), aunque si bien un decisor no necesariamente debe
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cumplir funciones en un puesto jerarquico alto, sino que mas bien debe ser alguien
capacitado y que tenga conocimientos sobre los problemas que va a enfrentar; ademas,
debe tener presente la importante relacion que existe entre una organizacion publica y
la sociedad, por lo tanto, aquellos que toman las decisiones dentro de una organizacién
publica son los que pertenecen a la estructura mas alta de la jerarquia, esto se debe al

poder con el que cuentan de acuerdo con su cargo y actividades.

A través de esta clase de procesos en la toma de decisiones se llega a reconocer
que ‘la decision pierde su caracter lineal para juzgarse como un proceso complejo, de
relaciones flojamente acopladas entre problemas, soluciones y participantes. De tal
forma que la toma de decisiones se describe como un proceso continuo porque los
sucesos que siguen a los actos de decision, como consecuencia de ellos, son
generadores de nuevas realidades” (Del Castillo, 2001: 21), ahora bien, si en vez de
hacer cierta separacion entre los problemas, las soluciones y los participantes, éstos se
pudieran conjuntar se podria realizar un proceso mas completo y util. Ya que a partir de
ello se podria lograr un mayor entendimiento del proceso que se llevé a cabo para la
consecucion de los objetivos o la solucion de los problemas, ademas, la toma de
decisiones no quedaria tan ambigua como regularmente se puede ver en este tipo de
organizaciones, pues se conoceria a fondo cada uno de los puntos a analizar como el

problema, la solucién y quien los realizb.

Los problemas que surgen dentro de las anarquias organizadas como la relacion
flojamente acoplada entre los problemas, las soluciones y los participantes, antes
mencionada causan malos efectos en los procesos de la toma de decisiones, por lo

que, si bien es cierto las anarquias organizadas no surgen de la nada, sino que deben
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tener algun origen ya que configuracién no “es algo magico ni proviene tampoco de una
logica inexorable que haya que averiguar o desentrafiar, mas bien depende de la
capacidad y del poder de influencia de ciertos participantes o grupos de participantes.
Es asi, como la conformacién de los sistemas flojamente acoplados puede entenderse
mas como resultado de los procesos multiples de interaccidén, negociacion, compromiso
y sobre todo de conflicto entre grupos que compiten por el poder” (Del Castillo, 2001:
20). Por lo tanto se puede decir que el principal factor que influye en la existencia de las
anarquias organizadas es la influencia que ejercen los individuos a través de la
constante presion que surge de los procesos en la toma de decisiones dentro de la
organizacion publica y esto se debe, en parte, a la puja por el poder entre los distintos

grupos de individuos los cuales causan mas problemas que soluciones.

Es importante mencionar que aunque puede ser cierta la perspectiva que tienen
algunos autores acerca de los “males necesarios” que representan tanto la burocracia
como la ambigledad para una organizacion publica, estos males deberian ser
controlados para que en vez de causar dafos en las actividades y los procesos de
decisiones, sean mecanismos o estrategias capaces de lograr mejoras para la
organizacién. Por lo pronto en el caso de la ambigledad “hay grados de claridad en la
que la actividad organizativa y algunas actividades se pueden percibir como mas
ambiguas que otras. Pero cualquier organizacion que es activa y hace que el mundo en
que funciona se mueva: no es tan grande como para construir su propio ambiente ni tan
poderosa como para controlar todas las mezclas de interacciones de las cuales
depende puede esperar que en cualquier momento las cosas se sucedan sin ninguna

l6gica aparente” (Del Castillo, 1997: 25 y 26), y esto se debe, en parte, a que no existe
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un consenso general entre todos los grupos sociales que existen dentro de la
organizacion publica al momento de tomar sus decisiones, y a que estos grupos

comprenden los problemas y soluciones de forma ambigua.

Para finalizar, se debe considerar a la organizacién no solamente “como un solo
cesto sino como un espacio donde hay distintos cestos cuyas variadas combinaciones
de participantes, problemas, soluciones de decisién y contexto, no limiten la existencia
de otros” (Del castillo, 2001: 20). Es asi como este modelo entiende a la organizacion
como un lugar donde puede existir efectivamente un gran numero de propuestas e
ideas para tomar las decisiones necesarias, sin embargo, no todas ellas sirven para ser
implementadas, ni constituyen soluciones adecuadas para todos los problemas que
surgen en las organizaciones, como se podra constatar en el estudio empirico que se

presentara mas adelante.
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Segundo capitulo
“La accesibilidad de la poblacion al equipamiento
es un componente de gran importancia en la
propuesta de un proyecto de ciudad que
contemple la adecuada satisfaccion
de las necesidades de sus
habitantes....”

Eduardo Preciat Lambarri

Las organizaciones encargadas del suministro de agua potable en el D.F.

A traves, de los afos han existido organizaciones que se han encargado de
administrar los recursos hidricos del pais como “la Direccion de Aguas, Tierras y
Colonizacién creada en 1917, la Comision Nacional de Irrigacion en 1926; la Secretaria
de Recursos Hidraulicos en 1946 y la Secretaria de Agricultura y Recursos Hidraulicos
en 1976" (SEMARNAT, 2011), estas organizaciones son aquellas que antecedieron a la

Comisién Nacional del Agua (CONAGUA).

La CONAGUA es una organizacion desconcentrada de la Secretaria del Medio
Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT) a nivel federal, que tiene como objetivo
principal “administrar y preservar las aguas nacionales, con la participacion de la
sociedad, para lograr el uso sustentable de este recurso” (CONAGUA, 2011), a nivel
local, fue creada en 1933 en la Ciudad de México “la Direccién General de Aguas y
Saneamiento (DGAS), que realizaba sus servicios de manera autébnoma hasta 1941,
para después incorporarse a la estructura del Departamento del Distrito Federal (DDF),
y hacerse cargo de la ampliacion, operacion, conservacion y mantenimiento de los
Sistemas de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad” (DOH, 2011), por lo tanto, esta
organizacion fue instituida para hacerse cargo de los servicios de agua potable y

drenaje de la ciudad.
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Posteriormente, seria creada en 1953 “la Direccién General de Obras Hidraulicas
(DGOH) que tendria entre sus funciones estudiar, proyectar y construir las obras
necesarias para el abastecimiento de agua y drenaje de la ciudad. Mientras que ahora
la DGAS tendria como objetivo principal, la operacion y mantenimiento del Sistema
Hidraulico de esta ciudad, asi como la construccién de obras menores para mejorar las
redes primarias y secundarias de agua potable y alcantarillado” (SACM, 2011), por lo
que ya comenzaba a verse lo necesario que era separar los servicios hidraulicos y de

saneamiento entre las instituciones.

Después de esto, tanto el Gobierno Federal como el GDF buscaron la forma de
consolidar una organizacién que a nivel local otorgara los servicios hidraulicos en la
Ciudad de México por lo que en 1978, se lograria hacer una fusién entre “la DGAS y la
DGOH para crear la Direccién General de Construccién y Operacion Hidraulica
(DGCOH), esto mediante el Acuerdo 236, publicado en la Gaceta Oficial del DDF el 15
de agosto de ese mismo ano” (SACM, 2011), esta organizacién estaba encargada de
suministrar el agua potable y administrar los servicios hidraulicos a la mayoria de las

delegaciones en el D.F.

Ahora bien, la fusién entre organizaciones de este tipo no seria la ultima que se
realizaria en la ciudad, ya que posteriormente el jefe de gobierno del D.F. el Lic. Andrés
Manuel Lopez Obrador, haria a través de un decreto que entrd en vigor a partir del dia 1
de enero de ano 2003 “un proceso de transferencia en donde los Recursos Materiales,
Financieros y Humanos, de la DGCOH y de la Comisién de Agua del D.F. pasarian a
formar parte de un Organismo Publico Descentralizado que se cre6 el 30 de mayo del

2005, denominado Sistemas de Aguas de la Ciudad de México (SACM), esta fusion
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tiene el objetivo principal, crear los mecanismos mas adecuados para proporcionar una
eficiente distribucion de los servicios hidraulicos a los habitantes de la Ciudad de
México” (SACM, 2011), por lo tanto, esta organizacion es actualmente la encargada de
realizar estos servicios en delegaciones como Iztapalapa, en donde existe una
coordinacion con la DOH de esta delegacion, la cual es nuestro objeto de estudio y que

a continuacion daremos resefia de su origen y las funciones que lleva acabo.
Origen y funciones de la DOH

A nivel local se establecieron en cada demarcacion “las Oficinas de Aguas y
Saneamiento; las cuales tendrian como objetivo operar, conservar y mantener las redes
secundarias de agua potable y alcantarillado en 6ptimas condiciones. Aunque, en ese
momento estas oficinas no contaban con los recursos técnicos y presupuéstales
suficientes” (DOH, 2011), lo cual, llegd a causar un retraso en la distribucién de agua
potable como de los servicios hidraulicos que debia prestar a los usuarios esta

organizacion.

Otro de los cambios que se dieron recientemente en el Gobierno de Distrito
Federal (GDF) y en especial en la delegacion Iztapalapa, fue la creacion de diversas
organizaciones descentralizadas, ya que para enero del 2001 a través de “la Oficialia
Mayor, mediante el dictamen N° 112/2001, en el que se autoriza la reestructuracion
organica de la Secretaria de Obras y Servicios y sus Unidades Administrativas, que
correspondian a la Direccion General de Construccién Operacién Hidraulica y la
eliminaciéon de la Secretaria Particular, dieron origen a la Administracién Publica del

Distrito Federal’(SACM, 2011), y por ende dieron paso a la creacion de la DOH de la



delegacién lztapalapa, la cual depende principalmente de la Direccion General de
Servicios Urbanos (DGSU) de esta delegacion y que tiene diversas funciones, entre las

que se encuentran las siguientes:

“1.-Planear la prestacion de los servicios de agua potable.

2.-Controlar y coordinar la elaboracion de programas de obras de
infraestructura hidraulica.

3.- Coordinar la ejecucion de programas de las obras de agua potable.

4.- Coordinar que la prestacion del servicio de agua potable se lleve a
cabo de acuerdo con el programa delegacional, y en forma coordinada
con el Programa Operativo que se realiza con Sistema de Aguas de la
Ciudad de México (SACM)

5.- Consolidar y controlar los proyectos de factibilidad de obras del area.
6.- Planear y evaluar las modificaciones al programa delegacional y a los
programas parciales, en el ambito de su competencia.

7.- Supervisar y evaluar la elaboracion de propuestas que puedan
incorporarse en la elaboracién del Programa General de Desarrollo del
Distrito Federal, y en los Programas especiales que se discutan y
elaboren en el seno del Comité de Planeacion del Distrito Federal” (GDF,
delegacion lztapalapa, 2011)

No obstante, éstas no son las unicas funciones que debe realizar la DOH, en la
delegacién Iztapalapa, pues entre otras acciones se encuentran las que lleva a cabo el
area operativa como: la eliminacién de fugas de agua, valvuleo’, instalacion de tomas
de agua potable, limpieza de medidores domésticos, etc., y por otra parte las funciones
que realiza el area administrativa son: la recepcién de reportes via telefénica y la
atencion personalizada de la ciudadania en las tres oficinas que existen dentro de la
delegacién, también realizan las ordenes de trabajo y hacen la estadistica dia a dia de
las acciones que realizan las cuadrillas operativas, etc., esto de acuerdo con el

encargado de la oficina de agua potable ubicada en Libertad No. 38. Esta organizacion

* Se conoce como valvuleo a la accion que realizan los empleados de la DOH, para abrir o cerrar las vélvulas que se
encuentran en la delegacion Iztapalapa, con la intencion de quitar el agua potable, aumentar la presion o equilibrar
el caudal de agua en las colonias de esta demarcacion. (Recorrida de campo, febrero de 2011)
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esta conformada por una estructura por niveles jerarquicos, como se puede observar en

el Anexo 8, Imagen 5.
Ubicacion geografica de la delegacion Iztapalapa

Para obtener una mejor referencia de nuestro espacio de estudio es importante
saber la ubicacion geografica y el territorio que tiene la delegacion lztapalapa, esta
demarcaciéon se encuentra ubicada en la parte oriente de la Ciudad de México, con las
siguientes coordenadas geograficas “al Norte 19° 24", al Sur 19° 17 °de latitud Norte; y al
Este 98° 58" al Oeste 99° 08 de longitud Oeste. De acuerdo a la altura sobre el nivel del
mar, la Delegacion en sus partes de planicie guarda una altitud de 2,240 msnm, siendo
superada tan solo por los monticulos cerriles de la Sierra de Santa Catarina, El Cerro
de la Estrella y ElI Pefidn del Marques que llegan a alcanzar una altitud de 2,820 msnm”
(Programa Delegacional de Desarrollo Urbano de la Delegacién lztapalapa, 2005: 6),
parte de la Sierra de Sta. Catarina se encuentra en la periferia del D.F. al igual que
algunas colonias como la Unidad Habitacional Ermita Zaragoza y Sta. Martha Acatitla

Sur.

Actualmente, esta delegacion es una de las demarcaciones que mas extension
territorial tiene con “116.67 km? que representan el 7.62% del area total del D.F.,
guardando colindancia, al Norte, con la Delegacién lIztacalco y el Municipio de
Netzahualcéyotl, en el Estado de México; al Oriente, con los Municipios de la Paz y
Valle de Chalco Solidaridad, en el Estado de México; al Sur, con las delegaciones de
Tlahuac y Xochimilco; al Poniente, con las Delegaciones de Coyoacan y Benito Juarez”

(Programa delegacional de desarrollo urbano de la delegacién lztapalapa, 2005: 6),
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también, es importante mencionar que esta delegacién cuenta con alrededor de 230
colonias en su territorio, sin contar los asentamientos irregulares que se presentan en
esta demarcaciéon. En el Anexo 5 y 6, imagen 3, cuadro 3 se presenta la ubicacién de
la delegacién Iztapalapa y la comparacién de territorio con las demas delegaciones del

D.F.

Ahora bien, como lo mencionamos previamente la delegacion Iztapalapa sufrio
un cambio interno en el 2000, “este cambio se debié a que la administraciéon que
gobernaba en ese momento, queria otorgar equitativamente todos sus servicios
(urbanos, juridicos, publicos, etc.) y asi mismo abarcar todas las zonas de la
delegacion, por lo tanto, se decidio crear 7 direcciones territoriales, las cuales fueron
disefadas estratégicamente” como podemos observar en el Anexo 7, Imagen 4
(DGSU, 2011), esta medida fue tomada en primer lugar, por lo grande que es la
delegacion y en segundo lugar, porque el gobierno de lIztapalapa, a través de sus
distintas areas no tenian la suficiente capacidad para cubrir las necesidades de toda la

poblacion.
Poblacién

La poblacién fue creciendo como se muestra en el Anexo 6, grafica 3, aqui se
puede observar el comportamiento que ha tenido el crecimiento poblacional desde 1960
hasta el ano del 2010 donde “la poblacién residente en la Delegacion se incremento
hasta 1, 815,786 habitantes, representando el 20.51% en relacién con el total de la
poblacion del D.F. que es de 8, 851, 080 habitantes” (INEGI, 2010), “en relacién con la

superficie del territorio delegacional, significa que la delegacion tiene una densidad
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bruta de 156 hab/ha. Esta cifra resulta ser mas alta que la de 119 hab/ha registrada en
el D.F.” (Programa Delegacional de Desarrollo Urbano de la Delegacion Iztapalapa,
2010: 13) aunque de acuerdo con algunos expertos, el crecimiento poblacional en la
delegacién ha ido decreciendo, como pudimos observar en el cuadro poblacional que

hemos reproducido.

Los principales factores de la problematica del suministro de agua potable

Ahora bien, el problema del suministro de agua en la ciudad no es reciente, sin
embargo, las continuas sequias y los problemas del calentamiento global han hecho
gue exista una mayor “incertidumbre sobre la disponibilidad y calidad del agua para
atender las necesidades de una poblacion creciente y los diversos usos de una
economia en expansion” (Melville,2006: 10), en los ultimos afos, es por ello que
actualmente diversas instituciones como la Comisién Nacional del Agua (CONAGUA) y
el Sistema de Aguas de la Ciudad de Meéxico (SACM) en coordinacién con algunas
otras dependencias de las delegaciones en la ciudad, han buscado la solucién a este

problema, hasta la fecha, sin éxito.

La tarea de suministrar agua potable al cien por ciento en las colonias en su
totalidad es muy complicada, aunque anteriormente “con el Plan Hidraulico
Delegacional de lztapalapa, elaborado por la Direccion General de Construccion y
Operacion Hidraulica (DGCOH), la cobertura del servicio de agua potable en la
Delegacion era del 96% hasta el afio 2000" (Programa parcial del Cerro de la Estrella,
2000: 118), por lo que el dotar de agua potable a la mayoria de las colonias si se podia

hacer, sin embargo, por el acelerado crecimiento de la poblacion entre otras cosas, es
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imposible ver que se logre ya este objetivo, debido a que hay muchas colonias de esta

delegacion que aun carecen de agua potable hasta por una semana, incluso por meses.

De acuerdo con la informacion otorgada por SACM y la DOH, existen diversos
factores que inciden a que el suministro de agua potable en la delegacién Iztapalapa no
sea el adecuado, como los factores naturales. Estos factores son aquellos que se
originan entre otras cosas por los cambios climaticos. En la Ciudad de México, se llegan
a percibir este tipo de cambios a través de la llamada época de estiaje, “la cual incide a
que disminuya el caudal de agua en fuentes naturales como los acuiferos subterraneos,
los rios, las lagunas, manantiales o lagos. Esta temporada comienza entre los meses
de febrero y marzo, aunque de acuerdo con uno de los ingenieros de la DOH, la época
de estiaje comienza cuando termina la temporada de lluvias por el mes de noviembre y
continua, asi hasta el mes de marzo, lo que causa una disminucidon de agua no
solamente en dos meses como se pensaba, sino que comienza a incidir en la escasez
de agua por lo menos en cuatro meses” (DOH, 2011), por lo tanto, se tiene una
disminucién del caudal de agua potable mayor al que, se tenia previsto lo que esta
causando un mayor problema, en la distribucion del liquido en la delegacién durante la

Ultima década.

En la época de estiaje es “comun ver que el caudal que llega a los tanques
principales de esta delegacion no es el mismo que todo el afo, por lo tanto, el nivel que
presentan estos depdsitos, no es suficiente para suministrar de agua potable a toda la
poblacion de la delegacion Iztapalapa” (DOH, 2011) lo que causa continuamente la
molestia de los usuarios de los servicios hidraulicos que otorga este organismo

descentralizado.
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Por otra parte, como lo explicaremos posteriormente “la infraestructura que existe
en la delegacion Iztapalapa tiene ya una antigiedad mayor a los 60 afios, incluso en
algunas zonas aun el material es de fierro colado o plomo, lo que ha ocasionado una
diversidad de faltas de agua potable, debido en primer lugar, porque el material de fierro
colado tiene una alta oxidacion, por lo que la reacciéon que tiene este material con el
agua potable y sus quimicos, puede hacer que se formen diversas capaz de oxido que
impiden por completo que pase el agua potable, provocando escasez en las zonas que
aun cuentan con este tipo de material, por otro lado, se encuentran las tomas
domeésticas con material de plomo que ademas de ser un material altamente
cancerigeno y por ende nocivo para la salud del ser humano, es altamente maleable
por lo que si se llega a aplastar o tapar debido a los sedimentos que arrastran las
tuberias también causan escasez en los domicilios que aun cuentan con ellos” (JUDAP,
2011), es por ello que se tomé la decision de sustituir todo este tipo de materiales por

parte de las autoridades.

Sin embargo, conforme fueron creciendo las colonias y se ha desarrollado nueva
tecnologia, se han ido utilizando otro tipo de materiales como “la tuberia de asbesto
cemento, la cual se ha descubierto tiene una gran vulnerabilidad en zonas con alto
grado de movimientos tectdénicos como en lugares de grietas, por lo tanto, de acuerdo
con el Jefe de la Unidad de Departamental de Construccion de Agua Potable (JUDCAP)
se ha hecho también en los ultimos afios la sustitucion de un 53% de red hidraulica en
la delegacion Iztapalapa asi como el cambio de alrededor de un nimero no exacto de
376, 803 tomas domiciliarias y de medidores” (DOH, 2011), este tipo de medidas fueron

tomadas a partir de diversos estudios que realiza el SACM y la DOH, con el objetivo
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principal de mejorar el suministro de agua en muchas de las colonias que anteriormente

carecian de agua potable.

Otro de los factores que inciden al problema del suministro de agua potable en
esta demarcacion es “el alto indice de fugas de agua potable que se ha presentado en
los ultimos afos, como podemos observar en el Anexo 1, cuadro 1, es importante
mencionar que de cada fuga se pueden desperdiciar alrededor de 5 mil litros de agua
por segundo” (DOH, 2011), y si a esto le asociamos el tiempo que tardan en eliminar las
fugas, tendriamos que con el liquido que se pierde en una fuga probablemente se
podria abastecer a colonias que presentan altos indices de escasez de agua en esta

demarcacion.

Es importante mencionar que también existen diversas “fallas eléctricas que
afectan a los pozos de rebombeo, hasta por tres dias y por ende causa serios
problemas al suministro de agua en algunas colonias que se abastecen de este tipo de
pozos, debido principalmente a que este tipo de pozos funcionan con motores eléctricos
que extraen el agua del subsuelo y la rebombean entre las redes hidraulicas a los
domicilios. De igual forma otro de los problemas que se presentan en este tipo de pozos
es la antigliedad que tienen y las fallas mecanicas que también se presentan, aunque si
bien estas instalaciones son propiedad de SACM por lo que quienes deben darle
mantenimiento o reparar las fallas son sus empleados” (SACM, 2011), sin embargo, hay
ocasiones que esta organizacion también tarda mucho tiempo en resolver los
desperfectos, por lo que en ocasiones la DOH se ve imposibilitada de suministrar el

agua potable a los ciudadanos..
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Mas adelante, hablaremos sobre la ubicacién geografica de la delegacion
Iztapalapa, la cual cobmo podremos observar se encuentra al oriente del D.F. por lo que
de acuerdo con lo que nos comenta el Director General de Servicios Urbanos (DGSU)
‘la zona en la que se ubica esta delegacion también se ha vuelto un factor que incide a
que exista el problema del suministro de agua potable, debido principalmente a que el
liguido que se envia a través de las fuentes de abastecimiento exteriores hacen un
largo recorrido hasta llegar a nuestra demarcacion por lo que en muchas ocasiones el
agua que llega a la delegacion Iztapalapa es insuficiente para administrarla y repartirla
a los millones de habitantes” (DGSU, 2011), esto se debe también a que a esta
delegacién le toca un pequefo porcentaje del liquido total que mandan de las fuentes

exteriores.

También, se puede decir que otro factor que incide en que exista este problema
es “el crecimiento acelerado de la poblacién que se ha presentado en los ultimos 15
anos, ademas, del crecimiento incontrolable de predios irregulares en zonas no aptas
para vivir, y la construccion de Unidades Habitacionales (U.H.) en la delegacion” (DOH,
2011), que son las que mas consumen agua, al dia en la demarcacion, aunadas a las

fabricas y comercios.

Por ultimo, es importante mencionar que algunos de los factores pueden ser
controlados o abatidos por las organizaciones publicas como la DOH en la delegacion
Iztapalapa. Sin embargo, ninguna de estas instituciones ha logrado crear un sistema o

mecanismo que ayude a preservar y conservar el agua potable en esta delegacion.
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Infraestructura hidraulica de Iztapalapa

Para comprender un poco mas sobre la problematica del suministro de agua
potable en la delegacion Iztapalapa, es necesario conocer el tipo de infraestructura
hidraulica con la que cuenta esta delegacién, por lo tanto, y de acuerdo con el JUDCAP
de Iztapalapa, es muy importante que una ciudad cuente con “los servicios urbanos y
publicos necesarios, para que la poblacién pueda realizar sus labores cotidianas, esto
ha sido un gran reto entre los gobernantes del D.F. y de las mismas delegaciones, ya
que es muy complicado construir la infraestructura necesaria en terrenos no aptos e
inestables como los que se presentan en esta delegacion” (DOH, 2011), por ejemplo, la
delegacion lztapalapa se encuentra ubicada en una zona donde continuamente se

presentan grietas debido a las fallas tecténicas que hay en esta demarcacion.

En la actualidad, podemos observar que las redes hidraulicas son un sistema
muy complejo, ya que segun algunos ingenieros del SACM, nos dicen que “a través de
estas redes se logra captar y distribuir alrededor de 35m?®/s para poder abastecer de
agua potable a los millones de habitantes del D.F.” (SACM, 2011), lo que incluso ha
llevado a las instituciones como la DOH a sustituir las redes antiguas por unas mas
resistentes, asi como construir redes hidraulicas nuevas, en lugares donde se carece
de este servicio, asi como de sustituir estas redes en lugares donde ya son mas

antiguas.

La delegacion lztapalapa, cuenta con diferentes fuentes de abastecimiento, sin
embargo, en esta demarcacidon también hay otras fuentes de captacion y

abastecimiento, entre las que podemos encontrar tres tanques principales, los cuales
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cuentan con una gran capacidad de almacenamiento y distribucién. Entre las
principales fuentes externas de abastecimiento podemos encontrar y que son operadas
por el SACM estan “el acueducto Chalco-Xochimilco-Xotepingo, que abastece a través
de una linea de 72 pulgadas de diametro a los tres tanques de regulaciéon que se
encuentran en el Cerro de la Estrella, cada uno cuenta con una capacidad de
almacenamiento de 50,000 m?® y suministra a la delegacion 1800Ips. Otro tanque es el
denominado “Xaltepec” que esta ubicado en la colonia Desarrollo Urbano Quetzalcéatl y
que tiene una capacidad de 10,000 m*® y suministra 630Ips, este tanque logra
abastecerse a través de la Planta de bombeo Quetzalcéatl, que se encuentra ubicada
en la delegacion Tlahuac, esto a través de una linea de 36 pulgadas de diametro. Por
ultimo, se encuentra el tanque denominado “La Caldera”, con una capacidad de 50,000
m3 y el cual suministra 700Ips, este es abastecido por el acueducto Netzahualcoyotl, a
través de una linea de linea de 30 pulgadas de diametro, este acueducto es operado
por la Comision Nacional del Agua. Entre las fuentes internas podemos encontrar
alrededor de 49 pozos de absorcion y 3 de rebombeo ubicados en diversas colonias de
la delegacion Iztapalapa, los cuales suministran a través de las redes hidraulicas a un
porcentaje de colonias en la demarcacién” (SACM, 2011), en este Anexo 2, imagen 1
se presenta en el mapa informacion sobre los tanques principales, su ubicacion vy la

capacidad que cuenta cada uno.

Es importante mencionar que de acuerdo con el DGSU se “necesitan de
alrededor de 100 millones de m® de agua potable anuales para poder abastecer a los
habitantes de esta delegacion, cifra que no llegan a cubrir estos tanques al afio, ya que

algunos no tienen agua en ocasiones como en la “Caldera”, que ha presentado en los
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ultimos anos niveles bajos” (DGSU, 2011), por lo que incluso CONAGUA, ya intento

cerrar estas instalaciones porque ya no hay suficiente agua para abastecerlo.

Ahora bien, hemos hablado de donde llega el agua, cémo se almacena, sin
embargo, es importante conocer también como llega a nuestros hogares. De acuerdo
con el Director de Operacién Hidraulica, actualmente en la delegacién existe “una red
primaria que abarca alrededor de 146.50 Km. de diversos diametros que van desde las
72 pulgadas hasta las 20 pulgadas, mientras que de red secundaria se cuenta con
2,120 Km. de tuberia tambien de diferentes diametros que van desde las 12 pulgadas
hasta la de %2 pulgada, cada una de estas redes tiene un fin, la primera abastecer las
redes secundarias, mientras que con estas segundas se abastecen los domicilios,
Unidades Habitacionales y Comercios, de estas tomas actualmente se percibe que
existen alrededor de 376,803 tomas domiciliarias de las cuales 216 son de alto
consumo, aunado a ello también existen tomas clandestinas, de las que no se tiene un
dato aproximado’(DOH, 2011), como puede verse en el Anexo 3, cuadro 2 se hace un

recuento de la infraestructura que existe en la delegacion |ztapalapa.

Ademas, de acuerdo con el JUDCAP de la delegacion Iztapalapa se tiene un
‘97% de cobertura en red hidraulica, de la cual se han ido sustituyendo las redes que
tenian mas de 60 afos y actualmente se ha logrado cambiar mas del 53% de las redes
hidraulicas en esta delegacion ver Anexo 4, imagen 2 con lo que se ha podido llevar
mas agua a lugares donde inclusive era imposible suministrar el vital liquido a la
ciudadania como en la sierra de Sta. Catarina, al menos que no fuera con tanques pipa’

(JUDCAP, 2011), por lo tanto, a raiz de estas acciones se ha logrado que en las zonas
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que se esta sustituyendo la tuberia existan menos fugas, la distribucién del agua sea

constante y de mayor calidad.

Por ultimo, es importante agregar que otra de las formas que tiene la DOH para
distribuir el agua potable y que pertenece a la infraestructura hidraulica son los “121
tanques-pipas de 10m?®y 7 trailers-pipa con capacidad de 40m?, con los que cuenta en
la actualidad los cuales realizan su labor todo el afio. Estas pipas se surten de agua en
8 tomas con cuello de garzas situadas estratégicamente en la delegacion Iztapalapa”
(DOH, 2011), podemos comentar también que este servicio tiene una mayor demanda

en la época considerada de estiaje.
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Tercer capitulo

“El estudio de la conducta humana demanda mucho tiempo,
es intelectualmente fatigante y su éxito depende

de la capacidad del investigador....”
LaPiere

La toma de decisiones dentro de la DOH de la delegacion lztapalapa

La toma de decisiones, es uno de los procesos mas importantes dentro de un
organismo publico, ya que de ahi se derivan las medidas que se tomaran para llevar a
cabo las tareas que se derivan de las funciones y lograr los objetivos deseados dentro
de la organizacién. Anteriormente, comentabamos en el primer capitulo que en muchas
ocasiones las decisiones que se toman dentro y fuera de una organizacion pueden

influir de manera positiva o negativa, en los objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Por lo tanto es muy importante realizar el analisis de los datos que se recabaron
de las entrevistas sobre la toma de decisiones dentro de la DOH y comenzamos con la
perspectiva que tiene el DGSU de la delegacién Iztapalapa, el cual nos dice de inicio
que “la toma de decisiones es a diferentes niveles, o sea si tiene que ver con la
direccion, lo mas importante es valorar la magnitud del problema” (Caso 1), el
entrevistado aqui se refiere con los diferentes niveles, a la estructura bien definida
segun lo que comentamos del texto de Barenstein en el primer capitulo, aunque para
este director de la DOH, “la toma de decisiones se da a través de algunos indicadores,
como por ejemplo en el caso de las fugas de agua se le da mas prioridad conforme a
las estadisticas que tenemos en las zonas que tiene problema de grietas, redes
antiguas, etc.” (Caso 1), por lo que, para que este director general pueda tomar una

decisiobn mas apropiada a sus actividades, debe en un primer lugar valorar el problema
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que se le presenta, para después dar una orden al nivel o area que le competa realizar
el servicio, ya que como plantea Mouzelis (1991), los hombres en una organizacion

coordinan sus actividades para lograr ciertos objetivos.

Posteriormente el Director de Operacion Hidraulica nos dijo que ‘la toma de
decisiones es una escalera hacia abajo en cuanto a concederle a la persona de
acuerdo con su cargo que tiene que ir delegando en este caso delegando la funcion o
tarea, a la persona encargada del servicio” (Caso 2), por lo que en este caso también
esta consciente de que la toma de decisiones se da en los diferentes niveles de la
organizacion; por otra parte este director general nos comenta que para tomar las

decisiones:

‘hay un manual operativo precisamente para cada una de las funciones
pero ese manual operativo es precisamente para las cuestiones
administrativas...no hemos llegado a lo que es la certificacién de los
procesos operativos que eso nos daria en este caso la certificacién ISO
donde usted certifica la manera en cédmo debe de repararse una fuga, debe
seguir al pie de la letra un proceso operativo, ya que el tipo de capacitacion
del personal de campo no nos ha permitido hacer una certificacion de este

tipo” (Caso 2)

Por lo tanto, los dos directores generales estan de acuerdo en que la toma de
decisiones se da conforme a los diferentes niveles con los que cuenta esta
organizacion, sin embargo, el primero nos dice que las decisiones se toman a partir de

indicadores y el segundo, que hay manuales establecidos en la DOH para poder tomar
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las decisiones apropiadas para realizar sus funciones. Aunque en ocasiones con las
reglas se trata de regular el proceso total de la organizacion para lograr ciertos fines,

como en este caso es cierto.

Ahora bien, continuando con el nivel superior de esta organizacion, el JUDAP
nos explicd que “la toma de decisiones se genera desde que empiezan los reportes y a
nivel de importancia se toman los compromisos que tienen los jefes, lo que es el jefe (a)
delegacional en turno, luego el director general quien toma las decisiones” (Caso 3).
Por lo tanto, el jefe de esta unidad departamental, al igual que el DGSU, toman sus
decisiones destacando la gravedad del problema y dandole prioridad a los compromisos
de los jefes y no al de los usurarios que reportan diariamente en las oficinas de agua
potable sus carencias y problemas hidraulicos. Por otra parte, el JUDCAP nos dijo que

|la toma de decisiones en la DOH se da:

‘desde que el director general de acuerdo con su manual de procedimientos,
y de acuerdo en especifico a nuestra area, también hay directrices que nos
marcan y creo que es la ley organica que marca que se debe hacer un
programa operativo anual, en el que se marcan tus metas fisicas y

financieras” (Caso 4)

Por lo que a diferencia de las demas areas en la oficina del JUDCAP, las
decisiones se toman por normas y reglas establecidas para este fin, incluso se hace
bajo un programa anual que deben realizar para saber cudles son las metas operativas
a cumplir durante el afo, también puntualiza que el director general de esta

organizacién, es quien toma las decisiones la mayor parte de las veces.
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Mientras que el JUDCYEAP de la DOH nos dijo que la toma de decisiones en esta

organizacion se da a partir de:

‘un planteamiento en la noche, pero desgraciadamente conforme va
transcurriendo el dia se rompe lo que se plantedé porque se vienen las
emergencias y si surgié una emergencia que no tenemos contemplada, una
emergencia puede ser de la linea que nosotros manejos la mas usual la de
12 pulgadas, lo que tenemos como compromisos les damos seguimiento y
los vamos haciendo, pero siempre y cuando se les da ciertas prioridades a

las emergencias” (Caso 5)

Y es asi, de acuerdo con lo que nos dice el JUDCYEAP, que aunque se tome una
decision previa para abatir cualquier problema del dia siguiente, esta decisién en
ocasiones no se puede poner en practica debido a que cuando surge una emergencia,
la decision previa que se tomo se llega a romper, por lo que el proceso que se habia
planeado para solucionar el problema no se pone en practica. Y es asi como
Barenstein llega a plantear que la burocracia es un sistema formalista, que puede
resultar irracional y disfuncional porque en ocasiones las cosas no salen como estaban
previstas. Este jefe departamental, nos dice también que por lo regular su opinién o

decision:

‘se toma en cuenta, porque nosotros tenemos un acercamiento en la
estructura y como estructura se te toma en cuenta, tu voz y tu voto, si algo

opinas que es funcionable, nosotros como servidores debemos de ser mas
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parcos con nuestras decisiones y el trabajo que efectuamos, debe ser

efectivo” (Caso 5)

Esto quiere decir que para que se tome en cuenta la opinién de un empleado
tiene que pertenecer a la estructura (jerarquia) de la DOH, dado que en ocasiones los
empleados que no pertenecen a esta estructura, tienen mayor experiencia y
conocimiento sobre los problemas que surgen en la organizacion que los jefes, y esto
se debe en ocasiones, por su larga estancia en este organismo. Aunque sin duda al no
permitir que los subordinados incidan en las decisiones de las acciones de la
organizacion se esta confirmando las caracteristicas generales que segun Weber
(2005) identifican a la burocracia donde el sistema debe estar conformado por un
mando y subordinados organizados en un cuadro administrativo que prestan
obediencia a un jefe, como en toda organizacion. Por otra parte, ellos se apegan a
unos manuales de operacidén (reglas formales) para tomar las decisiones como él
mismo comenta “si tenemos manuales y se toman en algun momento, no lo sacamos
de la manga” (Caso 5), sin embargo, a diferencia del Caso 1, que nos dijo que
solamente existen en esta organizacion los manuales administrativos, en este caso se
puede ver que existe una contradiccion, ya que segun el Caso 5, nos dice que si
existen manuales de operacidn los cuales se deben seguir para tomar una decision
operativa aunque no especifica cuales son, algo comparado con los ordenamientos que
segun Weber contienen reglas explicitas y que rigen las acciones dentro de las

organizaciones.

En las entrevistas abordamos también el nivel medio dentro de la jerarquia de la

DOH en donde laboran algunos empleados a los que nombramos coordinadores, el
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Coordinador 1 expuso que él que toma las decisiones en la organizacién es el del
‘Caso 1 y posteriormente baja la instruccién al director de area que en este caso es el
de operacion y nosotros a su vez vamos bajando la instruccién ramificando o mas bien

canalizandola hacia el area que corresponde” (Caso 6), en ocasiones cuando no se

encuentran los superiores o:

‘no esta el jefe inmediato por alguna cuestiéon de trabajo y llega a venir algun
usuario, hay que tomar la decisién porque al usuario no le podemos hacer
que pierda el tiempo, ya que hay cuestiones que se les puede dar solucién
inmediatamente y las cuestiones complicadas si hay que dar el conocimiento

a nuestro jefe y él dara la instruccion a seguir” (Caso 6)

Por lo que al parecer ellos tienen la libertad de tomar una decisidbn que no
complique las situaciones que se presenten y necesiten una solucién rapida, pero
eficiente, y segun Mouzelis (1991) en ese aspecto dado es que los hombres deben
coordinar sus actividades con la intencién de lograr algunos objetivos; sin embargo,
cuando existe un problema complicado deben hablar con el jefe inmediato para saber

qué decision deben tomar.

Posteriormente, el coordinador 2 nos dijo que efectivamente ellos pueden tomar
una decision, ya que si “no se encuentra el ingeniero si las puedo tomar, es lo mismo
que en las cuadrillas en este caso llevamos un sobrestante, el sobrestante es quien
toma una decisién en el momento determinado” (Caso 7), por lo que en este caso ellos
toman la decisién a traves de la planificacion esencial como la llama Simon (1988), en

donde todo individuo que toma una decisién lo hace bajo métodos generales como a
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sus conocimientos y habilidades, aunque, el coordinador nos dijo también que a
diferencia de los jefes de la estructura, él no conoce normas o procesos para tomar una
decision; nos expuso que si bien “debe haber un manual pero quiza éste no se toma en
cuenta, aqui se hace conforme a lo que transmitamos cada sobrestante, porque las
decisiones de cada sobrestante son diferentes” (Caso 7), por lo tanto, en su area no

conocen algun manual o mecanismo para tomar la mejor decisién en la organizacion.

El Coordinador 3, nos menciona que la toma de decisiones en el area operativa
se da a través del “sobrestante, pues es el que llega al campo y quien toma las
decisiones, porque ni modo que le digamos a un ingeniero que....€l tiene que llegar y
hacerlo, lo que tiene que hacer mas que nada para que no se desperdicie el agua.”
(Caso 8). Para comprender lo anterior quizas sea conveniente recordar por ejemplo que
Weber (2005) menciona que las acciones que se llevan a cabo en la burocracia
presuponen mas de un concienzudo aprendizaje profesional que de la experiencia
adquirida individualmente, por lo que a diferencia de los empleados anteriores, en este
caso el Coordinador 3 nos dice que en el area operativa quienes toman las decisiones
son los sobrestantes y no los jefes o coordinadores de area. Ademas, él nos dice que
no existe un manual estipulado por la DOH para tomar las decisiones, ya que éstas se
toman “mas que nada con la practica que llevan ellos no hay ningun manual” (Caso 8),
por lo tanto, este coordinador antepone la experiencia de los trabajadores con el
manual que pueda existir en la organizacion, ademas, todo individuo canaliza la
informacion y conocimientos con el fin de tomar ciertas decisiones especificas diarias

como plantea Simon (1988).
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También, realizamos la entrevista en el area administrativa de la DOH donde el
encargado administrativo nos dijo que “nosotros tomamos los reportes y nosotros
informamos al jefe, que es nuestro jefe inmediato y €l es el que se encarga de distribuir
el trabajo para dar su atencién al usuario, 0 sea nosotros no tomamos, bueno en cierta
forma tomamos una decision inmediata, porque el usuario nos estd reportando cémo
esta la situacion, le informamos al jefe y él es quien determina el trabajo” (Caso 9),
entonces este encargado también incide en la toma de algunas decisiones practicas e
inmediatas y aunque le da prioridad a las situaciones graves que reportan los usuarios,

estas se las transmite a su jefe inmediato.

Ahora bien, sera muy importante conocer la perspectiva que tienen algunos de
los entrevistados del nivel bajo de la estructura de la DOH y que laboran en el area
operativa, por ejemplo el sobrestante 1, nos comenté que la toma de decisiones en
esta organizacion es “a criterio de cada quien, ya estando en el campo tu ves el
problema que tienes y como lo vas a atender, ya es decisién tuya” (Caso 10), ademas
‘normalmente tu como cabeza debes tomar las decisiones es un error que opinen los
companeros porque las decisiones tu las debes tomar” (Caso 10) y hablando de la
toma de decisiones dentro de la DOH nos comentd que “normalmente las decisiones
las toma el jefe, ahora si que nuestra opinidon de nosotros cada quien en su zona sabe
los problemas que tiene entonces vemos la manera de abatir, esos problemas
buscando la solucién” (Caso 10), por lo tanto, este empleado esta consciente de que el
jefe que esta en su area donde labora es quien toma las decisiones, sin embargo, si el
sobrestante tiene un conocimiento general sobre su zona él puede buscar una forma de

abatir y tomar una decision que resuelva el problema.



Alfredo Pérez Medina

Aunqgue, después el sobrestante 2 nos dice que ellos no toman decisiones tan
‘importantes pero si pueden opinar nada mas” (Caso 11) y quien toma las decisiones
es “‘mi jefe o los de la delegacién” (Caso 11), ademas que €l también al igual que otros
empleados de esta organizacién desconoce las normas ya que “las reglas solamente
ellos las saben uno no las conoce” (Caso 11) y se refiera a ellos como a los jefes de la
DOH, todo esto se debe porque “muchas veces no se arrima uno y no tienen tiempo”
(Caso 11), por lo tanto, como éste se pueden ver algunos otros casos en el que
algunos empleados de esta organizacion desconocen si existe algun manual o
procedimiento para tomar una decision y realizar sus acciones de acuerdo con la
racionalidad objetiva. Como lo menciona Simon, un individuo al usar este tipo de
racionalidad tiene una visibn mas amplia de las alternativas que puede poner en

practica para resolver los problemas en cualquier area de la organizacion.

En otra entrevista, el Sobrestante 3 nos dijo que dentro de la DOH “se toman las
decisiones, pero siempre con sus consecuencias pues simplemente pueden generar lo
contrario a lo que se espera, ya que puede llegar el jefe y establecer que no se tomo
una buena decision sabiendo que el trabajo puede estar bien realizado mas sin
embargo, estamos atrasados en ese aspecto y el entorno comunicacion es lo que hace
falta” (Caso 12), y lo anterior resulta coincidente con lo que Simon (1988) planteaba
acerca de que una decision puede influir en el futuro limitando las posibilidades
presentes y futuras; aunque, de acuerdo con el Sobrestante 3 hace “falta un area de
planeacion y trabajo, es decir, que se va a hacer el dia de hoy, qué se va a hacer el dia
de manana, lamentablemente no contamos con el personal suficiente como para darle

continuidad muchas veces a las atenciones de los usuarios entonces me parece que si
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es necesario establecer un area de planeacion para el trabajo diario” (Caso 12), por lo
tanto, para este sobrestante hace falta mejorar los mecanismos de comunicacién entre
los jefes y empleados, ademas de implementar alguna forma de planeacion o procesos

en el que se puedan tomar las mejores decisiones para la organizacién.

Por ultimo, el Sobrestante 4 nos dijo que dentro del area operativa “siempre
tomamos nosotros las decisiones, si hay algun obstaculo o imprevisto que no podamos
tomar una decisién entonces nos apoyamos en los ingenieros” (Caso 13), ademas “no
hay un manual, el manual es el conocimiento que tenemos nosotros de afos, si es el
conocimiento sabemos como se hacen las cosas, sabemos lo que se tiene que
soldar.....si todo lo sabemos, no hay ningun manual sobre eso” (Caso 13), por lo tanto,
ellos como sobrestantes de cuadrilla le dan mayor importancia a la experiencia que han
adquirido como trabajadores que a los manuales que puedan existir en esta
organizacion. Ademas debemos recordar que Simon (1988) niega que la eficiencia de
las acciones dentro de una organizacion puede ser medida a partir de un solo individuo,
sino que como este tipo de actividades se relacionan con los demas individuos también
debe medirse el efecto que producen éstos en las labores que realizan para la

organizacion.

Las normas, reglas y manuales dentro de la DOH de la delegacion Iztapalapa

La existencia de normas, reglas y/o manuales dentro de un organismo publico
son muy importantes, ya que a partir de ellas se puede ejercer autoridad sobre los
empleados de una organizacién, ademas de realizar los servicios de una manera mas

eficiente y sin complicaciones, estas leyes como las del Gobierno del Distrito Federal
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(GDF), tanto como de la delegacion Iztapalapa han sido instituidas para todo érgano

publico en el Distrito Federal y en las 16 delegaciones.

Weber (2005), plantea que una organizacion es un grupo de individuos, en donde
estos deben seguir las reglas que la organizacién y los altos mandos impongan
siguiendo lo anterior, para llevar a cabo las funciones de una estructura laboral como la
DOH, se deberian seguir procedimientos en base a la obediencia y respeto por la
autoridad, todo ello con el fin principal de obtener los mejores resultados de una

organizacion para beneficio de la ciudadania.

Sobre esta dimension analitica el DGSU nos explicé que en efecto:

“si hay un manual de operacion que es con lo que se rige esta organizacion,
hay un codigo financiero que tiene que ver también con las normas que rigen
algunos efectos que tienen que ver con los pagos y cuales son las
restricciones, cuales son los derechos de los ciudadanos y obviamente
siempre con la idea o la intencion de atender a los ciudadanos, con el fin de
atender las diferentes demandas ciudadanas que eso es lo importante”

(Caso 1)

Si bien, a partir de este manual de operacién se pueden administrar las funciones
de la DOH, también se deberian regir las conductas, los derechos y las obligaciones del
personal en esta organizacion. En cuanto al tema de las normas dentro de la Direccion
de Operacion Hidraulica, €l Director de Operacion Hidraulica, nos dijo, quien rige a
esta organizacién es “la Ley de Servidores Publicos, particularmente a nosotros y al

personal, en ella estan todas las disposiciones que tenga el contrato colectivo, porque
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aqui hay un contrato colectivo para los trabajadores al servicio del Estado” (Caso 2),
por lo tanto, y de acuerdo con este entrevistado, esta ley es general para todos los
empleados de las organizaciones publicas del Estado, todo esto con el fin principal de
regular la estructura y los procesos totales de una organizacion al maximo de la

eficiencia.

Ahora bien, el JUDAP nos habla de la existencia de las normas y reglas que rigen

las acciones de la DOH y del personal en todas sus areas, ya que para él:

‘existen normas a nivel general éstas nos marcan el proceso administrativo,
éstas nos viene marcando qué es lo que debemos hacer en el organigrama,
en la forma de nuestro comportamiento también no los marca, el
comportamiento de todos los servidores, desde los funcionarios hasta los
servidores bajos, tienen cierta normatividad para el comportamiento” (Caso

3)

Por lo tanto, el JUDAP, nos dice que si existen normas pero no especifica cuales
son y solamente nos comenta, que estas marcan el proceso administrativo, como
pudimos ver anteriormente esta organizacién tiene dos areas una administrativa y otra
operativa, por lo tanto, cada area deberia tener un proceso en el que se explique como
se deberian realizar los servicios o por lo menos que diga como un funcionario publico
debe atender a los usuarios de una manera mas eficiente y de calidad. Sin embargo,
después nos dice que si existen reglas o normas que rigen el comportamiento de los

empleados, dentro de esta organizacion las cuales son para todos en:
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“‘general porque ahi te mencionan desde el comportamiento de los
compaferos o sea el respeto que debemos guardar con los muchachos, la
comunicacién que debemos tener con los compareros, en cualquier
momento llegamos a estar fuera de esas normas cuando ya comienzan a
pelearse los comparferos o nosotros con ellos, entonces los tenemos vy si
nos marca a nivel federal, y desde el momento en el que comienzan las
ofensas se marcan sanciones y luego no las aplicamos por consideracion del

dolo entre unos y otros” (Caso 3)

No obstante, y aunque el JUDAP nunca dio el nombre de estas normas, quiza por
desconocer el tema o las reglas, nos dimos cuenta por lo que dijo que en ellas, si se
marcan sanciones y aunque éstas no se aplican por alguna circunstancia sobre el
habito de sancionar a quien se lo merece, pues como plantea Simon (1988) el habito es
un mecanismo que ayuda a conservar en ocasiones los modelos utiles del

comportamiento de los individuos dentro de una organizacion.

Ademas, March y Olsen (1997), nos dicen que en ocasiones dentro de una
organizacion los individuos tienden a utilizar las normas bajo los usos y costumbres de
los individuos, por lo que las normas son estipuladas en ocasiones por los mismos
empleados y no por los jerarcas de esta dependencia, en un ambiente de incertidumbre

en donde no siempre se puede saber si van a funcionar o no.

Por otro lado, el JUDCAP nos dice que en si no hay normas pero si manuales, los

cuales existen y rigen las acciones de la DOH, ya que:
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‘en cuanto al trabajo laboral, si hay un manual de procedimiento que tiene
cada direccion general con sus respectivas areas, que rige todo el
procedimiento para llevar a cabo un trabajo, en cuanto al personal pues
también tiene un reglamento interior en el que se rigen ellos, para poderse
desenvolver dentro de su centro de trabajo y de acuerdo con el servicio que

prestan hacia la ciudadania” (Caso 4)

Este funcionario de la DOH, nos dice que si bien no existe un reglamento, si
existe un manual de procedimientos en cada direccién general, en el que se estipulan
los pasos que deben seguir los empleados para realizar sus labores; ademas, también,
existe un reglamento interno para el personal de esta organizacion que es elaborado de
manera informal por ellos, por lo tanto y siguiendo a Mouzelis (1991) en ocasiones se
incumplen las normas por la ignorancia o descuido de los bienintencionados y no
debido a la voluntad de infringirlas, y nos referimos a esto porque al parecer los jefes
son quienes no quieren que los individuos que laboran en esta organizacién sepan las
normas especificamente, decimos esto porque al momento de analizar las entrevistas
pudimos observar que aquellos que carecian del conocimiento puntual sobre las
normas, reglas o0 manuales eran en su mayoria aquellos que pertenecian al nivel medio
y bajo de la organizacién, mientras que en el nivel alto nos dijeron que si conocen por lo

menos un estatuto, incluso esto podemos observarlo en el Anexo 11, Cuadro 6.

Posteriormente, el JUDCyEAP nos explicé que los empleados de la DOH “no se
rigen bajo reglas, los trabajos en desarrollo del personal van de acuerdo y de la mano, a
lo que el jefe de oficina o el encargado es el que tiene la conducta de llevar los trabajos

a buen cauce” (Caso 5) y es aqui donde la docilidad del individuo entra en practica,
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dado que como menciona Simon (1988) con la docilidad se puede lograr la integracién
del sujeto al grupo, pero también a través de ella el individuo toma conocimiento de las
consecuencias de sus movimientos y los ajusta a una finalidad que le beneficie. Por lo
tanto, no existen normas establecidas por la delegacion Iztapalapa y mucho
menos por la organizacion DOH, sin embargo, él dice que las normas las ponen los

mandos altos, por ejemplo en su area:

oM

‘tenemos una norma de que aquel personal que por ‘X" motivo no esta
haciendo la labor, no esta desarrollando sus actividades podemos
sancionarlo, que es lo que pasa cuando el personal o una cuadrilla no esta
ejerciendo su labor, esta haciendo un regresivo de actividades, si él tenia un
programa de realizar un trabajo y no lo sacd, para el siguiente dia se le
acumulé dos o tres drdenes mas que se les va haciendo mas dificil, ir al dia

por los rezagos que viene dejando” (Caso 5)

Por lo tanto, este entrevistado utiliza y aprovecha las sanciones, para lograr que se
continle logrando el trabajo y no se estanquen las demandas de los ciudadanos; sin
embargo, es importante mencionar que estas normas son de caracter informal y aunque
con ellas se trata de mantener un habito de responsabilidad en cuanto a las labores que
realizan los empleados, deberian establecerse y formalizarse estas normas para

beneficio de la organizacion.

Comenzando con el analisis de las entrevistas en los niveles medios sobre este
tema, abordamos al Coordinador 1 y nos expuso que “basicamente nosotros nos

basamos en la normatividad que nos da la Delegacién que son los manuales de
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procedimiento y los reglamentos de obra y las normas que nos marca el sistema de
agua, la Contraloria” (Caso 6), por lo tanto, ellos si rigen sus acciones de acuerdo con
las normas que da la delegacion Iztapalapa a todas sus areas, pero existen también

algunos manuales de procedimiento los cuales:

“se van actualizando cada dos o tres afios, y el personal administrativo debe
conocerlo para llevar a cabo ese manual y el personal operativo también por
la cuestion de la atencién al usuario, desde que ya deben pedir la firma de
que se concluyd el trabajo hasta que el usuario esta de acuerdo con lo que
se hizd, asi como el personal administrativo que recibe esa orden, y tiene
que capturar para llevar una estadistica de los diversos trabajos que se

llevan a cabo” (Caso 6)

Sin embargo, la informacion que nos da este coordinador es muy diferente a la
que obtuvimos previamente en el Caso 1, en este caso nos habia comentado que sélo
existia el manual administrativo, aunque todavia el manual operativo faltaba que se
estableciera, por lo que en realidad solamente los del area administrativa son quienes

se rigen por este tipo de manuales.

Ahora bien, en la entrevista este Coordinador trat6 de acordarse de otro
reglamento en el que segun podemos observar “las condiciones de trabajo, en el que se
nos presenta articulos en donde se especifica sus obligaciones y derechos del
trabajador, derecho a sus vacaciones, el horario de trabajo, ahi trae de todo en cuestion

al personal basificado” (Caso 6).
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Continuando con el nivel medio de la DOH entrevistamos al Coordinador 2 y le

preguntamos sobre el tema de las normas dentro de la organizacién a lo que nos

contesto lo siguiente, las normas son:

‘las que nos marca nada mas el departamento, son la Ley General del
Trabajo, lo que nos marca es respetar 1o que son los articulos, tenemos
prohibiciones y lo que podemos hacer y lo que no podemos hacer, pero no

las llevamos a cabo como son” (Caso 7)

Aqui, nos dice que si existen reglas que norman a la DOH y nos explicé ademas,
que si bien algunas de estas reglas rigen el comportamiento entre los empleados, ellos
no las toman en cuenta, ni las respetan, algo que puede ocasionar serios problemas en
la labor de las funciones que realizan en esta organizacién, logrando incluso que no se

logren las metas y objetivos.

A continuacion, presentamos la perspectiva que tiene el Coordinador 3, este
individuo nos dice que efectivamente “si llevamos normas incluso con los checadores?,
por ejemplo aqui vamos poniendo una hoja, por ejemplo de asistencia diaria aparte de
que checan con checadores, estamos nosotros aqui con nuestra hoja y podemos pasar
la lista también” (Caso 8), aunque, si bien existen normas, ellos imponen algunas
normas informales para mantener el control entre el personal, dado que por lo visto
ninguno de los empleados conoce las normas o0 manuales que segun entrevistados

anteriores han mencionado, y conforme a esto nos explico |o siguiente:

“Se conocen a los checadores como aquel personal que estd encargado de tomar la asistencia en las diversas areas
y oficinas del gobierno de la delegacion Iztapalapa.
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“‘si exactamente tenemos las normas pero no por escrito, sino que aqui el
sobrestante se encarga de decirle no hagas esto y obedecen, es el respeto
que se les da a los sobrestantes, l6gico un pedn no puede hacer la funcion

de un sobrestante” (Caso 8)

Por lo tanto, de acuerdo con este coordinador, quienes ponen las reglas son los
sobrestantes de cada area o grupo de trabajadores, los cuales se basan en la autoridad
que les da la experiencia dentro de la organizacion y no en las normas o reglas
establecidas por la organizacién o alguna dependencia gubernamental, y es aqui donde
la docilidad del nuevo individuo, se vuelve un factor importante para poder integrarse al
grupo Yy lograr algunos beneficios que no se le podrian otorgar con las normas que rigen

a la organizacion, como nos lo plantea Simon.

El encargado administrativo de la oficina de agua potable, nos contesto, que de

acuerdo con la informacion que tiene sobre las reglas dentro de la DOH realmente él:

‘ignora, si hay o no, pero yo pienso que si tiene que haber un conjunto de
trabajo pues para que nos ordenemos en todo, porque claro que el usuario
pues tiene y necesita el servicio del agua, hay veces que estan en su
derecho puesto que nosotros tenemos la obligacién de dar nuestra atencion”

(Caso 9)

Por lo visto, este encargado administrativo desconoce completamente la
existencia de normas o reglas dentro de la DOH, aunque, si tiene bastante definido el

objetivo de la organizacién que es otorgar el servicio al usuario, lo cual es importante
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dado que se percibe que no solamente trabaja para lograr objetivos propios sino

también los de la organizacién.

Por otra parte, los empleados que laboran en el nivel bajo de la estructura, nos
respondieron lo siguiente. EI Sobrestante 1, nos dijo que las normas y reglas en la
organizacion son a “criterio de cada quien, porque una de las normas es tratar a la
gente con educacion con cortesia y el trato que debes darle al usuario, igual el respeto
al jefe a los compafieros y todo” (Caso 10), por lo tanto, este entrevistado nos dice que
las reglas o normas en la DOH, las imponen ellos pues es a criterio de cada empleado,
la actitud y comportamiento que presenten ante los usuarios, y como deben referirse a
los companeros y jefes de trabajo. Por otro lado, el Sobrestante 2, nos dijo
tajantemente que €l no conocia nada sobre algun reglamento y no quisé opinar mas

sobre el tema.

En cuanto al Sobrestante 3, nos comenté que inclusive “desde que a mi se me
dio a firmar un contrato jamas se me didé un reglamento, entonces por lo tanto, pienso
que no hay un reglamento” (Caso 12), es asi, como nos damos cuenta de que existe un
problema de comunicacién entre los jefes y empleados de la DOH; ademas, debido a
que no cuentan con los reglamentos 0 manuales necesarios para primero conocer y

luego obedecer, las 6rdenes de las autoridades y no alterar las normas.

Posteriormente, este Sobrestante nos dijo, incluso que dentro de la DOH no

existe:

‘una autoridad que haga valer el trabajo real de todos y cada uno de los

trabajadores a fin de cuentas también debemos hacer ver que trabajar para
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el gobierno, hay supuestamente una forma de seccién sindical que es la que
supuestamente tiene que entablar relaciones con el jefe y el trabajador y
muchas veces los sindicatos apoyan a los trabajadores que no realizan las

funciones adecuadas” (Caso 12)

Ademas, la falta de normas y el déficit de autoridad de algunos mandos altos ha
permitido que los sindicatos y algunos grupos de empleados, intervengan en las
funciones, relaciones y conductas de los empleados de la DOH en esta Delegacién. Por
otro lado, el Sobrestante 3 nos dice que “jamas he oido de una regla externa de hecho
ni dentro de mi area de trabajo, en mi cuadrilla de trabajo se han establecido reglas
pero no se llevan al 100%” (Caso 12), por lo tanto, no les queda otra opcién que
establecer sus propias reglas y normas, aunque éstas no se lleven a cabo, sin
embargo, le dan al sobrestante un poco de mas control y conducta sobre los

trabajadores que trae a su cargo.

Por ultimo, se le hizo la entrevista al Sobrestante 4 y nos comenté a grandes
rasgos que desde su perspectiva “no existen normas o reglas, el respeto se da
conforme la jerarquia y obedecemos o nos obedecen conforme al nivel de autoridad”
(Caso 13), por lo tanto, de acuerdo con lo que &l nos dice, en su area no necesitan de
normas o reglas, ya que ellos obedecen las ordenes e instrucciones de los mandos
altos quienes tienen la autoridad en la DOH. Es asi como entonces hemos observado
que la mayoria de los individuos que laboran en el nivel bajo de la organizacién utilizan
con frecuencia la docilidad y el habito para integrarse de mejor forma a los grupos
internos de la organizacion, aunque sin embargo, si estas caracteristicas se encausaran

de mejor forma, como por ejemplo si los trabajadores tuvieran el habito de llegar
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temprano a sus labores y realizar sus funciones de acuerdo a lo que se les especifica
se podrian eliminar un mayor numero de fugas de agua potable, etc. lo que se volveria

un mayor beneficio para el servicio y la poblacion en general.

La relacion interna entre los jefes y empleados dentro de la DOH de la delegacion

Iztapalapa

En todas las organizaciones es indispensable contar con una buena relacién
entre sus distintas areas e individuos, con el fin principal de que exista la mejor
comunicacién, cooperacion, coordinaciéon y por supuesto, el cumplimiento de los
objetivos y metas que se presenten en la organizacion, asi como de los reglamentos.
Ahora bien, de acuerdo con el orden que hemos seguido en la exposicidon del presente
trabajo comenzaremos con el DGSU, el cual nos comentd que la relacién que existe en

esta organizacion es:

‘muy importante, porque la armonia y la buena relacién entre el personal de
mando con el personal operativo debe ser primordial, aqui tenemos que
hacer un gran esfuerzo, para que no haya ningun tipo de choque de
controversias o de opiniones encontradas, lo que se quiere es que haya la
armonia, todos estamos aqui como trabajadores, entonces tratamos de que
el ambiente, que no tengamos diferencias o no hacerlas mas grandes,
entonces si existe un brote de alguna inconformidad tratar de que se
entienda o comprenda todo porque esto se va a reflejar en la atencion que

se da, hay personal que no esta dispuesto a cooperar al 100%, pero hay que
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hablar con él, hay que buscarlo, hay que buscarle otras opciones, para que

la armonia predomine” (Caso 1)

Por lo que pudimos observar es que para el DGSU lo mas importante es que
exista una buena relacion tanto entre los jefes y empleados, como entre los mismos
empleados, ya que en primer lugar él les pide a los demas jefes de area que traten de
incitar a que la relacién sea cordial y que si existe alguna inconformidad, se busquen los
mecanismos para que sean atendidas y con ello lograr que la atencién que se le da a
los usuarios sea Optima. Ya que como nos lo dice Merton por una parte que la
burocracia trata de establecer un trato “impersonal” con los usuarios, aunque al final
termina imponiendo las relaciones “personales” con los usuarios, y por otro lado Del
Castillo (2001), en ocasiones las complejas redes de interacciones en los que se ven

inmersos la cultura y sociedad pueden influir en que las reglas se vuelvan ambiguas.

Por otra parte, él Director de Operaciéon Hidraulica nos dijo que él piensa que

dentro de esta organizacién:

“seria lo ideal que toda la relacidon del personal de base hacia el personal de
estructura sea lo mejor posible para que exista un mejor ambiente de trabajo
una mejor capacitacion, un mejor entendimiento en que lo que vas a hacer
porque lo vas a hacer, si no hay una buena relaciéon esto no va a funcionar,
sobre todo porque la base del trabajo la lleva la gente de base si esta gente

no esta contigo no tienes nada” (Caso 2)

Entonces, si existen problemas en la relacién entre los jefes y empleados esto

podria ocasionar deficiencias al momento de otorgar el servicio a los usuarios del
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servicio hidraulico de la delegacion lztapalapa, ya que si no existen buenos
mecanismos de comunicacion entre ambas partes, no existira tampoco una buena
coordinacion. Posteriormente, le preguntamos al JUDAP, como era para €l la relacion

entre los jefes y empleados dentro de la DOH, a lo que contestd lo siguiente:

‘considero que si hay una buena relacion, ya no mas de vez en cuando por
falta de ciertos equipos, en algun momento hemos atravesado también por
crisis de materiales entonces no es mas que se quisieran tener el material al
momento porque estan las cuadrillas de campo y quisieran que el material
ya estuviese ahi en el lugar, de ahi en fuera consideramos que nosotros

estamos bien” (Caso 3)

Este mando alto, considera entonces que aunque existe una buena relacién entre
los jefes y empleados, ésta puede llegar a volverse compleja y se debe a que en
ocasiones existe la carencia de los recursos en |a organizacion, por lo que si se le exige
a los trabajadores realizar sus labores, éstos se molestan ya que simplemente no
cuentan con el material, herramientas o equipo adecuado y suficiente para desarrollar

sSus acciones.

Posteriormente, el JUDCAP nos comentd que la relaciéon entre jefes y empleados

dentro de la DOH es algo:

‘importante, porque tener una buena relacién, el tener una buena
comunicacion, relacion laboral con los trabajadores pues si se refleja en el

servicio que dan y en el caso de mi area pues afortunadamente hay una
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buena relacidon, aunque siempre hay que resolver pequefios problemitas que

son del orden rutinario” (Caso 4)

Al parecer por lo que nos comenté en esta area el jefe no ha tenido ningun
problema en cuanto la relacion con sus empleados, ya que él considera que lo mas
importante es mantener una buena comunicacién y relaciéon laboral, para poder con ello
reflejar un buen servicio a los usuarios de la delegacién Iztapalapa. Por otra parte el
JUDCYEAP nos explico que de acuerdo con su perspectiva, la relacién entre los jefes y

empleados:

‘debe ser buena, aunque siempre el personal operativo se queja del
personal administrativo o de los jefes, porque no hay un acercamiento, no
hay un apapacho continuo, porque toda la estructura o todo el personal de
peso siempre estan con las agendas hasta el tope y el personal operativo

quisiera ser mimado y apapachado y continuamente felicitado” (Caso 5)

Y es aqui donde surge la diferencia entre los empleados del area operativa con los
del area administrativa, dado que el trabajo de los primeros es mas complejo y pesado,
mientras que los segundos, tienen una labor que necesita menor esfuerzo fisico pero
con mayor cuidado en el manejo de la informacién, ademas, en el area operativa
siempre hay trabajo continuo, y por el otro lado tienen la oportunidad hasta de salir a
comer, etc. como nos lo mencionaron, Weber (2005) nos comenta que los cargos por
parte de los funcionarios se deberian realizar segun las normas generales susceptibles,

por lo que ni los empleados del area operativa o administrativa deberian quejarse de
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sus funciones, sino mas bien deberian realizar sus funciones conforme lo especifican

sus reglas o manuales.

Ahora bien, después de haber realizado el analisis de los niveles altos pasaremos
con el nivel medio, para saber qué opinion tienen sobre el tema de la relacién entre los

jefes y empleados, el Coordinador 1, nos explico, que dentro de la DOH:

‘como todo hay buenos trabajadores y hay otros que nada mas estan aqui
por estar, pero la cuestion entre jefes si hay una buena comunicacion,
porque si no hay una buena comunicacion no se le podria dar la atencion al
usuario entonces la comunicacién si existe y de los trabajadores hay unos
que estan apegados a su trabajo y otros no, o sea que como en todos lados
siempre hay unos que rinden al cien por ciento y otros que rinden menos
pero al fin al cabo ahi si ya se trata de llevar una buena relacién para que al

final el beneficiado sea el usuario” (Caso 6)

Por lo tanto, este coordinador 1 nos dice, que debe existir una buena relacion
dentro de la organizacion, para con ello cumplir con uno de los objetivos principales de
la DOH, sin embargo, menciona que existen en la organizacion buenos y malos
elementos, se puede considerar que los segundos son aquellos que pueden causar que
los servicios hidraulicos se vuelvan ineficientes, ademas, como plantea Weber el
desempeno de los empleados en su cargo debe exigir el rendimiento total del

funcionario ante sus deberes. Por otra parte, el Coordinador 2 de la DOH nos dijo que:

‘la relacién es que yo soy el intermediario entre el jefe y el trabajador de

campo, hasta ahorita es como todo, cuando tenemos una cosa se apoya y
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cuando no pues aunque queramos tenemos que buscar la solucién, la
relacion si es grata porque se dialoga en ambos lados la relacién es
amigable 100% dentro de la oficina es amigable todo, tanto con el jefe como

con las cuadrillas” (Caso 7)

Sin embargo, este coordinador dej6 en claro que para que exista una relacion
entre los jefes y empleados, €l debe ser el intermediario, para que con ello se puedan
conseguir algunos recursos e incentivos de los trabajadores en su area. Al respecto,
Mouzelis (1991) se refiere a este tipo de circunstancias como las reglas representativas,
en donde estas pueden evitar algunos conflictos abiertos entre los jefes y empleados de
la organizacién, y aclara que la relacién entre los empleados es amigable mas no
cordial, por lo tanto, creemos que el trato entre el personal va mas a alla de la relacion

laboral formal.

En la entrevista que le realizamos al Coordinador 3 de la DOH nos coment6 que
la relacion “ha sido como te decimos nosotros los comparieros de la delegacién como
con el SACM, hay una buena relacién y contentos todos, en este campamento nos
llevamos bien con los de obras, drenaje, bacheos todos nos llevamos bien aqui” (Caso
8), él nos menciona que respecto a su area laboral existe una buena relacién, incluso
hasta con otras areas y dependencias, pues el apoyo es mutuo entre ambas partes por
lo que si se necesita del apoyo de otras areas como saneamiento, entre otras, se nos

da una manera mas facil.

Mas adelante, el encargado administrativo nos dijo que “pues ahi tenemos relacion

de trabajo, de amistad, comparierismo y pues yo pienso es bien nuestra relacion de
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chamba, es buena” (Caso 9), por lo tanto, para él la relacién entre los empleados y los
jefes sobrepasa los limites de la relacién laboral, algo que podria ocasionar situaciones
que se conviertan en practicas informales como el compadrazgo y el nepotismo los

cuales solo benefician a unos cuantos.

Analizando las entrevistas que se les han hecho a los trabajadores del nivel bajo
en la DOH como el Sobrestante 1, nos dijo, que para contar con una buena relacién
entre jefes y empleados hace “falta un poco de comunicacion, porque hay decisiones
que toma el jefe y en muchas ocasiones no se te apoya en esas decisiones, entonces si
hace falta un poco mas de comunicacion que tengamos mas contacto con él” (Caso
10), por lo tanto, el que no exista una buena y constante comunicacién entre ambas
partes puede ocasionar como Io comentabamos anteriormente que los empleados no
conozcan ni sus derechos y mucho menos sus obligaciones dentro de esta

organizacion, como o vimos en el apartado anterior.

Por otra parte, el Sobrestante 2, solamente se concreté en decirnos que hasta la
actualidad si, existe una buena relacion entre los empleados y los jefes de la DOH.

Aunque, el Sobrestante 3 nos dijo que la relacion entre jefes y empleados es:

‘una relaciéon media, no podriamos decir que es una relacion totalmente
buena, ya que muchas veces chocamos en diferentes puntos de vista, en
diferentes puntos de ver el panorama dentro de las instalaciones, entonces
yo pienso que es un ambiente regular a fin de cuentas lo que se trata aqui es
de venir a trabajar, pero muchas veces quiero tomar la palabra... tratan de

esclavizar; terminas una fuga y hay molestia porque no llegaste a otra y yo
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creo que ésa es la parte fundamental... somos seres humanos y deben tener
en cuenta que somos trabajadores a los cuales se nos paga pero la relacion

con el jefe es media” (Caso 12)

Ademas, este sobrestante nos dice que desde su perspectiva la relacién que
llevan los jefes con los empleados es neutral, y esto se debe a que existen diferentes
conflictos entre los jefes y los trabajadores, en primer lugar, a que los jefes se olvidan
que tienen a su cargo seres humanos que necesitan descansar su cuerpo, alimentarlo o
darles liquido, y en segundo lugar, que es muy complicado que aguanten sus
actividades tan desgastantes todo el dia, y esto se debe en ocasiones a lo complicado
que es coordinar las multiples actividades de manera que resulten coherentes como
deja en claro Del Castillo (2001), ya que si no hay un mecanismo de comunicacion
eficiente y establecido, sera muy complicado lograr esa coordinacion entre los

diferentes niveles y areas.

Posteriormente nos menciond también que por su parte, la relacién que existe con
su grupo de trabajo es "muy buena, yo creo que se ha logrado hacer un equipo de
trabajo no muy completo porque siempre hay deficiencias, pero si agradable en el
sentido que al estar 48 horas en el mismo espacio hemos logrado hacerlo” (Caso 12),
por lo tanto es muy importante que se establezcan normas y reglas dentro de una
organizacion, para asi incentivar a que exista una buena relacion, entre los jefes y

empleados, con el fin de lograr los objetivos de la organizacion.

Por ultimo, analizaremos la entrevista que le hicimos al Sobrestante 4, el cual

nos dijo que dentro de la DOH, existe una:
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‘buena la relacion con los empleados, no hay ningun problema y con los
jefes esta todo bien... no hay choques, o sea que respecto a los otros
ingenieros de otras areas si nos piden apoyo por ejemplo los de drenaje o de
obras, por decir asi y accidentalmente rompen una tuberia y nos hablan, y
nos dicen saben que se provocd una fuga échanos una mano e

inmediatamente y llevamos buenas relaciones con ellos” (Caso 13)

Aunque por lo visto, este tipo de relaciones externas son tan importantes, como
las internas, sin embargo, seria también importante generar mayor conciencia entre las
demas instituciones, debido a que no porque sean accidentales las acciones en las que
piden apoyo, los empleados de la DOH deben permitir que se cambien las acciones que
tienen contempladas por ayudar a las otras areas. Ya que esto puede incluso generar
algunos atrasos en los servicios hidraulicos que se les debe dar a los usuarios, asi
como el desperdicio innecesario del agua potable, con la que podriamos dotar de este

liquido a las colonias que carecen de agua potable en la delegacion Iztapalapa.
La importancia de los recursos dentro de la DOH de la delegacion Iztapalapa

Ahora bien, la organizacion es “una entidad social compuesta por personas y
recursos, estructurada y orientada deliberadamente hacia un objetivo en comun
(Chiavenato, 2006: 21), por lo que no solamente las normas, reglas, los procesos para
tomar decisiones o la mejor relacion entre los individuos de la organizacion
garantizaran que se cumplan los objetivos deseados. Para lograr estas metas también,
es muy importante contar con los recursos necesarios y utiles, como: los recursos

humanos, materiales, herramientas, equipo y maquinaria, entre otros.
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Por otra parte, también es necesario que los empleados que laboran en la
organizacién cuenten con la capacitacion suficiente y necesaria para hacer uso de los
recursos que le son otorgados para desarrollar sus actividades, ademas, es importante
que los empleados se sientan valorados, por lo que la DOH deberia contar con los
incentivos y mecanismos adecuados, para lograr que se realicen de mejor manera sus
acciones y que los usuarios de este servicio queden satisfechos de los servicios que

otorga esta organizacién publica.

Comenzamos con el analisis de esta dimensién analitica, por lo que le
preguntamos al DGSU, sobre |la existencia de los recursos en la DOH de la delegacion

Iztapalapa, a lo que contesté puntualmente:

‘los recursos normalmente se traen por inercia y por afio, entonces cada afo
se trae una propuesta al doble o al triple de lo que manejamos este ano, ya
sabemos que con eso se puede resolver el problema de lo de este afo,
entonces manejamos un incremento del 2% ¢é 3% aproximadamente porque
suben todos los costos, entonces podemos decir que con lo que cada anfo

nos dan vamos saliendo si nos dan mas hacemos mas” (Caso 1)

Por lo que de acuerdo con el entrevistado en las areas de DOH si se cuenta con
los recursos suficientes para que se realicen sus funciones y servicios, ademas, cada
ano el presupuesto y los recursos incrementan en un porcentaje al doble o triple. Ahora
bien, como lo deciamos anteriormente es importante que los empleados de esta

organizacién cuenten con la capacitacion adecuada, para desarrollar sus actividades y
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utilizar de la mejor manera las herramientas, materiales y equipo, por lo que el DGSU,

nos dijo precisamente que:

‘una parte importante de la preparacion es conocer que el campo, entonces
todo lo que se aprende es a andar en el campo paralelamente, aunque él ha
tomado cursos que la misma institucion consideraba necesarios que se
tomaran, obviamente los voy actualizando, lo que la misma institucién cree

conveniente que se deben preparar los funcionarios” (Caso 1)

Este entrevistado nos dice, que la mejor forma que tienen los empleados para
capacitarse es la experiencia en el area laboral, sin embargo, hasta el funcionario que
es parte de la estructura (jerarquia) mas alta dentro de la organizacién ha tenido que
asistir a cursos y actualizarse, también los empleados deben contar con la capacitacion
previa y durante su estancia en la DOH. Ya que la capacitacion es parte esencial para

que los empleados desarrollen de una mejor forma sus actividades.

En cuanto a los incentivos, se puede decir que es un aliciente que se les da a los
trabajadores, sin embargo, el DGSU nos menciond que “los responsables de cada
cuadrilla es el sobrestante y él tiene que valorar o defender y proponer que su gente
tenga herramienta, equipo y algun incentivo, tenemos que buscar un punto para que se
logre porque es fundamental” (Caso 1), ademas en ocasiones “se nos dificulta darles a
todos, entonces....por una cosa u otra no entramos en el proceso de designar quien es
el beneficiado y cuando ya vemos se le otorg6é a tal persona, ademas interviene en
muchas ocasiones el sindicato” (Caso 1). Por lo tanto, nos damos cuenta que no existe

un proceso establecido para otorgar los incentivos y que en él influyen otras
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organizaciones externas como las secciones sindicales que no deberian incidir para

elegir quien se merece los estimulos que da esta organizacion.

El Director de Operacion Hidraulica de esta organizacion, nos dijo que dentro de
esta organizacion “si nos hacen falta recursos para desempefarnos como quisiéramos
como una empresa de primer mundo, ya que hace falta equipo de transporte, material,
herramienta, nos falta la gente capacitada” (Caso 2), por lo que, a comparacion del
DGSU, este entrevistado afirma que si hay un déficit de recursos en la organizacién, lo
cual causa diversos problemas al momento de acudir a un servicio. Sin embargo, en
cuanto al tema de la capacitacién en esta organizacion, nos respondié que en lo

personal:

‘la mayor parte de la capacitacion la obtuve cuando fui a la iniciativa
privada.... Y de parte del Sistema de Aguas de Iztapalapa, eran cursos un
poco mas sencillos sobre personal, sobre aprovechamiento del recurso en lo
que era control de inventarios, control de estimaciones, control de existencias

eran cursos mas administrativos” (Caso 2)

Por lo tanto, aunque este jefe tuvo otro tipo de capacitacion, los demas empleados
no tienen la misma formacion por lo que creemos necesario que éstos tengan una serie
de cursos previos al ser contratados por la DOH, por lo que el Director de Operacién

Hidraulica nos dijo que con respecto a la capacitacion de los empleados generalmente:

“cada ano hay cursos de capacitacion que ofrece la delegacién, relacionados

con cada area y si hay participacién de los empleados, ellos si acuden, si los
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toman, y obviamente de manera voluntaria, aquellos que les interesa toman

cursos cada ano” (Caso 2)

Si bien, se les otorgan los cursos a los empleados, éstos no son de manera previa
a ser contratados, por lo que mas adelante podremos observar qué es 10 que nos dicen
los mismos empleados de esta organizacién sobre la capacitacién que se les da o
deberia dar. Ahora bien, en cuanto al tema de los incentivos el entrevistado nos dijo

que:

‘aqui nos enfrentamos a un problema que se refiere a la costumbre propia
del trabajador el cual ya adoptd una postura en la que diga bueno, yo estoy
aqui por tanto tiempo voy a hacer tanto, una actitud un poco mas conformista
entonces relativamente es poco lo que puede ayudarsele, porque aunque
todos tienen necesidad de llevar un poco mas de ingreso entonces no lo

pueden justificar” (Caso 2)

Es por ello que, como lo comenta esta persona, ellos como jefes no les dan a los
empleados todos los incentivos, ya que éstos pueden caer en actitudes y habitos
conformistas, lo que incluso ocasionaria que algunos empleados no realicen sus
funciones y servicios de manera eficiente, ya que no sentirian la necesidad de trabajar,
rompiendo incluso con las normas o manuales que existan en la DOH. Por lo que

concierne a la entrevista hecha al JUDAP nos comenté que al menos:

“‘cada 2 meses y medio tenemos crisis de recursos humanos, y el material
bueno a medida que va llegando del proveedor que no se tiene y hay veces

que hasta que no llegamos al momento de la excavacién en el punto del
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detalle, es cuando se dice se requiere esto y se habla con la administracion y

si se nos compra” (Caso 3)

Entonces, en las areas de la DOH, si les hacen falta recursos humanos y
materiales, esto por mencionar algunos, mientras que, el JUDAP nos dice que “la mejor
capacitacion es estar con los problemas, estar en el lugar de la problematica acudir,
analizar aqui hay que estar muy buzos® con el analisis que se haga de cada lugar’
(Caso 3), por lo tanto, al igual que el DGSU nos dice que la mejor capacitaciéon para los
empleados se da en la practica, aunque, sin embargo, que pasa cuando al personal que
mandan a resolver un problema, no tiene nocién de qué hacer, ahi se pierde tiempo y

es hasta que alguien capacitado acudié a resolver el problema que se da el servicio.

El JUDAP también nos dijo que los mejores incentivos para un empleado de la
DOH son “las capacitaciones porque son bien primordiales, hay veces que no podemos
llegar a dar las capacitaciones adecuadas por culpa de recursos humanos, los
administrativos si tienen varios cursos y la gente de campo estan muy castigados”
(Caso 3), aunque si bien las capacitaciones del personal son importantes, no se les dan
muy seguido y de acuerdo a las experiencias recabadas estas capacitaciones no han

sido actualizadas desde hace mucho tiempo.

Entre las respuestas que nos dio el JUDCAP de la DOH sobre los recursos en
esta organizacion nos dice que “en el caso de mi area, si hemos tenido las
herramientas y el equipo necesario para poder hacer nuestras obras y brindar el

servicio, hemos ido mejorando, si hemos obtenido equipo mejor mas moderno para

* El entrevistado se refiere con ponerse buzos, a estar al pendiente o expectante de la situacion que se esta
viviendo en el lugar, para establecer un buen analisis de la problematica que se debe enfrentar.
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poder hacer mejor nuestro trabajo” (Caso 4), por lo tanto, en este rubro ellos no
manifiestan que tienen problemas, ya que cuentan con las herramientas y equipo

suficiente, para desarrollar sus trabajos.

En cuanto a la capacitacion para los empleados de la DOH, él JUDCAP fue muy
preciso en decirnos que ‘no hay una capacitacidn previa, pero si sirven los
conocimientos que se adquieren en la carrera, ademas, sirve la experiencia que hemos
tenido en otros trabajos” (Caso 4), aunque como él tiene estudios superiores éstos le
han ayudado a realizar de mejor manera sus funciones y labores, por lo que como el
entrevistado lo menciona, al carecer de una capacitacién previa dentro de la
organizacioén, esta experiencia se vuelve muy importante y aunado a las capacitaciones

que se les da estando laborando, es como se llega a reforzar el conocimiento previo.

Ademas, €l también nos dice que el mejor incentivo es la capacitacion, ya que
‘normalmente cada afio hay cursos de capacitacion que ofrece la delegacion, eso si
relacionados con cada area y hay participacion de los empleados, ellos acuden, y
obviamente de manera voluntaria” (Caso 4), sin embargo, si estos cursos no tienen una
constante actualizacion y estan delimitadas al area especifica en que se va a otorgar,
no sirven de mucho para aquellos que ya los han tomado previamente, pues lo unico

que hacen es repetir el curso y no les deja nuevas ensefianzas.

Por otra parte, el JUDCYEAP nos respondié que en su area “efectivamente, se
tienen los recursos eficientes en todas las escalas” (Caso 5), por lo que, si se cuentan
con todos los recursos en esta organizacién, y también hablé sobre la capacitacion en

esta organizacién donde nos indicé que como empleados de la DOH “hemos tenido
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oportunidad de acudir a capacitaciones de acuerdo con las posibilidades que tienes, se
desarrollan cursos, se desarrollan temas y si hemos tomado algunos cursos” (Caso 5),
por lo tanto, de acuerdo con su perspectiva si existen los cursos necesarios para los

empleados de la DOH acudan a ellos.

En cuanto a los incentivos, él nos dijo que “afirmativo, se les otorga un pequefio
estimulo o reconocimiento, y esto cubre a todos los trabajadores” (Caso 5), por lo tanto,
puntualizd que aunque en realidad estos “tal vez no sean equitativos, aunque en lo
personal me gustaria darles mas pero de acuerdo con los reglamentos es parte de lo
que me corresponde, para valorar sus esfuerzos es lo que se les otorga” (Caso 5), y por
ende, se puede decir que “no, existe algun mecanismo, para dar los incentivos y es de
acuerdo con su desarrollo” (Caso 5), entonces, /,como es que se les dan estos premios

a los empleados?.

El Coordinador 1 de esta organizacion nos respondid, que no hay la

disponibilidad suficiente de los recursos en general por lo que:

‘personal falta muchisimo, la delegacion es una de las mas pobladas con
una superficie bastante grande y su estructura es una de las mas viejas en
cuestion de personal si hace falta muchisimo, en cuestién de material si hace
falta muchisimo y la calidad de la herramienta es pésima, los salarios hacen
falta bastante, y equipo porque en ocasiones solo compran uno o dos
equipos se descomponen lo mandas componer y te lo cobran como nuevo.”

(Caso 6)
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A diferencia de las perspectivas que tienen algunos jefes de estructura (jerarquia),
este coordinador nos dijo que en realidad si hay una carencia general de recursos en
todas las areas de la DOH, lo que puede causar que estos no realicen sus funciones
de una manera eficiente y de calidad, y por consiguiente algunos servicios como la
eliminacion de fugas de agua se retrase y cause disminucion en el suministro de agua
potable en la delegacion Iztapalapa. Ahora bien, en cuanto al tema de la capacitacion

este coordinador nos comentoé que:

“anteriormente solamente llegabas a la delegacion de acuerdo con tus
estudios y te ubicaban en un area, y en la cuestion laboral ibas agarrando
experiencia, actualmente a la gente que se contrata se le da opcion, la

delegacion da cursos de capacitacion” (Caso 6)

Por lo tanto, de acuerdo con este coordinador, en la DOH si se les da la
capacitacion necesaria a todos los empleados en general dentro de la organizacién,
aunque otro de los puntos que toca este coordinador es que al igual que los demas
entrevistados coincide en que la mejor capacitacion es la experiencia que uno va

adquiriendo al trabajar en el area que se encuentre.

Sobre los incentivos que se les da a los empleados de esta organizacion, nos dijo
que quien “los maneja directamente es el area de recursos humanos y las cuestiones
sindicales” (Caso 6), sin embargo, los jerarcas son quienes deberian valorar si el
empleado merece o no dichos incentivos, si es que existen, ya que estos son quienes
califican el desemperno de los empleados en esta area, sin embargo, el nos dice

especificamente que son estas dos organizaciones quienes se encargan de otorgar los
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incentivos, no obstante existe cierta ambigledad en el proceso que se debe seguir para
dar estos incentivos ya que por una parte se nos dice que se otorgan de acuerdo a su
desempefio en la organizacién y por otra, parte quienes los dan son el area de recursos
humano y/o los sindicatos, los cuales no tienen nada que ver con este organismo

descentralizado de la delegacion lztapalapa.

Ahora bien, el Coordinador 2, menciona que realmente “no tienen los recursos
necesarios, y se debe a que los presupuestos no estan bien planeados.... Ya que no se
hace el correcto balance, no se hacen le compras necesarias del material” (Caso 7), por
lo tanto, creemos que soélo se sigue una lista hecha del afio anterior en donde se
aumentan algunos recursos como lo decia el DGSU al inicio, y no se hace una

evaluacién real de los que en verdad se necesita.

De acuerdo con este coordinador, la capacitacion, solamente se les da a aquellos
que estén dentro de los “organigramas, a ellos se les da la capacitacion que se otorga
dentro de la misma Delegacién” (Caso 7), aunque, “antes, no habia capacitaciones, ya
que antes se aprendia, pegandose, arrimandose uno con los mismos amigos 0 como
dice uno me le pego a la cuadrilla y aprendo de €l" (Caso 7), sin embargo, para este
sujeto, la mejor capacitacion de los empleados en la DOH se da a traves de las reglas
informales que como bien nos explican March y Olsen, la capacitacion del personal se
da a partir de métodos poco ortodoxos pero eficientes, y que han sido una constante en
la formacién de los individuos dentro de esta organizacion, desplazando con ello a los

cursos que otorga la misma Delegacion a este tipo de areas.
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En cuanto a los incentivos el Coordinador 2, nos dice que “la gente es
seleccionada como se dice vulgarmente de a dedazo, cuando lo merecen otros que
tienen mas tiempo por antigledad se les da al que menos tiempo tiene, porque es hijo
de compadre, porque es hijo del amigo, o sea aqui a nivel de jefes no hay apoyo” (Caso
7), por lo tanto, podemos observar que dentro de las organizaciones publicas como la
DOH de la delegacién lztapalapa, continua dandose el compadrazgo o el nepotismo
para otorgar esta clase de incentivos a los empleados de estas organizaciones dejando

inconformidad entre los empleados que no les tocan incentivos.

Por otro lado, el Coordinador 3 nos comentd que para él “no nos hace falta
material, ni unidades, o sea tenemos lo mas basico” (Caso 8), sin embargo, este
coordinador no comparte la misma opiniéon que los entrevistados anteriores ya que él
dice que cuenta con lo mas basico y no le hace falta ningun recurso, no obstante, los
demas entrevistados han comentado que si les hacen falta diversos recursos, aunque al
parecer la carencia mas grave se esta dando en la falta del material y herramientas, ya
que en ocasiones son los jefes quienes deben de comprar las piezas que se van a
utilizar para hacer un trabajo, en cuanto el tema de la capacitacion este coordinador nos
dice que “si te das cuenta la capacitacion es sobre la practica, tu te pones de
sobrestante porque ya le sabes al trabajo, al puesto que desempefian aqui’ (Caso 8),
por lo tanto, la principal forma de capacitacién que tienen en esta organizacion es a
través de la practica, mientras que aqui también tocan otro tema como lo es el método
de la seleccién de los empleados, que previamente habiamos tomado de Weber (2005)

ya en este caso la seleccién de los encargados de las cuadrillas o grupo de empleados,



Alfredo Pérez Medina

se da de acuerdo con lo que comenta este Coordinador a partir de la experiencia que

adquieres a través del tiempo en esta organizacion y no por la elecciéon de un jerarca.

Por otra parte y de acuerdo con este entrevistado, el Unico incentivo que existe en
la organizacion es la capacitacion, ya que la capacitacién les da “mas practica para
adquirir mas conocimiento, ahora si que es para el puro conocimiento de ellos, para que
aprendan como sustituir la tuberia, etc.” (Caso 8), sin embargo, conforme lo que hemos
observado con los otros entrevistados, la capacitacidon no es el Unico incentivo que
tienen los empleados de esta organizacion, ya que cuentan con horas extras, guardias,
entre otros, los cuales al parecer no se entregan de una forma equitativa o es muy dificil
acceder a ellos, y nos dimos cuenta de esto porque, porque posteriormente nos dijo que
‘no existe algun incentivo en la DOH para los empleados, pero si seria bueno para
estimularlos y para que realicen mejor su trabajo, si seria necesario, te imaginas ya sin,
eso ya se van para abajo puro trabajar y nada para ellos” (Caso 8), por lo tanto, si es
necesario que se instauren los incentivos de una forma equitativa, ya que algunos

empleados como éste no tiene idea de su existencia.

El Encargado Administrativo, ve de una forma muy diferente este tipo de temas,
ya que su labor es solamente en la oficina, nos dice que en cuanto a los recursos

dentro de la DOH en:

‘todas las areas tienen necesidades materiales, ya sea para administrativo o
campo desafortunadamente a nosotros no nos abastecen de suficiente
papeleria, maquinas de escribir, ahorita tenemos dos afios que no dan ni un

tipo de papeleria” (Caso 9)
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Por lo tanto, si se tiene esa necesidad de recursos o materiales, ya que es
imposible que los jefes les exijan que haya un trabajo eficiente y de calidad si no se
cuenta con los recursos necesarios. En cuanto a la capacitaciéon de los empleados
dentro de la organizacion “si hay cursos que la delegacién nos proporciona para que
vayamos subiendo y adquiriendo los cursos necesarios que podamos tener” (Caso 9),
ademas, estos cursos son “para todo el personal ya sea para el personal de limpieza
hasta el personal administrativo. Igual para el personal de cuadrillas es en general”
(Caso 9), por lo tanto, segun este entrevistado en esta organizacion si se dan los
recursos necesarios para todos los empleados en general, cosa que no hemos

observado con otros empleados.

En cuanto al tema de los incentivos, este empleado nos dice que con los cursos
que toman los empleados de la DOH, si se les toma en cuenta para subir nivel, ya que
si les “ayudan estos cursos puesto que ahi puedes concursar para adquirir niveles de
aqui de nosotros, por ejemplo, un nivel salarial, o sea nos ayuda a subir y
econémicamente nos beneficia a nosotros” (Caso 9), entre los incentivos con los que
cuentan los empleados “tenemos premios, por ejemplo las tarjetas de puntualidad
tenemos dias economicos, tenemos articulos, tenemos premios por afios de servicio”
(Caso 9), ahora bien, si en realidad existen estos incentivos, seria importante conocer

¢,como es que se les otorgan a los empleados? y ¢ bajo qué procesos 0 mecanismos?

Pasando al area operativa de esta organizacion, el Sobrestante 1 nos dijo que en
realidad dentro de esta organizacion “no hay los recursos necesarios, porque hay veces
que contamos con un elemento, hablando de recursos humanos, hablando de

materiales muchas veces nos hace falta y muchas veces nosotros compramos lo que

L I—
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nos hace falta entonces no” (Caso 10), por lo tanto esta persona nos demuestra que no

solamente hace falta material, sino que ni siquiera tienen personal para realizar sus

funciones y en ocasiones también carecen de material.

Por otra parte, este empleado nos dijo que en cuanto la capacitacion, el mejor
curso es ‘lo que vas aprendiendo, lo vas aprendiendo con el trabajo, a base del trabajo
es como vas aprendiendo las cosas” (Caso 10), aunque si bien €l nos dice que si hay
“‘cursos sobre plomeria, pero es poco lo que han dado, normalmente, nosotros nos
enteramos después de que pasaron los cursos, por eso no hemos acudido a ninguno,
bueno al menos en lo personal no he acudido a ninguno” (Caso 10), por lo tanto,
aunado a que los cursos son solamente basicos, también podemos ver que existe un
problema de informacidn entre las areas que hacen los cursos y los administrativos que
manejan el personal en la DOH, lo que causa que los mismos empleados no asistan a
estos cursos quedando sin capacitarse y valiéndose solamente de aquello que

aprenden en el campo.

Ahora bien, en cuanto al tema de los incentivos este entrevistado sélo se limitd a
decirnos que ‘normalmente no soy con derecho de opinar de eso porque no me he
enterado de los incentivos, no sé si a base de acudir a los cursos se les suba su nivel,
realmente no tengo el conocimiento de eso” (Caso 10), por lo tanto, él no sabe si

existen incentivos o no.

El Sobrestante 2 del area operativa, nos respondi6é que “por supuesto que no hay
recursos suficientes, porque muchas veces nos hace falta algo.... bueno dentro del

campamento no tenemos bastantes herramientas sofisticadas para que nosotros no
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podamos utilizarlos, necesitamos ver y dentro del servicio conocer saber como se
utilizan” (Caso 11), por lo que nosotros creemos que si en la actualidad no se tiene
material, equipo o maquinaria mas avanzada, se hace mas complicado y tardado el
trabajo en las organizaciones. Ademas, aunque se tenga esta clase de herramientas, si
no hay una capacitacion previa sera imposible poder utilizarla por los empleados de
esta organizacion, por lo que segun este sobrestante en esta organizacion solamente
se dan “cursos de sistema de plomeria” (Caso 11), algo esencial pero no suficiente
para que los sujetos de las cuadrillas utilicen la maquinaria adecuada para hacer mas

facil el trabajo.

Y respecto a los incentivos este sobrestante se limité a decirnos que “bueno si se
nos dan incentivos pero no sabemos ni como” (Caso 11), algo que es muy grave dado
que no se tienen la informacion necesaria para que los empleados hagan valer sus
derechos y conocer a fondo como se otorgan estos incentivos, o a quien se los dan
aunque para el “monetariamente es muy poco lo que se nos da, la gratificaciéon no es la
adecuada” (Caso 11), por lo tanto, seria bueno que los encargados de dar los
incentivos, hablaran con los empleados y les dieran la informacién necesaria de los

derechos que tienen sobre los incentivos.

Por otro lado, el sobrestante 3 nos dijo que en cuanto los recursos dentro de la

DOH:

‘si tenemos los recursos pero lamentablemente no sabemos adénde se

destinan se supone que debe haber una partida econémica para cada area
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pero nosotros creo, tenemos un abandono posiblemente de 20 afios donde

no nos toman en cuenta” (Caso 12)

Este sobrestante esta consciente que el problema de la falta de material no es
reciente, sino que ya tiene posiblemente 20 afios, aunque, también menciona
incoherentemente que si se cuenta con todos los recursos pero no llegan a tiempo y en
forma a la DOH. Por otra parte esta persona nos mencioné que si bien cuentan con una
capacitacion por parte de la delegacion y de este organismo, pero “esta capacitacion de
alguna forma ha sido obtenida por nosotros de forma empirica y que se refuerzan
nuestros conocimientos solamente” (Caso 12), por lo que los cursos que se imparten
son solamente de forma tedrica, ya que la practica es aquella que llevan a cabo en el
campo y que este tipo de capacitacion no les aporta conocimientos nuevos sobre sus

funciones.

Sobre los incentivos esta persona nos dijo que de acuerdo con su percepcion
‘aqui jamas te dicen si tomas una capacitacion podras ascender si tomas un curso
podras ascender de nivel, aqui mas que nada viene siendo tal vez compadrazgo, tal vez
favoritismos para poder acceder a un nivel mejor de trabajo” (Caso 12), por lo tanto, al
igual que el anterior coordinador quien nos dijo que la mayoria de los incentivos se
otorgan de una forma informal como lo es el compadrazgo o nepotismo entre los jefes y
algunos empleados, algo que causa disgusto entre los demas empleados que no son

favorecidos.

Por ultimo, el sobrestante 4, nos dijo que en realidad “no tienen los recursos

suficientes, solo contamos con lo mas basico.....porque herramientas si tenemos, no
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nos quejamos lo que nos hace falta es material” (Caso 13), por lo que si no se tiene el

material suficiente es muy dificil abatir problemas como las fugas de agua potable, y por

ende se continuara desperdiciando el agua en estas fugas.

En cuanto al tema de la capacitacion de los empleados en la DOH, esta persona
nos comentd que en realidad si “salen cursos y los tomamos, o sea yo tomé uno de
recursos humanos, y otro de instrucciones al trabajador y otro de administracion basica”
(Caso 13), sin embargo, y aunque si son cursos importantes, no lo son precisamente el
area operativa, ellos necesitan otra clase de cursos, que los ayude a resolver los

problemas de fugas de agua que se presentan en la delegacion.

Ahora bien, este empleado nos dijo que dentro de la DOH, los incentivos
solamente se le dan a sujetos que como él ya es “sobrestante, seria también bueno que
se les de a los peones porque ellos son los que excavan, son los que trabajan porque
no solamente para nosotros vamos a pedir también para ellos” (Caso 13), por lo tanto,
entonces estos incentivos no son equitativos ni general, y que se hace una diferencia

entre los niveles y cargos.

A continuacién, se presenta el capitulo cuarto en donde se daran las
conclusiones finales de este trabajo, asi como posteriormente se realizaran algunas
recomendaciones que posiblemente puedan seguir los encargados de este organismo

descentralizado llamado DOH en la delegacion Iztapalapa.
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Cuarto capitulo

“El llegar al mejor resultado implica que cada miembro del
grupo conoce su lugar dentro del esquema y que esta
preparado a realizar su tarea con los demas”

Herbert A. Simon

Conclusiones finales

La problematica del suministro de agua potable en la delegacion Iztapalapa se
origina, como se planted en el segundo capitulo, a diversos factores naturales como el
estiaje, las grietas, etc. asi como también a las fugas de agua potable, a la antigliedad
de las redes, la ubicacion geografica de esta delegacion y al alto indice de poblacién

que existe en esta demarcacion, entre otros.

Sin embargo, consideramos que a partir de investigar empiricamente los
supuestos de nuestro trabajo, hemos puesto en evidencia que este problema se debe
también, a la existencia de otros factores que inciden a que el suministro y la
administracion del agua potable como los servicios hidraulicos que otorga la DOH a los
usuarios de la delegacion Iztapalapa, no sean suficientes y de calidad. Es por ello que
después de haber analizado las entrevistas, daremos nuestras conclusiones finales y
posteriormente, haremos algunas recomendaciones que posiblemente puedan llevar a
cabo en la DOH para mejorar sus funciones, servicios, asi como la calidad del

suministro de agua potable en la delegacion Iztapalapa.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente la toma de decisiones en la DOH, las
normas y reglas dentro de este organismo, la relacion entre los jefes y empleados de
esta organizacion y por ultimo, la disposicién de los recursos (humanos, materiales,

maquinaria y equipo) dentro de la organizacion, (entre los que también analizamos la
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capacitacion y los incentivos para el personal) también inciden en la provision de los

servicios publicos a los usuarios.

Ahora bien, como pudimos concluir, cada empleado de este organismo tiene una
forma diferente de pensar sobre la toma de decisiones en esta organizacién, sin
embargo, cada perspectiva arrojé diversos elementos que pueden servir de evidencia
que, desde nuestro punto de vista, estdn causando problemas de autoridad,
ambigliedad, comunicacion, cooperacién y planeacién en la organizacion. Por lo tanto,

en cuanto a esta dimension hemos concluido lo siguiente:

La mayoria de los empleados estan conscientes que la toma de decisiones
dentro de la DOH se da a diferentes niveles, pero algunos de ellos como es el caso de
los niveles medios y bajos en el que se encuentran los coordinadores y sobrestantes
respectivamente, no respetan del todo la autoridad, ya que ellos son quienes toman en
ocasiones sus propias decisiones, sin tomar en cuenta las ordenes de las autoridades o

jefes inmediatos, ni de aquellos manuales que algunos mandos altos dicen que existen.

Por lo que de acuerdo con lo que vimos en el primer capitulo, algunos empleados
tratan de coordinar sus actividades de una manera mas sencilla para conseguir no
necesariamente las metas y objetivos de la organizacidén, sino que mas bien realizan
sus labores lo mas rapido posible con el fin de salir antes o incluso realizar otras

actividades que solo beneficien sus intereses y el de su grupo.

Por otra parte, algunos mandos altos nos dijeron, que si existen manuales de
procedimientos para la realizacion de funciones y servicios que otorga esta

organizacion, sin embargo, hemos concluido que estos manuales son solo
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administrativos, ya que los manuales operativos no existen y esto se debe a que no se
ha podido autorizar o constituir un manual para esta area, aunado a ello empleados en
niveles medios y bajos, garantizan que desconocen este tipo de manuales y por lo tanto
toman las decisiones conforme a la experiencia que han adquirido en la organizacion y
es por ello que de acuerdo con Del Castillo, la toma de decisiones se vuelve en
ocasiones un proceso continuo en donde los resultados y las consecuencias podrian
generar nuevos problemas a los que se presenten en la organizacion. Por lo tanto,
aunque existan estos manuales ;de qué les sirve si los empleados no los conocen y

por ende no realizan sus labores bajo lo que rige este tipo de documento?

Otra situacion que pudimos observar, fue que los mandos altos toman sus
decisiones conforme a indicadores o incluso dependiendo del problema al que se
enfrenten, por lo tanto, existe una marcada diferenciacidén entre los problemas que son
reportados por la jefa delegacional, el DGSU y de los diferentes mandos altos con
aquellos reportes que hace la ciudadania en las oficinas de esta organizacién, ya que
se les da mas prioridad a los primeros que a los segundos, por lo que de acuerdo con lo
anterior, esto no deberia ser asi, dado que todo reporte tiene su valor, ademas el
usuario tiene derecho a estos servicios, ya que sin duda alguna, cualquier fuga de agua
por mas pequefa que sea desperdicia una cantidad de agua que serviria para dotar
otros domicilios, ademas que si tardan dias en ir a corregir el problema esta puede

causar distintos danos en el domicilio, calle o avenida, como el deslave del terreno.

Ahora bien, la siguiente dimension analitica fueron las reglas y normas dentro de
la DOH, en donde encontramos que existen grandes problemas que también afectan

las funciones y servicios que otorga esta organizacion, como la falta de autoridad, la
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falta de interés de los trabajadores en informarse sobre las normas y reglamentos que
rigen sus derechos y obligaciones, la poca o nula comunicacién y coordinacién entre los

diferentes niveles de esta organizacion, entre otras.

Sabemos que el contar con una serie de normas, reglas o estatutos bien
establecidos en una organizacion, es muy importante, dado que estas seran quienes
rijan las conductas, funciones, acciones o servicios de los empleados de cualquier
organizacion, con el fin principal de obtener las metas y objetivos. Ademas, tambien es
significativo que a través de ellas se pueda establecer una autoridad que sea respetada

por todos los empleados en general.

Aunque si bien, algunos empleados saben que existen reglas y normas dentro y
fuera de esta organizacién, pudimos concluir que no saben en realidad cuales son
verdaderamente las que los rige, por lo que seria conveniente informar de alguna
manera a los empleados en general cuales son estas normas que rigen sus funciones y
derechos. Ademas, también observamos que inclusive algunos mandos altos solo
tienen una nocion vaga y contradictoria de las reglas que se aplican en esta

organizacion.

De acuerdo con el capitulo primero, la existencia de algunas reglas pueden evitar
conflictos abiertos en toda organizacién, sin embargo, el incumplimiento de estas reglas
se debe principalmente a la ignorancia o descuido de los empleados aun de aquellos
que orientan adecuadamente sus acciones, no a la intencién deliberada de infringirlas.
Ademas, si bien existen sanciones para quien comete alguna falta dentro de la

organizacion, en esta organizacion no se ponen en practica, ya que generan un
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descontento entre los trabajadores, por lo tanto, concluimos que seria importante
establecer realmente estas sanciones para aquellos empleados que infrinjan las leyes.
Mouzelis (1991) plantea que existen normas que se vuelven un sistema de control el
cual se basan en las reglas racionalmente instituidas y que tratan de regular los

procesos como la obediencia de los empleados dentro de la organizacion.

Otra conclusion es que cuando los empleados carecen de estatutos o manuales
de procedimiento, tienden a desarrollar sus propias normas informales entre los
trabajadores, y en ocasiones esto resulta perjudicial para la organizacién ya que ellos
pueden manipular a su manera los recursos, incentivos o premios, es por ello que
Mouzelis (1991) plantea que los hombres tratan de modelar sus actividades y fines, con
la intencidén de coordinar sus labores para la consecucién de ciertos objetivos propios y
no los de la organizacion en general, como se ha propuesto en las entrevistas en donde
se planteé que algunos empleados también crean sus normas conforme mejor les

convenga.

También, observamos que la importancia de contar con una figura con la autoridad
suficiente dentro de la DOH, la cual deberia establecer las normas o leyes, que rijan las
acciones y a su vez de a conocer las funciones que deben realizar los trabajadores en
general y no solo eso, sino también debe buscar los mecanismos para cuidar que se
realicen las acciones pertinentes, esto con el objetivo principal de reconocer la
verdadera imagen de autoridad y en segundo lugar de que se establezcan normas de
conocimiento general entre los empleados de esta organizacién, con el fin de que todos
las conozcan y las cumplan, a través de la obediencia que se basa segun Weber en la

creencia de la legitimidad de las reglas.
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Para finalizar, podemos decir que la falta de normas, reglas, manuales y de una
autoridad dotada de los instrumentos normativos adecuados, han causado que otras
organizaciones (como los sindicatos) intercedan por los trabajadores para que les sean
otorgados sus derechos, sin embargo, los sindicatos no les obligan a cumplir con sus

labores dentro de la organizacion, incentivando una actitud de apatia.

A continuacion, expondremos la relacién entre los jefes y empleados: la mayoria
de los empleados nos dijeron que existe una buena relacién entre los jefes y
empleados, sin embargo, concluimos que los jefes solamente se preocupan por
atender a los usuarios y no se ocupan por resolver los conflictos internos con los
empleados, los cuales pueden causar que los servicios no se lleven a cabo en tiempo y
forma, ocasionado un retraso y desperdicio de agua potable inimaginable, Simon
(1988) plantea que para lograr la eficiencia en un empleado y que ademas este cumpla
con sus funciones es necesario no solamente que este las lleve a cabo, sino también

necesita ver que los demas individuos cumplan con las mismas funciones.

También, llegamos a la conclusion de que hace falta mayor comunicacion y
coordinacion, porque en el nivel alto si existe una buena comunicacion pero qué pasa
con los niveles medios y bajos, éstos no cuentan con la informacién necesaria para
conocer sus derechos y obligaciones, es ahi donde hace falta un mecanismo de
comunicacion entre los diferentes niveles de la DOH, para lograr con ello una mejor
coordinacion entre ambas partes, Simon (1988) plantea que en la coordinacion se
encuentran diversos elementos como la relacién de los objetivos con los fines
intermedios de los empleados, el valorar a un empleado de acuerdo con sus

capacidades y del grupo, entre otras.
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Posteriormente, hemos concluido que desde nuestra perspectiva, todos los
empleados tienen el derecho de ser escuchados por los jefes y que se atiendan sus
peticiones, o que los jefes expongan sus propuestas buscando un consenso entre
ambas partes, ya que en ocasiones son otras personas como los coordinadores los que

intervienen por lo empleados, asi como también los sindicatos.

También concluimos, que los jefes tratan a sus empleados de una forma no grata,
debido a que les piden mayor tiempo de trabajo y gran esfuerzo fisico, ya que tratan de
atender y terminar los reportes y demandas que salen durante el dia, por fuera de las
normas establecidas, haciéndolos en ocasiones trabajar mas horas de las que
establece su horario de trabajo, aunque los empleados devenguen incentivos como las
horas extras, estos incentivos no son los suficientes para valorar sus labores extra, por
lo tanto, Weber (2005) desde su perspectiva de la dominacién, plantea que para que
los empleados logren obedecer a los mandos altos es muy importante contar con varios
factores entre los que podemos encontrar el habito y la costumbre, los cuales
presentan algunos empleados de esta organizacién, por el tipo de educaciéon y
capacitacion con el que cuentan, lo Unico que desean es percibir un sueldo para
sobrevivir, por lo que muchos de ellos se apegan a la dominacion del jefe, sin darse
cuenta que abusan de él laboralmente y por lo tanto no le interesa mantener una

comunicacion con los jefes.

Para finalizar, abordaremos la dimension analitica de los recursos, ya en el
capitulo primero, Del Castillo (2001) plantea que toda organizacion cuenta con

recursos limitados y que los sujetos que en ella laboran tienen las mismas metas y
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necesidades, por ende se debe contar con los recursos necesarios o suficientes para

cubrir los intereses de la organizacion en general y propios de los individuos.

En cuestion de los recursos hemos concluido que en realidad hay una carencia de
materiales y equipo o magquinaria, dado que la mayoria de ellos especifica que en
ocasiones no se cuenta con estos recursos, incluso deben comprarlos para poder asi
continuar con las actividades que estan realizando, o en su defecto dejar el trabajo sin

terminar, hasta que les sea proporcionado el material adecuado.

Pudimos también concluir que otro recurso que hace falta es el personal, debido a
que su personal de base no es suficiente en el area operativa, por lo tanto, las
cuadrillas con las que cuenta la DOH no es suficiente para darle atencién a los millones
de usuarios de esta delegacion o atender las miles de fugas que surgen en las calles de
esta demarcacion. Aunado, a ello esta organizacion solamente cuenta con tres oficinas
en todo el territorio de esta delegacion, lo cual es muy poco para otorgar los servicios
hidraulicos a toda la ciudadania de lztapalapa, aunque esta delegacion tenga las
Unidades Territoriales, estas no apoyan del todo a la DOH ya que tampoco cuentan con

el personal y material suficiente de acuerdo con algunos empleados de esta institucion.

Por otra parte, se puede observar que la distribucién de los recursos no es
equitativa dado que algunas areas si cuentan con todo el material, equipo y maquinaria
sofisticada para hacer sus labores, y en otras incluso no pueden desarrollar sus

actividades en la oficina por la falta de material.

Weber (2005) nos dice que dentro de una organizacién burocratica los empleados

deben alcanzar el mayor grado de especializacién para desarrollar sus funciones dentro
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de la organizacion, sin embargo, como podemos concluir existe una gran diferencia de
conocimientos entre los entes que se encuentran en los niveles alto y medio, con
aquellos que laboran en el nivel mas bajo de la organizacién, y no es precisamente
porque todos deban contar con el mismo tipo de capacitacion, sino que solo algunas
areas son las beneficiadas de obtener cursos, mientras que otras areas como la
operativa es complicado que se les den estos cursos y si se les otorgan, son muy

repetitivos y por ende los empleados ya no se interesan en ellos.

También, pudimos ver que algunos empleados se encuentran inconformes en
cuanto la capacitaciéon, dado que cuando se abren los cursos para el personal éstos no
tienen la informacion necesaria y a tiempo para asistir a los cursos, aunado a ello, nos
explicé un coordinador que en areas como la operativa no se les permite asistir a los
cursos debido a que los jefes prefieren se realicen los servicios a que los empleados
pierdan el tiempo en los cursos, y por otro lado en el area administrativa la mayoria de
los empleados son padres 0 madres de familia y lo unico que les interesa es estar con

sus hijos o realizar otras labores.

Otra conclusién que tenemos es que algunos empleados que ingresan a la DOH
no se les da una capacitacion previa para laborar dentro de esta organizacién, ya que
esta capacitacion solo se les da a los que trabajan en los puestos de estructura, por lo
tanto, el que no se les dé un curso previo al ingresar a esta organizacién causa un
atraso en los servicios, debido que el personal nuevo debe ir aprendiendo sus funciones
y tomar experiencia en el campo de trabajo, sin embargo, cuando un ente no tiene la

habilidad para comprender de una manera rapida las técnicas de las labores que se
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realizan en esta organizacion puede llevarle anos, lo cual causa retrasos en los trabajos

de la organizacion.

Simon (1988) plantea que la capacitacion es tan importante para una organizacién
dado que son diversos los procesos que un empleado debe aprender y es mucha la
informacién, aunque es muy dificil imaginar como un ente publico pueda lograr captar
todo esta informacién en tan poco tiempo, por o que es necesario buscar una serie de
cursos o clases para que los empleados comprendan a que se va enfrentar dentro de la

organizacion.

Por ultimo, abordamos el tema de los incentivos dentro de la DOH, hay que
recordar que en el primer capitulo hablamos sobre la importancia de los incentivos en
una organizacion, donde todo individuo tiene la capacidad de tomar decisiones, sin
embargo, al momento que no existe un incentivo esta toma de decisiones podria sufrir
cambios que perjudiquen aun mas el problema que se debe enfrentar. Por lo pronto
concluimos, que la mayoria de los empleados no conocen todos los incentivos que
existen en la DOH, ademas de que no existe un mecanismo establecido por los jefes

para otorgar esta clase de alicientes de una manera equitativa.

También podemos concluir que algunos incentivos son otorgados por otras areas
como la de recursos humanos o los sindicatos, los cuales aunque si deberian intervenir
en este proceso, son los jefes de la DOH quienes valoran el trabajo y esfuerzo que

cada trabajador.

En conclusidon, creemos que a partir del analisis de estas dimensiones analiticas

pudimos encontrar diversos factores que inciden en primer lugar a que el suministro de
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agua potable en la delegacion l|ztapalapa no sea el 6ptimo y por otra parte, a que los
servicios hidraulicos que otorga la DOH sean deficientes y de mal calidad. Esto se debe
a la ambigledad que existe no solamente en los objetivos de la organizacion, sino mas
bien en la forma en que se toman las decisiones para resolver los problemas, debido a
que no existen manuales que expliquen el procedimiento que se debe llevar a cabo
para dar un servicio o atender una demanda de la ciudadania y por otra parte quienes
toman las decisiones lo hacen bajo sus experiencias y costumbres, y no por estar

especializados en el tema.

Otra de las causas por las que esta organizacion no atiende de manera eficiente a
los usuarios de esta delegacion, se debe principalmente a que no existen en ella
normas y reglas internas que rijan las funciones, servicios o actitudes de los empleados
de esta organizacion, ademas no se aplican las sanciones correspondientes para
aquellos que las merecen y aunado a ello los empleados tampoco conocen las reglas

externas que rigen las actividades de la organizacion.

Por otra parte, también pudimos observar que aunque si se tienen recursos, estos
no son los suficientemente necesarios para que los empleados desarrollen sus labores,
ademas, hacen falta recursos humanos, materiales y maquinaria con un desarrollo
tecnologico mayor a los que se tienen, aunado a ello no se capacita a los empleados
que recién se integran a la organizacién y los cursos que se les da a los empleados ya
son obsoletos pues son los mismos que se les da afo tras afo, y no se implementa
nueva tecnologia, ya que no se quiere invertir financieramente en mejorar esta

organizacion.
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Recomendaciones

Ahora bien, como hemos constatado que en realidad si existen diversos factores
dentro de la DOH que inciden a que el suministro de agua potable no sea el mas 6ptimo
y suficiente para los habitantes de la delegacién Iztapalapa, ademas que los servicios
que otorga no sean los eficientes y de mejor calidad, por lo que a continuacion daremos
algunas recomendaciones que podrian poner en practica los altos mandos de esta
organizacién con el fin de mejorar el suministro de agua potable y los servicios que

presta la DOH.

La primera recomendacion que hacemos es que de acuerdo con lo que
observamos, esta organizacidn no cuenta con reglas y normas que rijan las funciones,
servicios y actitudes de los empleados en general, por lo que creemos conveniente que
se redacte, construya e instaure un reglamento interno que se adapte a todas las
funciones de los empleados en esta organizacién, en donde se especifiquen las
obligaciones y derechos de los trabajadores que integran esta organizacion en todos
sus niveles y areas, asi como especificar cual es la coordinacion con las demas areas y

dependencias dentro de la delegacidn Iztapalapa.

Otra recomendacion que hacemos es que se revise el manual administrativo, a
través de un curso a los empleados con el fin de que conozcan el proceso adecuado
para realizar sus funciones y en el caso del manual operativo que se establezca un
manual para con ello se pueda seguir el procedimiento correcto para atender los
servicios que presta esta organizacion y los usuarios queden satisfechos con sus

labores. Posteriormente, seria bueno que se instauren también diversos mecanismos
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para la entrega de los incentivos, con el fin de que estos sean equitativos y entregados
de manera mas democratica entre los empleados que asi lo merezcan, borrando la

imagen del compadrazgo o el nepotismo que existe en la organizacién.

También, se recomienda que para evitar la carencia de recursos, se realice una
revision y requisicion de los recursos mas utilizados 6 necesarios, pidiendo la opinion
de los empleados de campo y oficina, y lograr tener una mayor nocién de las
necesidades que se tienen sobre los materiales, etc., y que no solamente se aumenten
al doble como nos lo explicaron, ya que en ocasiones no se ocupan todo este material,
de acuerdo con los datos que nos dieron algunos empleados, por lo que se desperdicia
material, herramienta y equipo, ademas, implementar la introduccién de nueva
tecnologia, maquinaria, equipo y materiales, con la intencién de hacer mas facil el
trabajo. Por ultimo, buscar los mecanismos para otorgar una capacitacion previa a los
empleados de recién ingreso, mientras que por otra parte se les invite a los empleados
de base que asistan a los cursos de capacitacion buscando la forma que estos ensefien
técnicas y materiales innovadores, pensando ademas en que se les puede incentivar

por asistir a la capacitacion.
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Anexo 1, Cuadro 1

Numero de fugas de agua potable eliminadas en la delegacion lIztapalapa por los empleados de la

DOH

Eliminacion de fugas de agua potable en la

delegacion Iztapalapa

Ao No. de fugas

2003 4074

2004 4151

2005 4251

2006 4804

2007 4600

2008 4800

2009 4800

2010 6000

Fuente: Gobierno del Distrito Federal, Delegacion

Iztapalapa (DOH: 2011)

Anexo 2, Imagen 1

Los principales tanques de captacion y abastecimiento de agua potable en

Iztapalapa

D * 1) AREAS DE INFLUENCIA DE LAS FUENTES PRINCIPALES

TANQUE \!
CERRO DE LA ESTRELLA:

Q=1,800 LPS. TANQUE XALTEPEC

Q=630 LPS.

— L DOATELITO

Fuente: Gobierno del Distrito Federal, Delegacion Iztapalapa (DOH, 2011)

la delegacion
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Anexo 3, Cuadro 2

Datos sobre la infraestructura con la que cuenta la delegacion Iztapalapa en su area

Infraestructura hidraulica de agua potable dentro de la delegacion

Iztapalapa

Red primaria 72" 48", 36", 20" 146.50 km
Red secundaria 12", 10", 8", 6" 4", 2" 2145 km
Pozos operados por SACM Absorcion 49 Rebombeo 3
Plantas potabilizadoras 22
Tomas domiciliarias domésticas Ya'y " 376, 803
Tomas de gran consumo 1" 216
Tomas con cuello de garza 6

Elaboracién propia del cuadro, Fuente: Gobierno del Distrito Federal,

Delegacion |ztapalapa (DOH, 2011)

Anexo 4, Imagen 2

Los datos de la sustitucion de red secundaria que se ha realizado en la delegacion Iztapalapa por
la DOH y SACM hasta el aiio 2006

&7\ SUSTITUCION DE LA RED
2 SECUNDARIA DE AGUA POTABLE
SACM - DELEGACION

PRIORIDAD:
,A) RED CON MAYOR ANTIGUEDAD DE SERVICIO. .

~B).- ZONAS DE GRIETAS Y HUNDIMIENTOS. N
"\C).- ZONAS DE MAYOR INDICE DE FUGAS DE AGUA. e

\

\ LONGITUD REHABILITADA (KM)

DELEGACION | SACM TOTAL

3.01 164.56 167.57

1445 113.03 127.48

21.08 140.67 161.75

16.58 137.33 153.01

13.77 20.00 33.77

el 1945 | 55.25 7440
297 30.00 32.97

& SUSTITUCION TOTAL| 91.01 660.84 | 751.85

Fuente: Gobierno del Distrito Federal, Delegacion Iztapalapa (DOH, 2011)
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Anexo 5, Imagen 3

Ubicacién geografica de la delegacion Iztapalapa
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Anexo 6, Cuadro 3

Cuadro del territorio total de la delegacion Iztapalapa y de la poblacion actual hasta el 2010

Delegacién

Azcapotzalco

Benito Juarez
Coyoacan
Cuajimalpa
Cuauhtémoc
Gustavo A. Madero
Iztacalco

Iztapalapa
Magdalena Contreras
Miguel Hidalgo
Milpa Alta

Tlahuac

Tlalpan

Venustiano Carranza

Xochimilco

Superficie (km?)

96,17km?
33,66Km?
26,63 Km?
54,40 Km?
74,58 Km?
32,40 Km?
94,07 Km?
23,30 Km?
117,00 Km?
74,58 Km?
46,99 Km?
228,41 Km?
85,34 Km?
340,07 Km?
33,40 Km?
118,00 Km?

Alfredo Pérez Medina

Poblacion

727034
414711
385439
620416
186391
531831
1185772
384326
1815786
239086
372889
130582
360265
650567
430978
415007

Fuente: INEGI. Censo de Poblacién y Vivienda 2010

Nota:

La informacién es censal y esta referida al 12 de junio de 2010.
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Anexo 7, Imagen 4

Division de la Delegacion Iztapalapa en 7 Direcciones Territoriales

CELEGACION 1IZTAPALARPA

GOORDINACIGN OF INFORMATIC A
JUD DE INFORMACION GEDESTADISTICA

ACULCO

CENTRO

CABEZA DE JUAREZ
ERMITA ZARAGDZA
SANTA CATARIN A
PARAJE SAJIUAL
SANLORENZO TEZGHCO

supela

R I SO

5
¥
=

Fuente: Gobierno del Distrito Federal, Delegacion Iztapalapa (DOH 2011)

Anexo 8, Imagen 5

Organigrama de la Direccion de Operacion Hidraulica (DOH) de la Delegacion lztapalapa

" 2
A OB I
e o et e 2

" 0t

i

Fuente: Gobierno del Distrito Federal, Delegacion Iztapalapa (DOH 2011)
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Anexo 9, Cuadro 4

Alfredo Pérez Medina

No. de Puesto Nivel Descripcion del puesto Remuneracion Tipo de Oficina Tipo de funcion
caso puesto
1 DGSU 1 Director General de Servicios Urbanos Alta De Territorial Administrativo y
estructura Aculco Operativo
2 DOH 1 Director de Operacion Hidraulica Alta De Territorial Administrativo
estructura Aculco
3 JUDAP 1 Jefe de la Unidad Departamental de Agua Media De Territorial Administrativo y
Potable estructura Aculco Operativo
4 JUDCAP 1 Jefe de la Unidad Departamental de Alta De Territorial Administrativo
Construccion de Agua Potable estructura Aculco
5 JUDCYEAP 1 Jefe de la Unidad Departamental de Control Media De Liberta No. 38 Operativo
y Evaluacion de Agua Potable estructura
6 Coordinador 2 Coordinador de la Oficina de Agua Potable Media Base Territorial Administrativo y
1 Aculco Operativo
7 Coordinador 2 Coordinador de la Oficina de Agua Potable Media Base Territorial Administrativo y
2 Aculco Operativo
8 Coordinador 2 Coordinador de la Oficina de Agua Potable Media Base Territorial Sta. Administrativo y
3 Catarina Operativo
9 Administrativo 3 Encargado Administrativo de la Oficina de Baja Base Liberta No. 38 Administrativo
Agua Potable
10 Sobrestante 1 3 Sobrestante del Turno Matutino Baja Base Liberta No. 38 Operativo
11 Sobrestante2 3 Sobrestante del Turno Baja Base Liberta No. 38 Operativo
Vespertino
12 Sobrestante 3 3 Sobrestante del Turno Baja Base Liberta No. 38 Operativo
40 hrs
13 Sobrestante4 3 Sobrestante del Turno Matutino Baja Base Territorial Sta. Operativo

Fuente: Gobierno del Distrito Federal, Delegacion lztapalapa, 2011.

Catarina




Anexo 10, Cuadro 5
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La toma de decisiones dentro de la Direccion de Operacion Hidraulica (DOH) de le delegacion lztapalapa

Puesto Se toman por | Latomanlos | Setomanpor | Latomanlos | Setoman por | Setoman por | Setoman por | Por
niveles mandos altos | los empleados de | normas o la magnitud indicadores o | experiencia
coordinadores | base manuales del problema | factores
DGSU La toma de Se toman Dependen de
decisiones se dependen de los Indicadores
da por lo la magnitud del | que les den
mandos problema algunos
jerarquicos estudios
DOH La decision se | Es importante Se debe Es importante
va delegando determinar a realizar una detectar que
hasta quien qué problemas evaluacion factores que
tiene la nos vamos a previa influyen a que
facultad de enfrentar en el surjan los
tomar la ejercicio problemas y
decision laboral de como se
cada ano pueden abatir
JUDAP De acuerdo También las
con el decisiones se
compromiso pueden tomar
que hacen los | bajo una
jefes estadistica que
se realiza de
los principales
problemas
hidraulicos
JUDCAP EI DGSU es El Programa
quien toma la Operativo
decision Anual (POA)

se realiza afno
con ano con el
fin de
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establecer tus
metas fisicas y
financieras,
etc.yes
supervisado
por el DGSU

JUDCyEAP

Toma
decisiones por
ser parte de la
estructura

Hay un
planteamiento
enla
estructura de
la DOH

Conforme
avanza el dia
cambia el
planteamiento
por que surgen
las
emergencias

Coordinador 1 | Se toman las En ocasiones Cuando no Si cuenta la
decisiones se respeta la esta el jefe los experiencia
ramificando las | decision de la | coordinadores que tiene el
instrucciones autoridad mas | son quienes decisor en el
por los niveles | alta de la DOH | toman las area que

decisiones labora

Coordinador 2 Las decisiones | En ocasiones También También las

son tomadas que no se puede ser decisiones se

por los encuentra el tomada por el pueden dar a

mandos altos ingeniero las sobrestante de partir de la
toma el cuadrilla en el experiencia de

coordinador

area operativa

los empleados

Coordinador 3

El que toma
las decisiones
es el
sobrestante en
el campo

Este toma las
decisiones por
la practica que
ya tiene de sus
labores

Administrativo

Se toman las
decisiones a

En ocasiones
cuando estan

A través de la
practica y
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través de los
mandos altos

en el area de
trabajo el
personal
operativo o
administrativo

experiencia en
el campo se

pueden tomar
las decisiones

Sobrestante 1

Los mandos
altos son
quienes toman
la mayoria de

La toma de
decisiones se
da a través del
criterio propio

las decisiones del personal
del DOH
Sobrestante 2 Los jefes de la
delegacién son
quienes toman
las decisiones
en la DOH
Sobrestante 3 No existe un
procedimiento
o manual para
la toma de
decisiones en
la DOH
Sobrestante 4 Aunque si hay Se da por El mejor
imprevistos parte del manual es la
para tomar una sobrestante experiencia
decision es que trae una que se
necesario cuadrilla a su adquiere en el
acudir a los cargo area laboral

altos mandos




Anexo 11, Cuadro 6
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Las normas y reglas dentro de la Direccion de Operacion Hidraulica (DOH) de le delegacion Iztapalapa

Puesto Si hay No hay Hay normas Hay normas | Son normas de | Hay manuales Hay manuales No hay
normasy normas o informales externas la delegacion operativos administrativos reglas para
reglas reglas los
eventuales
DGSU Hay un coédigo En cuanto al| El personal
financiero que trabajo laboral | eventual no
tiene que ver administrativo tiene normas
con los pagos hay un manualde |y se rige
y restricciones procedimiento bajo un
de la DOH contrato de
labores
DOH Las  normas
que existen
son la ley de
servidores
publicos, la
cual rige las
acciones de
los empleados
de la DOH
JUDAP Hay algunas | Existen Las normas a
normas informales | normas a que | nivel  general
que  establecen | rigen a la DOH | son aquellas

los empleados vy
que se dan fuera
normas

de las
formales

a nivel federal

que se marcan
en el proceso
administrativo
que realiza la
delegacion
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JUDCAP En cuanto a En cuanto al
las normas trabajo laboral
que rigen al operativo  hay
personal un manual de
hay un procedimiento
reglamento
interior

JUDCyYEAP Las normas se

establecen por el
jefe de oficina o el
encargado del
area
Coordinador Existen Dentro de la | Dentro de la
1 también DOH nos rigen | DOH nos rigen
algunos las normas que | los manuales
reglamentos la  delegacion | de
de obra y | establece procedimiento
normas del
sistema de
agua que rigen
nuestras
acciones
Coordinador Quien rige
2 nuestras
funciones es
Ley general
del trabajo
Coordinador | En la DOH Nosotros también
3 si hay establecemos
normas que algunas normas
rigen informales  para
nuestras normar el
labores comportamiento

de los
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trabajadores

Administrativo Algunos Sin embargo,

empleados existen  normas

ignoramos  si | informales

existen establecidas  por

normas o | la autoridad para

reglas que | dar ordenes

rijan las

funciones de
la DOH

Sobrestante 1

Las normas o
reglas son criterio
propio del
empleados, uno
mismo sabe como
comportarse

Sobrestante 2

Si debe haber
pero las
desconozco

Sobrestante 3

Desconozco
Si hay
reglamento
interno 0
externo en la
DOH

Sobrestante 4

No existen
normas que
rijan nuestras
funciones en
la DOH

Pero si existen
algunas normas o

reglas que
nosotros ponemos
a nuestros

empleados




Anexo 12, Cuadro 7
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La relacion jefe-empleado dentro de la Direccion de Operacion Hidraulica (DOH) de le delegacion Iztapalapa

Puesto Qué relacion existe en la DOH entre los jefes y Porque no deben existir choques | Qué falta para una buena relacion entre los
empleados entre los jefes y empleados jefes y empleados
DGSU Debe existir buena armonia para que se le dé un | No debe existir un choque de | Sihayinconformidades, sin embargo se dialoga
mejor servicio al usuario, Hay una buena relacion | controversias y si existe se debe | para buscar un bueno fin que beneficie a jefe y
entre los diferentes niveles de la DOH llegar un acuerdo entre jefe y | empleado
empleado
DOH La relacion entre jefe-empleado debe ser lo mejor Si no hay una buena relacion entre jefe-
posible para que exista un mejor ambiente de empleado o entre empleado-empleado esto no
trabajo en la DOH va a funcionar de mejor manera
JUDAP Si existe en la DOH una buena relacion
JUDCAP Para que se realicen de una mejor manera los También es  primordial tener buena
servicios es importante tener una buena relacion comunicacion entre los diferentes niveles ya
que esto se refleja en los servicios que otorga
la DOH
JUDCYEAP | Debe ser buena la relacién con los empleados No hay una relacion de choque, es

una relacion de cordialidad

Coordinador
1

Existe una buena relacion en los diferentes niveles
de la DOH con el fin de que el beneficiado sea el
usuario

Entre los mandos altos buena

comunicacion

hay

Coordinador
2

La relacion en la DOH vy en las diferentes areas es
grata

Coordinador
3

Si existe una buena relacion en toda la DOH desde
los jefes hasta los empleados y con otras
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instituciones

Administrativo

Siempre ha existido una relacion cordial entre los
mandos altos y los empleados

Sobrestante 1

Creo que hace falta comunicacion entre los
jefes y nosotros

Sobrestante 2

Existe una buena relacion entre los jefes vy
empleados y entre empleados y empleados

Aun hace falta comunicacion entre los jefes y
los empleados para mejorar los servicios de la
DOH

Sobrestante 3

En la DOH existe una relacion media entre los jefes
y empleados

Sobrestante 4

Dentro de la DOH y en nuestra area siempre ha
habido una buena la relacion




Anexo 13, Cuadro 8
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La disponibilidad de los recursos dentro de la Direccion de Operacion Hidraulica (DOH) de le delegacion Iztapalapa

Puesto Hay No hay | Que Hay Capacitacion Otra tipo | Hay No hay | Existen No hay
recursos recursos | recursos | capacitacion | por cursos cursos cursos incentivos incentivos
enlaDOH | en la | hacen en la DOH experiencia previos previos

DOH falta

DGSU Existe el Si existen | La mejor Es No hay un
suficiente cursos capacitacion se fundamental proceso 0
material formales que | da con la que los | mecanismo
en la DOH imparten en la | practica empleados para
para delegacion continua en el cuenten con | designar a
realizar campo de incentivos, quien se
nuestras trabajo con equipo, | les
labores material, etc. | otorguen

los
incentivos
0 premios
DOH Si nos | Hace Existen cursos La Se les
hace falta | falta por parte de la capacitaci ayuda poco
recursos equipo delegacion, on la porque no
para de sin embargo, obtuvo de muestran
realizar transport | son muy otra interés de
nuestras e, repetitivos y empresa aportar a la
actividade | material, | obsoletos antes de DOH sino
s diarias herramie llegar a la solo miran
nta, delegacio Sus propios
mejorar n intereses y
la Iztapalap no los de la
tecnologi a institucion
a con la
que
podamos
hacer
mas en

menos
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tiempo
JUDAP Si  hacen | Hacen La mejor
falta falta los capacitacion es
recursos recursos la practica en
hemos materiale el campo
atravesad | s
o por | adecuad
crisis de | os para
recursos | otorgar
humanos, | los
ya que no | servicios
estan los | a los
empleado | usuarios
S de
suficiente | Iztapalap
s para | a
realizar
nuestras
labores
JUDCAP En nuestra La delegacion No existe
area Si |ztapalapa una
hemos imparte capacitaci
tenido la cursos a los on previa
herramient empleados de para los
a y equipo la DOH empleado
necesario s de |la
DOH
JUDCYEAP | Afirmativo Si hemos Se me dio Se les otorga | No existen
los tomado una un pequeno | mecanismo
recursos algunos capacitaci estimulo o|s para
son a cursos sobre 6n en otra reconocimient | otorgar los
diferentes el sistema area o] incentivos
escalas hidraulico es de
acuerdo a

su
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desarrollo
Coordinador Creo que | La delegacion | Se puede | Se tiene
1 hacen imparte capacitar al | una
falta los | cursos personal  por | capacitaci
recursos | formales de | medio de la | on previa
humanos | los que | experiencia en los
algunos que se | estudios
También | empleados no | adquiere en el | que
hace estan area laboral realiza
falta interesados cada
material persona
adecuad
o para
nuestras
actividad
es
Coordinador La mejor Si hay
2 capacitacion se capacitacio
da por la n previa al
experiencia entrar a la
heredada, que DOH pero
es cuando el solo para
nuevo algunos
empleado se puestos
interesa por el
trabajo y
aprende los
demas
companeros
Coordinador Si hacen La mejor Para
3 falta capacitacion nosotros
algunos que tenemos los
recursos es en el area trabajadore
ya que laboral a través s no hay
contamo de la practica incentivos
s solo




Alfredo Pérez Medina

con lo
basico,
faltan
vehiculos

y
material

en campo

Administrativ
o

Si duda
alguna
hace
falta
material
en las
distintas
areas de
la DOH

La delegacion
Iztapalapa si
da algunos
cursos a los
empleados de
la DOH en
todas sus
areas

Para
entrar a la
DOH no
hay una
capacitaci
on previa

Sobrestante
1

Sin duda
alguna
hacen
falta
recursos,
ya que
en
ocasione
s
nosotros
compram
0s el
material
0
herramie
nta que
necesita
mos y no
se  nos
devuelve

La delegacion
|ztapalapa
imparte
cursos a los
empleados de
la DOH

La mejor
capacitacion es
la experiencia
que uno
adquiere en el
area laboral

No existe
una
capacitaci
on previa
al entrar a
la DOH

Por lo
menos
nosotros

no estamos
enterados
de los
incentivos
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Sobrestante Si hacen | Si hay No existe | Hay muy
2 falta algunos la pocos
recursos | cursos que capacitaci | incentivos
materiale | otorga la o6n previa | monetarios
s, Delegacion al al entrar a | enla DOH
humanos | personal de la la DOH
; DOH
vehicular
es y de
herramie
nta
Sobrestante Si existen Para Si hay
3 cursos que ingresar a | incentivos,
otorga la la  DOH, | pero no hay
delegacion al no hay | mecanismos
personal de la una establecidos
DOH capacitaci | de incentivos
on previa para que
sean
equitativos
estos
Sobrestante | Pues en En Si existen Los
4 realidad ocasione | cursos que incentivos
solo s  hace | imparte la que se dan
contamos falta Delegacion en la DOH a
con lo material |ztapalapa a los
basico, adecuad | los empleados empleados
para o para | dela DOH no son los
realizar resolver suficientes
nuestras nuestros
labores problema

S
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