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INTRODUCCION

El presente documento de Memorias de Experiencia profesional, muestra la
relevancia del papel que tiene el enlace técnico-social como base para estar en
contacto entre la ciudadania y alguna dependencia gubernamental. Entiéndase que
esta figura en si no es precisamente un puesto como tal en un organigrama sino
mas bien un perfil a desarrollar y como parte medular de este trabajo lo crea asi el
como se llevan a cabo acciones y actividades para obtener resultados exitosos. Este
enlace se puede realizar por cualquier profesionista, sea cual sea su especialidad
en el que es importante dar seguimiento a instrucciones e indicaciones del programa
de trabajo a realizar en su momento y aplicar conocimientos y habilidades para tener

un buen resultado.

Ademas, se definen las caracteristicas del perfil del enlace técnico-social, como lo
es la formalidad, iniciativa, ambicion, autodominio, disposicion de servicio entre
otros y los valores que deben definir al enlace técnico-social como el respeto, la
igualdad, la honestidad y otros. También se resalta la importancia de la toma de

decisiones para lograr un resultado exitoso.

Finalmente, se plasma mi Experiencia Profesional como enlace técnico-social a lo
largo de mi desempefio como profesionista a 27 afios de haber concluido mis
cursos, en este apartado se ve mirelacion con dependencias de los tres niveles de
gobierno, federal, estatal y municipal. Asi con el transcurso del tiempo se ha
entendido que el atender a la ciudadania no es solo un trabajo mas, ya que se puede
hacer la diferencia de una forma célida y profesional al mismo tiempo.

Palabras Clave: Enlace, Coordinador, Participacion, Ciudadano, social.

Por lo anterior, se plantean los siguientes objetivos:

Objetivo General

Demostrar la importancia del trabajo de un Enlace Técnico Social para

coadyuvar en las necesidades de un ciudadano, siendo facilitador de los servicios



gue prestan las instancias gubernamentales y hace llegar a la ciudadania estos
servicios, teniendo elementos basicos y estrategias claras en las que el servicio a
prestar llegue bien, en tiempo, en forma, al beneficiario y que le dé un resultado

exitoso.

Objetivos Especificos

Resaltar los beneficios a la ciudadania de tener un contacto directo con personal de
la Presidencia municipal o de otros érdenes de Gobierno para poder tener un
beneficio de forma clara, recurriendo a un facilitador que tiene un perfil de atencion,
resuelve las dudas, es claro, negociador, resuelve conflictos, mediador, toma

decisiones etc.

Plasmar en este documento el perfil del Enlace Técnico Social, las formas de ser
gue le ayudan a realizar su trabajo, las caracteristicas, los valores, su importancia
para un resultado exitoso, la importancia de la toma de decisiones, y experiencias

exitosas realizadas.



DESARROLLO TEMATICO

Definiciones Y Abreviaturas

Participacion Ciudadana

“‘Es un derecho humano fundamental, que garantiza la accién deliberada y
consciente de la ciudadania, tanto de manera individual como colectiva, a través de
los distintos mecanismos e instrumentos contenidos en la Constitucion Politica y la
Ley, con la finalidad de incidir en la toma de decisiones de los entes publicos,
fiscalizacion, control y ejecucibn de los asuntos politicos, administrativos,
ambientales, econdmicos, sociales, culturales y de interés general, que mejore la

calidad de vida de la poblacion” (libertadciudadana.org, 2008).

Junta de Mejoras

“La ley que las crea dice parte de su objetivo en el Articulo 1 inciso I.- El desarrollo
de la moral y de las buenas costumbres considerando al hombre en su capacidad
de persona y formando parte del grupo familiar y de la sociedad subjetiva en el
Municipio y en el Estado, comprendiéndose en éste Capitulo aquellas actividades
gue en términos generales produzcan condiciones aptas en el medio social para el
desenvolvimiento positivo de la conducta y la prevencién de hechos antisociales”
(Gobierno del Estado de Coahuila, 1957).

Comité Social Pro-Obra

“En el Periodico Oficial del Gobierno del Estado de Coahuila con fecha de 10 de
junio de 2014 En EIl Articulo 3 en el acuerdo que establece los comités, Articulo
Unico, titulo primero, capitulo Unico, Articulo Gnico dice son concebidos como la
organizacion democraticamente constituida que tiene como fin dar seguimiento,
difundir y proponer acciones en materia de obra en materia de la obra publica”
(SEDESO COAHUILA, 2014).



Documento mediante el cual un ciudadano pide ser beneficiado por un programa
social o por una obra de beneficio colectivo en una colonia o sector de la ciudad y

si es factible la obra se integra dentro del PIM.
PIM
Programa de Inversion Municipal

Coordinador de zona — Enlace Técnico Social

“La o el servidor publico adscrito a la SEDESO, facultado para cumplir con las
funciones establecidas en el manual, en zonas territoriales de atencion prioritaria de
acuerdo a la division operativa que determine el titular del ejecutivo del estado, la

SEDESO vy las disposiciones legales respectivas” (Coahuila Transparente, 2014).

Beneficiario de Obra

“Todas las personas que reciban beneficios con la realizacién de obra realizada por

la administracion publica (Coahuila Transparente, 2014)”

Acta de reqularizacion de Servicio (agua, drenaje, electrificacion)

Documento expedido por la autoridad correspondiente para que el servicio sea
introducido en un sector o colonia que prevé la certeza legal del mismo (Aguas de

Saltillo, Comisién Federal de Electricidad como ejemplos)
COPLADEM

“Es un organismo publico descentralizado con personalidad juridica y patrimonio
propio, creado por decreto del ejecutivo estatal y por ley del congreso local; quien
es el encargado de promover y coordinar la formulacion, instrumentacion vy

evaluacion del Plan Municipal de Desarrollo” (www.copladem.org, sd).



Ramo 33

“Las Aportaciones Federales para Entidades Federativas y Municipios o0 Ramo 33
es el mecanismo presupuestario disefiado para transferir a los estados y municipios
recursos que les permitan fortalecer su capacidad de respuesta y atender demandas
de gobierno en los rubros de: Educacion, Salud, Infraestructura bdésica,
Fortalecimiento financiero y seguridad publica, Programas alimenticios y de

asistencia social, y de Infraestructura educativa. (SHCP, 2014)

Programa HABITAT

Habitat promueve la regeneracién urbana y desarrollo comunitario, para contribuir
a mejorar las condiciones de habitabilidad de los hogares en las zonas de actuacion,
en las que concentra pobreza, rezagos en infraestructura, servicios y equipamiento
urbano” (SEDATU, 2014).

Poligonos de Pobreza/ Poligonos de accidn prioritaria

“Forman parte de un modelo de intervencién del entorno territorial y del bienestar
de las personas que ahi residen. Es un espacio geografico a donde las politicas
publicas no han llegado o no lo han hecho en forma adecuada y suficiente” (UANL,
2009).

AGEB

“Es la division territorial disefiada por el INEGI en base a los censos”, divide al
territorio en areas geoestadisticas basicas (INEGI, SD). Es un area geografica
ocupada por un conjunto de manzanas perfectamente delimitadas por calles,
avenidas, andadores o cualquier otro rasgo de facil identificacion en el terreno y
cuyo uso del suelo es principalmente habitacional, industrial, de servicios, comercial,
etcétera, y sélo son asignadas al interior de las zonas urbanas que son aquellas con

poblacién mayor o igual a 2,500 habitantes y en las cabeceras municipales.



AutoCAD2000

“es un programa para disefiar, CAD significa Computer Aid Design, en el que se
puede realizar todo tipo de disefios técnicos pudiendo crear disefios de todo tipo en

2d y 3d, planos, objetos, cortes de objetos, etc” (Moreno Silva, 2013).
CIAP

Centro Integral de Administracion y planeacion.

1SO

‘La Organizacion Internacional de Normalizacion (originalmente en inglés:
International Organization for Standardization, conocida por las siglas 1SO) es una
organizaciéon para la creacion de estandares internacionales compuesta por

diversas organizaciones nacionales de estandarizacién” (Calidad, 2003).

Tl

Tecnologias de la informacion y la comunicacion

SHCP

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

COMPRANET

“Es un sistema electrénico desarrollado por la Secretaria de la Funcion Publica con
el objetivo de simplificar, transparentar, modernizar y establecer un adecuado
proceso de contratacion de servicios, bienes, arrendamientos y obra publica de las
dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal, Dicho sistema
consiste en automatizar las etapas del proceso de contratacion, a través de Internet
y redes de datos, mismas que tienen acceso las dependencias convocantes y los
proveedores o contratistas” (COMPRANET, sd).


https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n_y_la_comunicaci%C3%B3n

Tecnologias operativas del CIAP

Son los elementos tecnolégicos que coadyuvan a tener evidencia de hechos

registrados en el CIAP.

Camaras en via publica

Dispositivos de grabacion encargados de monitorear la actividad general de
circulacién de vehiculos y transito de personas, se montan en un poste de altura

considerable para tener buena visién en un crucero.

Camaras en Vehiculos oficiales

Dispositivo de grabacion adaptado a Patrullas y unidades de Desarrollo Social,
Servicios primarios, proteccion civil entre otros para monitorear la actividad de las

mismas y de su personal.

Boton de panico

“Un dispositivo pequefio que se puede ocultar facilmente en cualquier sitio (Debajo
del mostrador y otro lugar oculto) pudiendo, de esta forma, notificar una situacion
de maxima emergencia de una forma facil y sin necesidad de teclear cédigos o
hacer llamadas, ya que pulsando dicho botén, la notificacion a la central receptora

de alarmas se realizara de forma automética” (RODYCH, 2016).

Sistema de columnas de denuncia ciudadana, Verint 3.5

Sistema disefiado en el cual una cadmara de vigilancia tiene un soporte fisico de un
poste metdlico, y en su base tiene un mecanismo al alcance en forma de botén que
hace el trabajo similar a un interfono, esto es comunicacion en dos canales de un
ciudadano que detecta algo que reportar como un incidente de accidente
automovilistico, incendios, alteraciones al orden publico entre otros con un receptor

de la misma en el CIAP.

Sistema de botones de Enlace y Radiolocalizador, MKMS 5.1

Sistema para el programa CONTIGO, El cual es un mecanismo con una cajay un

boton que activa una persona en caso de avisar algun incidente de peligro, es
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instalado dentro de una casa y lo opera de forma responsable un vecino ante el

CIAP que es quien recibe el aviso.

Sistema de GPS

“Es un sistema de posicionamiento por satélites desarrollado por el Departamento
de la Defensa de los E.U., disefiado para apoyar los requerimientos de navegacion
y posicionamiento precisos con fines militares. En la actualidad es una herramienta
importante para aplicaciones de navegacion, posicionamientos de puntos en tierra,
mar y aire” (INEGI, SD).

Sistema de Radiocomunicacion con equipo Kenwood TK8180

Sistema de comunicacion basado en Radios usados en Patrullas de Policia y
unidades oficiales del municipio de Saltillo.

Sistema de qgrabacién moévil con transmision via celular GPRS con
Supervision IVG400

Sistema de grabacion de video con camaras instaladas en Patrullas de Policia y
unidades oficiales del municipio de Saltillo.

Reglamento de Bando de Policia Y Gobierno

“En el Articulo 3 del presente bando, los reglamentos y acuerdos que expida el
ayuntamiento seran obligatorios para las autoridades municipales, los vecinos, los
habitantes, los visitantes y transeuntes del Municipio de Saltillo, Coahuila, y sus
infracciones seran sancionadas conforme a lo que establezcan los ordenamientos
legales aplicables, ademas Este fija las normas generales basicas para orientar el
régimen de gobierno de la administracion publica Municipal” (Gobierno Municipal de
Saltillo, 2013).

Windows

“Es un sistema operativo multiusuario(es decir, para trabajar en red) y multitarea
(realiza varias tareas a la vez), pensado para trabajar en red, ya sea en el hogar o

en una pequefia empresa.
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Windows es un sistema operativo desarrollado por la empresa de software Microsoft
Corporation, el cual se encuentra dotado de una interfaz grafica de usuario basada en el
prototipo de ventanas (su nombre en inglés). Una ventana representa una tarea ejecutada
0 en ejecucion, cada una puede contener su propio menu u otros controles, y el usuario
puede ampliarla o reducirla mediante un dispositivo sefialador como el ratbn o mouse”
(Rivas, sd).

Microsoft Office

“Es un paquete de programas informaticos para oficina desarrollado por Microsoft
Corp. (una empresa estadounidense fundada en 1975). Se trata de un conjunto de
aplicaciones que realizan tareas ofimaticas, es decir, que permiten automatizar y
perfeccionar las actividades habituales de una oficina” (Gardey, http://definicion.de,
2009).

Mantenimiento de computadoras

“El mantenimiento del computador es aquel que debemos realizar al computador
cada cierto tiempo, bien sea para corregir fallas existentes o para prevenirlas’
(Guzman, 2009).

Mapa digital de México

“Es un Sistema de Informacion Geogréfica (SIG), desarrollado por el INEGI, que
integra informacion de los elementos naturales y culturales que conforman el
entorno geogréfico del pais y permite relacionarlos con informacion estadistica. Se
ofrece en dos modalidades que buscan atender distintas necesidades de los
usuarios” (INEGI, SD).

Mapa Digital de México en linea

“Sistema de consulta de informacion via web que utiliza MxSIG y que brinda una
plataforma informatica que facilita el uso, interpretacion y analisis de informacién

geografica y estadistica geo referenciada (INEGI, SD).
Mapa Digital de México para escritorio

“Sistema de Informacion Geografica disefiado para promover y facilitar la

integracion, uso, interpretacion y andlisis de informacidén geogréfica y estadistica,

12
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permite conectarse a bases de datos geogréaficos y servidores de mapas web,
incorporar informacion como tablas de datos y documentacion, entre otras
capacidades” (INEGI, SD).

Contrato

Documento legal en el cual las dos partes (Municipio de Saltillo y Contratista)
plasman los derechos y obligaciones al realizar una obra de infraestructura a la
Presidencia municipal para beneficio de la Ciudadania.

Caracteristicas Perfil del Enlace Técnico-Social

Son cualidades o factores psicolégicos de un profesional con éxito, en la atencion a
la gente. El enlace tienen que tener las caracteristicas propias de una persona que
se maneje bien en su trabajo, ya que es el contacto directo con la gente, a los que
debe atender, ayudar o servir para resolver sus problemas o satisfacer sus deseos
y necesidades personales, para su casa, calle, colonia, sector o ciudad, tenemos

los siguientes a considerar para su buen desempefio.
Formalidad

“Es la forma en la que de actian los enlaces, es la capacidad que un técnico en
manifestar su compromiso con los ciudadanos y refleja su seriedad e integridad a

la hora de realizar su trabajo.

Seriedad y responsabilidad de una persona en el cumplimiento de sus obligaciones

y compromisos” (Oxford University Press, 2017).

Iniciativa

“El enlace debe ser capaz de emprender acciones, crear oportunidades y mejorar
resultados sin necesidad de un requerimiento externo que lo empuje, apoyado en la

autorresponsabilidad y la autodireccion.

Tener iniciativa supone adoptar una actitud proactiva, despierta ante la realidad y

con la madurez suficiente para asumir las consecuencias de la accion. Implica

13



marcar el rumbo por medio de acciones concretas, no sélo de palabras”
(Universidad de Cadiz, 2017).

Ambicion

“En el buen sentido de la palabra positivo, es querer mejorar y desarrollarse; es
tener afan de superarse. Si es ambicioso quiere mejora continua, pues no se resigna

a como estan las cosas.

El sujeto ambicioso, por lo tanto, desea mejorar, crecer o progresar. La ambicion
funciona en estos casos como un motor que invita a abandonar el conformismo y la
mediocridad” (Merino, 2010).

Autodominio

“Es capaz de dominarse, controla sus emociones y su forma de ver las cosas desde
otros puntos de vista. No deja que su estado animico lo domine. Ve lo mas

importante o lo que es prioritario y no lo ve de forma personal.

Por su previa capacitacion sabe cOmo portarse ante gente que se impacienta o
gente malhumorada y sabra darle una buena respuesta ante una situacion de crisis

o problemética.

El autodominio es aquella capacidad humana que tiene una persona y que le
permite controlar las emociones y los impulsos que lo afectan en determinado

momento y ante un evento concreto, o en su cotidianidad

El autodominio es una disposicibn muy importante ya que nos ayudara a afrontar
con calma y serenidad los problemas y los contratiempos normales de la vida, es
decir, nos anima a cultivar la paciencia y a desarrollar mucha comprension en las
relaciones interpersonales establecidas y por establecer, y también en relacion a
nuestro temperamento, si es que tenemos una tendencia de mal genio, saber
controlarse per se ayudara a la persona a no estallar ante cualquier contratiempo

gue pueda padecer” (Ucha, 2011).
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Disposicion de servicio

Lo hace con conviccion, no a fuerza es una disposicion natural, a dar algo a cambio
de nada, solo a la satisfaccion de servir y cumplir con su trabajo con objetivos claros:

la satisfaccion de la gente y el beneficio de la Colonia y/o Ciudad.

Ante esto sabe como tratar a la gente haciéndole ver que su inquietud es importante
sea cual sea, si le reclaman algo es capaz de adaptarse al mismo sin sentirse
ofendido o tomandoselo personal, estando dispuesto un poco de tiempo mas si esto

le ayuda a resolver algo.
Carisma

“Se siente bien en su trabajo, se adapta a las personas se relaciona y puede
establecer un vinculo con alguien, la gente lo busca porque les atrae su forma de
tratarlos. Esto es invaluable ya que le da confianza a quien le sugiere algo o le pide
algo, él sabe cuando hablar con alguien de tu o de usted, sabe cémo entrar en un

circulo de confianza cuando alguien esta molesto.

Se refiere a la capacidad del enlace para atraer y cautivar a los demés. Con ello
logra despertar la admiracién del préjimo con facilidad y de manera natural.

Se refiere a la capacidad del enlace para atraer y cautivar a los demas. Un sujeto
carismatico logra despertar la admiracién del préjimo con facilidad y de manera
natural” (Gardey, Definiciones.de, 2009).

Colaboracion

“Colaboracion es la accion y efecto de colaborar. Este verbo refiere a trabajar en

conjunto con otra u otras personas para realizar una obra” (Pérez & Merino, 2014).
Sabe Ver

Mas alla de observar se da cuenta de detalles que le informan si cierta situacién es
dificil o como encontrar una manera correcta de actuar, la gente muestra actitudes
ante la desesperacion o la urgencia e inconformidades, a través de su cuerpo

manda sefiales que debe responder para emparejarse en el sentir de los demas,
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una actitud ante determinada situacion le permite salir airoso y hacer que la otra
parte quede conforme con lo que se le diga, el lenguaje no verbal, un enojo, como

trae su vestimenta le apoya a tomar ciertas maneras de enfrentar varias situaciones.
Analitico

“Esto es que el Enlace sabra separar lo que realmente conviene tener en cuenta a
la hora de enfrentar cualquier situacion, y no enfrascarse en detalles que solo
desgastan a las dos partes y no llevan a nada, el discutir cosas estériles, o el querer
ganarle a su contraparte, el saber escuchar y hacerle sentir bien a las personas con
su forma de ser, conciliador, interesarse por sus inquietudes y que esto lo lleve a

tener un acuerdo cordial y con un resultado bueno para la contraparte.

De este modo, se desarrolla analizando cada parte de un todo de manera aislada y
luego vinculandolas entre si para acceder al conocimiento del todo en cuestién”
(Porto & Gardey, 2015).

Imaginacion

“Es la facultad de una persona para representar imagenes de cosas reales o ideales.
Se trata de un proceso que permite la manipulacion de informacion creada en el
interior del organismo (sin estimulos externos) para desarrollar una representacion

mental” (Gardey, definicion de, 2014)
Recursos

Es tener el as bajo la manga y desarrollar todos los anteriormente mencionados
como una caja de herramientas diferentes que le pueden servir de diferente forma
en cada situacion que se encuentre, asi lo que funciona en ciertas circunstancias

no le ira igual en otra diferente.

“Recursos son los distintos medios 0 ayuda que se utiliza para conseguir un fin o

satisfacer una necesidad” (Significados, 2013).

16



Aspecto Externo

Se prepara dia a dia en su apariencia exterior para proyectar alguien que de
confianza a otra persona, luce limpio y su exterior va de acuerdo a como es por
dentro, tiene los zapatos limpios y su ropa arreglada para poder trasmitir seguridad

y entrar en confianza con las personas.

Valores del Enlace Técnico Social

Las Direcciones municipales, Secretarias Estatales y Delegaciones Federales
encargadas del bienestar de la gente tienen un deber social y dar valor agregado a
los ciudadanos, apoyados con personas que buscan un buen resultado en sus
departamentos y para ello ponen sus habilidades, valores, formas de ser, aptitudes

etc.

El Enlace Técnico Social es capaz de relacionarse, a trabajar en equipo, para llegar
a las metas fijadas, y para esto su medio en el que se desarrolla sera apto para que
en el la apertura y la participacion, se cree un clima donde el respeto y la ética
promuevan el crecimiento en el cual sea facil obtener buenos resultados, “La ética

esta vinculada con la moral que rige el obrar correcto” (Definicion, sd)

Bésicamente con el cobro de su sueldo remunera su actividad, pero el fin
acompafnado de ciertos valores le da ese plus para elegir las mejores alternativas
de solucién en la mediacion de problemas, resolucion de conflictos, y tomar una

decision que beneficie de la mejor manera.

El valor agregado es una decision personal que le da el enlace a su actuar diario,
ya que es una forma de hacer el trabajo y este produzca desde su hacer bien las

cosas basado en su cédigo de ética el hacer el bien y lo menos perjudicar posible.
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A continuacion menciona los principales valores para que tenga una adecuada

relacion con la gente:

El respeto

El Respeto tiene que ver con el equilibrio al que todas las personas tienen derecho,
a disfrutar sin importar edad, condicion social, preferencia sexual, religion,
partidismo politico entre otros y la gente disfrute de una relacion armoniosa en la
gue los anteriores no sean una limitante para obtener un beneficio de un ente de

cualquier orden municipal, estatal o federal. (FLORENCIA, 2008)

La igualdad

Del latin aequalitas, -atéis, formada con el término aequus (igual, llano, equilibrado).
En lo que a nosotros refiere nos interesa que los individuos se vean en la misma
posibilidad dentro de la sociedad en todos los ambitos, desde el aspirar a una buena
educacién, buen sistema de salud e igualdad politica, que no sean los partidos
politicos detonantes de desigualdad entre las comunidades sino mas bien fuente de

promocion del justo equilibrio para la gente

“La Declaracion Universal de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, por
ejemplo, afirma que 'todos los seres humanos nacen libres e iguales en dignidad y
derechos'. La igualdad social es también uno de los objetivos de algunos partidos

politicos, organizaciones y asociaciones.” (Significados, 2013)

Por eso la importancia de ver a la gente con las mismas posibilidades dentro de un
programa de gobierno o la posibilidad de verse beneficiado de una obra en su casa
o calle, para esto existen un buen niumero de programas sociales a nivel individual,
vivienda, calle, colonia, ciudad, entre los que le toco manejar, operar o participar
fueron Pinta tu casa, Habitat, Ramo 33, los cuales son reflejados en la propuesta

anual de obras presentados al COPLADEM en el Municipio de Saltillo.
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La Honestidad

“El vocablo Honestidad proviene del latin honestitas (honor, dignidad, consideracién
de que uno goza); es la virtud que caracteriza a las personas por el respeto a las
buenas costumbres, a los principios morales y a los bienes ajenos. Es la accién

constante de evitar apropiarse de lo que no nos pertenece.” (VENEMEDIA, 2014)

En el medio politico-social es algo bastante cuestionado debido a que muchos
programas se ven como clientelares, si un nucleo de gente es de tal partido y este
mismo esta en funciones se debate si su actuar es el correcto y si esta haciendo
honestamente su trabajo, esto tiene que ver con que el enlace aplique sus principios
en su labor diaria, el medio en que crecid, lo que aprendié de sus padres, y silo que
predica y lo que hace es equilibrado, no puede decir una cosa y hacer otra ya que

seria incongruente y no lo llevaria a ser grande en su trabajo.

La alternancia politica juega un papel medular en nuestro quehacer, si determinado
partido politico no da lugar a que la competencia por estar trabajando en una
administracion de cualquier orden esto no da pie a que se vea que la honestidad del

mismo sea palpable.

El ser honesto el enlace le brinda su tranquilidad de trabajar confiadamente en lo
gue hace todos los dias, teniendo la oportunidad de crecer personalmente en el

justo laborar.
Este valor es de gran importancia ya que al ser responsable de hacer llegar un

beneficio a la ciudadania este se puede prestar a malos manejos y es ahi donde el

enlace practica la honestidad como valor y no como obligacion.
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Justicia Social

La Justicia Social se refiere a las nociones fundamentales de igualdad de
oportunidades y de derechos humanos. Estd basada en la equidad y es
imprescindible para que los individuos puedan desarrollar su maximo potencial y
para que se pueda instaurar una paz duradera. (UNICEF, 2000)

Valor intrinseco en el Enlace por su aplicaciéon en el dia a dia de su trabajo aplicable
a todos los sectores pero mas aun en los mas vulnerables, como personas de la
tercera edad, desempleados, nifios, madres solteras entre otros, los cuales tienen
la esperanza de gozar determinados programas con apoyo con dinero en efectivo,

con una beca para la escuela, apoyo alimentario, legal, y humano.

Enfoque Positivo

Es la forma de ver las cosas a diario, es lo que hace con lo que le sucede, si le pasa
gue tiene que atender gente en una ventanilla todo el dia y esto lo ve como una
posibilidad de crecimiento y no como una forma forzada de tener que cumplir un
trabajo diario en un espacio y en un tiempo, hay quien ve un vaso medio vacio o
medio lleno y esto le brinda la decisién de verlo como mejor le plazca y poder hacer

la eleccion de verlo de la mejor manera.

La Empatia

La empatia es la intencion de comprender los sentimientos y emociones, intentando
experimentar de forma objetiva y racional lo que siente otro individuo. La palabra
empatia es de origen griego “empatheia” que significa emocionado.” (Significados,
2013). La empatia lo ve como ponerse en el lugar de la otra persona, ayudando a
tener un vinculo de unién para con el otro, no solo de oir cierta queja en alguna
peticion al gobierno de cualquier orden, si no de tener la oportunidad de hacerle

sentir bien, atendida, escuchada y aun sin resolverle un problema, al sentirse
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valorada se lleva una buena imagen de quien le recibe su requerimiento o
propuesta. (About , 2016)

La Toma De Decisiones Para Un Resultado Exitoso

El miedo al resultado para muchos implica no tomar una decision, que en si es una
eleccion misma el no hacerlo, vamos, mas claro es que no tomar partido en algo es
una eleccién, como consecuencia se inmoviliza, se queda en su area de confort, a
lo seguro y prefiere no arriesgar, negandose la oportunidad a equivocarse y tener
una experiencia si quiere negativa, pero que puede ser enriquecedora, ya que a
base de estas se puede ir obteniendo también resultados positivos a base de

errores.

A la hora de elegir cualquier cosa desde edad temprana se usa un pensamiento
l6gico y al mismo tiempo cierta intuicion ya que un nifio que se pone unas alas de
papel no se lanzara de una parte alta a volar porque su temor natural le impedira

hacerlo, aunque su cabeza le diga que puede volar como un péjaro.

La toma de decisiones es una parte importantisima en la resolucién de problemas,

siendo esta solo anterior a la toma de accién, a continuacion se enumeran los pasos:

“Existe un método llamado 6 Pasos para la Resolucion de Problemas, el cual le

ayudard a crear oportunidades a partir de dificultades.

Identificar el problema

La solucién de problemas y toma de decisiones comienza reconociendo que hay
una situacion que quiere solucionarse. Muchas veces un problema crece hasta que

nos sorprende.

Describir el problema

En esta etapa es necesario recabar informacién para poder describir el problema
de la manera mas correcta y veraz, ayudado por técnicas como: analisis de datos,

intercambio de ideas, analisis del campo de fuerza o analisis de la palabra clave.
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Analizar la causa

Aqui se busca la causa original del problema. Identificar las fuerzas que contribuyen
a que el problema empeore, clasificara entre las posibles causas y eliminara los

efectos derivados de las mismas.

Soluciones opcionales

Su objetivo es completar una lista de alternativas concebibles. Lo que se busca son
estrategias que se dirijan hacia la causa original y resuelvan el problema de una vez

por todas.

Toma de decisiones

Es eliminar las peores alternativas y comparar las restantes unas con otras. El
objetivo es encontrar una solucién correcta utilizando un proceso practico y
cientifico. Tal vez exista una decision correcta que, sin embargo, no funcionara a

menos que todos los implicados la acepten.

Plan de accion

La mejor solucién concebible y con la que todo mundo esté de acuerdo no resolvera
ningun problema si no se pone en accién. En un plan de accion se detalla quién
hara qué cosa y cuando. Organiza las tareas a través de las cuales se implementara

la decision” (Aguirre, 2012).

En su situacion particular como enlace es de vital importancia a la hora de tomar
decisiones tener la suficiente informacién sobre cualquier asunto ya que esto evitara
tomar decisiones precipitadas, que a veces por querer resolver algo rapido, este se

agrava, por no contar con la misma.

Después de la buena toma de decisiones se espera tener buenos resultados, es
una buena légica que espera consecuencias o6ptimas después de algo bien
planeado, no puede esperar si pensamos de la siguiente manera como enlaces en

nuestra oficina como a continuacion dice:

22



-La gente solo pide y pide
-Ya viene mas trabajo y aun no termino el anterior
-La gente sélo viene a quejarse

-La gente constantemente me interrumpe y me quita tiempo de las cosas

importantes.
-Tengo que tratarlos bien para que no haya quejas y conservar mi empleo.

Toda Administracion de cualquier nivel debe mantener un estricto control sobre los
procesos internos de atencion a la gente, determinando las necesidades, el tiempo
de atencidn, las encuestas, la evaluacion del servicio prestado en la atencion. Las
necesidades de la gente son las primeras herramientas para mejorar y analizar la

atencion a ellas es simplemente revisar lo siguiente:

A quien vamos a atender

Que ofrece la dependencia en general en beneficios y programas
Que falla a la hora de atender a la ciudadania

La gran mayoria de oficinas publicas de atenciéon a la ciudadania tienen bien
establecidos los procedimientos y estrategias, pero muchas veces descuidan a los
enlaces que son los ultimos, quienes tienen el contacto con la gente y por ende, la
responsabilidad de que esas personas tengan una buena percepcién en como son
atendidos, si se les resuelve su problematica, buen tiempo de atencién y resolucién

entre otros.

Para la gente debe tener transparencia, claridad y valores porque es la imagen
personal e institucional ante ellos, para garantizar una entidad publica sélida con

honradez, credibilidad y confianza.

La presentacion personal ante la gente es saludandola, le ofrece una sonrisa
amistosa, lo trata amablemente, ya que la ciudadania observa las actitudes del
enlace y debera aplicar los siguientes conceptos para que se lleve una buena

imagen de donde fue atendido:

23



Entender la situacion de la gente

Muchas veces la ciudadania va a oficinas publicas por necesidad ya que existe la
imagen ante la gente que la burocracia no trabaja, lo hace a medias, a fuerzay en

general sin animo de resolver una situacion.

Por eso la importancia de saber que la situacion que presenta a ante una oficina es

algo que le molesta, le dafia o no le es conveniente por cualquier razon.

Proporcionar Informaciéon completa

Esto es que muestra a quien atiende un panorama completo de lo que la aqueja,
que es lo que tiene para darle a entender lo relativo a su peticion, problematica o
situacion de enojo, y que esta sea verdadera ya que por quitarse a la gente muchas

personas en atencion a gente les mienten para salir al paso de la situacion

Equidad

Esta es que a todos por igual sin distincion de clase social, preferencia politica,
género, religion o cualquier situacién que excluya le sea posible a un ciudadano

poder obtener un beneficio, servicio o atencion de una dependencia oficial.

Rapidez

Tanto en atencién como en recibir una respuesta o la obra misma es una parte
donde EIl enlace debera tener los elementos suficientes para poder dar una
respuesta a la ciudadania tanto personal como por parte de un escrito, las
administraciones publicas ultimamente han implementado programas tipo ISO los
cuales antes eran solo aplicados a la mejora continua en empresas privadas, pero
ahora ya en oficinas publicas se evalla tiempo de espera, de atencién, de
resolucion, de calidad en la atencion, y ubican en las entradas urnas para recepcion
de quejas y de felicitacion si asi lo quiere el ciudadano, informacion que es
procesada por los departamentos de atencion al publico para poder adoptar

medidas que mejoren los procesos.
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Adicionalmente a lo anterior:

Se concentra en lo que realmente importe.

Deja a un lado chismes, e ideas de opinologos.

Realiza el proceso de forma logica y coherente.

Para poder tener un buen fin implica un buen inicio por eso deber& estructurarlo de

forma sencilla y 6ptima.

Recoge la informacion necesaria para optar o elegir.

Debera contar con los datos necesarios que le ayuden a tener bases con que

resolver o satisfacer problemas, quejas y conflictos.

Recopila las informaciones, opiniones, etc..., que se han formado en torno a la

eleccion.

Se informa si su proyecto, resolucion respuesta tendra eco positivo en las

contrapartes de un problema

Es directo y flexibles antes, durante y después del proceso.

Anda sin rodeos, va al grano, no se hace solo a un lado de las contrapartes en
conflicto esto en el periodo de resolucién de alguna inconformidad.” (Carreto)
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Experiencias Realizadas

La figura mencionada en este documento como Enlace Técnico — Social tiene
cabida en cualquier orden de gobierno municipal, estatal o federal con diversos
nombres ya que es necesario siempre esa figura para atender a la ciudadania ya
sea en atencién ciudadana, en desarrollo social, obras publicas INEGI etc. entre
otras en las que el enlace participo, en estas areas su trabajo es fundamental ya
que es la cara del organismo, institucion que representa, asi enumera algunos

trabajos en los que fue parte:

El inicio se hace en INEGI en censo de poblacién y vivienda en 1990 donde entre
otros aprende a sortear limitantes como el no tener experiencia en un trabajo por
ser el primero, explotar potenciales que no sabe tenia, como trabajar en equipo, ser
proactivo, dar el maximo y un poco mas, y sus primeros sueldos, practicamente
enseguida se integra a la Comision Federal Electoral para obtener los resultados
requeridos por la Comision Federal Electoral que hoy en dia son la identificacion
oficial (IFE, INE), el cual es un documento publico que contiene datos de
identificacion personal, emitido por un empleado publico con autoridad competente
para permitir la identificacion personal e inequivoca de los ciudadanos, este
documento le permite al ciudadano identificarse en todos los escenarios o ambitos
de relacionamiento dentro de la sociedad, ademas es el Unico documento aceptado
para emitir el voto para cualquier proceso de eleccién popular (Presidente Municipal,
Gobernador, Presidente de la Republica, Diputados Locales y Federales,

Senadores).

Posteriormente en la campafa politica de Oscar Pimentel encuentra la oportunidad
de trabajar para poder poner en practica todo lo mencionado anteriormente, lo cual
consiste en atender a la gente y recibir peticiones de necesidades, las cuales al
entrar en funciones integra en su programa de inversién Municipal (PIM), Autorizado
por el COPLADEM e inicia esa carrera de servicio publico para atender necesidades

de la ciudadania en esta figura como Coordinador de Colonias.

Enseguida del 2000 al 2006 entre otras funciones las siguientes son las que

permiten ir avanzando en ese perfil mencionado como las siguientes:
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Visita a colonias asignadas como coordinador de colonias, Conoce las necesidades
de las colonias, Informa de las obras autorizadas a los colonos, Auxilia en la
formacion de los comités pro-obra, Revisa la factibilidad de la Obra, Notifica de actas

de regularizacion de agua-drenaje.

Notifica de la recepcion de la obra al comité Pro-obra, Elabora volantes para la
difusion de eventos de la Direccidon, Lleva a cabo las diferentes acciones de
promocion de eventos de interés social, cultural y educativo, Coadyuva en el
levantamiento de listado de beneficiarios directos de cada una de las obras
ejecutadas por la direccion, Elabora reporte mensual de las actividades

desempeiiadas.

En 2007 como subdirector de participaciéon ciudadana se encarga como jefe de los

anteriores programas mencionados en atencion a programas sociales,
COPLADEM, Ramo 33, Habitat, encargado del PIM entre otros.

Figura 1. Presentando el PIM ante el Presidente Municipal
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Figura 2. Muestra de un Poligono de actuacion (antes poligono de pobreza de
Habitat)

A partir de Enero de 2008 se integra al CIAP (Centro Integral de Administracion y

Planeacidn) Lugar en el cual entre otras funciones tenia las siguientes:

Reporta el funcionamiento de las diversas tecnologias, coordina, capacita y
supervisa al personal, y elabora diversos reportes, ademas visita en las colonias a
las representantes para instalar los botones de emergencia (de panico) en alguna
vivienda designada para en caso de alarma o emergencia emitir una sefal y tener
atencion inmediata de policia, bomberos, proteccion ciudadana o a quien

corresponda la atencion.
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Figura 3. Algunas Tecnologias del CIAP (Central de Monitoreo)

En ese periodo del CIAP tiene las siguientes capacitaciones en las TIC:

Operador del sistema de columnas de denuncia ciudadana, Verint 3.5 con una
duracion de 6 horas impartido por Seguritech Privada S.A. DE C.V

Operador del Sistema de botones de Enlace y Radiolocalizador, MKMS 5.1 con una

duracion de 6 horas impartido por Seguritech Privada S.A. DE C.V
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Figura 4. Boton de Alerta (de Panico) de Programa CONTIGO

Operador del Sistema de GPS, Flav 1.0 con una duracion de 4 horas impartido por
Seguritech Privada S.A. DE C.V

Operador del sistema de Radiocomunicacion con equipo Kenwood TK8180 con una

duracion de 4 horas impartido por Seguritech Privada S.A. DE C.V

“Como atender a las personas que nos hablan enojadas y groseras” y “Excelencia
Telefénica” con una duracion de 4 horas impartido por Seguritech Privada S.A. DE
C.V.

Operador del sistema de grabacién mavil con transmision via celular GPRS CON
EQUIPO Servision IVG400 CON una duracion de 4 horas impartido por Seguritech
Privada S.A. DE C.V
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Figura 5 Camara de seguridad para vigilancia en cruceros vehiculares

Reglamento de Bando de Policia Y Gobierno, impartido por la Direcciéon de Policia

Preventiva Municipal

Cabe mencionar que las anteriores se suman a algunas mencionadas como
Windows, Office, Mantenimiento de computadoras, AutoCAD, mapa digital de
México, entre otros programas de computacién a las TIC, que son las Tecnologias
de la informacién y la comunicacién indispensables para que el Enlace realice sus
tareas con lo minimo basico para poder dar un resultado y ademas acceder a las
plataformas oficiales para retroalimentar las bases de datos y cumplir con llenar la
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informacion requerida, como el portal de la SHCP en el cual vacia las obras nuevas

a realizar, los avances de las mismas, suspensiones, terminadas y mas.
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Figura 6 Captura de pantalla de un sector de la Ciudad de Saltillo en AutoCAD

En el aflo 2010 es Responsable del Programa Federal Habitat con 16 poligonos de
Actuacién, Gestiona todo lo relacionado con programas ante las autoridades
federales, estatales y municipales sobre programas de coordinacion, planea y
programa los distintos programas federales y/o estatales que podrian ser viables

de implementar en el municipio con estos recursos.

Lleva a cabo las actividades necesarias para validacion, aprobacion y ejecucion de
las obras conforme a la normatividad aplicable a los programas federales y
estatales, Lleva a cabo las actividades necesarias para dar cumplimiento a las

reglas de operacién y lineamientos de cada programa federal y/o estatal.

Es enlace de la direccion con las dependencias federales y estatales

correspondientes.
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Elabora reporte mensual de las actividades desempefadas, Auxiliar en las demas
actividades de la subdireccién o coordinacion, que le indica el jefe inmediato o
superior, se encarga de la Planeacion e Informética entre las cuales tenia las

siguientes funciones:

Planea y desarrolla la propuesta de obra o acciones sociales, educativas y
deportivas de la direccion, Integra el programa de inversion municipal (PIM), Conoce
el techo financiero autorizado por el COPLADEM (Comité de Planeacion para el

Desarrollo Municipal) y la inversion de cada una de las obras.

PROGRAMA DE INVERSION MUNICIPAL  Salljlin

FISM 2011
> AGUA POTABLE $ 4,934,600.00
> ALCANTARILLADO $ 9,879,787.00
» TRAMOS $ 18,838,018.00
> BANQUETAS $ 2,461,089.00
» INFRAESTRUCTURA EDucaTivA  $ 1,058,000.00
» ELECTRIFICACION $ 10,828,000.00
» Piso FIRME $ 2,500,000.00
» CALLEJONES $ 961,281.00
» PUENTES PEATONALES $ 4,761,003.00
» HABITAT $ 5,000,000.00
» GASTOS INDIRECTOS $ 1,804,429.00

$ 63,026,207.00

Figura 7. Resumen de programa de Inversion Municipal

Elabora los informes sobre los avances, cancelaciones y/o modificaciones de las
obras del programa de inversion municipal para presentarlas en la sesién del comité

de planeacion para el desarrollo municipal.

Elabora formatos, recaba firmas para el programa de inversion Municipal, Da de alta

las obras en el sistema SIIF (Sistema Integral de Informacion Financiera).
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En Enero de 2014 Solicita cambio a la Direccidbn de Obras Publicas en la cual
trabajo en dos é&reas, al inicio como Responsable de Programas Federales y
estatales y para cerrar ahi trabajo como auxiliar administrativo ademas de seguir
con las labores encomendadas al inicio en programas federales estatales en la cual

continua con otras funciones que eran las siguientes:

Elabora y envia los oficios para solicitar la autorizacidon a Tesoreria (oficio de

Peticion de Recursos).

Lleva un control de los Recursos pedidos (Peticibn de Recursos), ademas tramita

Recursos Autorizados mediante Oficio de Autorizacion Municipal.

Apoya en el area de Contratos.

Enlace para subir los concursos a la plataforma digital COMPRANET.
Trabaja en el Sistema Estatal (SIIP) (Sistema de Informacion Financiera).

Manejo el Sistema del Portal de la Secretaria de Hacienda para elaborar los reportes

trimestrales de avances de obra.

34



CONCLUSIONES

Estas memorias de experiencia profesional, resultado de estos 27 afios de etapa
laboral, pueden servir de guia a quien requiera ser un enlace técnico, para ofrecer
alternativas de trato, de atencién, de solucion y mediacidon para tener herramientas
sencillas y tener buenos resultados siempre y cuando tenga el compromiso de
realizar su trabajo en cualquier area de oficinas publicas con atencién a la

ciudadania.

Se considera que la atencién al publico, es una forma de realizar el trabajo desde
una perspectiva humana no sélo laboral, ya que al atender a la gente de una forma
calida se obtiene una sinergia entre dos personas, en ella el ciudadano se siente
bien por ser atendido, escuchado y recibir una alternativa de solucién a su peticion,
y a la vez quien atiende primero hace su trabajo pero de forma adicional se pone en

los zapatos de quien esta del otro lado ante una problematica o queja.

El éxito en cualquier administracion publica radica en ademas de desarrollar
mecanismos tipo 1SO, esta en la seleccion del personal que da la cara, en su
capacitacion para el trato y ofrece algo a cambio de lo que necesita la gente, no sélo
un apoyo fisico como una despensa o0 una beca, sino que la ciudadania se lleve la

satisfaccion de ser atendida y escuchada.

En este documento se hace una valoracion critica de las actividades resefiadas, las
cuales desprenden un reto de la misma y la propuesta de un reto concreto en la
disciplina, en los valores, y todo lo que ayude a que se mejoren algunas areas o
aspectos en general en cualquier area de recepcion de gente, de peticiones, quejas,

auxilio, apoyos fisicos, materiales, y humanos.
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