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El presente trabajo monogréfico, tiene como objetivo plantear la importancia de haber
cursado la Licenciatura en Sistemas Comerciales, asi como de los temas vistos en
clases, para poderlos aplicar en mi vida laboral. El Sistema Federal de Agua Potable,
como se llamo el organismo operador de la Red, comenzo a dar servicio en 1961, pero
fue inaugurado oficialmente el 7 de diciembre de 1962, por el Presidente de la
Republica Licenciado Adolfo Lopez Mateos. Al inicio del servicio, Chetumal contaba con
doce mil 849 habitantes y fueron contratadas durante el primer afio 900 tomas
domiciliarias.

En 1981 el Sistema paso a la administracion estatal, asi surgié la Comision Estatal de
Agua Potable y Alcantarillado (CAPA), nombre que se dio al organismo operador y que
para la atencién de los servicios en Othén P. Blanco creo dos sistemas: el Sistema
Chetumal que cubre las necesidades operativas de la ciudad cabecera del municipio,
Chetumal, y el Sistema Othén P. Blanco que tiene a su cargo las comunidades rurales.
Fue en el mes de Agosto del afio 2006 cuando se me dio la oportunidad de entrar a
trabajar a esta dependencia, empezando el cuarto semestre de la Licenciatura en
Sistemas Comerciales.



Todas las materias me han sido de gran apoyo para poder tener un buen desempeiio
académico y me han servido en estos siete afios que llevo trabajando en la CAPA,
haber iniciado la carrera y trabajar al mismo tiempo me sirvié para poder alternar la
teoria con la practica y tener experiencia laboral.

La materia de Lectura y comprension de textos me ha ayudado en la elaboracién e
interpretacion de los oficios que dia a dia redactamos y recibimos tanto internos y
externos a la dependencia.

Investigacion de Mercados nos ayuda cuando empezamos con programas en la ciudad
y asi podemos determinar cuantos usuarios tenemos asi como de las colonias que
cuentan con el servicio de agua potable y alcantarillado.

Para mi todas las materias impartidas durante la carrera me han servido de mucho ya
que fue una ventaja para mi estudiar y trabajar a la vez porque me permitio llevar a

cabo lo aprendido en clases en mi area laboral.
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Trabajo Monografico de memoria
Profesional:

“Experiencia Laboral en la Comision de Agua y Alcantarillado
del Estado de Quintana Roo” (CAPA)



|.- Introduccién

Fue en el mes de Agosto del afio 2006 cuando se me dio la oportunidad de
entrar a trabajar a esta dependencia, empezando el cuarto semestre de la
Licenciatura en Sistemas Comerciales.

Al entrar me toco estar un mes aproximadamente en el puesto de secretaria de
la Subgerencia Comercial con un horario de 8:00 a .m a 16:00 hrs de Lunes a
viernes, en ese puesto mis funciones eran ayudar a atender a los usuarios que
necesitaban orientacion y ayuda que necesitaban por problemas en su
consumo de agua potable, asi como también la recepcién de documentos y
archivo de los mismos, estar al pendiente de las necesidades de la subgerencia
en coordinacion con los diferentes departamentos que de ella dependen. Mi jefa
directa en ese entonces, era la M.A. Graciella Ayala Parra persona que ahora
se desempenia en el puesto de Jefa de la Unidad de Productividad y Calidad en
esta Comision.

A principios del mes de octubre del mismo afio, me asignaron al departamento
de Litros por Segundo (Derechos de Conexion) desempefiando el mismo
puesto de secretaria, mi jefa directa en ese entonces era la Arg. Irma Eugenia
Reyes Mancera. Mis funciones eran un poco diferentes a las que hacia en la
subgerencia comercial.

Este departamento era uno de los mas importantes en esta Gerencia y digo era
porque entro un nuevo sistema y hubieron unos ajustes unificando este
departamento al de padron de Usuarios pero se siguen llevando las mismas
funciones y los objetivos son los mismos.

Al estar en el Departamento de Litros por Segundo lo que se hacia aparte del
tramite de oficios y el archivo de los mismos, yo como secretaria era la
encargada de llevar un seguimiento de todos los Fraccionamientos que en ese
momento se estaban creando en la ciudad para el cobro de los derechos de
conexion y la dotacion de los litros de agua que iban a necesitar para la

construccion de las casa-habitacion. Este procedimiento se llevaba a cabo por
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medio de una solicitud de factibilidad del servicio de agua potable y
alcantarillado que nos hacian las constructoras.

En este departamento dure un afilo pues me ofrecieron ocupar el puesto de
asistente de la Gerencia General, asi que fue en el afio 2007 que decidi ocupar
el puesto ofrecido.

En ese entonces el que era el Gerente General era el C.P. José Enrique Alonso
Alcocer, las funciones en esta area las tenias que realizar con mucha mas
dedicacion pues como la asistente necesitaba estar en coordinacién con las 5
Subgerencias que dependen de aqui, asi como con la Direccién General y los
Organismos de los otros municipios.

Hasta la fecha sigo en este puesto, con una antigiedad en la Comision de 6
aflos y medio siendo mi jefe directo el Ing. Rusbel Arceo Sanchez Gerente

General del Organismo Operador de O.P.B.

.- Objetivo General
Dar a conocer la importancia de haber cursado la Licenciatura de Sistemas

Comerciales, que desde un principio me fue de gran utilidad para mi buen
desempefio laboral, de igual manera y de forma reciproca enfatizar el gran
apoyo que me fue el haber empezado a laborar a inicios de mis estudios de
licenciatura, ya que en algunas materias, se apegaba a mi area de trabajo. En
lo personal pasado el tiempo ver los buenos resultados, de coordinar, los
conocimientos adquiridos en el transcurso de la carrera y la aplicacion de estos

en mi desempefio laboral.

Il.- Objetivo Especificos

« Dar a conocer la importancia de haber cursado la Licenciatura de
Sistemas Comerciales, que desde un principio me fue de gran utilidad
para mi buen desempefio laboral, de igual manera y de forma reciproca
enfatizar el gran apoyo que me fue el haber empezado a laborar a inicios

de mis estudios de licenciatura, ya que en algunas materias, se apegaba
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a mi area de trabajo. En lo personal pasado el tiempo ver los buenos
resultados, de coordinar, los conocimientos adquiridos en transcurso de
la carrera y la aplicacién de estos en mi desempefio laboral.

» Escribir y analizar el programa educativo de la Licenciatura en Sistemas
Comerciales, asi como las caracteristicas distintivas de su plan de
estudios del 2002.

» Descripcion de los servicios que ofrece la comision de Agua potable y
Alcantarillado del Estado de Quintana Roo (CAPA)

* Programas y eventos que realiza la CAPA

» Descripcion de las funciones administrativas realizadas en la CAPA

» Describir la aplicacion de los conocimientos obtenidos durante mi

formacion profesional en el puesto que desempefio.
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Capitulo I.-
Universidad de Quintana Roo.
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|.I- Antecedentes.

El estado de Quintana Roo se ha caracterizado por ser la cuna del
mestizaje, puesto que en él se inicia el Mestizaje en todo el continente
americano, cuando el nadufrago espafiol Gonzalo Guerrero, fue rescatado por
indigenas mayas y posteriormente casado con la princesa de nombre Zazil
Ha.

Siendo este un estado joven, dando lugar el dia 24 de noviembre de 1902
cuando Quintana Roo de se crea como territorio Federal, bajo el mandato
presidencial de Porfirio Diaz, pero fue hasta el 8 de octubre de 1974 cuando

se declaro como “Estado Libre y Soberano” de la federacion mexicana.

En la actualidad el estado de Quintana Roo se ha convertido en uno de los
mayores polos turisticos de la republica, ya que cuenta con lugares
paradisiacos como lo son Tulum, Bacalar, Playa del Carmen y Cancun este
altimo reconocido a nivel mundial.

En materia de educacion, el gobierno del Estado de Quintana Roo ha
asignado el 70% del gasto social a infraestructura educativa, la Universidad
de Quintana Roo es el centro académico en su tipo mas joven del pais. Su
creacion responde a un viejo anhelo de los Quintanarroenses de contar con
un centro de educacion superior para formar profesionales en las areas
sociales, las humanidades, las ciencias béasicas y las areas tecnoldgicas de

mayor demanda y consumo en esta época de alta competitividad.

La Universidad de Quintana Roo fue creada segun decreto emitido por el
Poder Ejecutivo del Estado de Quintana Roo, publicado en el Periédico
Oficial el 24 de mayo de 1991, con el objetivo de ser una institucion de alta
calidad académica fincada en estandares internacionales, solidamente
comprometida con el desarrollo de Quintana Roo y con una proyeccion

orientada hacia las regiones Mesoamericanas y del Caribe.
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Fue asi que en el afio de 1991 la universidad de Quintana Roo dio inicio a
los cursos de prerrequisito, pero fue hasta la primavera del afio 1992, que
dio inicio oficialmente a lo que seria la primera generacion de esta maxima

casa de estudios.

La Universidad es una Institucion que por su situacion geografica, puede
ofrecer alternativas de educacién superior para los paises
Centroamericanos y del Caribe, y es por esa caracteristica en la que se ha
inspirado en sus planes de estudio y oferta académica, de igual forma se ha
caracterizado por ser una institucion puablica estatal, no autonoma, y
organismo publico descentralizado, mencionando una de las caracteristicas
principal de esta institucion es el de contar con un modelo educativo y
planes de estudio disefiado para responder a las necesidades de la region
ofreciendo las carreras: Antropologia, Derecho, Sistemas Comerciales,
Ingenieria Ambiental, Sistemas de Energia, Relaciones Internacionales y

Lengua Inglesa.

Hoy a 16 afios de distancia, la Universidad ofrece 25 programas educativos y

se conservan las carreras originales.

Para hacer llegar la oferta académica y formar nuevos profesionistas la
Universidad de Quintana Roo, expande sus servicios académicos en el
Campus Cozumel en el afio de 1998, dando inicio oficialmente el dia 28 de
agosto de ese mismo afo, contando con un Plan Estratégico de Desarrollo
1999-2002 (PLADES 1999-2002) aprobado por el H. Consejo Universitario
en sesion el 5 de noviembre de 1999, esta casa de estudios continuara en
un firme proceso de consolidacion, con bases solidas que ya permiten

establecer una presencia estatal y regional significativa,

El compromiso que tiene la Universidad de Quintana Roo al ofrecer la
educacion superior de calidad, es el de disminuir la migracion hacia otros
estados en busca de educacién y a la vez hacerla accesible a las personas
de escasos recursos.
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Su creacion hizo acopio de las invaluables experiencias acumuladas en los
altimos setenta afios de la educacion superior y se incorporaron innovadores
conceptos con objeto de convertirla en una universidad de excelencia en

México y la Cuenca del Caribe.

1.2 Mision y Vision.

La mision esencial de la Universidad de Quintana Roo es: contribuir al
desarrollo social, economico, cultural y profesional de la entidad; haciendo una
decisiva aportacion a la reflexion critica colectiva, dentro de una permanente
basqueda de la excelencia académica y una vigorosa vinculacion con la

sociedad.

Estableciendo también una mision social enfocada para atender las demandas
de Quintana Roo y del sureste mexicano. Con proyeccion hacia Centroamérica
y el Caribe. Evaluacion permanente en busqueda de una superacion
institucional y de mayor respuesta social. Con un proyecto educativo innovador
basado en la formacion integral del estudiante y en el logro académico

individua.

La vision como en sus estrategias ha implementado la consolidacion de un
Modelo Educativo que busca incrementar el niumero de alumnos inscritos.
Reducir al madximo la desercion asi como de formar integralmente a sus
estudiantes, consolidar una cultura emprendedora, incrementar la movilidad
nacional de sus alumnos y profesores, promover la internacionalizacion de sus
curriculos e incrementar la titulacion de sus estudiantes, para ello ha
emprendido un proyecto integral para la capacitacion, desarrollo y titulacion de
sus estudiantes y profesores el cual se ha denominado “Desarrollo y Mejora de

la matricula en la Ugroo.
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1.3 Caracteristicas de la Institucion.

Evaluacién permanente en busqueda de una superacion institucional y de
mayor respuesta social. Con un proyecto educativo innovador basado en la
formacion integral del estudiante y en el logro académico individual.

De conformidad con lo establecido en el Articulo 3 de su Ley Orgénica, la

Universidad de Quintana Roo tiene los siguientes fines:

a) Impartir educacion superior en los niveles de licenciatura, estudios de
postgrado, cursos de actualizacion y especializacion bajo diferentes
modalidades de ensefianza para formar profesionistas, profesores e
investigadores que requiere el Estado de Quintana Roo, la region y el pais.
Ello mediante la formacion de individuos de manera integral con clara actitud
humanista, social y cientifica, dotados de espiritu emprendedor, innovador y
de logro de objetivos; encauzados a la superacion personal, comprometidos
con el progreso del ser humano, del aprecio a la patria y a la conciencia de

responsabilidad social.

b) Organizar, fomentar y generar nuevos conocimientos mediante programas
de investigacion cientifica, humanistica, social, cultural y de desarrollo
tecnolégico, buscando resolver las necesidades de la sociedad

quintanarroense y del pais en general.

c) Organizar, fomentar y realizar programas y actividades relacionadas con la
creacion artistica, la difusion y extension de los beneficios de la cultura que
propicien el avance en su conocimiento y desarrollo.

d) Contribuir a la preservacion, enriquecimiento y difusién del acervo
cientifico, cultural y natural del Estado de Quintana Roo, de la region y del
pais De naturaleza eminentemente social que propicia la participacion de la
sociedad a través de sus opiniones, demandas y requerimientos sociales.
Con un sistema financiero diversificado que no sélo estimula la generacién
de ingresos propios sino que propicios una mayor participacion social en el

financiamiento de la universidad.



1.4 Infraestructura y Servicios.
La infraestructura con la que cuenta la Universidad se ha catalogado como
una de las mejores a nivel nacional ya que en su disefio mezcla, tecnologia y

riquezas arqueoldgicas.

El disefio arquitectonico de los edificios universitarios se define por las

reminiscencias caribefias y elementos mayas en su estructura y materiales.

La infraestructura de la Universidad de Quintana Roo (UQROO) incorpora
adelantos tecnolégicos en areas sustantivas, como telecomunicaciones
basadas en redes de fibra Optica e inaldmbricas; edificios inteligentes,
generacion de energias sustentables, laboratorios y talleres equipados con
tecnologia de punta, instalaciones deportivas semiolimpicas, entre otras. La
vida académica universitaria se desarrolla en un ambiente de apertura y
libertad de catedra, cuyo propésito es diversificar y mejorar ambientes y
procesos de aprendizaje, aprovechando para ello las aportaciones de las
ciencias auxiliares de la educacion y de las tecnologias de la comunicacion y
la informacion.

En nuestra planta académica, 87.6% de profesores de tiempo completo e
investigadores de carrera poseen estudios de Posgrado (maestria y
doctorado); 15.7% de ellos pertenece al Sistema Nacional de Investigadores,

y 66% tiene el perfil reconocido por la Secretaria de Educacion Publica.

Asimismo, deberd incorporar en su estructura mecanismos concretos que
hagan posible el desarrollo de programas de cooperacidon con instituciones y
organismos nacionales e internacionales, principalmente de la region, para la
realizacion de proyectos y servicios comunes de beneficio institucional,

regional e interinstitucional.

1.5 Modelo de Educacién Superior.
El modelo de la Universidad de Quintana Roo, si bien retoma caracteristicas
sobresalientes de la universidad mexicana establecidas en un largo proceso

histérico, apunta también hacia cambios profundos que resultan de la



necesaria adaptacion al nuevo contexto social y econémico del mundo y del

pais.

La universidad rige cuatro principios sumamente fundamentales.-

v

Vinculacion.- Es la que se presentard e implementara en diferentes
niveles estableciendo una relacion estrecha de la universidad con los
diversos sectores de la sociedad de manera que éstos puedan
participar en la determinacion de sus programas Yy actividades,
coadyuvar en la realizacién de los proyectos académicos y en su
financiamiento, y actuar en el marco reglamentario como contraloria
social para vigilar la buena marcha de la institucion.

Calidad.- Se aplicara en busqueda de la excelencia orientara el
proceso educativo en sus diferentes dimensiones de apropiacion de
conocimientos, destrezas, valores, actitudes y aptitudes, tendrd como
referencia los estandares reconocidos internacionalmente, el
desarrollo integral del estudiante, la pertinencia y la relevancia

respecto del entorno.

Evaluacion.- Los cuerpos académicos estan formados por
investigadores de reconocido prestigio, la mayoria de ellos se
encuentran en consolidacion y algunos se reconocen como
consolidados y participan en redes de colaboracion nacionales e

internacionales.

Innovacién.- La Universidad de Quintana Roo busca se encuentra la
formacion del Programa de Innovacion Educativa el cual esta
integrado por los programas de: Investigacion educativa, disefo
curricular, formacion docente, tecnolégica educativa, evaluacion

docente.

Estos cuatro principios fundamentales retoma caracteristicas

sobresalientes de la Universidad Mexicana, quienes apuntan ha cambios

que se adaptaran al nuevo contexto social y econdmico que rige en todo
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el pais.

Como objetivo principal de este modelo educativo, es el apoyar a la
formacion y la actualizacion en la docencia de la Universidad de Quintana
Roo, asi como la generacion de informacion todo esto con la finalidad de
mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje para responder a los

nuevos paradigmas educativos.

Como parte de este programa educativo se enfocara a la parte cultural, el
cual contard con un Programa de promocion y divulgacion como parte

integral para la formacion integra de los estudiantes.

Otro punto importante en este modelo sera el intercambio académico de
la Universidad se llevara a cabo mediante proyectos académicos de
docencia e investigacion de caracter interinstitucional, y creara
programas de movilidad nacional e internacional de estudiantes y

profesores.

Con respecto a cuestiones administrativas se plantea dentro de este
mismo modelo, es el de conseguir una operacién que regule los
instrumentos de normatividad administrativa, para consolidar los sistemas

institucionales de Planeacion —programacion y presupuestacion.

1.6 Valores de la Universidad.

Con la prioridad de establecer siempre los principales valores que rigen
en esta maxima casa de estudios se encuentran, la honestidad, el

respeto, dignidad, ética.

Dentro de los valores que la universidad lleva acabo esta la de
innovacion estimulando y facilitando la creatividad y la capacidad de
adaptacion de la comunidad universitaria tanto en el campo académico
como en el institucional y administrativo esto no implica la dispersion del
conocimiento sobre los estudiantes, se busca la inter pendencia y la

diversidad de perspectivas teodricas construido a base de la disciplina.
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Estos valores se deberan aplicar en estudiantes, administrativos,
docentes, con la finalidad de toda la comunidad universitaria esta regida
bajo los mismos valores.

1.7 Principales elementos de la Universidad.
La universidad social regida bajo un caracter regional, siempre
cumpliendo a las demandas del Estado de Quintana Roo, se ha
empefiado en el mejoramiento continuo y en la planeacién para llevar a
cabo los procesos vitales que le permita la superacion institucional, para
lograr una mejor y mayor respuesta social.

1.7.1 Escudo
El escudo parte importante dentro de los elementos de la universidad ya

gue este nos identifica como parte de la comunidad universitaria.

g

UNIVERSIDAD D QUINTANA ROO

El tucan en la parte alta del escudo representa la libertad asi como la

fauna que predomina en Quintana roo.

En la parte inferior se encuentran los corales y, sobre éstos, unas lineas

onduladas simulando agua.

En el centro del escudo podemos apreciar un arbol, este representa la
naturaleza en general, asi como la madera que es una de las principales
materias primas de uno de los elementos mas preciados en el desarrollo
del representa el conocimiento y dentro de éste un nucleo, representando

los avances cientificos y tecnoldgicos universales.



En los extremos derecho e izquierdo aparecen dos serpientes con los
rasgos caracteristicos de la cultura maya en la que, ademas, se
aprovechan las formas suaves y redondeadas para contrarrestar la

rigidez anguloso de otros elementos del disefio.

Se ha incluido en la parte inferior una banda con el lema de la
Universidad de Quintana Roo. Hombre: el papel, dentro del mismo arbol
se encuentra un libro.

1.7.2 Lema.

De la autora Maribel Rubi Urbina Reyes, creadora del lema
“FRUCTIFICAR LA RAZON: TRASCENDER NUESTRA CULTURA”,

Donde las palabras Fructificar describe la forma de llegar al nivel de
donacion tendiendo la certeza del trabajo, que nos personaliza por una

sola razon.

La palabra trascender dentro de este lema es nuestra hace referencia a
nuestra cultura, darle un sentido que apoyo hacia el progreso de las
futuras generaciones.

1.8 Estructura organizacional de la UQroo
1.8.1 Rectoria

Junta U Consejo. Patronato
Directiva niversitario
, Auditoria
Rectoria Interna
Secretaria
General
|
Unidad Unidad Umda’d .
Académica Académica Académica
Cozumel Chetumal Playa del
Carmen
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1.8.2 Division de Ciencias Sociales Econ6mico Administrativas

DCSEA
Secretaria Secretaria Técnica
Técnica de de Posgrado e
Docencia investigacion
Depto. De Depto. De Depto. De
Ciencias Juridicas Ciencias Sociales Ciencias
Econémico
Administrativas

1.9 Estadisticas Egresados Ciclo Escolar 2008-2009

1.9.1 Tasa de egresion por nivel educativo, por programa educativo
y por género de la Division de Ciencias Sociales y Econémico
Administrativas
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Grafica 1.- Egresados en el ciclo escolar
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No cabe duda de lo importante que es tener una carrera profesional, siendo
Chetumal una Ciudad joven y aun en desarrollo es una oportunidad tener varias
carreras que se adecuen a nuestras expectativas y a nuestros ideales. Y ahora
MAas que nunca se demuestra que no importa el género sexual para poder llegar
a la meta.
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Grafico 2.- Tasa de Egresion en Licenciatura periodo 1 ~ 996-2009

Como se puede apreciar la tasa de egresion ha ido en aumento tanto en
hombres como en mujeres, en mi punto de vista es que la misma sociedad nos
orilla a terminar una carrera profesional ya que ahora en dia es muy
indispensable para poder conseguir un trabajo bien pagado y sentirnos
realizados en el @&mbito personal.
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CAPITULO II.- LA LICENCIATURA DE SISTEMAS
COMERCIALES.- OBJETIVOS, PROGRAMAS ACADEMICOS
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2.1.- Justificacién de la Licenciatura en Sistemas Comerciales.

La carrera de Sistemas Comerciales, siendo una de las carreras impartidas en
la Universidad de Quintana Roo, en la actualidad esta carrera toma mayor
realce debido a la gran derrama economica y turistica que se da en nuestro
estado, ya que los sistemas de comercializacion van teniendo mayor
importancia y esto aumenta la cobertura y especializacién, en esta materia. Es
por eso que esta carrera tiene como objetivo fundamental y especifico formar
futuros Licenciados que cuenten con el amplio criterio y conocimiento en
materia de sistemas de comercializacién y economia, para que en un futuro
ellos lo puedan llevar a la practica, teniendo la seguridad de que tienen las
bases del conocimiento adecuado. Como estado contamos con un gran arribo
de turismo, cruceros, economia, cadenas importantes de restaurantes, hoteles
y franquicias, inclusive de nivel internacional. La Licenciatura en Sistemas
Comerciales, nos dan las bases asi como los conocimientos necesarios para en
un futuro poder llevar la direccién de alguna empresa, aplicando lo visto a lo
largo de cuatro afios que es el tiempo estimado de la Licenciatura, en donde en
esos afios se ven la aplicacion de materias en general como lo son las
estrategias mercadoldgicas, administracion, publicidad, economia, contabilidad

esto a grandes rasgos.

2.2 Objetivo Curricular de la Carrera.

Formar profesionistas con amplio dominio de conocimientos tedricos y de
habilidades practicas en las areas de desarrollo , incluyendo Ila
comercializacion de bienes y servicios tanto en los mercados nacionales como
los internacionales, de tal manera que su aplicacion, bajo un marco de
aprovechamiento racional y sustentable de los recursos del medio ambiente y
en el contexto de la dinAmica de cambio que caracteriza a la sociedad
moderna, les permita contribuir al analisis de las necesidades y a la solucion
de la problemética del desarrollo de las empresas y el comercio de la region

convirtiéndose en actores dinamicos del desarrollo econémico.
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2.3 Perfil del Aspirante.

Para ser admitido al programa de la Licenciatura de Sistemas Comerciales el
aspirante debera cumplir con los requisitos establecidos en el Reglamento de
Estudios de la Universidad.

Adicionalmente y de preferencia debe tener vocaciéon para el comercio y los
negocios, disposicion para la comunicacion, interés en la comercializacion
nacional e internacional, debe ser creativo, orientado al liderazgo y disponer de
una actitud asertiva.

La realizacion de las actividades contempladas en el programa requiere del
gusto por la lectura, la aptitud para redactar, la capacidad de andlisis y sintesis
para la comprension de lecturas, el interés por desarrollar buenas relaciones
humanas, el razonamiento l6gico y numérico para la toma de decisiones
estratégicas, la comunicacion eficaz en expresion oral, el espiritu emprendedor
y creativo para la innovacion en la solucion de problemas, la capacidad de
trabajar en equipo para el bienestar social con base en valores y principios

solidos comunitarios.

2.4 Perfil del Egresado.

Como Licenciado en Sistemas Comerciales se habran adquirido las siguientes

competencias profesionales:

» Comprender el proceso de desarrollo de los sistemas comerciales que
permitan ofrecer bienes y o servicios de calidad para la satisfaccion de las
necesidades de los diferentes sectores sociales con compromiso Yy
responsabilidad.

» Generar e implementar alternativas de comercializacion a través de
estrategias de ventas y de negociacion que permitan la estabilidad del
sistema comercial en beneficio de los actores del mismo y de la sociedad en

general.
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Dominio de métodos de investigacion de mercado mediante la aplicacion de
las técnicas apropiadas al tipo de problematica identificada.

Analizar y explorar mercados con el propésito de identificar las preferencias
y caracteristicas de los consumidores en los diversos entornos sociales,
culturales y econdmicos de acuerdo a normas éticas de investigacion
vigentes.

Identificar nichos de oportunidad, a través del espiritu emprendedor, y
disefiar e implementar estrategias de negocios, que basen su competitividad
en la innovacion para promover el desarrollo de bienes y servicios
orientados al crecimiento econdmico del estado.

Detectar areas de oportunidad para promover el crecimiento empresarial a
través de la creacidon de planes de negocios y proyectos innovadores
orientados hacia el mercado nacional e internacional.

Diagnosticar, analizar, y administrar los procesos de gestion de las
instituciones y o empresas en cuanto al sistema comercial en que se
insertan, generando planes estratégicos apropiados que permitan un
proceso de mejoramiento continuo.

Adquirir habilidades de comunicacion asertiva y liderazgo que promuevan
negociaciones efectivas y presentaciones profesionales, fomentando la
seguridad y eficiencia en el desarrollo de sus actividades.

Incorporar el idioma inglés como parte de sus habilidades de comunicacion
oral y escrita para promover negocios en el ambito internacional.

Desarrollar iniciativas empresariales que basen su competitividad en el
aprovechamiento de nuevas tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (NTIC) cientificas y administrativas.

Desatrrollar iniciativas empresariales tomando en cuenta los principios del
desarrollo sustentable, la conservacion, manejo y utilizaciéon responsable de
los recursos naturales, la equidad y el respeto a la diversidad

El egresado de Sistemas Comerciales debera tener la capacidad de autocritica,
debera poder desempefiarse en forma honesta en base a principios éticos y valores

que le permitan tener una actitud humanista, cientifica y con responsabilidad social.
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2.5 Actividad Profesional.

El campo laboral del Licenciado en Sistemas Comerciales es amplio y con una

vision especifica en el area empresarial y de negocios en la cual podra:

Participar en el disefio y ubicacion espacial de sistemas logisticos, de
distribucion de bienes y servicios para eficientar el abastecimiento de los
mercados.

Participar en la planeacion y logistica para la formulacion y desarrollo de
nuevas iniciativas empresariales, propias o de caracter familiar o social.
Colaborar con empresas de cualquier tipo y conformacion en las actividades
de produccion y comercializacion de bienes y servicios enfocados a los
mercados nacionales e internacionales.

Como consultor para instituciones, empresas, comunidades, cooperativas,
brindando servicios de asesoria en las diferentes areas profesionales que le
son propias.

En el sector publico colaborando en el desarrollo de politicas orientadas al
crecimiento empresarial, en la gestion administrativa y la implementacion de
estrategias mercadoldgicas para eficientar el servicio publico.

Asimismo podra dedicarse a actividades de investigacion y docencia.
Gestion de recursos para proyectos de ONG, cooperativas, organizaciones
internacionales, asociaciones civiles, entre otros.

Integrar proyectos turisticos con base en la integracion de la cultura y la

sustentabilidad.

2.6 Organizacion de la Licenciatura.

El programa se basa en principios de flexibilidad curricular orientados a otorgar

al estudiante una mayor gama de alternativas curriculares que respondan a sus

intereses y a las necesidades del entorno; le otorguen mayor responsabilidad

sobre el proceso de aprendizaje y le permitan adquirir los conocimientos, las

habilidades y experiencias significativas para su desempefio profesional.
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La suma de experiencias de aprendizaje debe proporcionar al alumno una
formacion ética y cultural y debe capacitarlo cientifica y técnicamente para

realizar servicios profesionales Utiles a la sociedad.

2.6.1 Mapa curricular

1. Asignaturas Generales.
Forman parte de la oferta educativa que busca proporcionar al estudiante
una formacion integral y multidisciplinaria independientemente del area de

estudios seleccionada.

2. Asignaturas Divisionales.

Tomadas de la oferta de la Division de Ciencias Sociales y Econdémico
Administrativas con el objetivo de incorporar visiones y enfoques desde
diversas perspectivas disciplinarias que complementen la formacion en el area

de negocios.

3. Asignaturas de Concentracion Profesional.

Son aquellas que permiten al estudiante adquirir los conocimientos y
habilidades que han sido determinadas como el minimo necesario para lograr la
competencia en el ejercicio profesional. Entre ellas se encuentran aquellas que
por sus contenidos y enfoques tematicos pueden ser compartidas con
programas del mismo departamento y se encuentran las asignaturas optativas
gue permiten al alumno personalizar, especializar y enfocar sus estudios de

acuerdo a sus intereses personales y a las necesidades que marque el entorno.

Las asignaturas optativas podran ser seleccionadas de la oferta especifica
gue estructure el programa de Sistemas Comerciales para dar respuesta a las
necesidades detectadas en el contexto local y regional. Podran ser
seleccionadas de entre la totalidad de la oferta académica de la UQROO para
permitir una formacion multidisciplinaria si asi lo plantea el estudiante de

acuerdo a sus intereses y podran también ser seleccionadas de la oferta
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académica de otras instituciones de educaciéon superior en el pais o en el
extranjero.

Como factor de flexibilidad se ha determinado que hasta el equivalente de
80 creéditos correspondientes a las asignaturas de Concentracion Profesional
podran ser cursadas en cualquier institucion de educacion superior en el pais o
en el extranjero con las que se establezcan alianzas y programas de
cooperacion e intercambio e inclusive en otras que por la compatibilidad de
programas y de enfoques metodoldgicos resulte conveniente. En cualquier
caso, los estudios realizados en otra institucion de educacion superior deberan
ser bajo recomendacion del tutor y aprobacion de la academia para asegurar la
transferencia de los créditos correspondientes de acuerdo a la normatividad que

para ello determine la propia academia.

4, Asignaturas de Apoyo.
Las asignaturas de apoyo podran ser seleccionadas de la oferta de cursos
en actividades culturales y deportivas de la UQROO que sera
complementada con cursos especificamente disefiados para la
adquisicion de las habilidades practicas y las actitudes sefialadas en el
perfil del egresado incluyendo en forma destacada las areas de computo y
manejo de software especializado asi como el desarrollo de actitudes
emprendedoras y de liderazgo. Ademas, se deberan cursar de manera

obligatoria las materias de idioma.

2.7 Plan de Estudios 2002.

2.7.1 Asignaturas Generales.

Escritura y Comprension de Textos
Para participar en el desarrollo del estudiante en su formacién integral, dentro
de un marco académico que subraye la importancia de la aplicacion practica del

lenguaje en su ejercicio profesional. Esto favorecera la correcta expresion
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verbal o escribir en forma interdisciplinaria, procurando una interpretacion
reflexiva y cualitativa en varios niveles. Desarrollar la habilidad de buscar textos
relevantes al problema, de leerlos, comprenderlos, analizarlos, y de extraer el

contexto requerido en forma concisa para su aplicacion requerida.

Matematicas

Este curso proporciona conocimientos para abordar la solucion de problemas
gue se modelan con ecuaciones que se forman a partir de establecer
condiciones de proporcionalidad entre cantidades, que se modelan con
sistemas de ecuaciones lineales y de optimizacién de funciones sujetas a

restricciones lineales.

Seminario de Problemas Regionales

El seminario se articula mediante grupos interdisciplinarios de 30 personas, que
se abocaran al andlisis de problemas concretos seleccionados por su
relevancia especial para el estado. La finalidad del seminario es presentar una
vision integrada y coherente del problema analizado, en la que se haga una
ponderacion del efecto de este en el desarrollo de la region, concluyendo en un
trabajo colectivo que contenga la argumentacion en que se basan las
conclusiones y propuestas.

2.7.2 Asignaturas Divisionales.

Historia y Cultura Regional
Enfoque tedrico sobre el quehacer de la historia y su aplicacion al ambito
regional. Introduccién a la historia y cultura de Quintana Roo y la region de la

cuenca del Caribe, aportandole también una visién del medio geografico.

Problemas Sociales Contemporaneos
El curso enfatiza el analisis critico de los problemas mas significativos de

nuestra civilizacion y la reflexién sobre alternativas de solucion a los problemas
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planteados. En una segunda parte el estudiante identificard diversas
interpretaciones sobre la realidad nacional y elabora sus propias respuestas a
los problemas mas importantes del pais. Temaética: sistemas sociales y
politicos. Areas de conflictos. Totalitarismo y democracia. Crisis y cambio
social. El nuevo orden mundial. México: cultural e identidad nacional. Tradicion
y modernizacion. Estado y sistemas politico. Sociedad y economia. México ante

el mundo.

Metodologia de la Investigacion en Ciencias Sociales

Técnicas para hacer entrevistas, encuestas, procesador de texto y hojas de
calculo. Base de datos. Trabajo de gabinete (entrevistas, encuestas), dominio
de paquetes basicos. Métodos y doctrinas del conocimiento, actitud cientifica,
conocimiento popular y la ciencia, tipos y formas de investigacion documental,
estructuracion y presentacion de los hallazgos. Metodologias de la investigacion
cientifica. Otras Metodologias de investigacion. Bases de la investigacion social

empirica, metodologias de investigacion de escritorio.

2.7.3 Asignatura de Concentracion Profesional.

Matematicas 1

Proporciona los conocimientos y habilidades para el manejo y analisis de la
relacién funcional entre cantidades variables, haciendo énfasis en los conceptos
de cambio o variacion, razén de cambio, proporcionalidad, estimacion y
prediccion de valores de variables, asi como en la determinacion de funciones

gue modelan fenébmenos de variacion proporcional.

Estadistica

El curso proporciona los conocimientos y habilidades para el analisis y
descripcion de datos a partir de indicadores base como: las medidas de
tendencia central y de dispersion, proporciones de subconjuntos en una
poblacion, asi como técnicas para la realizacion de inferencias sobre las

caracteristicas de una poblacion a partir de los datos de una muestra, de
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manera que pueda realizar pronésticos cualitativos y cuantitativos sobre los
parametros poblacionales, estableciendo el grado de confiabilidad de los

mismos.

Funcién Financiera y Analisis de los Estados Financieros

Naturaleza de las finanzas en las empresas. Estados Financieros. Cambios del
poder adquisitivo de la moneda y sus efectos en los estados financieros.
Técnicas del presupuesto de capital. Técnicas de andlisis de los Estados

Financieros. Informe financiero.

Desarrollo Econémico Regional
Conocimientos generales de la region y el entorno funcional de estudio.

Conocimiento de las teorias mas importantes de desarrollo (regional, nacional).

Operaciones Bancarias y Financieras

Formas de organizacion. Valores de negocios. Mercados financieros.
Instituciones financieras. Mercado de acciones. Tasas de interés. Costos de
capital, administracion de crédito financiamiento a corto y mediano plazo,
procesos de interés, apalancamiento. Operaciones de banca de inversion.

Arrendamiento: tipos, requerimiento, etc.

Analisis y Evaluacion de Proyectos

Mateméticas Financieras, técnicas de evaluacion de presupuestos de capital,
flujos de efectivo, andlisis de riesgo, costo de capital, punto de equilibrio y
apalancamiento. Tipos de proyectos (gubernamentales, sectoriales,
empresariales, etc.), fases de la evaluacion de un proyecto (pre factibilidad,
factibilidad, estudio de mercado, estudio técnico, estudio juridico, estudio
financiero, estudio organizacional). Evaluacion ex-post. Punto de equilibrio,
analisis de riesgo, aplicacidon de las técnicas de evaluacién de presupuesto de
capital. Flujo de efectivo del proyecto. Andlisis de las condiciones regionales

(@rbol de problemas, marco logico).
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Administracion

Desarrollo empresarial, teorias de la empresa Manejo de la cartera de clientes,
rotacion de cuentas por cobrar, andalisis de saldos por antigiiedad de clientes,
establecimiento de limites de crédito a clientes. Desarrollar y evaluar

estrategias de ventas.

Economia y la Empresa

Este curso plantea las bases conceptuales del modelo de cuentas nacionales y
del sistema economico en su conjunto desde una perspectiva del ambito que
afecta el desarrollo empresarial. Introduce al alumno en el contexto global
econdmico desde una perspectiva del comportamiento de las principales
variables macroeconémicas como resultado del efecto de las politicas
gubernamentales en México y de sus principales socios comerciales. Este
analisis en combinacion con el conocimiento de los principales conceptos basicos
de la teoria de las decisiones individuales como oferta y demanda de mercado,
costos vs. Precios, inversiones y valores, etc. permiten al alumno explicar y

prever algunas razones de cambio en los negocios.

Contabilidad Basica y Administrativa

Cultura Contable. Marco Conceptual de la contabilidad. Activos: Inversiones de
empresas. Pasivo y Capital: Fuentes de financiamiento. Analisis y descripcion
del ciclo contable. Aplicacion del Ciclo Contable en empresas de servicios y
empresas comerciales. Preparacion de los estados financieros basicos de
empresas de servicios y comerciales. Andlisis de la informacién financiera para

toma de decisiones

Contabilidad de Costos
Naturaleza, concepto y clasificacion de la contabilidad de costos. Sistemas de

acumulacién de costos de produccion y Estados Financieros. Sistemas de
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Costeo. Presupuesto Maestro. Costos Estandar: establecimientos de
estandares. Costos e ingresos relevantes en la toma de decisiones a corto
plazo. Analisis del punto de equilibrio para la toma de decisiones. Analisis del

costo-volumen-utilidad para la toma de decisiones gerenciales.

Planeacion Estratégica

Conocimiento de los conceptos basicos de la planeacion y su impacto en la
gestion empresarial, su filosofia, aplicacion y los procesos de evaluacion.
Integracion de tipos y niveles de procesos de planeacion empresarial en el

contexto macroecondmico. Politicas publicas de planeacion.

Comercio Internacional Il

La materia es tedrico-practica con objeto de involucrar al estudiante en el proceso
de comercio internacional desde que se genera una oportunidad de mercado. En
este curso se analiza la oferta exportable y la determinacion de posibles
mercados de exportacién en distintos paises y sus ambitos y condiciones de
negociacion y mercadeo, se estudian las formas de penetracion al mercado
internacional, la oferta y demanda de productos en el pais de destino, se emplean
elementos de mercadotecnia internacional, formacion del precio, logistica,
embalaje y transporte, seguro, cobro y financiamiento de exportaciones, requisitos

administrativos y legales en las compraventas.

Recursos Humanos

Conceptos fundamentales. Planeacion de recursos humanos. Reclutamiento,
seleccion, orientacion, adiestramiento y desarrollo. Evaluacion, separacion,
marco legal, motivacion. Liderazgo. Organigrama. Descripcion de puestos.
Conocer y aplicar medios de entrenamiento de vendedores. Desarrollar
actitudes positivas de ventas y desarrollar autoestima y motivacion. Planeacion
de personal, descripcion de puestos, especificacion de tareas, requisitos de
estilo, experiencias, funciones, habilidades y destrezas, responsabilidades,

salarios y beneficios, legislacion laboral, responsabilidad patronal, plan de
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carreras. Reordenacion organizacional, elaboracion de organigramas,
asignacion de niveles, andlisis y descripcion de puestos, tabuladores de
sueldos, prestaciones, programas de induccion, capacitacion, reclutamiento,
seleccion y contratacion, vacaciones, prestaciones ascensos, productividad,

relaciones laborales.

Proyecto Empresarial |

Integrar y aplicar los conocimientos y habilidades adquiridas a lo largo de sus
estudios en la elaboracion en grupo de un proyecto empresarial incluyendo el
plan de negocios y el plan de mercadotecnia. Requiere de un enfoque integral
al andlisis de un problema, en el planteamiento de estrategias de desarrollo y
los procesos de evaluacion y seguimiento y analisis de la factibilidad de la
propuesta. Debe basarse en el analisis del contexto macroecondémico a partir
de la consideracion de factores externos (economia, mercados, medio
ambiente, politicas de desarrollo) para disefiar acciones en el entorno micro de
la empresa. En la primera parte del curso debe definir el objetivo de la empresa,
el producto o servicio que pretende promover, el mercado al que se orienta

incluyendo la segmentacion y caracterizacion del consumidor.

Proyecto Empresarial Il

Segunda parte del proyecto en la cual se define la estructura operativa de
produccion, se realiza el estudio técnico incluyendo el andlisis de costos y
definicion de precios para concluir con el andlisis de viabilidad técnica y

econOmica financiera para validar la propuesta.

Microeconomia

Microeconomia es la materia que mejor describe la conducta humana en términos
de eficiencia econdémica desde el ambito de la produccion y el consumo. Su
mision principal es la de presentar las herramientas del analisis econémico para
describir las teorias de las decisiones individuales en el contexto de la produccién

y del consumo. Representa en el analisis del consumidor la principal teoria para
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explicar su comportamiento. Describe de que manera estas decisiones confluyen
en los mercados para formar la demanda y cOmo ésta se contrapone, al efecto de
la suma de las decisiones individuales de las empresas de ofrecer sus productos
en el mercado en términos de eficiencia. En Microeconomia se revisa la
organizacion de los mercados y la forma en que determinan los precios. El
conocimiento y aplicacion de las principales herramientas a través de graficos y
matematicas permiten analizar algunas trampas que se presentan habitualmente
en la toma de decisiones.

Macroeconomia

Su objeto dentro del mapa curricular es el de introducir al alumno en la
macroeconomia de los negocios internacionales. Coémo estas variaciones
macroeconomicas nacionales e internacionales afectan la actividad empresarial.
En este curso se revisan los fundamentos basicos teoricos; demanda agregada.
Consumo, ingreso. Politica fiscal. Mercado de dinero. Teoria de la inversion.
Oferta y demanda agregadas. Inflacién. Déficit publico. Crecimiento y ciclo
econdmico. Politicas de estabilizacion. Apertura de la economia, expectativas de
los agentes econdémicos. Todo desde una concepcion global del conocimiento de
los principales factores macroeconémicos que afectan de manera determinante
en el presente y futuro de las empresas, las inversiones y el mercado de valores,
las transacciones comerciales y el tipo de cambio, etc.. Constituye una

herramienta fundamental en la toma de decisiones.

Derecho Mercantil

El comercio y su evolucion en la region. Legislacion Comercial. Fuentes del
Derecho Mercantil. Sujetos del Derecho Mercantil. Cosas Mercantiles:
patentes, disefios industriales, marcas, titulos de crédito y avisos comerciales.

Obligaciones y contratos mercantiles.
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Derecho Fiscal

Introduccién al cédigo Fiscal de la federacidon. Sujetos de las contribuciones.
Clasificacion de las contribuciones. Derechos y obligaciones de los
contribuyentes. Facultades de las autoridades fiscales. Infracciones y delitos
fiscales. Formas de extincion de la obligacion tributaria. Disposiciones fiscales
de personas fisicas y personas morales: tramites fiscales ante instancias de

gobierno. Estructura de la Ley del Impuesto Sobre la Renta.

Comercio Internacional |

Esta materia es con objeto de adentrar al futuro profesional en el origen y
desarrollo de las diversas corrientes que han dado lugar al comercio internacional
de mercancias en todo el mundo. Se revisan también los conceptos basicos de la
teoria pura del comercio internacional que permiten al estudiante familiarizarse
con el lenguaje del comercio exterior. En este curso se analiza la balanza de
pagos y aspectos monetarios del comercio internacional, asi como las politicas
arancelarias y no arancelarias y sus efectos sobre el comercio entre paises.
Finalmente se revisan los tratados comerciales vigentes para México, sus efectos

y oportunidades para el desarrollo empresarial.

Mercadotecnia

La materia es tedrico-practica con objeto de introducir al estudiante el
vocabulario y teorias de mercadotecnia con motivo de aplicarlas en un proyecto
final. Se analizaran tipos de mercados y estrategias de comercializacion de
productos con respecto a precio, plaza, y promocién. Abarcard andlisis de
negocios, tipos de mercados, andlisis de mercados, segmentacion, seleccion de
segmentos, posicionamiento, como seleccionar mercados. Al final del curso los
estudiantes deberian saber como la mezcla de producto, precio, plaza, y

promocion interactdan para tener éxito en el mercado seleccionado.
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Investigacion de Mercados |

Conocer y aplicar la metodologia para la realizacion de estudios de
investigacion de mercados, mediante un trabajo real de investigacion de
mercados en el campo, con la estructura adecuada para solucionar situaciones
de mercadotecnia. Tiene como finalidad propiciar en la formacion del
profesional, amplio dominio de conocimientos tedricos y habilidades practicas
en el desarrollo metodologico de una investigacion de mercados para mejorar
las relaciones comerciales o para incrementar las ventas de una empresa.
Propiciar en la formacion del profesional, con amplio dominio de conocimientos
tedricos y habilidades, en forma metodoldgica en investigacion de mercados y
estudios demograficos a fines de buscar soluciones viables.

Procedimientos y técnicas de obtencion de informacion, disefio, observacion,
técnicas proyectivas, sesiones de grupo, entrevista de profundidad, encuestas,
cuestionario, escalas de medicién de actitudes, experimentacion, trabajo de
campo, analisis de la informacién, SIM. Como interpretar informacién: Gréficos,
investigaciones de mercado. Analisis de resultados, sistema de apoyo a las

decisiones.

Investigacion de Mercados Il

Funcién de investigacion. Principios. Clasificacion. Experimentacion de
laboratorio y de campo. Analisis estadistico. Simulacion de estudio y
clasificacion de los agentes, factores. Medio ambiente: juridico, politico, social,

tecnologico. Mercados regionales, externos.

Conducta del Consumidor

Capacitar al estudiante a saber aplicar la sicologia en las relaciones
comerciales, para superar obstaculos presentados por las relaciones
interhumanas, con el fin de cumplir con los objetivos de la empresa. Conducta,
naturaleza del individuo y de los grupos, descontento-conflicto-frustracion,

liderazgo y problemas sociales. Dimensiones, modelos, evaluacion perceptual,
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actitudes y formacion de preferencias, de eleccion, técnicas de disefio de
productos, procedimientos. Conducta, naturaleza del individuo y de los grupos,
descontento-conflicto-frustracion, liderazgo y problemas sociales. Dimensiones,
modelos, evaluacion perceptual, actitudes y formacion de preferencias, de

eleccion, técnicas de disefio de productos, procedimientos.

Sistemas de Distribucion y Transporte

Funciones del canal de distribucion. Objetivos y restricciones del canal.
Identificacion, seleccion y evaluacion de los canales de distribucion.
Naturaleza de la distribucion fisica-objetivos. Pedidos. Almacenamiento.

Inventarios. Transporte: eleccion, areas geograficas, tipos.

Estrategia de Producto

Conocer los conceptos teoricos y practicos del proceso de desarrollo de
productos a partir del andlisis de las demandas del mercado y las estrategias de
respuesta de la empresa. Entender el concepto de ciclo de vida del producto y
conocer las etapas y estrategias de su desarrollo. Adquirir habilidades para el
proceso de disefio y desarrollo de productos y servicios, la determinacion de las
caracteristicas conceptuales y formales de un producto. Llevar a cabo el
proceso de desarrollo de un producto desde su concepcidn hasta su produccion
incluyendo los procesos de seguimiento y evaluacibn en cada etapa.
Estandares internacionales de clasificacion en productos industriales (ISO,
DIN).Estandares internacionales de clasificacion de productos agropecuarios y
forestales (P.e. NHLA). Estandares internacionales de clasificacion en servicios.
Normas de disefio ambiental y de salud de productos. Categorias,
clasificaciones, marca, linea, mezcla, familia, etapas, estrategias de extension,
innovacién, generacion de ideas, creatividad, prueba de concepto, viabilidad
técnica, lanzamiento al mercado. Ampliacion de la linea, mejoramiento del
producto, segmentacion. Desarrollo del mercado, implementacion de la mezcla
MKT, confrontacion, conservacion, efectos de escala y experiencia, definicién y

estructura del mercado.
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Promocion y Publicidad

Desarrollo de comunicacion. Publico meta. Respuesta buscada, mensajes y
medios. Atributos. Evaluacion. Retroalimentacion. Presupuesto de promocion.
Mezcla promocional. Planeacién de la comunicacion. Decisiones de publicidad:
objetivos, presupuesto, mensaje medio, evaluacion. Promocion de ventas.
Relaciones publicas, publicity, publicidad no pagada. Planeacion de la
publicidad, Servicios ofrecen los medios de comunicacion, estrategias basicas
medios, investigacion de medios, compra y caracteristicas, componentes, uso
de los medios masivos, texto, concepto total, produccion de medios, disefio de

una campafa publicitaria.

Estrategia de Ventas

Incluird el proceso de ventas y negociacion para enfrentar la competencia en
los mercados. La materia tiene como finalidad propiciar que el alumno conozca
y domine el marco de las actividades de ventas de bienes y servicios, tanto
nacionales como internacionales para desarrollarle una vision critica que le de
la pauta de tomar decisiones bajo la logica y ética empresarial. Este curso
abarcara las fases de las ventas, su organizacion y el conocimiento sobre las
habilidades para la negociacion en el proceso de las ventas. Es una materia de
formacion teorico-practica que se pretende realizar de manera estrechamente

vinculada con procesos reales.

Seminario de Mercadotecnia

La materia es practica-tedrica con énfasis en estudio de casos de mercadotecnia
los que requeriran aplicacion de los conceptos de mercadotecnia con motivo de
mejorar la toma de decisiones gerenciales con respeto a planeacion y
implementacion de planes de mercadotecnia y resolver problemas que la
aplicacion de teorias de mercadotecnia puedan solucionar. Los estudiantes
desarrollaran la habilidad de planear y ajustar planes de mercadotecnia aplicando

conceptos de los 4P’s (producto, precio, plaza, promocion). Las teorias abarcaran
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conceptos del proceso de mercadotecnia como parte del sistema del negocio en

general y manejo del proceso de mercadotecnia en particular.

Inglés para negocios

En este curso el alumno aplicara los conocimientos y habilidades adquiridas en
los cursos de ingles previos para resolver situaciones profesionales en el area
de los negocios y el comercio internacional. Se pondra énfasis en la elaboracion
de documentos comerciales, procesos de negociacion e intercambio comercial,

vocabulario especializado etc.

Optativas | y Il de Administracion y | y Il de Mercadotecnia

Las asignaturas optativas deben permitir que el estudiante adquiera
conocimientos y habilidades especificas de acuerdo a sus intereses y
necesidades personales. Asimismo, pueden servir como un &area de
especializacion dentro de su formacién general. Se proponen como posibles
materias optativas las siguientes:

* Fundamentos del Comercio electrénico

* Andlisis y Disefio de Sistemas de Comercio electronico
» Desarrollo de sitios de comercio electrénico

» Mercadotécnica Aplicada al comercio electronico

* Marco Juridico y seguridad en el comercio electrénico
* Mercadotecnia de servicios

» Economia del Sector turistico

* Mercadotecnia del turismo

* Mercadotecnia electoral

* Medios masivos de comunicacion

» Estrategias de campafa
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Capitulo Ill.-

Descripcion general del servicio de agua potable y
alcantarillado del edo. De quintana roo (CAPA)
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3.1 Evolucidn historica.

La moderna ciudad de Chetumal es la capital del Estado de Quintana
Roo y cabecera del municipio de Othon P. Blanco. En 1958, cuando
entonces candidato a la presidencia de la Republica Licenciado Adolfo
Lépez Mateos visito nuestro estado, Chetumal fue l6gicamente, el punto
de partida de despegue socioeconémico de la entidad y eje central de las
grandes obras publicas (electrificacion, vivienda, colonizacion, irrigacion
para el medio rural y agua potable) realizadas en el sexenio

lopézmateista.

Las obras de introducciéon de agua potable para la Ciudad de Chetumal
se iniciaron en 1959. La zona de captacion se localizo en Xul-Ha donde
se perforaron tres pozos operados por bombeo, para llevar el agua, a
través de una linea de conduccion, hasta el tanque de almacenamiento
construido en un predio sin nimero de la avenida Efrain Aguilar entre
Héroes y Juérez; de aqui el agua pasaba por la red de distribucion que

cubria solo la parte baja (zona centro) de la ciudad.

Paralelamente se realiz6 la primera etapa del drenaje sanitario, también
para la zona centro Unicamente, aunque esta obra nunca se puso en

servicio.

El Sistema Federal de Agua Potable, como se llamo el organismo
operador de la Red, comenzé a dar servicio en 1961, pero fue inaugurado
oficialmente el 7 de diciembre de 1962, por el Presidente de la Republica
Licenciado Adolfo Lépez Mateos. Al inicio del servicio, Chetumal contaba
con doce mil 849 habitantes y fueron contratadas durante el primer afio
900 tomas domiciliarias. El primer contrato firmado fue para el predio
propiedad del sefior Antonio Handall Marzuca, en la calle 22 de enero, sin
namero, entre 5 de mayo y 15 de septiembre, actualmente avenida
Carmen Ochoa de Merino por 5 de mayo y 16 de septiembre.
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En 1970, el crecimiento demogréfico obligo al sistema a localizar una
nueva zona de captacion y a realizar las ampliaciones necesarias para
dar servicio a las nuevas colonias de la parte alta: campestre, del
ISSSTE, LoOpez Mateos, Primera Legislatura, Prolongacion Casitas
(Miraflores y Poligono 1), a los poblados de Calderitas y Luis Echeverria.
La poblacion habia pasado de doce mil 849 habitantes en 1962 a treinta
seis mil 347 habitantes en 1970. La nueva zona de captacion se ubico en
Gonzélez Ortega, poblado a unos 45 km al oeste de Chetumal, sobre la
carretera Chetumal- Escéarcega; Se le conoce como Gonzalez Ortega | y
consta de seis pozos profundos, la linea de conduccion y cuatro
carcamos de rebombeo. De 1961 a 1981 estuvieron al frente del Sistema

Federal de Agua Potable en Chetumal, los siguientes funcionarios:

Ing. Florencia Madariaga 1961-1963
+ Ing. Angel Gallegos Martinez 1963-1966

* Ing. Miguel Villanueva Sosa

 Ing. Jorge A. Garcia Vadillo 1966-1968
« Ing. Victor Zapata Ponce 1968-1975
« Ing. Wilberth Novelo Fuentes | 1979-1977

1977-1981

En 1981 el Sistema paso a la administracion estatal, asi surgio la
Comision Estatal de Agua Potable y Alcantarillado (CAPA), nombre que
se dio al organismo operador y que para la atencion de los servicios en
Othén P. Blanco creo dos sistemas: el Sistema Chetumal que cubre las
necesidades operativas de la ciudad cabecera del municipio, Chetumal, y
el Sistema Othon P. Blanco que tiene a su cargo las comunidades

rurales.

En el contexto de la descentralizacion de la vida nacional, implementada
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por el Gobierno del Presidente José Lépez Portillo, y derivado de la
transferencia de los sistemas federales de agua, que hiciera el Gobierno
Federal de los Estados, el 29 de septiembre de 1981, el Congreso del
Estado, presidido por el Diputado Terencio Tah Quetzal, aprobo la ley de
Agua Potable y Alcantarillado, publicada en el Peridédico Oficial del

Estado el 6 de octubre de ese mismo afio.

Con la entrada en vigor de la ley, lo cual sucedié al dia siguiente de su
publicacion en el citado érgano de difusion, se derogo la ley para el
abastecimiento de Agua Potable y alcantarillado en el Medio Rural,
vigente desde 1976, y se dispuso que las atribuciones en materia de
agua potable y saneamiento estipuladas en la Ley, fueran ejercidas en
forma coordinada por las autoridades estatales y municipales, a través de

la Comision de Agua Potable y Alcantarillado.

3.1.1. El Sistema Chetumal

La CAPA recibié el Sistema Chetumal cuando la demanda de agua
estaba rebasando la oferta. La poblacion nuevamente habia crecido méas
de lo previsto: de treinta y seis mil 347 habitantes en 1970 llego la
cincuenta y seis mil 709 en 1980. El gobierno del Licenciado Pedro
Joaquin Coldwell ademés del aforo y reequipamiento de los pozos de la
zona de captacion de Gonzéalez Ortega, perforo 7 pozos mas y se aplico
a la extension a la red de distribucion en Chetumal para llevar el agua a

las colonias populares.

En 1987, a cargo del Ejecutivo del Estado el Doctor Miguel Borge y al
frente de CAPA el Ing. Ivan A. Herndndez Pacheco, se iniciaron los
trabajos para una nueva zona de captacion, siempre en Gonzéalez Ortega,
con el fin de adicionar 300 litros por segundo para satisfacer los
requerimientos de una poblacion en constante aumento. Las obras fueron

inauguradas el 21 de marzo de 1990.

Actualmente se cubre al cien por ciento la demanda de agua potable en
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la ciudad capital del Estado y con la operacién de la sobras de Gonzalez
Ortega se garantiza la cobertura del servicio hasta 1996 a partir de la

fecha de la inauguracion.

3.1.2. El Sistema Othén P. Blanco

El sistema Othén P. Blanco fue creado por la CAPA de Quintana Roo
para la atencion de las comunidades rurales del municipio. Desde su
creacion hasta mayo de 1993 fue Administrador del Sistema el C. José

Guadalupe Servin Morales.

Hasta antes de 1981 los obras de dotacibn de agua potable estaban
programadas y realizadas por la junta Estatal de Agua Potable en los
términos de la Ley para el Abastecimiento de Agua Potable y
Alcantarillado en el Medio Rural, en coordinaciéon con los poblados
solicitantes. Al hacerse cargo CAPA de la administracion del agua
potable, una de sus prioridades fue su cobertura del servicio en el medio
rural. En Othén P. Blanco, siempre segun informacion recibida de CAPA
(1992), solo 14 comunidades carecen de Sistema completo aunque
reciben apoyo por medio de pipas, se trata de pequefios asentamientos
con menos de doscientos habitantes. La poblacion rural del Municipio
Othoén P. Blanco esta dedicada casi en su totalidad a la agricultura y la
ganaderia. Alvaro Obregon es el asentamiento de la principal industria
del estado: el ingenio azucarero con moderna infraestructura hidraulica.
Hay también grandes extensiones de tierras para cultivo mecanizado con

sistemas de riego, los cuales operan bajo supervision de la SARH.

Es importante destacar la calidad del agua que el sistema entrega; el 98
por ciento del area rural estd debidamente clorada para la mayor
proteccion de la salud, de acuerdo con los lineamientos fijados por el
Programa Nacional de Agua Limpia de la CNA, Comision Nacional del
Agua.
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3.2 Misién
Admin

istrar eficientemente el recurso hidrico con equidad, calidad,

cantidad, competitividad y sustentabilidad, los servicios de agua potable,

drenaje y saneamiento a los quintanarroenses.

3.3 Visién

Ser el mejor organismo publico operador de agua potable, drenaje y

saneamiento de México

3.4.- Leyes

Vigilancia, Fondos y Valores de la Federacion y su Reglamento
General de Bienes Nacionales. (D. O. 31-12-1959)

Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, reglamento
del Apartado B del Articulo 123 Constitucional. (D. O. 28-12-1963)
Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal. (D. 0O.1-01-
1977)

Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico. (D. O. 31-12-
1982)

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos. (D.
0. 31-12-1982)

Ley del Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico Federal. (D.
0.31-12-1976). REFORMADO (18-01-1989)

Ley de Adquisicion y Obras Publicas. (D.0. 30-12-1993).

3.5.- Reglamentos Ley General del Agua

Proyecto de Reglamento de la Ley de Aguas Nacionales
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
Reglamento de la Ley de Aguas Nacionales
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+ Reglamento de la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados

+ Reglamento de la Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico

+ Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad
Hacendaria

+ Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica Gubernamental

+ Reglamento de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion

+ Reglamento de la Ley Forestal

+ Reglamento de la Ley General de Equilibrio Ecologico y la
Proteccion al Ambiente en Materia de Ordenamiento Ecolégico

+ Reglamento de la Ley General de Equilibrio Ecolégico y Proteccion
al Medio Ambiente/ Areas Naturales Protegidas

+ Reglamento de la Ley General de Equilibrio Ecolégico y Proteccion
al Medio Ambiente/ en Materia de Auditoria Ambiental

+ Reglamento de la Ley General de Equilibrio Ecolédgico y Proteccion

al Medio Ambiente/ en Materia de Evaluacion del Impacto Ambiental

+ Reglamento para el uso y aprovechamiento del mar territorial.

REGLAMENTO PARA LA DETERMINACION Y PAGO DE LA
CUOTA DE GARANTIA DE NO CADUCIDAD DE DERECHOS DE
AGUAS NACIONALES

+ Reglamento para prevenir y controlar la contaminacion del mar
+ Reglas de Organizacion y Funcionamiento de los Consejos de

Cuenca

3.6.- Decretos

+ Criterio de actos de autoridad emitidos por la CONAGUA
- Criterio de interpretacion del Decreto que reforma la Ley de Aguas
Nacionales, en materia de plazos para el otorgamiento de prorrogas de

titulos de concesion o asignacion
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Criterio para procedimientos iniciados por la CONAGUA

Decreto de Condonacion de Adeudos

Decreto de creacion de la CONAGUA

Decreto que Reforma el Reglamento de la Ley de Aguas Nacionales
Decreto por el que se expide la Ley Federal de Proteccion de Datos

Personales

3.7.- Disposiciones Estatales

Constitucién Politica del Estado Libre y Soberano de Quintana Roo.
(Aprobada el 11-01-1975).

3.7.1.- Leyes

Ley Agraria

Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector

Ley de Aguas Nacionales

Ley de amparo reglamentaria de los articulos 103 Y 107

Ley de asociaciones agricolas

Ley de Contribucion de Mejora de Obras Publicas Federales

Ley de Desarrollo Rural Sustentable

Ley de Expropiacion

Ley de Federal de los Derechos de los Contribuyentes

Ley de Informacién Estadistica y Geografica

Ley de Ingresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal 2010
Ley de la Comision Nacional de los Derechos Humanos

Ley de Obras Publicas y Servicios relacionados con las misma
Ley de Planeacién

Ley de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria

Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico Federal

Ley del Diario Oficial de la Federacion y gacetas gubernamentales
Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracion Publica

Federal
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Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado
Ley Federal de Metrologia y Normalizacion
Ley Federal de Procedimiento Administrativo

Ley Federal de Procedimiento Contencioso Administrativo

LEY FEDERAL DE RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS DE
LOS SERVIDORES PUBLICOS (FECHA DE PUBLICACION 15-06-
2012).

Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
Gubernamental

Ley Federal del Mar

Ley Federal del Trabajo

Ley Federal para la Administracion y Enajenacion de Bienes

Ley General de Bienes Nacionales

Ley General de Desarrollo Forestal Sustentable

Ley General del Equilibrio Ecolégico y la Proteccion al Ambiente

Ley Minera

Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal

Presupuesto de Egresos de la Federacion para el ejercicio Fiscal 2010

3.7.2.- Decretos

Criterio de actos de autoridad emitidos por la CONAGUA

Criterio de interpretacion del Decreto que reforma la Ley de Aguas
Nacionales, en materia de plazos para el otorgamiento de prorrogas de
titulos de concesion o asignacion

Criterio para procedimientos iniciados por la CONAGUA

Decreto de Condonacion de Adeudos

Decreto de creacion de la CONAGUA

Decreto que Reforma el Reglamento de la Ley de Aguas Nacionales
Decreto por el que se expide la Ley Federal de Proteccion de Datos

Personales
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3.8 Organigrama Comision de Agua Potable y Alcantarillado del Edo. De
Quintana Roo.

Los Organos d Gobierno de la comision, de acuerdo con lo especificado en la
Ley de Agua Potable y Alcantarillado, y en su reglamento interior son: El

consejo Directivo, La Direccidn General y los Organismo Operadores.

3.8.1. Diagrama Estructural de Organizacion.

Consejo Directivo

Direccion General

Gerencia Organismo
Operador Othon P.
Blanco

Organo de Control
y Evolucion

Gerencia Organismo
Operador Felipe

Carrillo Puerto

Subdireccién
General

Gerencia Organismo
Operador José Ma.
Morelos

interna

Coordinacion
Comercial

Gerencia Organismo
Operador Benito
Juarez e Isla Mujeres

Coordinacion Operativa

Gerencia Organismo
Operador Cozumel

Coordinacion de
Planeacion

Coordinacion de
construccion

Gerencia Organismo
Operador Lazaro
Cardenas

Coordinacion Juridica

Coordinacion

Gerencia Organismo
Operador Bacalar

Gerencia Organismo
Operador Solidaridad

Administrativa y
Financiera
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3.9 Descripcién del organigrama

Consejo Directivo: Constituye la autoridad maxima de la Comisién y tiene
como objetivo “Realizar los actos de gobierno de la Comisién de Agua
Potable y alcantarilado del Gobierno del Estado de Quintana Roo y
determinar las politicas que instrumenten el principio de autonomia de

gestion”

Direccion General: Tiene como objetivo general dirigir la Comision,
verificando la adecuada aplicacion de las politicas y estrategias fijadas por
el Ejecutivo Estatal, la Secretaria de Desarrollo Urbano y Medio Ambiente y
el Consejo Directivo de la Institucion.

Para el despacho de sus asuntos, la Direccion General cuenta con la
subdireccion General, seis Coordinaciones: Planeacién de construccion, la
comercial, la operativa, la de administracion y finanzas vy la juridica; cuatro
unidades especializadas; una delegacion y la Direccién de Recuperacién de

Adeudos y Ejecucion Fiscal.

Los Organismo Operadores: Los Organismos Operadores estan
conceptualizados en la legislacion como o6rganos de gobierno de la
comision y tienen asignada la prestacion de los servicios de agua potable,
alcantarillado sanitario y tratamiento de aguas residuales en los municipios
de Cozumel, Felipe Carrillo Puerto, José Maria Morelos, Lazaro Céardenas,
Othon P. Blanco, Solidaridad y Bacalar. En los municipios de Benito Juarez
e Isla Mujeres la prestacion de los servicios se da atreves de la concesion

de la Empresa Desarrollos Hidraulicos de Cancun, S. A de C. V.

El Objetivo general de los Organismo Operadores es asegurar que la
prestacién de los servicios de agua y saneamiento se otorgue a todos los
habitantes del municipio, con cantidad, oportunidad y calidad, a un precio
justo, con altos estandares de eficiencia y eficacia, mediante una
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administracion efectiva, basada en la capacidad, honestidad vy
profesionalismo y compromiso de los trabajadores. Y con estricta aplicacion

de las Normas Oficiales Mexicanas y del marco legal de actuacion.

3.10.- Organismo Operador O.P.B.

Departamento
De Informatica

Subgerencia Subgerencia Subgerencia Sl{bg.erencia Subgerencia
Administrativa Comercial Técnica Urbana Técnica Rural Comercial
Rural

La autoridad méaxima del Organismo Operador es el Gerente, del cual

dependen cinco subgerencias.

» Gerencia General:
1.- Proporcionar los servicios de agua y saneamiento

2.- Elaborar anualmente sus respectivos proyectos de presupuesto
de ingresos y egresos, asi como sus programas de trabajo, y
someterlos a la consideracién del Director General, para su

aprobacion por el Consejo Directivo

3.- Participar en la planeacion, construccion, rehabilitacion,
ampliacion y mejora de los sistemas de agua y saneamiento del
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Municipio, supervisando la adecuada operacién y mantenimiento de

los sistemas de produccion

4.- Coordinar las acciones que garanticen el cobro oportuno de los

servicios, de acuerdo a las tarifas vigentes

5.- Ejecutar las acciones necesarias para contribuir al uso eficiente y
preservacion del agua, y para promover una cultura del agua como
recurso escaso y vital.

Subgerencia Administrativa:

1.- Administrar el presupuesto del Organismo Operador, elaborando
los reportes financieros, contables y presupuestales

correspondientes

2.- Integrar los recursos recaudados, a la cuenta concentradora de la

Comision

3.- Llevar los registros contables de la operacion del Organismo
Operador

4.- Supervisar los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion

y remuneraciones del personal

5.- Acordar con el Gerente los asuntos que competen a la

subgerencia

6.- Atender a proveedores y prestadores de servicios

Subgerencia Comercial Urbana:

1.- Planear la oferta de los servicios, con base a la capacidad

instalada y de acuerdo al plan de desarrollo urbano de la ciudad

2.- Integrar y mantener actualizado del Padron de Usuarios



3.- Facturar, confiable y oportunamente, los servicios prestados

4.- Integrar y procesar la informacién estadistica e indicadores
comerciales, que permitan la adecuada y oportuna toma de
decisiones, asi como atender y dar respuesta a los requerimientos

de informacioén, tanto internos como externos

5.- Evaluar las propuestas de actualizacion de las normas y politicas

comerciales

6.- Informar periédicamente y oportunamente a la Gerencia sobre los

resultados obtenidos

Subgerencia Técnica Urbana:

1.- Coordinar los programas de operacion y de mantenimiento de las

instalaciones y los sistemas

2.- Supervisar el registrar, analisis y procesar la informacion de los
indicadores operativos de los sistemas de agua y saneamiento, y

reportarla a la Coordinacion Operativa

3.- Supervisar la optimizacion del uso y aprovechamiento de los
materiales, combustibles, energia eléctrica y deméas insumos
necesarios para la operacion y mantenimiento, de los sistemas e

instalaciones

4.- Coordinar la evaluacién de las incidencias de operacién y

seguimiento de las acciones correctivas y preventivas

5.- Supervisar y dar seguimiento a los programas, acciones y

actividades de los departamentos a cargo

6.- Aplicar las directrices y lineamientos que norma la Direccidn

General
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» Subgerencia Técnica Rural:

1.- Elaborar e implementar los programas de operacion y de
mantenimiento de las instalaciones y los sistemas en las

comunidades

2.- Registrar, analizar y procesar la informacion de los indicadores
operativos de los sistemas de agua y saneamiento, y reportarla a la

Coordinacién Operativa

3.- Optimizar el uso y aprovechamiento de los materiales,
combustibles, energia eléctrica y demas insumos necesarios para la
operacion y mantenimiento, de los sistemas e instalaciones de las

diversas comunidades

4.- Evaluar las incidencias de operacion y seguimiento de las

acciones correctivas y preventivas

5.- Supervisar y dar seguimiento a los programas, acciones y

actividades de los departamentos a cargo

Subgerencia Comercial Rural:

1.- Planear la oferta de los servicios, con base a la capacidad

instalada y de acuerdo al plan de desarrollo rural

2.- Integrar los recursos recaudados, a la cuenta concentradora de la

Comision

3.- Planear la oferta de los servicios, con base a la capacidad

instalada y de acuerdo al plan de desarrollo rural

4.- Integrar y mantener actualizado del Padron de Usuarios de las
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diversas comunidades

5.- Facturar, confiable y oportunamente, los servicios prestados en

las diversas comunidades

3.11.- Infraestructura

La atencion de la demanda social en materia de agua, drenaje y
saneamiento es un compromiso del Lic. Félix Gonzéalez Canto (2005-
2011) y actualmente con el gobiernos del Lic. Roberto Borge Angulo,
que se traduce en un franco apoyo de toda la administracién publica
estatal, compromiso que la CAPA asume cabalmente como objetivo

institucional.

3.12.- Clasificacion de Organismos Operadores

En el Estado existen tres tipos de Organismos operadores, de

acuerdo con el municipio al que prestan los servicios.

* Urbanos y rurales: Othon P. Blanco y Solidaridad
* Urbanos: Cozumel
e Rurales: Felipe Carrillo Puerto, Jose Maria Morelos, Lazaro

Cardenas y Bacalar

La complejidad de la organizacién y de los procesos que realiza cada
organismo operador depende del tipo de municipio al que presta
servicio y al numero de ususarios. No obstante las diferencias en
cuanto a la complejidad y magnitud del servicio prestado, una
organizacion tipica, la mas desarrollada se presenta en el sig.

Organigrama.
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3.13 Infraestructura del Organismo Operador O.P.B.

La atencion de la demanda social en materia de agua, drenaje y
saneamiento es un compromiso del Lic. Roberto Borge Angulo,
Gobernador de Estado de Quintana Roo, que se traduce en un
franco apoyo de toda la administracion publica estatal, compromiso

que la CAPA asume cabalmente como objetivo institucional.

Las lineas de accién del Plan Basico de Gobierno referentes al tema
de agua, las responsabilidades de incrementar la eficiencia operativa
con sostenibilidad, en el marco del respeto al medio ambiente, asi
como el impulso a la cultura del pago del servicio, han sido
adoptadas, mas que como compromiso institucional, como filosofia
para crecer con orden y contribuir al fortalecimiento financiero y la

aceptacion social de la CAPA.

Fundamental en el quehacer de la CAPA, ha sido el establecimiento
de directrices y estrategias por parte del Consejo Directivo, en cuyo
seno, los Presidentes Municipales en su caracter de Consejeros, han
propiciado que las prioridades y lineas de accién, guarden
congruencia con los requerimientos y necesidades reales y sentidas
de la comunidad.

El esfuerzo histérico de la CAPA, hoy ofrece resultados
satisfactorios. En Quintana Roo se ha logrado una cobertura media
de agua potable de 98.10%, 9 puntos porcentuales por encima de la
media nacional que es de 89.5%. En las localidades mayores de 50
mil habitantes, como Chetumal, Playa del Carmen, Cozumel y
Cancun, la ampliaciéon de las redes de distribucidon se ha realizado de

manera integral, contando con coberturas superiores al 98%.
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3.14.

Programas de los Servicios de la Comision de Agua

Potable y Alcantarillado.

Saneamiento: mantener condiciones optimas en la calidad del agua de
los acuiferos subterraneos, asi como proteger los cuerpos lagunares y
costas, es una gran desafio que demanda la CAPA la operacién
eficiente de los sistemas de recoleccién y tratamiento de las aguas
residuales, el mejoramiento de la calidad de los efluentes de las plantas
de tratamiento y la ampliacion de la cobertura de estos mismos sistemas.
El resultado de las tareas se reportan con antelacion.

llustracidon 1.- Saneamiento. Archivo CAPA

[lustracion 2.- Saneamiento. Archivo CAPA
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Auditoria y Certificacion Ambiental: por primera vez en la
historia de la CAPA, en el mes de julio del 2004, se firmo un
Convenio de Coordinacién con la Procuraduria Federal de
Proteccion al Ambiente, estableciendo la CAPA el precedente
de ser el primer organismo estatal en someterse
voluntariamente al Programa Nacional de Auditorias
Ambientales. Con ello, la Comision adquirié el compromiso de
permitir la revision documental y operativa de 27 instalaciones
relacionadas con actividades altamente riesgosas.

Con el cumplimiento de las recomendaciones emitidas por la
PROFEPA, y la conclusion de los trabajos, el 07 de febrero de
2006, la CAPA obtuvo cinco certificados de industria limpia.

El reto continua vigente, y que se ha iniciado una segunda
etapa a traves de la cual se pretende certificar 9
establecimientos mas.

Para lograr la meta plateada, se han programado recursos del
Programa de Devolucion de Derechos sobre el Uso y
Aprovechamiento de  Aguas Negras (PRODDER).
Adicionalmente, desde el 2005, la CAPA se ha reestructurado
para fortalecer su quehacer relacionado con el impacto y
riesgo ambiental.

Se busca contar con elementos para identificar y evaluar los
impactos potenciales de los proyectos, planes, programas y
acciones normativas, relativos a los componentes fisico-
quimicos, bidticos, culturales y socioeconémicos del entorno.

En materia de riesgo ambiental, el objetivo es determinar la
probabilidad de que ocurran accidentes graves que involucren
materiales peligrosos, que puedan transcender los limites de
las instalaciones y afectar adversamente a los trabajadores, la
poblacion, los bienes, al ambiente y los ecosistemas. Cabe
resaltar que hasta el momento, todas las instalaciones que
operan con cloro gas, cuentan con los estudios Yy
autorizaciones emitidos por la Direccion General de Gestion
Integral de Materiales y Actividades Riesgosas de la
SEMARNAT.
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llustracion 3.- Auditoria y Certificacion Ambiental de la CAPA. Archivo CAPA

Agua Limpia: A partir de la aparicion del colera en nuestro
pais, en el afio de 1999, se inicio el programa Nacional Agua
Limpia, orientado a garantizar la desinfeccion del liquido,
mediante la aplicacion de cloro y reactivos quimicos, asi como
la implementacion de acciones de saneamiento basico.

La CAPA desde el 2001 cuenta con una red de monitoreo y
personal técnico especializado, que a través de platicas
comunitarias, capacita a los habitantes de las comunidades
sobre el manejo del cloro y las ventajas de su aplicacion.

La aplicacion de este programa, el mantenimiento preventivo a
equipos de desinfeccion, la atencion de incidencias de
cloracion y el reforzamiento en localidades especificas, cobre
todo en las reincidentes, han permitido mantener un estandar
superior de 99.5% en los monitoreos de cloro residual dentro
de la norma, valor que supera con mucho la meta nacional de
90.90% y mas aun la media nacional que es de 85.04%. con
lo anterior se inhibe la posibilidad de que se constituya en un
Vehiculo para la transmision de  enfermedades
gastrointestinales como el colera y la diarrea.

65



llustracion 4.- Agua Limpia. Archivo CAPA

» Cultura del agua: ante los riesgos que plantea la escasez del
agua, que amenaza a todo el planeta, resulta imprescindible
cambiar las actitudes y las acciones que se asumen respecto
al agua. Los actores principales para la conservacion del
recurso deben ser los propios individuos, dentro de su
comunidad, su grupo de trabajo y su familia, a fin de que
constituyan y participen en una estrategia colectiva que
propicie en todos una forma profunda de habitos.

llustracion 5.- Cultura del Agua. Archivo CAPA
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e Club Infantil H.0: El patronato de Damas Voluntarias de la
CAPA, ante la necesidad de fomentar el cuidado del agua en
la casa y la comunidad promovié la creacion del club infantil
H:0.

En su primera etapa, esta organizacion infantil, cuya emision
era incentivar el buen uso del agua, se conformo con
cincuenta nifios de entre trece afos de edad, todos ellos hijos
de trabajadores de la CAPA.

Las actividades del club son variadas, educativas y divertidas:

visitas guiada a las zonas de extraccion del agua, viajes
ilustrativos. Reforestacion de aéreas comunes, festivales, etc.

llustracion 6.- Club Infantil H20. Archivo CAPA
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» Espacio interactivo del agua: como parte del trabajo de la
poblacion infantil, una de las mejores cajas de resonancia para
los programas de cultura del agua, y en un esfuerzo sin
precedentes, la CAPA y su Patronato de Damas Voluntarias,
iniciaron el 10 de octubre del 2004un gran proyecto orientado
en la misma linea de promocion de la cultura del agua: la
construccion del Espacio Interactivo del Agua.

llustracion 7.- Espacio Interactivo del Agua. Archivo CAPA
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CAPANet: En coordinaciéon con el Proyecto de Gobierno
Electrénico, promovido por el Gobierno del Estado, que busca
integrar el uso de las tecnologias de informacion, a través del
cual los usuarios pueden, desde la pagina WEB de la CAPA,
conocer su saldo actual, el detalle de su consumo, el
comportamiento  histérico y graficas de lecturas, sus
movimientos de pago, la impresion de un recibo de manera
electronica, el enlace a las instituciones bancarias que cuentan
con el servicio de pago en linea de agua potable y obtener
formatos basicos de tramites y servicios.

llustracion 8.- CAPANet. Pagina WEB CAPA
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» Aguatel-073.- Dentro de la innovacion e implementacion de
nuevas herramientas informativas orientadas al servicio de la
ciudadania, se cred el Centro de Atencién Telefonica de la
CAPA vy, a la par, se puso en marcha el sistema Aguatel, el
cual es un sistema que administra los procesos de dicho
centro. Ambos servicios actualmente se encuentran operando
las 24 horas los 3665 dias del afio en el organismo operador
Othoén P. Blanco.

llustracion 9.- Aguatel-073. Pagina WEB CAPA
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CAPITULO IV.-

EXPERIENCIA LABORAL EN LA GERENCIA DEL ORGANISMO
OPERADOR OTHON P. BLANCO DE LA COMISION DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DEL EDO. DE QUINTANA ROO
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4.1 Descripcion de funciones en la Gerencia del Organismo Operador
O.P.B de la CAPA

Las funciones que desempefio como administrativo en la Gerencia es
Secretaria C, cabe mencionar que es la clasificacion que se les da a los
trabajadores dentro de la CAPA, mis actividades a realizar dentro de la

Gerencia General del Organismo Operador son las siguientes:

» Recepcion de documentos: Se reciben documentos de personas que
solicitan apoyo para pago de recibo de agua, factibilidades de agua
potable y drenaje para fraccionadores o comercios, cambio de
propietario, cambio de giro, etc. Asi como documentos de los otros
organismos operadores y de la misma Direccion General y de
diferentes dependencias de la ciudad.

» Atender llamadas telefénicas: Me ocupo de la atencién de llamadas
telefonicas para el Gerente General.

» Coordinacion de actividades: Coordinarme con las diferentes
Subgerencias: Subgerencia Técnica, Subgerencia Comercial,
Subgerencia Comercial Rural, Subgerencia Rural y Subgerencia
Administrativa para el buen funcionamiento de la Gerencia General.

» Archivo de Documentacién: Se archiva cada mes toda la
documentacion de los diferentes departamentos y de otras
dependencias.

» Atencion personalizada: Se atiende a las personas que se acercan a
nosotros para tramites, aclaraciones, inconformidades respecto al
servicio de agua potable y drenaje, proporcionandoles la ayuda u
orientacion necesaria.

» Tramite de viaticos: Realizar los viaticos del gerente para eventos
fuera de la ciudad o del municipio asi como el del personal que lo
acompafa.

» Actualizacion de agenda: Estar al pendiente de los eventos del

Gerente como visitas, reuniones, atencién personalizada a usuarios

72



u otros eventos fuera o dentro de la oficina.

» Manejo de equipo: Tener el conocimiento en el manejo de
computadora y software, equipo de copiado, maquina de escribir.

» Tomar decisiones: En algunas ocasiones se deben tomar decisiones
inmediatamente importantes para la soluciéon de problematicas que
se presentan.

» Elaboracion de oficios: Redaccion de oficios para personal de la
dependencia u otras dependencias para la solicitud de informacion.

» Planeacion de pedidos de material bimestralmente: Llevar a cabo un
breve inventario del material, como lo es papeleria, material para
grabacion, tintas para impresoras, los cuales nos seradn de gran
utilidad para el buen funcionamiento de la Gerencia.

» Prestacion de apoyo técnico: Realizacion de las politicas,
lineamientos y criterios necesarios para la formulacion, revision,
actualizacién seguimiento y evaluacién de los programas y proyectos
estratégicos para mantener una buena imagen de la dependencia
ante la ciudadania Chetumalefia.

» Fungir como medio de vinculacioén: Solicitar a la Secretaria Particular
del Director de la CAPA, una previa cita para asuntos delicados o de
suma importancia donde se solicite la intervencion del Director.

» Realizacién de acciones en conjunto con otras dependencias: Se
trabaja en coordinacion con las Dependencias Estatales y Federales,
como la CONAGUA, SINTRA'Y con el Municipio de Othén P. Blanco

4.2.- Estrategias de la Gerencia General de la CAPA

La Gerencia General, se ha planteado una serie de estrategias con la Unica
finalidad de poder tener una estrecha relacion con la ciudadania

quintanarroense, asi como de mantener informado al Director General de todos
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los acontecimientos que giren en cuestion de materia de Agua Potable y
Drenaje.

» Es indispensable dar mantenimiento y estar en constante actualizacion
del Padron de usuarios para tener las tarifas correctas por casa uno de
nuestros usuarios, direcciones correctas y expedientes completos.

» Realizar la instalacion de medidores nuevos y dar mantenimiento a los
gue ya existen, reubicar medidores inaccesibles para el registro de
lecturas. Llevar un control de los usuarios considerados como altos
consumidores y realizar las inspecciones a los usuarios que lo soliciten
por altos consumos.

» Poner a disposicion de los usuarios un buzon de quejas y sugerencias en
el area de cajas para poder calificar el servicio otorgado por cualquier
departamento de la Gerencia.

» Realizar verificaciones a los usuarios con mas de 3 meses de adeudo e
invitarlos a acercarse a las oficinas para regular su situacion por medio

de convenios de pagos o descuentos.
4.3.- Objetivos Y Metas de la Gerencia General
4.3.1.- Objetivo Gerencia General Organismo Operador
Operar y mantener la infraestructura en general, garantizando la prestacion
eficiente de los servicios de agua potable y saneamiento en la ciudad y en
localidades del municipio de OPB, sustentado en un proceso de mejora

continua, que asegure la optimizacion de los recursos, la calidad del agua y la

satisfaccion de los usuarios.

4.3.2 Metas de la Gerencia General del Organismo Operador.

La Gerencia se encarga de Instrumentar y supervisar la ejecucion de las
politicas del Organismo; Crear y ejecutar estrategias orientadas a fortalecer la

imagen e identidad del Organismo para la divulgacion e informacion de los
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programas de Agua Potable y Saneamiento, Realizar acciones integrales con
otras Dependencias Estatales para difundir los avances y ofertas de los
programas dirigidos hacia la poblacién quintanarroense; Proponer y desarrollar
programas de comunicacion social para promover el buen uso del agua potable

y crear conciencia entre la poblacion.

4.4 Aportaciones y mejoras realizadas en la Gerencia General de CAPA

Mi desempefio en la gerencia de la CAPA pienso que ha servido para el area,
ya que mis conocimientos adquiridos desde un principio han sido Utiles para
llevar un buen control en las diferentes actividades que realizo.

Desde un principio tuve la iniciativa de apoyar e ir innovando los procesos que
dia a dia se llevan a cabo asi como siempre he estado en la disponibilidad para
aprender a usar los equipos que se usan en la oficina (computadoras,
teléfonos, etc).

El uso de la computadora me facilita mucho el control de mis documentos, ya
gue con una base de datos que cree desde que estoy aqui me soporto para
cualquier extravié de documento o para facilitar copia del mismo, dicha base de
datos la voy actualizando todos los dias pues todos los dias se presentan casos
con usuarios, asi como se requiere realizar oficios para las diferentes aéreas
del Organismo y de la direccién General.

De igual manera el uso del correo electrénico nos ayuda a tener cualquier
informacion de una manera mas rapida y oportuna y de esta manera nos
ahorramos tiempo para realizar tramites. Como la Secretaria de Gerencia debo
tener actualizada la agenda de correos de los directores de la CAPA para el
envié de documentos.

Al finalizar la semana realizo una retroalimentacion de todo lo que se realizo en
la semana y determinar pendientes para que nada se traspapele o quede
rezagado.

Prestacibn de apoyo técnico asi como la realizacion de las politicas,

lineamientos y criterios necesarios para la formulacion, revision, actualizacién,
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seguimiento y evaluacion de los programas y proyectos estratégicos para
mantener una buena imagen de la dependencia ante la ciudadania

Chetumalefia.
4.5 Resultado de mi formacion profesional

Gracias que cuando empeceé a laborar en esta dependencia estaba a la mitad
de la licenciatura, eso me ayudo mucho pues a lo largo del camino fui
agarrando la experiencia laboral conforme iba avanzando en la carrera.

Haber cursado una carrera me da mas seguridad en muchos aspectos en mi
ambito laboral, como por ejemplo: poder dar opiniones cuando se trata de tomar
decisiones, pues me siento capaz y con el respaldo de mi carrera de poder
expresarlo.

La relacion social que lleve a cabo en la escuela en el transcurso de la carrera
me ha ayudado mucho realizarlo en lo laboral, tengo un mejor desenvolvimiento
tanto con mis comparferos de trabajo como con los usuarios que vienen todos
los dias.

En lo que respecta a mi equipo y material de trabajo he aprendido a poder
administrarme en tiempo y forma para que esto no me impida cumplir con mis
actividades, por ejemplo: solicito con tiempo un mantenimiento para mi equipo

de cdmputo y solicito papeleria cuando lo considero necesaria.

5.0 Asignaturas de la Licenciatura de Sistemas Comerciales Relacionadas
con mi Experiencia Laboral.

Las materias cursadas en la carrera me son de gran utilidad en mi desempefio
laboral, ya que he aplicado los conocimientos adquiridos, en lo particular en mi
area de trabajo en la Gerencial General del Organismo Operador O.P.B de la

CAPA, puedo relacionar las siguientes asignaturas:

» Escritura y comprension de textos.- En este curso tomado, los

temas que se impartieron principalmente enfocados a la redaccion
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de textos y a la buena comprensién de estos, los aplique y en mi
area laboral por ser el area principal del organismo, a diario
recibimos documentacion tanto interna como externa y hay que
leerla para poder saber a qué Subgerencia poder turnarla, es asi
como apliqué la comprension de textos, de igual manera me han
dado la encomienda de realizar oficios interno y externos para los ,
aplicando la buena escritura para los textos, que se han
entendibles y legibles dando el buen uso de la ortografia.

» Conducta del Consumidor.- Esta asignatura, la pude aplicar en mi
entorno laboral desde un punto de vista analitico en la forma en
como reacciona la gente al ofrecerles los precios por el servicio
que brinda la CAPA, asi como los apoyos que brinda la
dependencia.

» Investigacion de Mercados.- La aplicacion de esta materia en mi
trabajo me sirvid a la hora de realizar un programa organizado por
la CAPA en donde se visitaban colonias para poder saber por
medio de quejas y sugerencias las necesidades de la gente en
cuanto al servicio que brinda la CAPA.

» Derecho.- Los conocimientos adquiridos en esta materia, me han
sido de gran utilidad, pues me sirven de respaldo a la hora de dar a
conocer y tomar una decision acerca de algun conflicto que se su
citt en mi area de trabajo como ejemplo La Ley Federal del
Trabajo, saber cuales son mis derechos y obligaciones como
trabajador. En el desempefio de mi jornada laboral me es una
herramienta a la hora de solicitar derecho de réplica ante algin mal

manejo de informacion acerca de mi dependencia.

6.0 Conclusiones y Recomendaciones

De las materias vistas, asi como de los conocimientos adquiridos al haber

cursado la Licenciatura de Sistemas Comerciales, los he llevado a cabo para



una mayor facilitacion de mi desempefio laborar en mi area de trabajo, asi
como me ha sido de gran utilidad para poder tener una mejor forma de trabajar
con las Direcciones, Jefaturas y Departamentos que frecuentemente tenemos la
oportunidad de trabajar juntos.

Puedo mencionar que he colaborado para el mejoramiento de mi area de
trabajo planteando una serie de ideas como por ejemplo; proponer unas
mejores estrategias para la coordinacion de la gerencia con las diferentes aérea
asi mismo la disponibilidad para poder acudir a cursos que nos brinda el
Gobierno del Estado en relacion al trato de los usuarios ya que ellos son parte
clave para que esta Comisién tenga buena proyeccion para la ciudadania con
la finalidad de ir innovando cada vez el servicio que se brinda a toda la ciudad,
la recabacién de los correos electronicos de los Directores, Jefes y Encargados
de é&rea para hacerles llegar de manera urgente algiun tramite u oficio
importante por parte del Gerente o el Director General. Como profesional me he
desempefiado de acuerdo a mis conocimientos adquiridos de las materias
cursadas, poniendo en préctica el trato con la gente que acude a la Gerencia
General del Organismo Operador en busca de una audiencia con el titular de
esta dependencia, fungiendo como el filtro entre la persona y el Gerente
General, dandoles a conocer el por qué del acercamiento de las personas hacia
esta dependencia, evitando que las personas se queden esperando a que estos
se han atendidos.

Al realizar este trabajo comprendi la importancia de poder obtener un grado de
licenciatura en el ambito laboral, la Universidad de Q, Roo nos da la
oportunidad de poder expresarnos y de poder dar a conocer nuestros
conocimientos en adquiridos tanto en el aula asi como en la dependencia en la
gue laboro. Todo eso hace un conocimiento en conjunto hacia un mismo
objetivo y una experiencia inexplicable.

Recomendaciones a la CAPA

Siendo CAPA una institucion muy importante para el sector gobierno ya que
brinda uno de los servicios mas importantes para la poblacién que es el

suministro de agua potable y el servicio de drenaje sanitario. Yo como

78



trabajadora de esta dependencia de gobierno me enorgullece y me gustaria que
nunca deje de apoyar a los jévenes estudiantes de nivel medio superior para
realizar su servicio social y a los de nivel superior con sus estadias o0 sus

residencias profesionales.

Recomendaciones para la UQROO

La UQROO se identifica por ser la maxima casa de estudios, que nos brinda la
oportunidad de poder cursar una carrera profesional, como estudiante estoy
consciente del compromiso tanto de la rectora, personal administrativo y
maestros de nuestra preparacion para ser unas personas preparadas en el
futuro. Estaria bien que se lleve un mejor control en el mantenimiento de las
aulas ya que en algunas ocasiones resulta incomodo realizar las actividades de
acuerdo al clima que presentamos. Me parecié muy buena la nueva modalidad
de entregar tesis 0 monografias, ya que la escuela penso en la economia por la
gue estamos atravesando como ciudadanos pues es dificil cuando se estudia y

trabaja y mas aun cuando ya tienes una familia.
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