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SECRETARIA DEL TRABAJOY PREVISION SOCIAL
INTRODUCCION

Una de las tendencias del mundo actual es sin duda la globalizacion, ta cual
apunta hacia una economia mundial Unica. Esta tendencia es producto de un largo
proceso de avances cientificos y tecnolégicos que plantea a las instituciones la
necesidad de cambiar de paradigmas, y por ende de desarrollar nuevas formas de
organizacion.

Un enfoque integral de la calidad busca asegurar que tanto los paises como las
instituciones satisfagan las expectativas y necesidades de sus usuarios,
desarroliando una cultura de calidad de sus servicios. Por ello la caiidad y la
innovacion es un camino para enfrentar los retos del porvenir. Desde la década de
los 60 se inicid en México un proceso de modernizacion de Ia Administracién
Publica con el propositc de generar una administracion sana, eficiente, con
capacidad de respuesta y orientada a la satisfaccion de sus usuarios: la sociedad.

Posteriormente Vicente Fox, al asumir la Presidencia de la Republica en diciembre
del 2000, plante6 como una prioridad de su gobierno la innovacion gubernamental
con el proposito de “Recuperar la confianza de los ciudadanos en el gobierno, asi
como transformar al gobierno en una institucion competitiva que contribuya a
lograr los resultados planeados en materia de crecimiento economico, desarrolio
humano y social, asi como en materia de orden y respeto”. Este Modelo es una
herramienta para conducir el proceso del cambio.

Por tal razon, el diplomado “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en
la Administracion Publica” constituye una filosofia, un método y un sistema de
evaluacion que sirva de sustento a las organizaciones de la administracién publica
a cumplir con el reto del Gobhierno Federal. Cabe aclarar que este proyecto fue
elaborado a partir de la experiencia adquirida en los procesos de formulacion e
implantacién de Modelos de Calidad en la Administracion Publica.



JUSTIFICACION

En el mundo de hoy, todo lo que nos rodea estd en constante movimiento. Hasta
mediados del siglo XX el cambio en la historia de la humanidad fue lento y dificil
de percibir a simple vista. Hoy, por el contrario, los cambios que se estan
generando son cada vez mas acelerados, debido a la transformacién cientifica y
tecnoldgica; asi como a la division internacional del trabajo. Ello significa que las
naciones, las instituciones y las personas deben de impulsar un cambio profundo
acorde a las nuevas realidades, con la misma velocidad que se presentan.

En este contexto, el cambio obliga al Estado y a la sociedad asumir un nuevo
papel, ante una sociedad civil cada vez mas madura, informada, participativa,
dinamica y plural, con capacidad de organizarse en-forma autogestionana, que lo
mismo demanda la democratizacién del Estado que el respeto a los derechos
humanos vy, sobre todo, |la humanizacion de la Administracion Publica. Esto obliga
al Estado a ser mas eficiente y flexible en sus estructuras, es decir, un Estado que
realice cambios profundos en la gestion pulblica, asi como establecer nuevas
formas de organizacion y de conduccion.

OBJETIVOS'GENERALES

& Reflexionar acerca de la necesidad de adecuar |a administracion publica a los
ritmos del cambio y por consiguiente a las nuevas realidades que no dejan de
renovarse; de esta manera, la administracion publica pueda enfrentarse a los
nuevos retos que se les vaya presentando.

& Proporcionar con un enfoque sistémico los conceptos de la filosofia de la
calidad, los elementos tedricos de analisis y la metodologia para implementar
un Sistema de Gestion de Calidad (1ISO9001:2000) asi como un sistema de
seguimiento y evaluacion cuantitativa y cualitativa, con el proposito de
contribuir a la transformacion de la Administracion Publica Federal en una
organizacion eficaz y eficiente, con una cultura de servicio para recuperar la
confianza de la sociedad, generando una cultura de la calidad que se traduzca
en una nueva forma de vida en el &mbito de la Administracion Pubiica.

© Los puntos descritos anteriormente estan basados en |la Politica de Calidad del
Gobierno Federal, el cual declara:



"El Gobierno Federal, sensible a las demandas de la sociedad, se compromete a-
implantar, desarrollar, mantener y mejorar en todas sus Dependencias y Entidades
un Modelo de Calidad Total, que le permita transformar la Administracion Publica
para proyectar un gobierno de Clase Mundial, con una imagen confiable,
innovadora y con una soélida cultura de calidad.

Reemplazar los esquemas tradicionales de la Gestion Publica, aphcando los mas
avanzados sistemas administrativos y tecnologicos, evaluando su Gestion con
estandares de excelencia, promover la dignificacion y eficacia de la funcién publica
y redisefar sus procesos y servicios con un enfoque central del quehacer
gubernamental en cumplimiento de las expectativas de los ciudadanos y la
sociedad”.

Por to cual, un objetivo es identificar en su institucidon, en su direccion, en su
jefatura departamental, su jefatura de oficina, en su actividad operatlva cOMo se
contribuye at cumplimiento de la Politica de Calidad. g
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MARCO TEORICO

El Estado es la organizacion politica de la Sociedad que garantiza el bien comunz:
La Administracién Publica es una parte importante del Estado, que sdlo puede-
explicarse a partir de este En consecuencia, la Administracion puablica como

actividad del estado tiene por objeto servir a la Sociedad, que es su fin y razon de

ser, de ahi que con su origen, su Justificacion y legitimidad radica en ella.

Para satisfacer los fines y demandas de la Sociedad, el gobiernc se organiza a
través de la Administracion Publica. A su vez, ésta se ocupa esencialmente de los
problemas de la Sociedad y lo relacionado con la actividad gubernamental. La
Administracién Publica no es un fin en si mismo, sino un instrumento del Gobierno
para servir a la Sociedad.

Implantar {a calidad y la innovacion en la administracion pulblica tiene sus matices.
El fin del servicio publico no es el lucro, sino el bien comun. Las necesidades
sociales no satisfechas generan inconformidad y malestar social. De ahi la
necesidad de una Administracién Publica que contribuya con calidad al desarrollo
econoémico, politico y social de la nacidn, y cuyas organizaciones tengan como
premisa a “el ser humano como principio y fin"
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ESTRUCTURA MODULAR

Moédulo Titulo Horas

| Calidad en la Administracion Publica. 35 horas

Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, basado en :

. la Norma 1S0-9001:2000. 25 horas
Elaboracidn de la Documentacion del Sistema de Gestion de

"I | calidad, basado en Ia Norma 1S09001:2000. 25 horas

v Introduccién a la Mejora Continua. 15 horas

v Taller de Integracién 20 horas

Total{ 120 horas

CONSIDERACIONES GENERALES:

* E! presente Diplomado esta dirigido a personal de Delegaciones Federales de

la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

» En el desarrollo del diplomado, los instructores identificaran los temas
relevantes de acuerdo con la autoridad y responsabilidad, asi como a las
actividades que ejecutan de conformidad con su organigrama operacional.

Coordinaciéon General del Diplomado:

Lic. Maria Yesenia Gomez Sandoval




METODOLOGIA:

Para el desarrollo de cada uno de los mddulos que conforman el presente
Diplomado, se usaran técnicas didacticas que favorezcan el aprendizaje
independiente, integracion y trabajo en equipo, fomentando el liderazgo, analisis
de problemas y requerimientos reales de la organizacién y principalimente
desarrollando talleres que "permitan obtener productos (documentos) que
satisfagan la Norma 1S0O8001:2000.

Esto contribuird a un intercambio de ideas y experiencias con un enfoque
aplicativo, en el cual los participantes identifiquen su contribucién dentro del
Sistema de Gestion de Calidad requerido por su Institucion.

Destinatarios del Diplomado:

A todo el personal adscrito a fa Coordinacién General de Delegaciones Federales®
del Trabajo de la STPS, asi como al personal con el cual se interrelacione dentro’
de la institucion. &

Criterios de Evaluacion del Diplomado y acreditacion de Diploma.

"Para tener derecho a diploma y acreditacién de los participantes tendran que
cubrir el 80% de asistencia. La calificacion resultara del desempefo académico de
cada uno de los participantes ya sea individual y en equipo. Se evaluaran los
siguientes aspectos con las cargas indicadas:

¢ Participacion durante los médulos 30%
e Elaboracidon de documentos y desarrollo de trabajos 50%
e Asistencia 20%

La calificacion minima para tener derecho a Diploma sera de 8.0 en escala de 1.0
a 10.0 y una asistencia minima del 80% obligatoria, en cada uno de los médulos
que componen el diplomado, en caso de asistir solo a algunos moddulos, se
extendera una Constancia si cumple con los requisitos descritos anteriormente.



MODULO 1: CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

OBJETIVO:

Al finalizar el modulo, el participante manejara el concepto y la evolucién de la calidad,
estara en capacidad de aplicar este concepto dentro del ambito de la Administracion
Publica en el nuevo contexto de la innovacion gubernamental, tendra conciencia y
claridad de la necesidad de desarrollar una cultura de calidad en su institucion y estara
habilitado para generar y aplicar ideas concretas de cdmo brindar servicios publicos de
calidad y otorgar satisfactores adicionales a los servicios que se prestan.

DURACION: 35 HORAS
TEMARIO

UNIDAD 1: CONCEPTOY EVOLUCION DE LA CALIDAD

11 Elcambioy paradigmas ... e e e 2
1.2 Concepto de calidad total en la Administracion Publica ........................ 10
1.3 Evolucion del concepto ... 13
1.4 ;Quiénes son los usuarios del servicio y que necesidades tienen? ....... . 16

UNIDAD 2: SENSIBILIZACION HACIA UNA CULTURA DE CALIDAD

2.1 Evaluacion de la conciencia de calidad ........... SRR 25
2.2 Toma de la decisién y compromiso de la Alta Direccion de promover una 26
culturade calidad ....... ...

UNIDAD 3: CALIDAD CENTRADA EN EL USUARIO DE SERVICIOS

PUBLICOS
3.1 Concepto y caracteristicas del servicio ........ e e 48
3.2 Conceptodevalorydevaloragregado ........ ....... ... 58
- 3.3 Condiciones para brindar servicios publicos de calidad ........................ 59
3.4 Trnangulo del SemviCio ... ... ..o 61
3.5 Momentosdeverdad ... 69
36 Ciclodelservicio ............................. i e : 78
3.7 PlandecalidadenelserviCcio ... 80

UNIDAD 4: APLICACION DEL CIRCULO DE DEMING A LA CALIDAD

DE SERVICIOS PUBLICOS .. ..., 82
UNIDAD 5: MODELO ESTRATEGICO PARA LA INNOVACION
GUBERNAMENT AL 100

Instructor: M. en I. Rémulo Mejias Ruiz



UNIDAD |: CONCEPTO Y EVOLUCION DE LA CALIDAD

1.1 EL CAMBIO Y PARADIGMAS

Lo unico constante es el cambio, si no cambliamos, nos extinguimos, toda vez que.

Con el paso del tiempo, la sociedad se ha vuelto cada vez mas demandante y ha
desarrollado mas fuerza para reclamar calidad en los servicios publicos y privados que
recibe.

La sociedad tiende a ser cada vez mas democratica y plural, por lo tanto, las instituciones
publicas se ven presionadas a satisfacer necesidades y requisitos de grupos sociales y
politicos mas diversos y con creciente poder.

En la nueva era de intensas comunicaciones internacionales, las sociedades estan cada
vez mas informadas de |a calidad que se ofrece en otras culturas, sobre todo en las de alto
desarrollo, 1o que las lleva a exigir mayores niveles de calidad en su propio pais. a

Con la globalizacién. aumentan las exigencias de que las organizaciones estén certificadas
con el Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9000.2000.

Cada vez se hace mas necesario asegurar la gobernabilidad de las sociedades plurales’ a
través de proporcionarles servicios publicos que satisfagan sus expectativas *y
requerimientos

EJERCICIOS SOBRE EL CAMBIO

A continuacion indicamos una lista de aspectos que antes era lo usual para que usted coloque
a un lado lo que es usual 0 tendencial ahora.

© ® N oo s N =

Antes era “estabilidad” y ahora es:

Antes era “confrontacién” y ahora es:_

Antes era "todo nacional” y ahora es

Antes era “atender al publico” y ahora es:

Antes era “centralizacién de la autonidad” y ahora es:

Antes era “recursos suficientes” y ahora es’

Antes era “ala ahi se va" y ahora es

Antes era “mandar” y ahora es’

Antes era “la gente no cambia” y ahora es

[}

M. en I. Romulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gomez S.
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Antes era

Y ahora es: "hay que aprovechar las diferencias”.
Antes era “criticas negativas entre las personas” y ahora es:

12 Antes era “el individuo es una pieza mecanica en €l trabajo” y ahora es

13. Antes era ‘ y ahora es " servidor publico”

14 Antes era y ahora es “trabajo en equipo”.

15. Antes era y ahora es “alianza estratégica”

16. Antes era y ahora es "vision compartida”

17. Antes era y ahora es ‘certificacion de
procesos”.

PARADIGMAS

Son creencias, esquemas mentales, formas de ver el mundo, de interpretar los hechos.

Son modelos de pensamiento, patrones y reglas de comportamiento. légica para actuar,
etc

Ei mundo se mueve de acuerdo con los paradigmas de los humanos que habitan en él.
Son como mapas, Nno como territorios.
Vemos la realidad segun nuestros propios paradigmas.

Suelen convertirse en rigidos, constituyendo paralisis paradigmatica”

Suelen impedir que veamos la realidad tal como es y hacer que la veamos como somos, o
que se denomina “efecto paradigma”.

Segun los paradigmas que aplicamos, tendremos éxitos o fracasos.

S| detectamos que un paradigma no nos esta llevando al éxito, nos conviene “‘romperlo”
para revertir la tendencia

Debemos ser flexibles con nuestros paradigmas para poder adaptarnos y responder mejor
a los cambios que dia con dia vivimos. '

Con estos paradigmas o© “mapas mentales” interpretamos todo lo que expenmentamos.
Pocas veces cuestionamos su exactitud. Por lo general, ni siquiera tenemos conciencia de
que existen. Simplemente damos por sentado que el modo como vemos las cosas
corresponde a lo gue realmente son ¢ alo que deberia de ser.

M. en I. Romulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gomez S.
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EJERCICIOS SOBRE PARADIGMAS
1 MENCIONE UN PARADIGMA DE TIPO:

A) ECONOMICO:

B) SOCIAL:
C) POLITICO:
D) FAMILIAR :

4 M. en I. Rémulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gémez S.




E} RELIGIOSO:

F) LABORAL:

G) INSTITUCIONAL:

5 M. en I. Romulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gomez S.




2 MENCIONE ALGUNOS PARADIGMAS ESPECIFICOS DE SU AREA DE TRABAJO

A)

B)

D)

E)

F)

G)

3 MENCIONE 5 PARADIGMAS RELACIONADOS CON LOS SERVICIOS QUE PRESTA
SU INSTITUCION

A)

B)

C)

D)

E}

6 M. en 1. Rémulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gomez S.




4 SENALE CON UNA (V) DE VERDADERO O UNA (F) DE FALSO, SEGUN CONSIDERE
QUE ES LO CORRECTO

v F

) PARA QUE LOS TRABAJADORES SEAN MAS EFICACES Y
EFICIENTES, HAY QUE APLICARLES MANO DURA

g LA MEJOR FORMA DE MOTIVAR AL PERSONAL. ES
PAGANDOLE MAS

¢y UN SERVIDOR PUBLICO SIEMPRE DEBE HACER USO DEL
PODER QUE POSEE

p) EL PERSONAL DE BASE DEBE LIMITARSE A CUMPLIR UN
HORARIO

gy LAS COSAS NUNCA VAN A CAMBIAR, POR LO QUE NO VALE
LA PENA TRABAJAR POR EL CAMBIO

COMPLETAR LOS SIGUIENTES PARADIGMAS SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE LOS
JEFES Y DE LOS SUBORDINADOS:

JEFES SUBORDINADOS
LA MALA CALIDAD EN LOS SERVICIOS
A)  QUE PRESTA LA INSTITUCION SE DEBE A
QUE.
LOS TRABAJOS SOLICITADOS Y/O
B) NECESARIOS NO SALEN A TIEMPO
DEBIDO A QUE:
C) LOS ASCENSQOS SOLO DEBEN DARSE A
LAS PERSONAS QUE:
D) LAS FALTAS SOLO DEBEN JUSTIFICARSE
CUANDO
7 M. en I. Romulo Mejias Ruiz

Lic. Yesenia Gomez S.



F)

A)

EL TRABAJADOR DEBE RETIRARSE DE
SUS LABORES UNA VEZ QUE"

EL JEFE DEBE RETIRARSE DE SUS
LABORES UNA VEZ QUE.

L

SENALE CON UNA (V) DE VERDADERO O UNA (F) DE FALSO SEGUN CONSIDERE
QUE ES LO CORRECTC SOBRE LOS PARADIGMAS QUE SE LISTAN TOMANDO
COMO REFERENCIA QUE UNO DE LOS OBJETIVOS DE LA SECRETARIA DE
TRABAJO Y PREVISION SOCIAL ES CREAR UNA BASE DE DATOS DE LAS

EMPRESAS EN MEXICO.
LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION
SOCIAL:

ES CONS’EDERKDA COMO UNA INSTANCIA DE
SUPERVISION

ES UNA INSTITUCION CON CALIDAD MORAL
SE CARACTERIZA POR DAR RESPUESTAS AGILES

ES CONSIDERADA COMO UNA INSTANCIA BUROCRATICA

TIENE LA CAPACIDAD DE PROMOVER EL CAMBIO DE
ACTITUDES EN EL PAIS

TIENE UNA VISION DE SERVICIO
GOZA DE UN BUEN PRESTIGIO

TIENE RESULTADOS QUE NO SE DESEAN.

BUSCA SIEMPRE EQUIPARSE CON MEJOR TECNOLOGIA
PARA ALCANZAR SUS OBJETIVOS

M. en 1. Romulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gémez S.



J) TIENE REZAGO EN SU GESTION PUBLICA

K} ES RECONOCIDA POR SU CAPACIDAD DE GESTION

SE CARACTERIZA POR TENER UNA BUENA

L} COMUNICACION ENTRE SUS TRABAJADORES

ES CONSIDERADA UNA INSTITUCION CON IMPACTO

M) SOCIAL NULO

SE CARACTERIZA POR PONER LA CAPACITACION A

N) DISPOSICION DE TODOS

7 ¢CREE USTED QUE “LA SUPERVISION”, “L A BUROCRACIA” Y EL QUE “SOLO
IMPORTA MI RESULTADO” SON PARADIGMAS PREVALECIENTES EN EL PROCESO
DE REALIZACION DE UNA BASE DE DATOS DE EMPRESAS EN MEXICO POR LA
STPS? PARA CUALQUIER RESPUESTA, EXPLIQUE POR QUE

SUPERVISION

BUROCRACIA

SOLO IMPORTA M|

RESULTADO

9 M. en 1. Rémulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gémez S.




1.2 CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

1. Calidad es un concepto que solo puede definirse en funcién de quien la juzga. Por o
que. para dar calidad, es necesario conocer y satisfacer todos los requisitos que el
usuario o cliente espera recibir del servicio o producto que ofrece nuestra fnstitucion,
nuestra oficina ¢ nosotros mismos.

2. Calidad es el conjunto de caracteristicas de un elemento que le confiere la aptitud para
satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de un usuario o cliente.

3 El conjunto de atributos de un servicio o producto a juicio de alguien De manera que lo
que es de buena calidad para una persona puede ser lo contrario para otra.

4 Es la propiedad que tiene un servicio publico de satisfacer las necesidades y requusﬂos
de quien lo recibe

Este concepto tiene un sinnumere de implicaciones, tales como

La calidad se hace en funcion del usuario.

La hacemos todos entre todos

Se logra con una actitud de innovacion permanente y de mejora continua
Aplicando el pensamiento sistémico.

Haciendo las cosas bieny a la primera vez.

Dirigiendo con motivacidn y buena comunicacion.

Con constancia en el proposito de mejorar el servicio

Con un gran compromiso de |la direccién en la estrategia de calidad

Con la participacion de todos en la solucion de los problemas.

0. Con {a comunicacion permanente con el usuario para conocer y satisfacer sus -
requerimientos en todo momento.

2OONOTAWN

A) ;QUEES CALIDAD TOTAL?

1 Caldad total es hacer bien y a la primera vez todas las cosas que hacemos, entendiéndose
por “bien” el cumplir con todos los requisitos de usuarios o clientes.

Calidad Total incluye calidad en las personas, en sus acciones, en su trabajo y en su ética.
2. Usuanos y proveedores son tanto internos como externos

3. Usuario externo: es el receptor final de los servicios o productos que brinda la institucion,
que esta fuera de ella y que paga por el servicio o producto gue la institucion ofrece. Es el
receptor del producto o servicio suministrado por el proveedor.

En el caso de una institucién publica, el usuario o cliente es cualquier ciudadano con
derecho a recibir servicios publicos.

4 Usuario interno’ es quien dentro de la organizacion recibe de otro y otros algun servicio,
documento, informacion, material, etc., que él debe seguir procesando o utiizando para

L
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10.

C)

alguna de sus tareas. Es factible que una oficina sea usuaria o cliente de otra oficina y que
una persona sea usuaria o cliente de otra persona, que actua como proveedor

Todos somos y tenemos usuarios y proveedores internos y/o externos.

La buena comunicacion nos lleva a conocer muy bien las expectativas y requisitos de
nuestros usuarios/clientes y las formas de satisfacerlas.

Todos somos parte de una cadena que lleva hacia el usuario/cliente externo.

Si falla algun eslabdn de la cadena, el usuario o resiente, se puede quejar en forma abierta
o reservada, y ello deteriora nuestra imagen

Es por ello que: prevencidn es la clave, perfeccion el la meta.

EL CONCEPTO DE CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA TIENE UN SIN
NUMERO DE IMPLICACIONES, TALES COMO:

La calidad se hace en funcion del usuario.

La hacemos todos entre todos.

Se logra con una actitud de innovacién permanente y de mejora continua
Aplicando el pensamiento sistémico

Haciendo las cosas bien y a |la primera vez.

Dingiendo con motivacién y buena comunicacion,

Con constancia en el proposito de mejorar el servicio

Con un gran compromiso de la direccion en la estrategia de calidad

Con fa participacion de todos en 1a solucién de los problemas.

Con la comunicacion permanente con el usuario para conocer y satisfacer sus

requerimientos en todo momento.

ALGUNAS REFLEXIONES SOBRE LA FALTA DE EFICIENCIA Y DE CALIDAD EN

LA ADMINISTRACION PUBLICA

La falta de eficiencia del sector publico de México es mas cara que la corrupcién.

La ineficiencia incluye los desperdicios de tiempo, de talentos, de dinero, de buen humor, de
salud y de vida

Todos multiplicados.

I . M. enI. Rdmulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Goémez S.



La ineficiencia produce necesariamente la corrupcién, puesto que si lo indispensable no se
logra por el buen camino, se buscan entonces otros caminos.

La pereza. la mentira, 1a apatia, el engafio, la simulacidn. la improvisacién, la negligencia,
la impuntualidad, el soborno, el desprecio y las cosas mal hechas en el trabajo publico son
todos actos de corrupcion.

Por eso, mejorar la eficiencia del gobierno es una obligacion moral y civica tan importante
como es combatir la corrupcién.

Al incorporar la eficiencia a la honestidad, la ética de la administraciéon publica trasctende af
vago concepto de “servicio publico”, y lo sustituye por el compromiso de “servicio al
publico”, el cual se basa en el cumplimiento exacto de requerimientos de calidad de acuerdo
con las necesidades cludadanas.

La politica sin gestion eficiente es mera retérica. Mas aln, sin eficiencia en la funcidon
publica, la democracia es insostenible.

Nadie soporta una democracia con desperdicios, retrasos, desprecios. malos servicios y
presupuestos mal administrados.

Por eso, y por la responsabilidad econdmica implicita en la pobreza latinoamericana, [os
administradores publicos tienen la obligacion histérica de implantar las mejores practicas de
organizacion y los sistemas de gestiéon que aseguren la eficiencia de los gobiernos

Una de estas practicas mundialmente reconocidas es la norma SO 9000-Sistema de
Gestion de la Calidad,

En general, las instituciones gubernamentaies que han implementado sistemas de calidad
han incrementado la eficiencia de sus procesos y mejorado la calidad de los servicios que
prestan en relacion al desempefo que tenian anteriormente.
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B)

C)

B

G)

1.3

EJERCICIOS SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

SENALA CON UNA (V) DE VERDADERO O UNA (F) DE FALSO, SEGUN CONSIDERE

QUE ES LO CORRECTO

LA CALIDAD LA DETERMINA QUIEN DA EL
SERVICIO NO QUIEN LO RECIBE.

UN SERVICIO ES DE CALIDAD CUANDO HA
SIDO PRESTADO COMO SE PLANEO AUNQUE
Et USUARIO SE QUEJE.

UN SERVICIO ES DE CALIDAD CUANDO SE
PRESTA EN EL TIEMPO Y EN LA FORMA EN
QUE EL USUARIO LO RECIBE

UN SERVICIO QUE HAN SATISFECHO A 20
PERSONAS SE CONSIDERA DE CALIDAD
AUNQUE NO SATISFAGA A OTROS 10 MAS

LOS SERVICIOS QUE HAN SIDO DE CALIDAD,
POR ESE SOLO HECHO SON DE CALIDAD.

LA CALIDAD DE UN SERVICIO ESTA
VINCULADA CON TODOS AQUELLOS CON
QUIENES SE INVOLUCRA EL PROCESO PARA
LOGRARLO

AL USUARIO DE UN SERVICIO SE LE TIENE
QUE CONVENCER DE QUE ES DE CALIDAD
AUNQUE NO SEA LO QUE ESPERA, NECESITA
O QUIERE.

PARA LOGRAR LA CALIDAD EN LOS
SERVICIOS SE DEBEN HACER LOS INTENTOS
NECESARIOS HASTA LOGRARLO.

EVOLUCION DEL CONCEPTO

Vv F

v La calidad se ongina en el siglo XIX por la necesidad de solucionar problemas derivados de
la falta de uniformidad de los productos, lo cual era inaceptable por los compradores

Para superar estos problemas, se acudié a la inspeccion masiva de los productos

fabricados.

Lo anterior constituyo la primera etapa de la calidad, que se denomina hoy en dia PRIMERA
GENERACION, gque evoluciond hacia otras cinco generaciones, lo cual se describe a

continuacion
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PRIMERA GENERACION: Calidad por inspeccién

Enfoque de la calidad: La calidad es una herramienta.
Orientacion. Al producto ¢ servicio.

Usuario: Nulo conocimiento del usuario

Proceso: Fuera de control, procesos rigidos y fragmentados

Desarrolio humano y trabajo en equipe’ Nulo.
SEGUNDA GENERACION: Aseguramiento de la Calidad

Enfoque de la calidad' La calidad es una herramienta.

Orientacion® Al proceso.

Usuario. Nulo conocimiento

Proceso. Se establecen puntos criticos de control y sistemas de medicion del proceso.

Desarrollo humano y trabajo en equipo: Nulo. .
TERCERA GENERACION: Proceso de Calidad Total.

En foque de la calidad La calidad es la estrategia de la Organizacion.

Ornentacidon: Al usuario. )
Usuario' Se establece sistema de deteccion de necesidades y medicion de la satisfaccién del
usuario

Proceso: Los procesos siguen fragmentados, pero se modifican para orientarlos at usuario.

Desarrollo humano y trabajo en equipo’ Se impulsa

CUARTA GENERACION: Proceso de mejora continua de la calidad.

Enfoque de la calidad Mejora continua de servicios y de productos

Orientacion” A mejorar todas las actividades de la organizacion.

Usuario. Se cambia de venta de productos y servicios a venta de funciones y percepciones.
Proceso: Los procesos siguen fragmentados, pero se mejoran continuamente.

Desarrollo humano y trabajo en equipo: El desarrollo de multihabilidades y madurez de
liderazgo permite que los grupos naturales de trabajo se conviertan en equipos de mejora
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continua Se incrementa la comunicacion y la informacion a todo el personal Los empleados
se sienten escuchados y participan en las decisiones de su area de trabajo. Los jefes
gradualmente delegan el poder a sus subalternos, bajo un marco definido de responsabilidades

QUINTA GENERACION: Reingenieria y Calidad Total.

Enfoque de la calidad: Redisefio de los procesos de la organizacion De areas o departamentos
a procesos completos.

Crientacion. A procesos completos hacia el usuario (no fragmentados)
Usuario Se establece la produccion en masa diferenciada por el usuario (trajes a la medida).

Proceso. Se rompe la estructura de los procesos fragmentados a los procesos completos
(Reingenieria). La organizacion se desarrolla alrededor de ios procesos clave.

Desarrollo humano y trabajo en equipo. Se incrementa la motivacion al aumentar la’
capacitacién y el sentido de pertenencia de cada colaborader. La division y los valores
compartidos son el marco de referencia para la actuacion de los colaboradores de la
organizacion.

SEXTA GENERACION: Rearquitectura de la organizacion

Enfoque de la calidad’ Redisefio completo de la organizacion
Orientacion. Directa y total al usuario

Usuario Los equipos de alto rendimiento disefian los nuevos productos y servicios junto con los
usuarios y proveedores

Proceso Las areas de staff en su mayoriason excluidas de la organizacion y se subcontratan.
l.os procesos de la organizacion se desarrolian alrededor de los usuarios.

Desarrollo humano y trabajo en equipo: Los equipos autodirigidos pasan a formar equipos de
alto rendimiento al realizar las operaciones funcionales de staff y subcontratar servicios
especiales La motivacion es elevada y la responsabilidad y el sentido de pertenencia se
mantienen elevados. La vision y los valores compartidos son el marco de referencia para la
actuacion del personal.
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1.4 ¢(QUIENES SON LOS USUARIOS DE UN SERVICIO Y QUE NECESIDADES TIENEN?
Son aquellos que reciben directamente los servicios o productos que realiza la seccion,
departamento, divisidn o institucion

Esta definicion incluye

= Usuarios internos
= Usuarios externos
» |Institucién o Empresa

POR LO ANTERIOR, ES IMPORTANTE SABER:

SI ESTA SATISFECHO
St PIENSA VOLVER

S

¢QUIEN ES? U
¢ QUE QUIERE? U
¢ QUE NECESITA? S
¢ QUE PIENSA? U
¢ QUE SIENTE? A
R

|

O

NECESIDADES DEL USUARIO

Son aquellas relacionadas con
todos los productos, sistemas,
normas y  procedimientos
involucrados en la
presentacion de un servicio,
asi como con los
conocimientos, destrezas vy
experiencia de las personas
que lo suministran.

nwrro—20m-
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* Sentirse bien recibido, atendido y
respetado

e Sentirse escuchado.
comprendido y tomado en
cuenta

» Obtener asesoria, aststencia y
atencidén a sus guejas

* Sentirse importante y apreciado

e Serreconocido y recordado

+ Estar en un ambiente agradable,
confortable con todo a la mano y
sin tener que
esperar

» Recibir servicios de excelenciay
de manera oportuna.

nmre200Nnxxm

EJERCICIOS

1 DESCRIBA LAS NECESIDADES DE CALIDAD EN EL SERVICIO DEL USUARIO
EXTERNO DEL REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS CON BASE EN LOS SIGUIENTES
ATRIBUTOS TECNICOS ESPERADOS DEL SERVICIO:

ATRIBUTOS ESPERADOS DEL IDENTIFIQUE SI ES UNA NECESIDAD PARA LA CALIDAD DEL

SERVICIO '
SERVICIO Y (POR QUE CREE USTED QUE LO SEA?

INFORMACION INTEGRAL

INFORMACION OPORTUNA

INFORMACION AMPLIA

INFORMACION ACTUALIZADA

INFORMACION PRECISA

INFORMACION CLARA

| | | B W] N e

DISPOSINIBILIDAD  DE LA
INFORMACION

7 CAPACIADAD DE RESPUESTA EN
EL FLUJO DE INFORMACION

8 RESPUESTA AGIL EN EL FLUJO
DE INFORMACION

9 TECNOLOGIA ACORDE A LA
‘DEMANDA

10 COMPETENCIA LABORAL
ACORDE A LA DEMANDA

11 RECURSOS  MINIMOS  DE
OPERACION

12 DISPONIBILIDAD DEL TIEMPO
MINIMO INDISPENSABLE PARA
ACCEDER A LA INFORMACION
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13 HONESTIDAD EN EL MANEJO DE
LA INFORMACION

14 MECANISMOS DE
ACCESIBILIDAD A LA
| INFRMACION.

2 REALICE UNA DETECCION DE NECESIDADES DEL USUARIO EXTERNO EN TORNO AL
REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS CON BASE EN LOS SIGUIENTES CRITERIOS BASICOS.

CRITERIOS BASICOS ,
ORGANIZACIONALES DETECCION DE NECESIDADES DEL SERVICO

1 ¢QUE ACCIONES ESPERA QUE
REALICE EL USUARIO INTERNO
PARA QUE EL EXTERNO LO
CONSIDERE FORMAL?

2 (QUE ACCIONES ESPERA QUE
REALICE EL USUARIO INTERNQ
PARA QUE EL EXTERNO LO
CONSIDERE RESPONSABLE?

3 ¢QUE RESULTADOS®™  ESPERA - B
OBTENER EL USUARIO EXTERNO
PARA CONSIDERAR QUE TENGO
CAPACIDAD DE RESPUESTA?

4 ¢ QUE ACTOS  NECESITA
EVIDENCIAR EL USUARIO INTERNO
PARA  CONSIDERAR . QUE EL
SERVICIO Y LA PERSONA QUE LO
PRESTA SON FIABLES?

5 <¢QUE ACTITUDES ESPERA EL
USUARIQ EXTERNO QUE ASUMA EL
INTERNO PARA TENER EMPATIA -
RECIPORCA?

6 ¢QUE ELEMENTOS DEL SERVICIO,
DE LA INSTITICION Y DE LOS
USUARIOS INTERNQOS ESPERA EL
USUARIO EXTERNO QUE CONOZCA
EL INTERNO PARA CAPACITARLO
SOBRE EL SERVICIO  QUE
NECESITA RECIBIR?

7 ¢QUE ACCIONES NECESITO
REALIZAR PARA QUE EL USUARIO
EXTERNO SE SIENTA ATENDIDO Y

CONDUCIDO DURANTE  EL
SEGUIMIENTO DE LA PRESTACION
DEL SERVICIO?

8 <¢QUE SATISFACTORES DEL
USUARIO EXTERNO  NECESITAN
CUBRIRSE PARA CONSIDERAR QUE
EL SERVICIO ES ADECUADQ?
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¢QUE ASPECTOS DEL SERVICIO
DEBE ENCONTRAR EL USUARIO
EXTERNO PARA CONSIDERARLO
CORRECTQ?

10

¢QUE  ACCIONES EL USUARIO
EXTERNC CONSIDERA BEBEN SER
EVITADAS PARA PERCIBIR AL
SERVICIO IMPECABLE?

11

LQUE CONCEPTOS
ESTRUCTURALES Y DE
INFRAESTRUCTURA DEBE
ENCONTRAR EL USUARIO
EXTERNC PARA CONSIDERAR QUE
EL SERVICIO SE PRESTA BAJO UN
AMBIENTE GRATO?

12

¢QUE TIPO DE ENCUENTRO
INTERPERSONAL ESPERA RECIBIR
EL  USUARIQO EXTERNO PARA
SENTIR UN AMBIENTE
CONFORTABLE?

13

«QUE REQUERIMIENTOS
SITUACIONALES ESPERA
SATISFACER EL USUARIO EXTERNO
CON EL SERVICIO QUE SOLICITA?

ATRIBUTOS PERSONALES
ESPERADOS

{QUE EXPECTATIVAS SE ESPERAN LOGRAR?

¢CUAL ES LA IMPORTANCIA QUE
NECESITA RECIBIR EL USUARIO
EXTERNO DE QUIEN PRESTA EL
SERVICIO?

¢QUE EXPRESIONES ESPERA
RECIBIR EL USUARIC EXTERNO
PARA SENTIRSE APRECIADQ?

¢QUE  ACCIONES E£SPERA EL
USUARIO EXTERNO QUE SE
REALICEN PARA CONSIDERAR QUE
TUVO UNA BUENA RECEPCION?

¢QUE CAPACIDAD, ACTITUD Y
HABILIDAD ESPERA ENCONTRAR
EL USUARIO EXTERNO PARA
CONSIDERAR QUE QUIEN LO
ATENDIO TUVO UNA ESCUCHA
ACTIVA?

{QUE EXPRESIONES Y ACTITUDES
ESPERA EL USUARIO EXTERNO
ENCONTRAR EN QUIEN LE PRESTA
EL SERVICIO PARA SENTIRSE
COMPRENDIDO?

¢QUE ACCIONES Y COMPROMISOS
DEBE REALIZAR QUEEN PRESTA EL
SERVICIO PARA QUE EL USUARIO
EXTERNO SE SIENTA AYUDADO?
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¢QUE ACCIONES DEBE ASUMIR
QUIEN PRESTA EL SERVICIO PARA
QUE EL USUARIO SE SIENTA
REALMENTE ASISTIDO?

¢{QUE ACTITUDES ESPERA
ENCONTRAR EN QUIEN PRESTA EL
SERVICIO, EL USUARIO EXTERNO
PARA  SENTIRSE  REALMENTE
RECONOCIMIENTO?

¢{CUANTO TIEMPO D NECESITA EL
USUARIC EXTERNC PARA
SENTIRSE IDENTIFICACION QUIEN
PRESTA EL SERVICIO,

10

¢QUE ACCIONES ESPERA EL
USUARIO EXTERNO QUE REALICE
QUIEN PRESTA EL SERVICIO, PARA
SENTIR QUE HA SATISFECHO
TODAS  SUS  INQUIETUDES
{(ATENCION SITUACIONAL)

11

.QUE CONDICIONES ESPERA
SE CUMPLA EL USUARIO
EXTERNO PARA CONSIDERAR
QUE SE LE PRESTO
DEDHCACION?

12

¢QUE ACCIONES Y ACTITUDES
ESPERA ENCONTRAR Y RECIBIR EL
USUARIO EXTERNO PARA

CONSIDERAR QUE LE BRINDARON .

INTERES A SUS INQUIETUDES Y
REQUERIMIENTOS?

13

(QUE  ACTITUDES, Y  AJUSTES
ESPERA ENCONTRAR EL USUARIO
EXTERNG PARA CONSIDERAR QUE
SE LE ATENDIO CON LA
FLEXIBILIDAD NECESARIA?

A)

DESCRIBA QUIENES SON LOS USUARIOS INTERNOS DEL REGISTRO NACIONAL DE

EMPRESAS EN MEXICO

B)

Q)
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D)

E)

F)

G)

H)

D

J)

2 DESCRIBA QUIENES SON LOS USUARIOS EXTERNOS DEL REGISTRO NACIONAL DE
EMPRESAS EN MEXICO

A)

B)
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0)

D)

E)

G)

J)

2
I~
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3 SENALE QUIENES SON LOS INTEGRANTES DE LA ALTA DIRECCION Y DEL EQUIPO DE
CALIDAD, ASI COMO LOS USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS DEL PROCESO GENERAL
DEL REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS.

PASOS DEL PROCESO GENERAL
DE REGISTRO DE EMPRESAS

ALTA DIRECCION EQUIPO DE CALIDAD

1.1. Solicitud de registro de
empresas o establecimientos

1.2 Alta/baja/doificacion de
empresa establecimiento

1.3 Asigna permiso de acceso a
empresa de otra entidad

1.4 Quita permiso de acceso a
empresa de otra entidad

1.5 Define y actualiza catatogo
de actividades economicas

1.6 Actualiza catalogo de
sindicatos y camaras
empresariales

3 REALICE UN PERFIL DEL USUARIO EXTERNO DEL REGISTRO NACIONAL DE
EMPRESAS CON BASE EN LOS SIGUIENTES CRITERIOS BASICOS.

CRITERIOS BASICOS

DESCRIPCION DEL PERFIL

1 (QUEN  E5 S0
USUARIO EXTERNO?

¢QUE QUIERE?

¢QUE NECESITA?

(QUE PIENSA?

¢QUE SIENTE?

¢QUE ESPERA?

~] | ;| b o o

¢CUALES  SON  SUS
NIVELES DE
TOLERANCIA?

8 (CUALES SON 5US
NIVELES DE PACIENCIA?

g (CUALES SON  SUS
NIVELES DE
CONFORMIDAD ?

10 ¢CUALES SON SuUs
ALCANCES DE
SOLIDARIDAD?

tJ
L
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11 <¢CUALES SON  5US
MOTIVOS PARA
JUSTIFICAR EL
SERVICIO?

12 <¢CUALES  SON SUs
MECANISMOS DE
NEGOCIACION?
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UNIDAD 2: SENSIBILIZACION HACIA UNA CULTURA DE
CALIDAD

 La sensibilizacion implica creacidon de conciencia de calidad, lo que significa estar
convencido de la necesidad y conveniencia de aplicar los principios de la calidad en la
instituciéon y a nivel personal.

» Para que la calidad total sea posible, es necesario que todes los trabajadores y directivos
tengan absoluta conciencia de la calidad y la practiguen en todo momento

2.1 EVALUACION DE LA CONCIENCIA DE CALIDAD

Considere cada una de las siguientes afirmaciones e indique si son verdaderas (V) o falsas {F)

1. Calidad es prever los problemas para no tener que remediarios mas
tarde

2. La calidad siempre puede mejorarse

3. La razén principal para aplicar un programa de caldad es |la satisfaccion de los
usuarios

4. No es necesario prestar atencion constantemente a la calidad

5. Se logra mejor calidad cuando amenazamos y atemorizamos a los

trabajadores:

6. La calidad se logra haciendo que cada quien se ocupe de lo suyo, sin importarie lo
gue hagan sus companeros de trabajo:

7. La calidad se facilita al restringir las comunicaciones entre jefes y colaboradores,
entre departamentos, entre oficinas y entre los trabajadores de la
institucion:

8 La calidad esta en las cosas pequefas al igual que en las grandes:

9. Un programa de calidad no tiene por qué contar con el apoyo de los superiores para
tener éxito: .

10. Los gque mas necesitan capacitarse en calidad son los coiaboradores, no los
directivos:

11. La calidad debe ser total o no existe.

12. La calidad requiere compromiso:

13. Los que pregonan la calidad son unos idealistas:

14 La calidad mejora la imagen de las instituciones publicas’

15, Ef trabajar con calidad aumenta las presiones y los conflictos:
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2.2 TOMA DE LA DECISION Y COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION DE PROMOVER
UNA CULTURA DE CALIDAD.

Para que el sistema de calidad se implante con éxito, ia Alta Direccion debe tomar fa decision
de involucrarse y comprometerse en la promocion, fomento y desarrollo de una culiura de
calidad en la institucion.

Se trata de una decision estratégica, que comprende una inversion de tiempo, dinero, esfuerzo
y dedicacién que haga posible el cambio de los paradigmas prevalecientes hasta la fecha.

El esfuerzo debe enfocarse a los siguientes paradigmas, entre otros’

El usuario es lo mas importante,

Hay que prevenir, no corregir,

Reducir costos de la mala calidad

Resultados a largo plazo No hay caminos cortos para alcanzar la calidad
Participacion y compromiso de todc el personal.

Hay que trabajar en equipo.

Medir los resultados.

Dar reconocimiento.

. Se requiere el compromiso y apoyo de la alta direccién.

10. Instituir programas de capacitacién y desarrollo efectivos e intensos.

11. Crear conciencia de la necesidad de mejorar continuamente.

12. Tener un proceso y herramientas para el mejoramiento sistematico y permanente.

—y

©OND oA LN

QOrganizacion de la alta direccion.

Se debera constituir una pequefa organizacion al mas alto nivel que inicialmente:
v Apoyara, evaluara y aprobara los recursos necesarios

v Ejecutara las actividades necesarias para realizar el estudio de disefio para la implantacion
del sistema de calidad.

Responsable del estudio de calidad

Definir el responsable del estudio de calidad, su responsabilidad y su autoridad. Debera ser un
gjecutivo respetado que tenga una posicion de alto nivel, quien también debera integrar el
grupo de alta direccion

Organizacion del personal

v Definicion del perfil y caracteristicas del personal que formara ef equipo de disefio.
v Compromiso del personal para llevar a cabo el estudio.
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Equipo de calidad

Esta pequefia peroc muy importante organizacidn, se debera constituir con miembros de la alta
direccion, personal de diferentes areas de la institucidn, con caracteristicas y habilidades
previamente definidas que puedan asegurar el éxito de la etapa de pre-estudio del plan
estrategico para la implantacién del sistema de calidad. Deberan desarroliar claramente los

siguientes aspectos.
= Definicién de las responsabilidades
= Definicion de |la autoridad
» Definicién de la organizacion del equipo de calidad
= Definicién de objetivos y metas del equipo de calidad
= Definicion de tareas especificas de cada miembro del equipo de calidad
* Defimcion del presupuesto para el estudio inicial o plan de implantacién del SGC

* Definicion de la capacitacién de los miembros del equipo de calidad
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A)

B)

D)

E)

F)

G)

H)

J)

TOMA DE DECISIONES Y PROMOCION DE UNA CULTURA

DE CALIDAD

IDENTIFIQUE QUIENES CONSTITUYEN LA ALTA DIRECCION EN EL PROCESO DEL REGISTRO

NACIONAL DE EMPRESAS DE MEXICO.
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A)

B)

)

D)

E)

F)

G)

H)

S

IDENTIFIQUE QUIENES CONFORMAN EL EQUIPO DE CALIDAD DEL PROCESO PARA EL

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS EN MEXICO.
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A)

B)

D)

E)

F)

G)

H)

J)

IDENTIFIQUE QUIENES SON PARTE DEL PROCESO PARA EL REGISTRO NACIONAL DE

EMPRESAS EN MEXICO.
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SENALA CON UNA “S" (SI) Y CON UNA "N" {NO) SEGUN CONSDIERE LA DIRECCION DEBE
DECIDIR SOBRE CALIDAD.

F Vv

El CAMBIO DE ACTITUD DEBE SER PRIMERC DEL EQUIPG

A) DE CALIDAD Y DESPUES DE LA ALTA DIRECCION

Por qué?

EL IMPULSO AL CAMBIO SE REALIZA CON EL EJEMPLO DE

B) |a ALTA DIRECCION

Par que?

LA INFORMACION IMPORTANTE DEBE QUEDARSE EN LA
C) ALTA DIRECCION Y NO LLEVARLA AL EQUIPO DE CALIDAD Y
A QUIENES SE INVOLUCRAN EN EL PROCESOQ.

¢ Por que?

EL EQUIPO DE CALIDAD ESTA OBLIGADO A CONOCER
o TODAS LAS CONDICIONES EN QUE LA ALTA DIRECCION LE
) SOLICITA  SIN  EXPLICACION ALGUNA SOBRE EL
PARTICULAR

cPor qué”?

ES PRIMERO EL TRABAJO NECESARIO Y URGENTE QUE

E) | 0S DERECHOS DEL EQUIPO DE CALIDAD

¢ Por qué?

LA NO CALIDAD ES 30LO UNA RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION Y NO EL EQUIPC DE CALIDAD

F}

¢ Porqué?

M. en 1. Romulo Mejias Ruiz
Lic. Ma. Yesenia Gomez S.



I

G)

H)

J)

K)

L)

LOS BENEFICIOS Y PRESTACIONES QUE REALIZA LA ALTA
DIRECCION PUDEN SER A CRITERIO DE SUS PROPIOS
INTEGRANTES AUNQUE SEAN DISTINTOS AL PLAN DE
CALIDAD

Por que?

LA SOLICITUDES DE TRABAJO DE LA ALTA DIRECCION
DEBEN ESTAR ACOMPANADAS DE UNA INDUCCION
SONBRE LAS ESPECIFICACIONES QUE SE NECESITAN
ALCANZAR DEL SERVICIO MISMO

¢ Porque?

LA CAPACITACION DEBE SER PARTE DEL PLAN DE CALIDAD
PARA PODER EXIGIR EL. RESULTADO ESPERADO

Por queé?

LA ACTITUD DEL EQUIPO HACIA LA CALIDAD SOLO DEBE
SER ACEPTADA O RECHAZADA POR LA ALTA DIRECCION

cPor que??

UN INTEGRANTE DEL EQUIPO DE CALIDAD DEBE SER
DESPEDIDO, SANCIONADO O CAMBADO DE AREA POR
HACER BIEN SU TRABAJQ

(Por que?

LA CAPACITACION SOLAMENTE ES UNA OBLIGACION DEL
DEPARTAMENTO CORRESPONDIENTE, LA ALTA DIRECCION
NO SE DEBE INVOLUCRAR

Por qué?

L
12
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M)

N)

0

LA ALTA DIRECCION ES LA QUE PLANEA, EL EQUIPO
SOLAMENTE DEBE DEDICARSE A EJECUTAR SUS ORDENES

cPor que?

LA ALTA DIRECCION DEBE ESPERAR A QUE SE LE
ENTREGUEN LOS TRABAJOS PARA COMENZAR A
REVISARLOS

iPorqué?

LA ALTA DIRECCION DEBE RESPONSABILIZAR POR LA
FALTA DE ENTREGA DE UN TRABAJO IMPORTANTE O
URGENTE A SU EQUIPO, JUSTIFICANDOLO EN QUE NO HIZO
BIEN SU TRABAJO '

¢ Por qué?

ot
s
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(QUE DECISIONES DEBE TOMAR LA ALTA DIRECCION Y EL EQUIPO DE TRABAJO PARA
3 CAMBIAR LOS RESULTADOS DERIVADOS DE ACCIONES DE NO CALIDAD RELACIONADAS CON
EL REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS MEXICANAS?

Il LA DIRECCION ] EC EQUIPD DE CALIDAD I
A LA DUPLICIDAD DEL
TRABAJO
B DUPLICIDAD DE
REGISTROS

v

C PROGRAMA ALEATORIO

D REGISTROS PERDIDOS

PERDIDA DE LA HISTORIA
E POR CAMBIO DE RAZON
SOCIAL
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F

NG SE RELACIOA LA
SUCURSAL CON SU MATRIZ

IMPROCEDENCIA DE
DICTAMENES POR
ERRORES DE DATOS

DIFICULTAD DE
INTEGRACION DE LA
INFORMACION

ESTADISTICAS SESGADAS
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IMPOSIBLE CONCILIAR LOS

Y INFORMES

INCOMPATIBILIDAD DE
K DATOS SOBRE EMPRESAS
NACIONALES
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iQUE PROPUESTAS DE SOLUCION REALIZARIAS S| FUERAS UN MIEMBRO DEL EQUIPO DE
CALIDAD Y, EN SU CASO, DE LA ALTA DIRECCION PARA RESOLVER LOS SIGUIENTES
PROBLEMAS QUE IMPIDEN ALCANZAR LA CALIDAD EN EL REGISTRO NACIONAL DE

EMPRESAS?
[ ECEQUIPO DE CALIDAD | ALTA DIRECCION ]
DE LA
DIRECCION
A DEFICIENCIAS DE
) ORGANIZACION
DEL EQUIPO
DE CALIDAD
DE LA}
DIRECCION
B DEFICIENCIAS  EN
) |La comunicacion
DEL EQUIPO]
DE CALICAD
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DE LA
DIRECCION
oy [PEFICIENCIAS  DE
) }ipERAZGO
DEL EGUIRQ)
DE CALIDAD
DE LA
DIRECCION
DEFICIENTE
oy [cAPCIDAD  PaRA
) lcumPLIR con sus
FUNCICNES B267
DEL EQUIPQ
CE CALIDAD
DE LA
DIRECCION
POCAS
£y |HABILIDADES PARA
} loesempPerar  sU
CARGD
DEL EQUIPOH
DE CALIDAD
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F)

FALTA DE ACTITUD
PARA CUMPLIR

DE LA}
DIRECCICN

CON LOS
OBJETIVOS DEL
AREA

DEL EQUIPQ)
DE CALIDAD
DE LA
DIRECCION

INTERESES

DIVERSOS o

G) JCONTRARIOS AL

CUMPLIMIENTO

DEL PLAN
DEL EQUIPQ
DE CALIDAD
DE LA
DIRECCION

usos Y

H

—

COSTUMBRES DE

NO  CALIDAD MUY,
ARRAIGADAS

DEL EQUIFCY
DE CALIDAD
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DE LA

DIRECCION
FALTA DE
y |ncEnTvOS ¥
} moTivacion
LABORAL
DEL EQUIPQ)
DE CALIDAD
CE LA

DIRECCICN

[oEFICIENCIAS  EN
J) f[EL PROCESD ©E
TRABAJO

DEL EQUIRFG
OE CALIDAD
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5

A)

B)

<)

D)

E)

F)

G)

H)

J)

IDENTIFIQUE LAS HABILIDADES, ACTITUDES Y CAPACIDADES QUE DEBE TENER UN
INTEGRANTE DE LA ALTA DIRECCION PARA LOGRAR QUE EL REGISTRO NACIONAL DE
EMPRESAS EN MEXICO SEA EL SERVICIO ESPERADQ POR LA CIUDADANIA.

HABILIDADES

ACTITUDES

CAPACIDADES

4]
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A)

B)

<)

D)

E}

F)

G)

H)

)

IDENTIFIQUE LAS HABILIDADES, ACTITUDES Y CAPACIDADES QUE DEBE TENER UN
INTEGRANTE DEL EQUIPO DEBE TENER PARA LOGRAR QUE EL REGISTRC NACIONAL DE
EMPRESAS EN MEXICO SEA EL SERVICIO ESPERADO POR LA CIUDADANIA,

HABILIDADES

ACTITUDES

CAPACIDADES
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REALICE UN DIAGNOSTICO DE LAS HABILIDADES, CAPAC‘IDADEé ¥ ACTITUDES QUE TIENE LA
7 ALTA DIRECCION Y EL EQUIPO DE TRABAJO PARA LOGRAR QUE EL. REGISTRO NACIONAL DE
EMPRESAS EN MEXICO SEA EL SERVICIO ESPERADO POR LA CIUDADANIA.

HABILIDADES

ACTITUDES

CAPACIDADES

DE LA DIRECCION

DEL EQUIPC DE
CALIDAD
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DISENE LAS ESTRATEGIAS PARA QUE LAS HABILIDADES, CAPACIDADES Y ACTITUDES QUE NO
TIENE LA ALTA DIRECCICON Y EL EQUIPO DE TRABAJO SE ADQUIERAN.

HABILIDADES ACTITUDES CAPACIDADES

DE LA DIRECCION

DEL EQUIPO DE
CALIDAD
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DISENE LAS ESTRATEGIAS PARA QUE LAS HABILIDADES, CAPACIDADES Y ACTITUDES QUE
9 TIENE LA ALTA DIRECCION Y EL EQUIPO DE TRABAJO SEAN PARTE DE UNA MEJORA

CONTINUA.

HABILIDADES

ACTITUDES

CAPACIDADES

DE LA DIRECCION

DEL EQUIPO DE|
CALIDAD
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10 APLIQUE EL METODO (FOCCAI) DE FOMENTO A LA CULTURA DE LA CALIDAD.

A)

B)

C)

C)

DETECCION DE LA
NECESIDAD DE CALIDAD
(DNCAL)

PROCESOS ACTORES INVOLUCRADOS
IDENTIFICACION DE LOS
PROCESGCS Y SUS
ACTORES INVOLUCRADOS
DIGANOSTICO DE  LAS
HABILIDADES,
CAPACIDADES ¥
ACTITUDES
RELACIONADAS CON Et
PROCESO Y SUS ACTORES
INVOLUCRADOS
DISENO  DEL  HORIZONTE| _HESCOS
ESTRATEGICO  DE  LAS[1
COMPETENCIAS (HESCO)2
NECESARIAS PARA LOGRAR3
EL REGISTRC NACIONAL DE4
EMPRESAS. z

46

M. en I. Rdmulo Mejias Ruiz
Lic. Ma. Yesenia Gomez S.



I~

ALTA EQUIPO DE
DIRECCION CALIDAD
HESCO 1
PRIORIZACION HESCO 2
DE LASIRESCO 3
¢ JHESCOS: HESCO 4
HABILIDAD- HESCOT
COMPETENCIA-
ACTITUD TOTAL
PRIORIDAD,
VIABILIDAD,
NECESIDAD
EMERGENCIA
PLANTEAMIENTO
ESTRATEGICO
D) DE LA
EJECUCION.

ACTORES V)

HESCQ

E

——

INSTRUMENTACION

PLANTEAMIENTO

DEL

PASO 1

PASO 2

PASQO 3

PASO 4

PASO 5

PASO 6

PASO7

PASO 8

PASO 9

PASO 10

COMUNICACION ACTIVA DE LOS ACTORES EN LA
NECECIDAD DE INSTRUMENTARLES LA HESCO

PLANTEAMIENTO SITUACIONAL DE LA HESCO

ACUERDO DE LAS ACCIONES DE CAMBIO

INDUCCION PROGRAMADA DE LA INFORMACION PARA
EL PROCESO DE CAMBIO

EVALUACION ESPECIFICA DE CADA ACCION DE CAMBIO

ANALISIS CONJUNTO DE LOS RESULTADQOS Y LAS
CUSAS DEL MISMO

PROPUESTAS ALTERNATIVAS PARA MEJORAR LOS
RESULTADOS

DINAMICA DE ACTUALIZACION DEL PROCESOS
DURANTE 21 DIAS.
DINAMICA DE ACTUALIZACION DEL PROCESO

ALEATORIO DESPUES DEL DA 22

CONSOLIDACION DE LA HESCO COMO CULTURA DE LA
CALDIAD

47
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UNIDAD 3: CALIDAD CENTRADA EN EL USUARIO DE SERVICIOS
PUBLICOS

3.1 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
¢ QUE ES UN SERVICIO?
= Un trabajo realizado para alguien.

= Un hecho, una ejecucion, un esfuerzo.

SERVIR NO ES:
> Dominio de uno sobre otro.
> Esclavitud.
> Servilismo.
> Perder yo para que td ganes.
> Signo.de inferioridad.
> Sélo una operacion mercantil. .
SERVIR ES:
> Salir de mi para ir al encuentro de la necesidad de! otro.
> Poner lo que yo soy para enriquecer a otro.
> Darme sin perder lo que yo soy.
> Una postura, una actitud ante la vida.
» Ser gtil.

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO:

. Enriquece tanto al que da como al que recibe.
. Es un acto libre.

. Produce gozo.

. Es el dar y la forma de dar.

Es un encuentro interpersonal.

48 M. en I. Romulo Mejias Ruiz
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. Es una forma de trascender, de dejar “huella™.

. Da significado a nuestra vida y a lo gue hacemos.

. Enriquece el trabajo.

. Nos ubica dentro de la sociedad y de! mundo.

. Busca la cooperacion (interdependencia).

) Crea relaciones a largo plazo versus relaciones efimeras.

. Requiere sensibilidad y capacidad de escucha {ver y oir 1o que otros no ven u
oyen).

. Requiere autoestima: “soy valioso... puedo dar”.

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PUBLICO

INTANGIBILIDAD
Los servicios son intangibles, al contrario de los productos, no se les puede tocar, probar u oler.
HETEROGENEIDAD

Los servicios varian. Al tratarse de acciones realizadas por seres humanos, son dificiles de
generalizar.

VINCULACION INTRINSECA ENTRE LA PRESENTACION Y EL USO DEL SERVICIO.

Un servicio generalmente se consume mientras se realiza, con el usuario implicado en el
proceso.

CADUCIDAD

Los servicios no se pueden almacenar. Si un servicio no se emplea cuando esta disponible, su
capacidad de uso se pierde.

49 M. en 1. Rémulo Mejias Ruiz
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1 DESCRIBA LOS SERVICIOS QUE SE PRESTAN CON LA BASE DE DATOS DE LAS
EMPRESAS EN MEXICO.

A)

B)

C)

D)

E)

2 PRECISE SI LOS SERVICIOS ANTES DESCRITOS TIENEN LAS SIGUIENTES
CARACTERISTICAS, Y EN CASO POSITIVO, EXPLIQUE POR QUE:

A) HETEROGENEIDAD

B) INTANGIBILIDADA:

C) CADUCIDAD:

D) VINCULACION INTRINSECA ENTRE LA PRESTACION Y EL USO DEL SERVICIO.
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IDENTIFIQUE LOS ASPECTOS NEGATIVOS Y POSITIVOS DE LA CALIDAD DE LOS

3 SERVICIOS EN ESTUDIO

ASPECTOS ASPECTOS

SERVICIO POSITIVOS NEGATIVOS

B) ‘ 1

) 1

D) 1

E) 1

51 M. en I. Romulo Mejias Ruiz
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4  ;COMO TRANSFORMARIA LOS ASPECTOS DE CALIDAD NEGATIVOS A
POSITIVOS DE LOS SERVICIOS EN ESTUDIO?

ASPECTOS NEGATIVOS PROPUESTA DE CAMBIO DO
A)
B)
&
D)
E)

5 :COMO MEJORARIA LOS ASPECTOS DE CALIDAD POSITIVOS DE LOS
SERVICIOS EN ESTUDIO?

orecrosrosvos | ROPUESDE | CONDCORES
A)
B)
C)
D)
E)

¢ DESCRIBA LOS REQUERIMIENTOS QUE CONSIDERE NECESARIOS PARA LOGRAR
UNA CALIDAD TOTAL EN LOS SERVICIOS EN ESTUDIO

B)

52 M. en L. Romulo Mejias Ruiz
Lic. Ma. Yesenia Gomez S,




C)

D)

E)

DESCRIBA 5 RAZONES DEL POR QUE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y
PREVISION SOCIAL, AL CONTAR CON LA BASE DE DATOS SOBRE LAS
EMPRESAS EN MEXICO, LE PERMITIRIA BRINDAR SERVICOS DE BENFICIO
PUBLICOS

B)

C)

D)

53 M. en I. Rdmulo Mejias Ruiz
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MODELO DE CALIDAD INTRAGOB

DIPLOMADO EN IMFLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN
LA ADMINISTRACION PUBLICA

UNIDAD 5: MODELO ESTRATEGICO PARA LA
INNOVACION GUBERNAMENTAL

(MODELO DE CALIDAD
INTRAGOB)



MODELO DE CALIDAD INTRAGOB

CONTENIDO

POLITICA DE CALIDAD DEL GOBIERNO FEDERAL
INTRODUCCION

PRINCIPIOS Y VALORES DE CALIDAD DEL GOBIERNO FEDERAL
MODELO DE CALIDAD INTRAGOB

GLOSARIO DE TERMINOS
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POLITICA DE CALIDAD DEL GOBIERNO
FEDERAL



MODELO DE CALIDAD INTRAGOB

POLITICA DE CALIDAD

El Ejecutivo Federal sensible a las demandas de la sociedad
se compromete a: implantar, desarrollar, mantener y mejorar
en todas sus Dependencias y Entidades un Modelo de
Calidad Total, que le permita transformar la administracion
Publica para proyectar un Gobierno de Clase mundial, con
una imagen confiable, Innovadora y con una sélida Cultura de
Calidad. Reemplazar los esquemas tradicionales de la
Gestion Publica, aplicando los mas avanzados sistemas
administrativos y tecnoldgicos, evaluando su gestién con
estandares de excelencia, promover la dignificacion y eficacia
de la funcién publica y redisefiar sus procesos y servicios con
un enfoque central del quehacer gubernamental de
cumplimiento de las expectativas y necesidades de los
ciudadanos y la sociedad.

Para atender estos compromisos, el Gobierno
Federal establece su Politica de Calidad, dirigida hacia la
atencion de los aspectos prioritarios: la administracién
Publica, los Servidores Publicos y los servicios que
proporcionan a la sociedad para satisfacer las necesidades
de ésta.

Hacia la Administracion Publica

Un Gobierno eficiente y efectivo con un Modelo de
Calidad, que en el afio 2006 tenga la capacidad de evidenciar
550 puntos evaluados a través de los esquemas de Direccion
por Calidad

Un Gobierno confiable en sus politicas, procesos y
servicios, a traves de alcanzar en el afio 2006 la certificacion
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de sus Sistemas de Gestion de la Calidad de todas sus
Unidades Administrativas con capacidad de autogestion.

Un Gobierno con Resultados tangibles y mejorados que
permanentemente aplique mediciones en la definicién de
estrategias e implementacién de sus acciones y le permita
evaluar tanto la Gestion de los recursos como el impacto de
sus proyectos.

Hacia los Servidores Publicos

Arraigar un alto espiritu de compromiso y Servicio,
actitud de mejora continua, el trabajo en equipo, la adopcion
de esquemas que facuiten la participacion de los servidores
publicos, la transparencia en el manejo de los recursos
publicos, la toma de decisiones basadas en hechos y datos
y aumentar la calidad de vida de los servidores publicos. A
travées de la aplicaciéon de los principios de calidad en la
actividad cotidiana, conducir a los servidores publicos para
que estén dispuestos a aprender experiencias de éxito y la
profesionalizacion de los servidores publicos en una Cultura
de Calidad Total.

Hacia la Sociedad

Implementar acciones que permitan una sana
convivencia de la sociedad y una mejor calidad de vida de los
ciudadanos. Proporcionar productos, servicios e informacién
con valor agregado; a través de identificar claramente las
expectativas de los ciudadanos y establecer estandares
internacionales en los servicios que se proporcionan.
|dentificar, conocer y difundir publicamente la percepcion del
grado de satisfaccion de los usuarios, clientes y sociedad.



MODELO DE CALIDAD INTRAGOB

Para dar cumplimiento a los compromisos del Ejecutivo
Federal cuento con el entusiasmo, la responsabilidad y el
compromiso de todos los servidores publicos, que constituyen
la fortaleza de la Administracion Publica Federal y que a
traveés de la Red de Calidad de Gobierno Federal me permite
aceptar el reto de alcanzar en a ano 2006 el cumplimiento de
nuestras metas en el Modelo de Calidad Intragob y la
Certificacion ISO 9001:2000, NMX-CC-9001:2000, del 100 %
de la meta comprometida con el Ejecutivo Federal.

Lic. Ramén Munoz Gutiérrez
Oficina de la Presidencia para la Innovacion Gubernamental
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INTRODUCCION

El MODELO DE CALIDAD INTRAGOB esta orientado a
satisfacer plenamente las expectativas y necesidades de los
CIUDADANOQOS y clientes de los productos y/o servicios que
proporcionan la Administracién Publica Federal, la
consolidacion de una cultura de calidad, la mejora de la
productividad y la competitividad, la innovacidon tecnologica,
asi como la actuacion responsable del personal de todas
nuestras Instituciones ante la sociedad.

El objetivo sustancial del Proceso de  Calidad es la
transformacién radical de la Administracion Publica para
evidenciar en el MODELO DE CALIDAD INTRAGOB un nivel
de MADUREZ de 550 puntos que se refleje en la calidad de
los procesos, bienes y/o servicios que se proporcionan y una
dignificacion de la imagen de los servidores publicos, asi
como de las dependencias y entidades evaluado desde el
punto de vista de la ciudadania, coadyuvando en el
incremento de la productividad y la competitividad en las
Dependencias y Entidades; para tal efecto, en el presente
documento se describen las directrices para la implantacion
del MODELO DE CALIDAD INTRAGOB, haciendo énfasis en
los siguientes elementos:

& Mejora en el corto plazo de la calidad de bienes y/o
servicios del sector publico que tienen un alto impacto en la
ciudadania.

@ Establecimiento de una Cultura de Calidad en el Servicio
Publico
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@&  Transparencia en la Administracion de las Dependencias
y Entidades.

@ Rendicion sistematica de cuentas y de los resuiltados
obtenidos por las Dependencias y Entidades.

@  Visidon de mejora continua, innovacién y competitividad
en la gestion de las Dependencias y Entidades del Gobierno
Federal.

Con la finalidad de que el Modelo de Calidad Intragob se
constituya para los Servidores Publicos, en la nueva filosofia
de Gestidon de la Administracion Publica Federal orientada a
satisfacer las expectativas de los ciudadanos y la sociedad en
su conjunto en forma integral, y haciendo énfasis en
mantener y mejorar los resultados, es imprescindible sostener
una vision preventiva que promueva la realizacion de las
actividades con base en Procesos y Sistemas. Para ello es
importante la-vigencia de los siguientes principios, plataforma
sobre la cual se desarrollan estrategias y planes de accién del
Modelo de Calidad Intragob.

Satisfaccion del cliente

Como la efectividad de los sistemas de las Instituciones para
conocer profundamente las necesidades de sus clientes
externos e internos; satisfacer dichas necesidades vy
expectativas e incorporar los ciclos de mejora de los
procesos internos y a los procesos, productos y servicios
asociados, a través de la identificacion de las necesidades de
los ciudadanos y/o clientes y las acciones sistematicas de
medicion de la calidad del servicio, asi como la administracion
de la dependencia /entidad para brindar una respuesta vy
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comunicaciéon oportuna y confiable, enfocada a proporcionar
valor agregado a sus clientes y a ia sociedad.

Calidad en el servicio

La Administracion Publica Federal esta comprometida en
dignificar la funcidn del Servidor Publico atendiendo
consistentemente las expectativas y requerimientos de la
sociedad, con un claro entendimiento de los objetivos y metas
de calidad, accion en la que todos los servidores publicos
desarrolian sus funciones con responsabilidad y manifiesta
actitud de servicio. La calidad en el servicio permitira
proporcionar productos y servicios de calidad; con un valor
agregado que sea evidente a través de una atencion
respetuosa, oportuna y cordial.

Los principios de Satisfaccion del Cliente y Calidad en el
Servicio estan orientados a optimizar los planes y proyectos
que otorgan a cada organizacion una ventaja competitiva y
permiten satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos y clientes, con el fin de que obtengan y perciban
los aspectos tangibles e intangibies de la calidad.

Calidad de vida en el trabajo

Reconociendo que los servidores publicos son el capital mas
valioso, el Gobierno Federal mantiene la responsabilidad que
le ha sido encomendada para administrar los bienes de la
Nacion y proporcionar productos y servicios publicos con
calidad.

De esta manera los servidores publicos impulsan y apoyan

los procesos de Calidad, Innovacion y Competitividad de las
Dependencias y Entidades, participan, capacitan, asumen un

10
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liderazgo para lograr las metas y la satisfaccion propia como
individuos y como parte fundamental de la Administracién
Publica Federal, en un clima laboral de respeto, orden vy
disciplina; reflejade en una mejor calidad de vida en el
trabajo. En forma conjunta cada Dependencia o Entidad y su
Sindicato, dirigen sus esfuerzos para el logro de los objetivos
Institucionales.

Comunicacién organizacional

A través de una comunicacion clara, efectiva y abierta, se
desarrolla en {a administracidn publica, la sinergia y la
difusion de directrices y logros, lo cual permite una adecuado
facultamiento de los mandos medios, una mayor identificacion
de los empleados con la dependencia / entidad y una visién
compartida en el establecimiento y cumplimiento de metas

Uso eficiente de los recursos

El capital humano y los recursos financieros y materiales
utilizados en la organizacion se deben administrar con
responsabilidad, efectividad, eficiencia y transparencia

Respeto al entorno

Todas las actividades de la Administraciéon Publica Federal
deben realizarse conservando y mejorando el medio
ambiente; respetando la cultura de las comunidades en
donde se localizan las instalaciones del Gobierno Federal, en
armonia con la sociedad para fortalecer un desarrollo
sustentable

11
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Mediciones

Es necesario determinar el grado de satisfaccion de los
servidores publicos, asi como de los ciudadanos y cliente con
el firme propdsito de mejorar continuamente los procesos, los
resultados, identificando los puntos de control y los factores
criticos de éxito que permitan cumplir cabalmente las
expectativas y los requisitos de los clientes actuales y futuros.

Para determinar los avances del Modelo de Calidad Intragob
y su efectividad en el mejoramiento de la calidad de los
bienes y/o servicios, debe definirse e implantarse la medicién
del desempeno, la efectividad y la eficiencia en la realizacion
de los procesos y en la prestacion de los productos vy/o
servicios que se proporcionan a los ciudadanos.

Para tal efecto deben considerarse, al menos, la tendencia de
los siguientes tipos de indicadores:

@ INDICADORES DE DESEMPENO, que muestren el
comportamiento de los procesos.

@ INDICADORES DE EFECTIVIDAD, para medir el
funcionamiento de los sistemas de acuerdo con su disefio y
los resultados esperados.

@@ INDICADORES DE EFICIENCIA, para medir los
recursos uJtilizados para alcanzar los objetivos de los
sistemas.

Los principios anteriores son los elementos que soportan y
orientan los esfuerzos de Mejora Continua, Innovacion y
Competitividad en los bienes y/o servicios que las
Dependencias / Entidades del Gobierno Federal brindan a los

12
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ciudadanos; sin embargo para la implantacion efectiva del
MODELO DE CALIDAD INTRAGOB, no se debe perder de
vista que dicho modelo es una estrategia que requiere la
integracién de planes, proyectos y acciones dirigidos a
obtener resultados a corto, mediano y largo plazo.

Mejora continua

Es importante que todos los servidores publicos aporten sus
conocimientos, habilidades y experiencia en los procesos, a
través de  propuestas de innovacion para mejorar la
efectividad la cadena de valor, los productos y/o servicios y
que conozcan e identifiquen el papel que desempefan en el
proceso productivo de la Dependencia / Entidad; por lo que
deben definirse claramente en cada area, los procesos de
mayor impacto hacia los ciudadanos, clientes o sociedad vy
asi saber como incide el trabajo de cada persona en el
producto o servicio final. Con esto se lograra involucrar a
todos los servidores publicos en la formacion de equipos de -
trabajo que impacten positivamente en las cadenas de valor
para cada servicio. Cada eslabén de ia cadena representa a
un proceso en particular, que quedara representado por un
grupo de trabajo cuyo objetivo sera mejorar continuamente la
calidad de sus actividades. Con este enfoque permanente, se
mantendra la mejora continua.

Ei Ciclo de disefio e implantacion de sistemas para la
innovacién y mejora continua de los criterios que integran el
Modelo de Calidad Intragob, se realiza conforme a las etapas
mostradas en la siguiente figura:

Son las caracteristicas que distinguen a la Administracion

Publica Federal y a los servidores publicos, que permiten
DIGNIFICAR LA FUNCION PUBLICA y agregar valor a cada
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proceso que se realiza para -satisfacer las expectativas,
necesidades y requisitos de los ciudadanos que demandan
productos y un servicio de calidad.

Liderazgo participativo

Es el compromiso permanente de los Titulares y Funcionarios
Publicos de las Dependencias y Entidades de Ia
Administracion Publica Federal, para promover, impulsar y
facilitar el desarrollo de wuna cultura de calidad vy
competitividad, y promover a través del ejemplo los valores
de Calidad del Gobierno Federal.

Vocacion de servicio

Es la actitud entusiasta de los servidores publicos para
atender sus responsabilidades, con oportunidad, cortesia y
esmero; comprometidos con la misién de la Instituciéon para
manifestar su mistica de trabajo en aras de un servicio agil,
confiable y con calidez.

Trabajo en equipo

Es la estructura organizacional que permite la colaboracién
de todo el personal en la rutina diaria de trabajo, mejorar ios
procesos Yy sistemas de manera sinérgica con el fin de
alcanzar las metas de Mejora continua, Innovacion vy
Competitividad. '

Orden y disciplina

Es el conjunto de acciones del personal orientadas a lograr
en la Dependencia / Entidad, respeto y armonia en el trabajo
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al cumplir con las politicas, reglamentos y procedimientos
institucionales en el contexto de ia calidad.

Reconocimiento Laboral

Es la satisfaccion que el personal percibe y recibe, en todos
los niveles de la estructura de la organizacion y que le motiva
a desarrollar todo su potencial para el logro de resultados
con estandares de excelencia,

Con el propdsito de que el MODELO DE CALIDAD
INTRAGOB satisfaga integral y consistentemente los
objetivos de las Dependencias y Entidades y mejore
continuamente los resultados, la Innovacion y competitividad
a través de un esquema de Direccidon por Calidad, es
imprescindible adoptar una visién preventiva e innovadora;
que permita la realizacion de actividades en forma
participativa, con base en sistemas y procesos que
consoliden una cultura de Calidad y Competitividad en el
Gobierno Federal.

Para ello se requiere establecer, desarrollar y mejorar
programas que permitan la implantacién de lo sistemas que
cumplan con los criterios mostrados en el Modelo de Calidad
Intragob en cada una de las Dependencias / Entidades de la
Administracién Publica Federal.

El MODELO DE CALIDAD INTRAGOB se integra con los
siguientes criterios:

1. Satisfaccion del cliente

2. Liderazgo
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3. Desarrollo del Personal y del Capital Intelectual

4. Administraciéon de la Informacién y de la Tecnologia
5. Planeacion

6. Gestion y Mejora de Procesos

7. Impacto en la Sociedad

8. Resultados

El MODELO DE CALIDAD INTRAGOB esta centrado en Ia
Satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos y/ o Clientes como eje rector de los esfuerzos de
calidad, mejora continua, innovacidon y competitividad por
parte de las Dependencias/Entidades de la Administracion
Publica Federal, con el fin de que los resultados obtenidos
impacten directamente en la percepcion de la calidad del
servicio por parte de la ciudadania.

El criterio de Satisfaccion del Cliente se relaciona en forma
directa con el criterio Desarrollo del Personal y del Capital
intelectual, ya que una nueva cultura en la Administracion
Publica, surge del proceso de cambio de actitudes,
costumbres, habitos y valores del personal que integran cada
una de las Dependencias/Entidades.

Los criterios de Liderazgo, Planeacion, Administracion de la
Informacion y de la Tecnologia, asi como Gestion y Mejora de
Procesos se relacionan con un enfoque SISTEMICO*
orientado a impulsar la obtencién de resultados de impacto
inmediato en la ciudadania que recibe y/o utiliza ios bienes y
servicios del sector publico
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En el marco del Pian Nacional de Desarrollo 2001-2006, el
MODELO DE CALIDAD INTRAGOB contribuye al desarrollo
de las siguientes caracteristicas de un buen Gobierno:

@ Gobierno de Calidad, que ponga en el centro del
quehacer gubernamental a las necesidades y expectativas de
la sociedad.

@ Gobierno estratégico y competitivo que sea la
vanguardia de la sociedad.

@  Gobierno descentralizado que en sus relaciones con los
estados y municipios propicie un nuevo pacto federal.

@  Gobierno inteligente, eficaz y efectivo, que trabaje mejor:
y cueste menos. :

%] Gobierno confiable, cuyos servicios cuenten con altos
estandares de calidad. ~

& Gobierno agil y flexible, capaz de captar las
oportunidades, atender los problemas y adecuarse a las
circunstancias rapidas y eficazmente.

@&  Gobierno con alto sentido de responsabilidad social.

@  Gobierno de Clase Mundial......... en suma
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A continuacion se realiza una descripcion de los requisitos a
considerar en cada uno de los criterios del MODELO DE
CALIDAD INTRAGOB.

1.1 Conocimiento de necesidades y expectativas de
ciudadanos y clientes.

implica el desarrollo de sistemas formales que permitan
determinar las necesidades, requisitos y expectativas de los
ciudadanos y clientes.

1.2 Comunicacion con los ciudadanos y clientes, capacidad
de una respuesta oportuna a sus quejas y reclamaciones.

Con la finalidad de construir una relacién positiva con los
ciudadanos y clientes, a cada Dependencia o Entidad de la
APF, le interesa escuchar y responder con efectividad al
ciudadano y/o cliente en términos de calidad de los servicios
que se proporciona, calidad del servicio, atencién, cortesia,
comunicacion, con informacion fidedigna que se obtiene para
conocer las necesidades y requisitos de los clientes. A través
de métodos con frecuencia de recoleccion definida vy
mecanismos para asegurar la objetividad y validez de dicha
informacion.

El MODELO DE CALIDAD INTRAGOB requiere involucrar al
cliente en el proceso, mediante la atencién oportuna de sus
opiniones y reclamaciones sobre el desempefio de los
servicios proporcionados por la organizacién.

Es importante la definicion de los sistemas de la organizacion
para dar respuestas efectivas a los requisitos, necesidades y
expectativas de los clientes incluyendo garantias de servicio y
compromisos concretos con los clientes.
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1.3 Sistemas para determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes.

También es necesario el diseno e implantacion de sistemas
para determinar y medir el nivel de satisfaccidon de los
clientes, incluyendo estudios comparativos realizados dentro
de las Dependencias ¢ Entidades y los efectuados por
entidades externas independientes o por los propios clientes.
La organizaciéon debe mantener un programa de capacitacion
orientado a que el personal que atiende al publico mejore sus
habilidades de servicio de manera continua. Este personal
debe ser evaluado sistematicamenie con relacidn a sus
conocimientos para la realizacion tramites, informaciéon y
prestacion de los servicios,

1.4 Los sistemas utilizados para satisfaccion de los clientes
deben incluir indicadores para la evaluacion de su eficiencia y
efectividad.

1.5 Deben establecerse Programas de Trabajo para la
difusién, la Capacitacion e implantacién de los sistemas
utilizados para satisfaccién de los clientes.

1.6 La informacion derivada de los indicadores utilizados,
debe ser analizada para controlar y mejorar los procesos de
satisfaccidon de los clientes a través de datos y graficas que
permitan analizar los niveles y tendencias de los resultados
obtenidos. El sistema de evaluacion de satisfaccion de los
clientes debe permitir que los resultados sean comparados
con los de y organizaciones lideres regionales, nacionales y
mundiales.

1.7 Los métodos, procesos y sistemas para la satisfaccion
de los clientes deben estar sujetos a ciclos de mejora
continua.
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Los Titulares y el equipo Directivo de las Dependencias y
Entidades.del Gobierno Federal, asi como los representantes
de sus Sindicatos, en su actuar cotidiano, deben impulsar su
liderazgo fundado en el ejemplo y promover el enfoque de
valor superior a los clientes mediante su actuacion personal
de acuerdo con el MODELO CALIDAD INTRAGOB, en todos
los procesos de la organizacion, en todas sus areas y niveles
y en el marco de un compromiso permanente. Asimismo los
Principios y Valores de calidad de este modelo se deben
vincular/correlacionar con las politicas internas, congruentes
con el logro de sus metas y objetivos, convirtiéndola en una
organizacion competitiva.

2.2 Las Dependencias y Entidades deben implantar e
impulsar sistemas, métodos y practicas para mejorar el
liderazgo participativo y la promocion de los principios y
valores de calidad compartidos por todos los miembros de la
organizacién

2.2 Las Dependencias y Entidades deben impiantar e
Impulsar sistemas, meétodos y practicas para mejorar el
liderazgo participativo y la promocion de los principios vy
valores de calidad compartldos por todos los miembros de la
organizacion.

2.3 Los sistemas de liderazgo utilizados deben incluir
indicadores para la evaluacion de su eficiencia y efectividad.

2.4 Deben establecerse Programas de Trabajo para la
difusion, la Capacitacion e Implantacion de los sistemas de
liderazgo utilizados.

2.5 La informacion derivada de los indicadores utilizados,
debe ser analizada para controlar y mejorar los procesos de
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liderazgo a través de datos y graficas que permitan analizar
los niveles y tendencias de los resultados obtenidos. El
sistema de evaluacion del liderazgo debe permitir que los
resultados sean comparados con los de organizaciones
lideres regionales, nacionales y mundiales; publicas o
privadas.

2.6 Los métodos, procesos y sistemas de liderazgo deben
estar sujetos a ciclos de mejora continua.

3.1 Trabajo en equipo

Los Funcionarios Publicos responsables de cada
Dependencia o Entidad deben disefar e implantar sistemas
gue impulsen el trabajo en equipo, para incrementar la.
participacion ‘de todo el personal en el logro de las metas de,
calidad, productividad y competitividad; también deben
propiciar el incremento del nivel de responsabilidad,

autoridad, capacidad de innovacion y aportacién de ideas del.

personal, que promuevan acciones de mejoramiento
continuo, autocontrol y facultamiento.

3.2 Capacitacion

La concepcion de la capacitacion y las metodologias
utilizadas se deben orientar fundamentalmente al desarrollo
del individuo y del grupo asi como el plan de carrera, en la
medida en que son justamente las personas quienes
sostienen y proyectan a la organizacion en su conjunto. Asi,
el sistema de capacitacion debe contemplar aspectos
esenciales sobre conciencia, estrategias, enfoques vy
herramientas de mejoramiento de calidad, productividad,
competitividad, superacion profesional y  superacion
individual.
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3.3 Capital intelectual

El Capital intelectual es el valor generado por la informacion y
el conocimiento requeridos para proporcionar los servicios del
Gobierno Federal.

Esta integrado por los conocimientos y habilidades de las
personas, la tecnologia, los procesos y las caracteristicas de
cada organizacion.

Los datos puestos en su contexto se transforman en
informacién. ElI analisis de la informacién produce
conocimiento. Cuando el conocimiento se institucionaliza para
ser utilizado de manera organizada e incrementar el acervo
de experiencia y cultura de la Institucidn, se constituye en
capital intelectual de la organizacién.

La Gestion del Capital Intelectual de la organizacidon implica la
formacion, desarrollo, aplicacion y mejora de ios recursos de
la organizacion requeridos para mantener e incrementar la
informacion y los conocimientos técnicos y tecnoldgicos
aplicados a proporcionar los servicios de acuerdo a las
caracteristicas de calidad y competitividad establecidas.

3.4 Reconocimiento

Se debe otorgar reconocimiento (individual o grupal),
mediante Sistemas de Remuneraciones, Ascensos,
Promociones y Estimulos al personal, por sus avances ¥y
cumplimiento de resultados y metas en calidad, productividad .
y competitividad. Se trata de disponer de una metodologia
consistente que permita determinar la el grado de satisfaccion
del personal en su trabajo y por su trabajo.
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3.5 Mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo

El sistema para el mejoramiento de la calidad de vida integra,
entre otros aspectos: bienestar, salud, economia, seguridad,
atencion, trato digno y respetuoso. Cualquier accién en pro de
este objetivo, requiere de la participacion conjunta del
personal operativo, administrativo, directivo y del sindicato,
en las tareas de promocion de un modelo de trabajo creativo,
en el que el desarrollo de! conocimiento y la aplicacion de las
habilidades de todo el personal tenga, de manera
permanente, una especial importancia.

En el desarrollo del proceso de calidad se debe considerar
al servidor publico mediante la practica sistematica de
evaluacion de la comunicacion efectiva, el clima laboral y el
liderazgo efectivo.

3.6 Ambientacidn permanente para la Calidad

El MODELO DE CALIDAD INTRAGOB requiere de una
adecuada ambientacion, familiarizacion y apropiacién del
mismo, por parte de todos los involucrados. Por ello, es
importante el papel que juegan los diversos aparatos internos
de las Dependencias y Entidades - medios publicitarios,
sistemas de comunicacion, registros, divulgacion, y otros - en
la generacidn del ambiente propicio para la Calidad, la
Innovacion y la Competitividad.

3.7 Los sistemas para desarrollo del personal y del capital

intelectual deben incluir indicadores para la evaluacién de su
eficiencia y efectividad
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3.8 Deben establecerse Programas de Trabajo para la
difusion, la Capacitacion e Implantacion de los sistemas para
el desarrollo del personal y del capital intelectual.

3.9 La informacion derivada de los indicadores utilizados,
debe ser analizada para controlar y mejorar los procesos para
el desarrollo del personal y del capital intelectual a traves de
datos y graficas que permitan analizar los niveles vy
tendencias de los resultados obtenidos. El sistema de
evaluacion del desarrollo del personal y del capital intelectual
debe permitir que los resultados sean comparados con
organizaciones lideres regionales, nacionales y mundiales.

3.10 Los métodos, procesos y sistemas para el desarrolio del
personal y del capital intelectual deben estar sujetos a ciclos
de mejora continua.

4.1 Administracion de la informacién

El Gobierno Federal dispone de sistemas de informacién
utiizados de manera rutinaria en sus Dependencias vy
Entidades; en las diferentes etapas de los procesos
productivo, administrativo, comercial y de comunicacion con
los clientes. Mediante estos sistemas se deben ordenar,
clasificar, procesar, y dar prioridades para utilizar los datos y
la informacion que se analiza en la planeacién estratégica, la
mejora e innovacion de los procesos y la administracién e
Indicadores de medicion del desempefio de la organizacion.
Los sistemas de informacion deben incluir los mecanismos
utilizados para captar la informacion y los datos, las practicas
sistematicas para analizar la informacion y la confiabilidad de
las fuentes, y la forma como dichos sistemas influyen en la
toma de decisiones de la organizacion, crean valor superior a
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los clientes en los procesos, productos y servicios, con
calidad y oportunidad.

4.2 Administracién de la Tecnologia

Las Dependencias y Entidades deben establecer sistemas
para:

|dentificar conocimientos, tecnologia y expertos en los
procesos.

Compartir las innovaciones y conocimientos aprendidos.

Estimular, administrar y proteger el conocimiento, la
tecnologia y la experiencia generada. :

Impulsar a través de la administracion de la Tecnologia
el facultamiento del personal, el trabajo en equipo, la
planeacidn estratégica y la satisfaccidon de los clientes.

4.3 Los sistemas para la administracion de la informacion y
de la tecnologia deben incluir indicadores para la evaluacién
de su eficiencia y efectividad.

4.4 Deben establecerse Programas de Trabajo para la
difusion, la Capacitacion e Implantacion de los sistemas para
la administracion de la informacion y de la tecnologia.

4.5 La informacion derivada de los indicadores utilizados,
debe ser analizada para controlar y mejorar los procesos para ,
la administracién de la informacién y de la tecnologia a través
de datos y graficas que permitan analizar los niveles y
tendencias de los resultados obtenidos. El sistema de
evaluacion de la administraciéon de la informacion y de la
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tecnologia debe permitir que los resultados sean comparados
con organizaciones lideres regionales, nacionales vy
mundiales.

46 Los metodos, procesos y sistemas para la
administracion de la informacion y la tecnologia deben estar
sujetos a ciclos de mejora continua.

5.1 Planeacion Estrategica.

Mediante el Sistema de Planeacion Estratégica se debe
implantar y evaluar la visién, misién, prioridades, objetivos,
estrategias, indicadores de desempeno, indicadores de
efectividad, indicadores de eficiencia, acciones y programas
de modernizacién e innovacién de cada Dependencia o
Entidad, incluyendo las aportaciones de todo el personal,
clientes y proveedores, enfocadas a mantener e incrementar
el liderazgo en calidad y las estrategias de negocio, asi como
la forma en que se conjuntan arménicamente los objetivos
estratégicos, operativos, financieros y de calidad.

5.2 Planeacion Operativa.

La planeacion operativa implica la implantacion de planes vy
desarrollo de sistemas y procesos formales, a través de los
cuales se llevan a efecto las acciones productivas para la
calidad, productividad, innovacién y competitividad mediante
programas de trabajo que determinan metas y recursos.

5.3 Los sistemas para la planeacién estratégica y la

planeacién operativa deben incluir indicadores para la
evaluacién de su eficiencia y efectividad.
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5.4 Deben estabiecerse Programas de Trabajo para la
difusion, la Capacitacion e Implantacion de los sistemas para
la planeacidn estratégica y la planeacion operativa.

5.5 La informacién derivada de los indicadores utilizados,
debe ser analizada para controlar y mejorar los procesos para
la planeacion estratégica y la planeaciéon operativa a traves
de datos y graficas que permitan analizar los niveles vy
tendencias de los resultados obtenidos. ElI sistema de
evaluacién de la planeacion estratégica y la planeacion
operativa debe permitir que los resultados sean comparados
organizaciones lideres regionales, nacionales y mundiales.

56 Los metodos, procesos y sistemas para la planeacion
estratégica y la planeacion operativa deben estar sujetos a
ciclos de mejora continua. ;

6.1 Desarrollo de Servicios y Procesos

Es la parte preventiva y de soporte DEL MODELO DE
CALIDAD INTRAGOB; comprende lo relativo al disefo de los
servicios y procesos, incluye los sistemas y procedimientos,
asi como su orientacion hacia el mejoramiento continuo,
otorgandose especial énfasis a los procesos técnicos y
administrativos de las Dependencias y Entidades para
asegurar que los clientes reciban consistentemente un valor
superior en los productos y servicios.

Deben inciuirse metodologias para el analisis de los procesos
a través de estudios costo-beneficio, la cadena de valor, la
mejora de los procesos clave y de los procesos de las areas
de apoyo. Con una orientacion a la simplificacion de los
procesos, la competitividad a través de la innovaciéon
tecnolégica y la administracion de programas de
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modernizacion. Para lo cual, se debe considerar |la
informacion de los clientes con el fin de responder a sus
necesidades.

6.2 Para la gestién y mejora de los procesos se considera la
implantacién de Sistemas para la Gestidn de la Calidad,
Proteccion Ambiental y Seguridad Industrial.

El MODELO DE CALIDAD INTRAGOB es el resultado del
aprovechamienio de todos los recursos, de la reduccién de
costos, de valorar la importancia del cliente, del trabajo en
equipo y de la pertinencia de las iniciativas individuales. El
Gobierno Federal incorpora lo anterior a sus procesos de
conformidad a lo establecido por las Normas Mexicanas y las
Normas Internacionales, vigentes, en esta materia: [SO-
9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000, 1SO-14001/NMX-SAA-
001:1996 y SAST-001-NMX-IMNC-2000

Los aspectos de Gestidn de Calidad, Proteccion Ambiental y
Seguridad industrial son compromiso y responsabilidad de
todo el personal del Gobierno Federal, involucran un conjunto
de medidas, acciones, programas y procedimientos
tendientes a mejorar los procesos productivos vy
administrativos de cada Institucién, para incrementar la
rentabilidad de la Dependencia o Entidad.

Dada la importancia de estos Sistemas, se requiere que todas
las instituciones lieven a cabo la implantaciéon de sistemas
confiables, la obtencion de resultados satisfactorios y la
mejora continua de sus procesos a través de la certificacion
de sus Sistemas de Gestion de la Calidad, la Proteccion
Ambiental y la Seguridad Industrial, por medio de
organizaciones acreditadas en México.
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6.3 Proveedores

Con la finalidad de satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes, asi como las de las propias Dependencias y
Entidades se debe implantar, mantener y mejorar el Sistema
de Gestidn de la Calidad de tos Suministros y el Sistema de
Evaluacion y Desarrollo de Proveedores, ya que representan
un eslabon clave en la Cadena de Valor de las
organizaciones del Gobierno Federal.

6.4 Los sistemas para la gestion y mejora de procesos
deben incluir indicadores para la evaluacion de su eficiencia y
efectividad.

6.5 Deben establecerse Programas de Trabajo para la
difusién, la' Capacitacion e Implantacion de los sistemas
utilizados para la gestion y mejora de procesos.

6.6 La informacion derivada de los indicadores utilizados,
debe ser analizada para controlar y mejorar la gestion y
mejora de procesos a través de datos y graficas que permitan
analizar los niveles y tendencias de los resultados obtenidos.
El sistema de evaluacion de la gestidbn y mejora de procesos
debe permitir que los resultados sean comparados con
organizaciones lideres regionales, nacionales y mundiales.

6.7 Los métodos, procesos y sistemas para la gestion y
mejora de procesos deben estar sujetos a ciclos de mejora
continua.

7.1 En el marco dei Modelo de Calidad intragob y a través
de las Dependencias y Entidades, se deben incrementar sus
esfuerzos tendientes al mejoramiento de su ambito de
influencia en el entorno legal, fisico, social y econdmico,
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mediante el establecimiento de acciones concretas para
promover {a cultura de calidad, estimular.y facilitar que otras
organizaciones de la comunidad desarrollen sus propios
programas de Calidad Total, especialmente las pequenas y
medianas organizaciones e instituciones.

7.2 Los sistemas utilizados para promocion del impacto en Ia
sociedad deben incluir indicadores para la evaluacién de su
eficiencia y efectividad.

7.3 Deben establecerse Programas de Trabajo para la
difusion, la Capacitacion e Implantacién de los sistemas
utilizados en la promocidn del impacto en la sociedad.

7.4 La informacion derivada de los indicadores utilizados,
debe ser analizada para controlar y mejorar los procesos para
impactar favorablemente en la sociedad a través de datos y
graficas que permitan analizar los niveles y tendencias de los
resuliados obtenidos. El sistema de evaluacion del impacto
en la sociedad debe permitir que los resultados sean
comparados con organizaciones lideres regionales,
nacionales y mundiales.

7.5 Los meétodos, procesos y sistemas implantados para la
promocion del impacto en la sociedad deben estar sujetos a
ciclos de mejora continua.

8.1 Valor creado para la Dependencia o Entidad.

Deben analizarse los resultados de los sistemas
correspondientes a los Modulos de Liderazgo, Desarrollo del
Personal y Gestion del Capital Intelectual, Administracion de
la Informacidon y de la Tecnologia, Planeacioén Estratégica y
Gestion y Mejora de Procesos, con el proposito de identificar
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MODELO DE CALIDAD INTRAGOB

su impacto cuantitativo y cualitativo en el crecimiento,
rentabilidad, productividad, logro de objetivos y desempeifio,
(Sistema Nacional de Evaluacion de Resultados), de cada
Dependencia o entidad.

8.2 Valor creado para los Clientes y la Sociedad

Se deben analizar los resultados de los sistemas
correspondientes a los Modulos de Satisfaccidon del Cliente,
Administracidn  de la Informacion y de la Tecnologia,
Planeacion Estratégica, Gestion y Mejora de Procesos e
Impacto en la Sociedad, con el propésito de identificar su
impacto cuantitativo y cualitativo en los clientes, los
ecosistemas y en la comunidad, (Sistema Nacional de
Evaluacién de la Percepcion de los Clientes con respecto a la
Calidad de los Servicios), de cada Dependencia o Entidad.

8.3 Valor creado por la Cultura de Calidad

Es necesario analizar los resultados de los sistemas de
Satisfaccion del Cliente y Desarrollo del Personal y Gestidn
del Capital Intelectual, con la finalidad de evaluar las mejoras
en la posicidon competitiva, incremento en la capacidad de
respuesta de los Centros de Trabajo, (capacidad de cambio y
aprendizaje; innovacidn) y crecimiento.

8.4 Los indicadores para medir el Valor creado para la
Dependencia o Entidad, los Clientes y la Sociedad y por la
Cultura de Calidad, deben correlacionar la madurez del
Modelo de Calidad Intragob.

Los resuitados de estos indicadores deben ser comparados
con los de organizaciones lideres regionales, nacionales y
mundiales.
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10. APLIQUE EL METODO FOCCAL (FOMENTO DE UNA CULTURA DE CALIDAD).

A) PROCESO EN ESTUDIO

B) ACTORES INVOLUCRADOS EN EL PROCESO

Al

AZ

A3

C) IDENTIFIQUE LAS PRINCIPALES CAPACIDADES. HABILIDADES Y ACTITUDES QUE
DEBEN DESARROLLAR LOS ACTORES INVOLUCRADOS PARA QUE EL PROCESO EN
ESTUDIO OPERE CON CALIDAD Y MEJORA CONTINUA

ACTORES CAPACIDADES HABILIDADES ACTITUDES

A2

A3

\‘é" 16 M. en 1. Rémuio Mejias Ruiz
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D) IDENTIFIQUE LOS PARADIGMAS QUE DEBEN MANEJAR LOS ACTORES
INVOLUCRADOS PARA QUE TENGAN VOLUNTAD DE DESARROLLAR Y MEJORAR
CONTINUAMENTE SUS CAPACIDADES. HABILIDADES Y ACTITUDES CONFORME A
LO QUE SE REQUIERE PARA QUE EL PROCESO OPERE CON CALIDAD Y MEJORA

CONTINUA

ACTORES PARADIGMAS NECESARIOS
A1
|
A2 :
|
|
E
i
I
|
[
b
A3
E
i‘
|
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E) FORMULE LAS ESTRATEGIAS QUE CONSIDERE EFICACES Y VIABLES PARA QUE
LOS ACTORES INVOLUCRADOS ADQUIERAN LOS PARADIGMAS NECESARIOS.

ACTORES . ESTRATEGIAS PARA DESARROLLAR NUEVOS PARADIGMAS

A1

A2

A3

1
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UNIDAD 3: CALIDAD CENTRADA EN EL USUARIO DE SERVICIOS
PUBLICOS

31 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
¢ QUE ES UN SERVICIO?

» Un trabajo realizado para alguien.

* Un hecho una ejecucion. un esfuerzo.

SERVIR NO ES:
, Dominio de uno sobre otro.
IS Esclavitud.
- Servilismao.
- Perder yo para que ti ganes.
- Signo de inferioridad.
- Sdlo una operacion mercanti!,
SERVIR ES:
P Salir de mi para ir al encuentro de la necesidad del otro.
- Poner lo gue yo soy para enriguecer a otro.
- Darme sin parder 10 que yo soy.
- Una postura, una actitud ante la vida.
- Ser util.

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO:

. Ennquece tanto al que da como al que recibe
. Es un acto ibre
. Produce gozo.
. Es el dar y la forma de dar
. Es un encuentro interpersonal.
L
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. Es una forma de trascender. de dejar "huella”.

. Da significado a nuestra vida y a to que hacemos

. Enrnguece el trabajo

. Nos ubica dentro ge la scciedad y del mundo

. Busca la cooperacion {interdependencia)

. Crea relaciones a large plazo versus relaciones efimeras

. Requiere sensibilidad y capacidad de escucha (ver y orir io que otros no ven u
oyen)

. Requiere autoestima “soy valloso puedo dar’

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PUBLICO

INTANGIBILIDAD
Los servicios son iniangibles. al contrano de los productos. no se les puede tocar. probar u oler
HETEROGENEIDAD

Los servicios varian Al tratarse de acciones realizadas por seres humanoes. son dificiles de
generalizar

VINCULACION INTRINSECA ENTRE LA PRESENTACION Y EL USO DEL SERVICIO.

Un servicio generalmente se consume mientras se realiza, con el usuario implicado en el
proceso.

CADUCIDAD

Los servicios no se pueden almacenar Siun servicio no se emplea cuando esta disponible, su
capacidad de uso se pierde.

i
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EJERCICIO

1. DESCRIBA LOS SERVICIOS QUE SE PRESTAN CON LA BASE DE DATOS DE LAS
EMPRESAS EN MEXICO.

A)

B)

C

D)

E)

2. PRECISE SI LOS SERVICIOS ANTES DESCRITOS TIENEN LAS SIGUIENTES
CARACTERISTICAS, Y EN CASO POSITIVO. EXPLIQUE POR QUE.

HETEROCGENEIDAD

INTANGIBILIDAD

CADUCIDAD

VINCULACION INTRINSECA ENTRE LA PRESTACION Y EL USQ DEL SERVICIO.

i
L_é_; A M. en I. Romulo Mejias Ruiz
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IDENTIFIQUE LOS ASPECTOS NEGATIVOS Y POSITIVOS DE LA CALIDAD DE LOS

3

SERVICIOS EN ESTUDIO

SERVICIO

ASPECTOS ASPECTOS
POSITIVOS NEGATIVOS

A)

B)

<)

D)

AN E R

&)
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o

A)

B)

_
Hg _

;COMO TRANSFORMARIA LOS ASPECTOS DE CALIDAD NEGATIVOS A
POSITIVOS DE LOS SERVICIOS EN ESTUDIO?

: — CONDICIONES
ASPECTOS NEGATIVOS | PROPUESTADE CAMBIO @ [2ord, o

¢ COMO MEJORARIA LOS ASPECTOS DE CALIDAD POSITIVOS DE LOS
SERVICIOS EN ESTUDIO?

. PROPUESTA DE — CONDICIONES
ASPECTOS POSITIVOS | MEJORAMIENTO | NECESARIAS

DESCRIBA LOS REQUERIMIENTOS QUE CONSIDERE NECESARIOS PARA LOGRAR

UNA CALIDAD TOTAL EN LOS SERVICIOS EN ESTUDIO

th
o

- )
l v~ Vacan: = fanmMma-
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C)

8)

DESCRIBA 5 RAZONES DEL POR QUE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y
PREVISION SOCIAL, AL CONTAR CON LA BASE DE DATOS SOBRE LAS
EMPRESAS EN MEXICO, LE PERMITIRIA BRINDAR SERVICIOS DE BENEFICIO
PUBLICO

A)

C)

iﬂmﬁﬂlmp-
7
{

p——
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3.2 CONCEPTO DE VALOR Y DE VALOR AGREGADO

Las instituciones ofrecen un valor para sus usuanos o de lo contranoc estaran creando usuarios
insatisfechos. Dentro de este valor se encuentra el "agregado’ que es el "plus” o extra’ que le

brindamaos.

COSTOS

BENEFICIOS . TIEMPO

ESPERADOS INVERTIDO

- +
ESFUERZO
SUPUESTOS REALIZADO

-+
-+

AGREGADOS DINERO
EMPLEADO

EL

USUARIO

IDENTIFIQUE LOS ELEMENTOS DEL VALOR PARA EL USUARIO DE UNO DE LOS 5
SERVICIOS EN ESTUDIO.

VALOR PARA EL USUARIC DEL SERVICIO

BENEFICIOS COSTOS

ESPERADOS SUPUSSTOS AGREGADOS ~ TIEMPO ' ESFUERZO | DINERO | DIFERENCIA '

INVERTIDO | REALIZADO . EMPLEADO (-

: , ‘

\ ; ! I .

} I f

| & | ' |

! ! | | |

* i | J |

‘ E { 3

i ,

| |

' ‘F :’

| |

: 1 ! |

; : i A

; : ' i

' califica- | | I !
©¢ion ! ; { |

i por el |' . | | !

- usuario ¢ ;

.(0a10 ! | ; |

4
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3.3 CONDICIONES PARA BRINDAR SERVICIOS PUBLICOS DE CALIDAD

Para brindar un servicio de calidad con miras a liegar a la excelencia. es indispensable que
tanto las necesidades técnicas como personaies del usuario sean satisfechas del modo mas
inmediato posibie. asi como con esmero y dedicacidon e inclusc a traves de esfuerzos
adicionales.

Para ello deberan de cumplirse las siguientes condiciones

I La adecuada preparacion y motivacién del personal que atiende directamente a los
usuarios

> Laintegracion de una cadena de servicios basada en el trabajo en equipo.

> La creacidén de una cultura institucional promotora de mejoras continuas y de interacciones

efectivas y empaticas entre usuarios internos y externos.

4 El ngurosos estudio de los detalles relativos a las situaciones de atencion a usuarios vy la
puesta en marcha de las acciones perinentes que correspondan

> Ei seguimiento de toda interaccion con el usuano durante y despues de la presentacion de
Un servicio

6. El control total de ia calidad en los servicios y procedimientos involucrados en todo acto de
Servicio

MENCIONE (QUE CONDICIONES SE REQUIEREN PARA BRINDAR CALIDAD EN ELv
PROCESOC DE REGISTRC NACIONAL DE EMPRESAS Y CUALES SON LAS ESTRATEGIAS
PARA LOGRAR ESAS CONDICIONES?

CONDICIONES PARA BRINDAR CALIDAD  ESTRATEGIAS PARA LOGRAR LAS i

EN EL PROCESO - CONDICIONES
i ;
2
3 |
|
!
z ;
5 |
VB l
i
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3.4 TRIANGULO DEL SERVICIO

LA ESTRATEGIA DE SERVICIO (COMO DAR EL SERVICIO).

USUARIO
EL SISTEMA: LA GENTE:

+ LOS METODOS DE ¢ EMPLEADOS
gRA.BAJO « DIRECTIVOS

» POLITICAS DE LA PROVEEDORES
INSTITUCION *

e INSTALACIONES Y
EQUIPQOS

_\éﬁr» 57 M. en I. Rémulo Mesias Ruiz
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TRIANGULO DEL SERVICIO

MENCIONE COMO SE INTEGRA EL TRIANGULO DE SERVICIO EN EL PROCESO DE
REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS.

ESTRATEGIA DE SERVICIO LA GENTE EL SISTEMA

i
é . 38 M. en 1. Romuto Mejias Ruiz
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3.5 MOMENTOS DE VERDAD

« Es toda circunstancia o situacion en la cual un usuario entra en contactc con la institucion
y que consecuentemente da lugar a su impresién o percepcion sobre la calidad de los servicios
que ésta ofrece

« Son todos y cada uno de los puntos tangibies e intangibles que el usuario percibe siente y
califica (consciente o inconscientemente) en cada uno de los servicios que le prestamos

MOMENTOS DE MAGIA : MOMENTOS DE MISERIA

“Experiencias plenamente satisfactorias : *Experiencias insatisfactorias
*Capturan al usuario ‘ *Alejan al cliente
“Generan credibilidad en ta Institucion i *Generan descredito hacia la institucion
PUEDEN SER
SERVICIOS | MOMENTOS DE VERDAD

B

1. Informacion en folleto (igual para: e Atractividad
informacien  en  pernodico. teleférica v 'e Claridad
personal) ‘e Costo
e Fechas. horarios
v o Suficliencia

{

+ e Caldad de atencién
i! « Tiempo de espera
I
I

2 Inscripcion e Facilidades en el llenado de hoja de

. INscripeion
'« Formas de pago (efectivo, cheque,
tarjetas)
s‘
) = . P .
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Los momentes de verdad son como “pruebas” a las que somos sometidos por los usuanos y
donde elios deciden si les estamos satisfaciendo sus necesidades o no.

Cada falla o deficiencia gue tengamos en esas multiples pruebas. constituira un punto negativo
gue puede provocar gue el usuario juzgue a nuestro servicio comoe de Baja Calidad. aungue
para noseotras no sea asi pero 1o que mas Impona es su percepcien

Nos puede abandonar y/o mal recomendar.

EJEMPLO DE PERCEPCIONES CONTRARIAS

LANZADOR DE PENALTY:

4 PORTERIA (a) ANCHA( ) O ANGOSTA(
‘ DISTANCIA (d) LARGA( )} OCORTA (

PORTEROQ:

PORTERIA (a) ANCHA{ )} O ANGOSTA { )
A DISTANCIA(G) LARGA( ) O CORTA ({ )

1
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CADENA USUARIO - PROVEEDOR
SISTEMA

PROCESO DE )
TRANSFORMACION

PROVEEDO - # USUARIO
EXTERNO EXTERNO
SENENS)

.

1% Vi
I .

. L

bo

L 3

’§ } } +SERVICIOS bt CALIDAD

*SATISFACCION DE
REQUERIMIENTOS Y
EXPECTATIVAS

Cuando se trata de un usuaric interno. su Insafisfaccion puede provocar que entorpezca O
sabotee el trabajo conflictos con personas u otras areas. mal humor. desmotivacion, quejas
ante un superior. etc Y todo elio impacta negativamente en los momentos de verdad percitidos
y calificacos por el usuario externo

3.6 CICLO DEL SERVICIO

e Es la cadena conttnua de acontecimientes que debe atravesar un usuano cuando
experimenta nuestro servicio .

+ Este es el patron natural inconsciente que existe en la mente del usuario y puede no tener
nada en comun con nuestro enfoque “técnico’. “administrativo” u “operativo” de cémo creemos
que debe brindarse el servicio.

E! concepto del ciclo del servicic ayuda a la gente a colaborar con el usuario. haciendole
reorganizar las imagenes de lo que esta ocurriendo. Consideremos un ciclo de servicio
corriente. como hacerse un examen médico en un centro de saiud Veamos algunas de las
cosas que se le presentarian a uno como usuario (paciente)

1
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Liamar al centro para pedir ciia

ir al centro a la hora fijada

Buscar un esiacionamiento y dejar et auto

Entrar al edificio y tratar de onentarse solo.

Leer los avisos para saber a donde ir

Preguntar direcciones.

Tomar el ascensor y atravesar varios corredores.

Presentarse en ia oficina de administracion del departamento para el examen
Mostrar la tarjeta del seguro, llenar formas. etc

10 Sentarse en la sala de espera hasta gue le liegue el turno

11 Ircen la auxidiar al sitio de examen

12. Dejarse tomar ios signos vitales {pulso. presién. temperatura)
13. Analizar las condiciones fisicas ae una entrevista.

14 Pasar por una serne de pruebas y evaluaciones.

15 Tener una entrevisia final con un medico.

16. Pediry pagar la cuenta.

17 Buscar la salida del centro y regresar al auto.

18 Saiir dei estacionamiento.

19 Esperar ios resultados del examen.

20, Recibir los resultados. leerlos y reaccionar ante ellos

21. Llamar al centro para algun tratamiento posterior si es necesaro

g R N

Fin ‘ I Tniciacion

//_s‘ Momento
° o
/ Momento
'\ de verdad
® ® -~
~—— o -
CICLO DE SERVICIO
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3.7 PLAN DE CALIDAD EN EL SERVICIO

PLAN DE CALIDAD EN EL SERVICIO

SERVICIO:

USUARIOS INTERNOS:
USUARIQOS EXTERNOS:

PROVEEDOR RESPONSABLE:

FOMENTOS DE
VERBAD (MV)

¢QUE PERCEPCION
TIENE EL USUARIO DE
CADA MV Y COMO LO
CALIFICA?
(MB, B, R, M, MM)

¢QUE PROPONE EL
USUARIO Y/O EL
PROVEEDOR PARA
MEJORAR
PERCEPCION Y
CALIFICACION?

VIABILIDAD.
EFICACIA Y
SELECCION DE
PROPUESTAS (ALTA,
MEDIANA O BAJA)

ACUZRDOS
USUARIO
PROVEEDOR

L MB=MUY BIEN; B=BIEN; R=REGULAR; M=MALO; MM= MUY MALO

M. en 1. Romuio Mejias Ruiz




SEGUIMIENTO. EVALUACION Y CONTROL

SERVICIC FECHA
PROVEEDOR RESPONSABLE
¢QUE RESULTADOS §= EN CASO DE RESULTADOS
ESTAN OBTENIENDO INSATISFACTORIOS PARA EL
i CONLAZJECUCIONDE ; WUSUARIO Y/O PROVEEDCR FECHA
" LOSACUERDOS? | QUE ACCIONES VIABLES Y U EUTURA
MOMENTOS (INSATISFACTORIOS ' EFICACES PROPONEN PARA ACUERDOS ' ‘nje  “FERCZPCION
DE VERDAD EXCELENTES) MEJORAR ESOS USUARIC 1 Tizng €L USUARIO DE
RESULTADOS? | PROVEEDOR  ~apa mv v Cond LO
CALIFICA?
ctounz. SEGUNEL  PROPUESTAS  PROPUESTAS (MB.B.R.M MM)
eunRie  PROVEE. DEL DEL
ani DOR USUARIC SPROVEEDOR
|
. : ; !
. . ;
5 z r
I .
: ' =
|
' |
{ i
. | 9 ‘
, | | |
i |
- | | |
| i l j !
L
—= 6 M. en I. Rémulo Mejias Ruiz

I vm Vrmememas Ao O



UNIDAD 4. APLICACION DEL C;iRCULO DE DEMING A LA CALIDAD
DE SERVICIOS PUBLICOS.

CIRCULO DE DEMING

ACTUAR PLANEAR

VERIFICAR HACER

6= M. en 1. Rémulo Mejias Ruiz
Liz. Yesemia Gomez S
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PLANEAR:

Objetivos
Diagnostico
Soluciones
Acciones
Recursos
Metas

HACER:

» Asignacion de acciones

™
»

Organizacion para la
gjecucion

~ Realizacion de los trabajos

VERIFICAR:

v Seguimiento Ez
v Evaluacién F.
v Conformidad o inconformidad !

entre resultados y objetivos.

ACTUAR:

R .-

Acciones correctivas
Acciones preventivas
Ajustes

66
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PLAN DE CALIDAD CON BASE AL CIRCULO DE DEMING

DESCRIBA EL PROCESO ACTUAL QUE LA’SECRETARiA DEL TRABAJO Y
PREVISION SOCIAL REALIZA EN LA OBTENCION DE UNA BASE DE DATOS DE

EMPRESAS EN MEXICO.

A)

B)

D)

f—

67
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1 PRIMERA FASE: PLANEAR

A (CUALES SON LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PLAN DE LA STPS PARA
REALIZAR UNA BASE DE DATOS DE EMPRESAS MEXICANAS?

B DIAGNOSTICO EXPLICATIVO: IDENTIFIQUE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
QUE SE TIENEN ACTUALMENTE EN EL REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS Y
EXPLIQUE LAS CAUSAS DE ESOS PROBLEMAS. ALTERNATIVAMENTE. IDENTIFIQUE
LOS PROBLEMAS (Y SUS CAUSAS) QUE HABRA QUE SUPERAR PARA IMPLANTAR EL
PROCESO REDISENADO DEL REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS.

PROBLEMAS CAUSAS

st
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REALICE PROPUESTAS DE SOLUCION A LAS CAUSAS DE LOS PROBLEMAS

D ANTERIORMENTE DESCRITOS

10.

11.

12.

- éf’ 70 M. en I. Romuio Mejias Ruiz
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E ACCIONES:

| o QUE ACCIONES DEBEN REALIZARSE PARA
INSTRUMENTAR LAS PROPUESTAS DE

SOLUCION?

-1 o CUANDO INSTRUMENTAR LAS
ACCIONES?

i . QUE METODOS Y/O TECNICAS APLICAR
PARA REALIZAR LAS ACCIONES?

F. RECURSOS NECESARIOS

" RECURSOS
HUMANQOS

* RECURSOS
FINANCIEROS

\i' 71 M. en 1. Romulo Mejias Ruiz
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. RECURSOS
MATERIALES

G. ;CUALES SON LAS METAS QUE
SE PRETENDEN ALCANZAR?

ACCIONES METAS

~ CTROS

- ' ;2 M. en 1. Rémuio Mejias Ruiz
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2 SEGUNDA FASE: HACER

A A QUIENES ASIGNAR LA RESPONSABILIDAD DE REALIZAR LAS ACCIONES
FORMULADAS?

ACCIONES RESPONSABLE (S)

n—
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B.

.COMO REALIZAR LA EJECUCION DE LAS ACCIONES?

\—i ™

M. en I. Rémulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gomez S.



3 TERCERA FASE: VERIFICAR
A COMO SE REALIZARA EL REGISTRO DE LOS AVANCES LOGRADQS EN LAS
ACCIONES?
ACCIONES FORMA DE REGISTRAR LOS AVANCES

\_\(EW 75 M. en I: Reﬁmulo Mejias Ruiz
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B

¢ QUE AVANCES SE HAN LOGRADO A LA FECHA INDICADA?
FECHA DE REGISTRO DE AVANCES

ACCIONES METAS AVANCES LOGRADOS

\‘fiv, 76 M. en . Romulo Mejias Ruiz
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C AL REGISTRAR LOS AVANCES DE LAS ACCIONES. (EXISTEN DIFERENCIAS A
FAVOR O EN CONTRA CON RELACION A LAS METAS Y OBJETIVOS?
DIFERENCIAS ENTRE RESULTADOS Y
ACCIONES METAS / OBJETIVOS
i
|
|
|
|
|
|
|
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4 CUARTA FASE: ACTUAR

A EN CASO DE EXISTIR DIFERENCIAS EN CONTRA QUE ACCIONES
CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS PUEDEN APLICARSE PARA REESTAELECER
EL PLAN?

ACCIONES ACCIONES CORRECTIVAS  ACCIONES PREVENTIVAS

% , . ,
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EN CASC DE EXISTIR DIFERENCIAS A FAVOR. ,QUE ACCIONES DE

B
MEJORAMIENTO PODEMOS APLICAR PARA APROVECHAR LO APRENDIDO?
ACCIONES PROGRAMADAS ACCIONES DE MEJORAMIENTO
\‘é 79 M. en I. Romulo Mej!'as Ruiz
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C . QUE AJUSTES PODEMOS HACER AL PLAN CONSIDERANDO LOS RESULTADOS
OBTENIDOS HASTA LA FECHA?

AJUSTES AL PLAN

EN LOS OBJETIVOS Y METAS

EN EL DIAGNOSTICO

EN LAS SOLUCIONES.

EN LAS ACCIONES

EN LOS RECURSOS

\\-\ﬁw 80 M. en I, Romulo Mejias Ruiz
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FACULTAD DE INGENIERIA LN AN
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

"Tres décadas de orguliosa excelencia™ 1971 - 2001

DIPLOMADO
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN LA
AD\/HNISTRACIOh PUBLICA

COORDINACION GENERAL DE DELEGACIONES FEDERALES DEL
TRABAJO ,
SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

INTRODUCCION

Una de las tendencias del mundo actual es sin duda la globalizacion, la cual
apunta hacia una economia mundial Unica. Esta tendencia es producto de un largo
proceso de avances cientificos y tecnol6gicos que plantea a las organizaciones 1a
necesidad de cambiar de paradigmas, y por ende de desarroilar nuevas formas de
organizacion.

Un enfoque integral de la calidad busca asegurar que tanto los paises como las
organizaciones satisfagan las expectativas y necesidades de sus clientes,
desarrollando una cultura de calidad de sus productos y servicios. Por ello la
calidad y la innovacién es un camino para enfrentar los retos del porvenir. Desde
la década de los 60 se inicid en Meéxico un proceso de modernizacion de la
Administracion Publica con el propositc de generar una administracion sana,
eficiente, con capacidad de respuesta y orientada a la satisfaccion de sus clientes:
ia sociedad.

Posteriormente Vicente Fox al asumir la Presidencia de ta Republica en diciembre
del 2000, plante6 como una prioridad de su gobierno la Innovacién gubernamental
con el propoésito de “Recuperar la confianza de los ciudadanos en el gobierno, asi
como transformar al gobierno en una institucion competitiva que contribuya a
lograr los resultados planeados en materia de crecimiento econémico, desarrollo
humano y social asi como en materia de orden y respeto”. Este Modelo es una
herramienta para conducir el proceso del cambio.

Por tal razon, el dipiomado “Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad en
la Administracion Publica” constituye una filosofia, una percepcion, un método y un
sistema de evaluacion que sirva de sustento a las organizaciones de la
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« Los puntos descritos anteriores estan basados en la Politica de Calidad del
Gobierno Federal el cual declara:

‘El Gobierno Federal, sensible a las demandas de la sociedad se compromete a.

implantar, desarrollar. mantener y mejorar en todas sus Dependencias y Entidades

un Modelo de Calidad Total. gue le permita transformar la Administracion Publica

para proyectar un gobierno de Cilase Mundial. con una imagen confiable.

innovadora y con una sdlida cultura de calidad.

Reemplazar los esquemas tradicionales de la Gestion Publica. aplicando los mas
avanzados sistemas administrativos y tecnologicos, evaluando- su Gestion con
estandares de excelencia, promover la dignificacién y eficacia de la funcion publica
y redisenar sus procesos y servicios con un enfoque central del quehacer
gubernamental en cumplimientc de las expectativas de los ciudadanos y la
sociedad”.

Por lo cual un objetivo es identificar en su organizacién, en su direccion, en su
gerencia, su jefatura de oficina, en su actividad operativa como se contribuye al
cumplimiento de la Politica de Calidad.

MARCO TEORICO

Ei Estado es la organizacion politica de la Sociedad que garantiza el bien comun.
La Administracion Publica es una parte importante del Estado, que soéio puede
explicarse a partir de éste. En consecuencia, la Administracion publica como
actividad del estado tiene por objeto servir a la Sociedad, que es su fin y razon de
_ser. de ahi que con su origen, su justificacion y legitimidad radica en ella.

Para satisfacer los fines y demanda de la Sociedad, el gobierno se organiza a
través de la Administracion Publica. A su vez, ésta se ocupa esencialmente de los
problemas de la Sociedad y lo relacionado con la actividad gubernamental. La
Administracion publica no es un fin en si mismo, sinc un instrumento det Gobierno
para servir a la Sociedad.

Implantar la calidad y la innovacion en fa administracion publica tiene sus matices.
E! fin del servicio publico no es el lucro, sino el bien comun. Las necesidades
sociales no satisfechas en general inconformidad y malestar social. De ahi la
necesidad de una Administracion Publica que contribuya con calidad al desarrolio
econdomico, politico y social de la nacion, y cuyas organizaciones tengan como
premisa a “el ser humano como principio y fin”
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administracion publica a cumplir con el reto del gobierno Federal. Cabe aclarar
gque este proyecto fue elaborado a partir de la experiencia adquirida en los
procesos de formulacion e implantacion de Modelos de Calidad en la
Administracion Publica.

JUSTIFICACION

En el mundo de hoy, todo lo que nos rodea esta en constante movimiento. Hasta
mediados del siglo XX el cambio en la historia de la humanidad fue lento y dificil
de percibir a simple vista Hoy. por el contrario, los cambios que se estan
generando son cada vez mas acelerados, debido a la transformacion cientifica y
tecnologica; asi como a la division internacional del trabajo. Lo cual significa que
las naciones, las organizaciones y las personas deben de impulsar un cambio
profundo acerde a las nuevas realidades, con la misma velocidad que se
presentan.

En este contexto, el cambio obliga al Estado y a la sociedad asumir un nuevo
papel, ante una sociedad civil cada vez mas madura. informada, participativa,
dinamica y plural, con capacidad de organizarse en forma autogestionaria. que lo
mismo demanda la democratizacion del Estado, gue el respeto a los derechos
humanos y, sobre todo, la humanizacion de la Administracién Publica. Esto obliga
al Estado a ser mas eficiente y flexible en sus estructuras, es decir, un Estado que
realice cambios profundos en la gestion publica, asi como establecer nuevas
formas de organizacion y de conduccion.

OBJETIVOS GENERALES

& Reflexionar acerca de la necesidad de adecuar a la administracion publica a
‘los ritmos del cambio y por consiguiente a las nuevas realidades que no dejan
de renovarse; de esta manera, la administracion publica pueda enfrentarse a
los nuevos retos que se les vaya presentando.

& Proporcionar con un enfoque sistemico los conceptos de la filosofia de la
calidad, los elementos tedricos de analisis y la metodologia para implementar
un sistema de Gestion de Calidad (IS09001:2000) asi como un sistema de
seguimiento y evaluacion cuantitativa y. cualitativa, con el propositc de
contribuir a la transformacion de la Administracion Pdblica Federal en una
organizacion eficaz y eficiente, con una cultura de servicio para recuperar la
confianza de la sociedad, generando una cuitura de la calidad que se traduzca
en una nueva forma de vida en el ambito de la Administracion Publica.
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ESTRUCTURA MODULAR

Modulo Titulo Horas
] Calidad en la Administracion Publica. 35 horas
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, basado en
""" |ia Norma 150-9001:2000. 25 horas
Elaboracion de ia Documentacion del Sistema de Gestién de
W | calidad, basado en la Norma 1S09001:2000. 25 horas
v Introduccién a la Mejora Continua. 15 horas
Vv Taller de integracion 20 horas
Total; 120 horas

CONSIDERACIONES (GENERALES:

o El Presente Diplomado esta dirigido a personal de Mando de Deiegaciones

Federales de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

 En el desarrollo del Diplomado. los instructores identificaran los temas

relevantes de acuerdo con las necesidades que se detecten.

Coordinaciéon General del Diplomado:

Lic. Maria Yesenia Gomez Sandoval
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MODULO |: CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
OBJETIVO:

Al finalizar el moédulo, el participante manejara el concepto y la evolucion de la
calidad, estara en capacidad de aplicar este concepto dentro del ambito de la
Administracién Publica en el nuevo contexto de |a innovacién gubernamental.
tendra conciencia y claridad de la necesidad de desarrollar una cultura de calidad
en su institucion y estara habilitado para generar y aplicar ideas concretas de
como brindar servicios publicos de calidad. '

DURACION: 35 HORAS
TEMARIO

UNIDAD 1: CONCEPTO Y EVOLUCION DE LA CALIDAD

1.1 El cambio y paradigmas

1.2 Concepto de calidad total en ia Administracion Publica

1.3  Evolucién del concepto

1.4 ;Quiénes son los usuarios del servicio y qué necesidades tienen?

UNIDAD 2: SENSIBILIZACION HACIA UNA CULTURA DE CALIDAD

2.1 Evaluacién de la conciencia de calidad
2.2 Toma de la decision y compromiso de la Alta Direccion de promover una
cultura de calidad

UNIDAD 3: CALIDAD CENTRADA EN EL USUARIO DE SERVICIOS
PUBLICOS )

3.1 Concepto y caracteristicas del servicio

3.2 Concepto de valor y de valor agregado

3.3 Condiciones para brindar servicios publicos de calidad
34 Triangulo del servicio

3.5 Momentos de verdad

3.6 Ciclo del servicio

3.7 Plan de calidad en el servicio

UNIDAD 4: APLICACION DEL CIRCULO DE DEMING A LA CALIDAD DE
SERVICIOS PUBLICOS

UNIDAD 5: MODELO ESTRATEGICO PARA LA INNOVACION GUBERNAMENTAL
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MODULO Il: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD,
BASADO EN LA NORMA 1S0-9001:2000.

Objetivo: Al término del modulo. ios participantes podran identificar y completar
los elementos (organizacional, documental y de procesos) con que cuenta ia
organizacion actualmente para la planeacion de la implantacion de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en los requisitos de la Norma {S0-9001:2000.

DURACION: 25 HORAS
TEMARIO

1. Desarrollo y Misién de la ISO en el Mundo (El Comité 176).
2. La normalizacion de ISO en México.
3. Sistema de Gestion de Calidad.
3.1  Enfoques del Sistema de Gestion.
3.2  Principios de un Sistema de Gestién de Calidad.
4. Requisitos de la Norma 1SO-9001:2000.

5. Estructura documental de la Norma 1ISO-9001:2000, su comparacion

con la existente en la organizacion y cumplimiento de requisitos.
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MGDULO Il ELABORACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD, BASADO EN LA NORMA 1S0O-9001:2000.

Objetivo: Al termino del presente modulo. el participante tendra la vision de la
Documentacion requerida por la Norma IS0O-9001:2000 para su Organizacion,
contara con elementos que le permitan realizar y coordinar el analisis de la
documentacién existente en su area y/o proceso bajo estudio, y coordinara la
elaboracion de la faltante en caso de requeririo.

DURACION: 25 HORAS
TEMARIO

1. Estructura Documental para el Sistema I1SO9001:2000.

1.1 Analsis de la Norma

2. Declaraciones Documentadas.
21 Politica de Calidad.
2.2 Objetivos de Calidad.

3. Manual de Calidad.
3.1 Alcance y exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad.
3.2  Procedimientos documentados regueridos por la Norma 1SO-
9001:2000.
3.3 Documentos requeridos por la Organizacion.

3.4  Descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC.

4, Registros requeridos por la Norma

5. Metodoelogia de certificacion de procesos.
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MODULO IV: INTRODUCCION A LA MEJORA CONTINUA.

Objetivo:

Al finalizar este modulo, fos participantes conoceran y manejaran las

herramientas estadisticas que identifican el Sistema de Gestion de Calidad como
apoyo a la implementaciéon del mismo. Se realizaran ejercicios reales en las areas
de aplicacion como mecanismos de control y establecimiento de estandares, y
comparacion con los existentes.

DURACION: 15 HORAS

"TEMARIO

1. Introduccion a la Mejora Continua.

2. El par consistente, la norma I1S0-9001:2000 y la Guia 1S0-9004:2000.

3. Aplicacion de las Herramientas para la Mejora Continua.
3.1  Conceptos basicos estadisticos.
3.2 Lluvia de ideas.
3.3 Diagrama Causa-Efecto (Ishikawa).
3.4 Hoja de verificacion
3.5 Histogramas de Frecuencias.
3.6 Diagrama de Pareto.
3.7  Estratificacion.
3.8  Diagramas de Dispersion y Correlacion.
4. Graficos de Control.
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MODULO V: TALLER INTEGRADOR.

Objetivo: Al finalizar los médulos anteriores, se realizara un taller que permita la
integracién de ios productos parciales obtenidos y promueva la integracion de
los participantes para trabajar en equipo durante el proceso de implementacion del
SGC y para sensibilizar e involucrar al personal en este proceso de cambio.

DURACION: 20 HORAS
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METODOLOGIA:

Para el desarrolio de cada uno de los modulos y cursos que conforman el presente
Diplomado, se wusaran técnicas didacticas que favorezcan el aprendizaje
independiente. integracion y trabajo en equipo, fomentando el liderazgo, analisis
de problemas y requenmientos reales de la organizacion y principaimente
desarrollando talleres que permifan obtener productos (documentos) que
satisfagan la Norma {S09001:2000.

Esto contribuira a un intercambio de ideas y experiencias con un enfogue
aplicativo, en el cual los participantes identifiquen su contribucién dentro del
Sistema de Gestidén de Calidad requerido por su Institucién.

Destinatarios del Diplomado y curso modular:

A todo el personal adscrito a la Coordinacion General de Delegaciones Federales
del Trabajo de la STPS, asi como al personal con el cual se interrelacione dentro
de la institucion. :

Criterios de Evaluacion del Diplomado y acreditacion de Diploma.

Para tener derecho a diploma y acreditacion de los participantes tendran que
cubrir el 80% de asistencia. La calificacion resultara del desempeno académico de
cada uno de los participantes ya sea individual y en equipo: se evaluaran los
siguientes aspectos con las cargas indicadas:

¢ Participacidén durante los cursos y modulos 30%
¢ Elaboracién de documentos y desarroilo de trabajos 50%
e Asistencia 20%

La caiificacion minima para tener derecho a Diploma sera de 8.0 ene escala de 1.0
a 10.0 y una asistencia minima del 80% obligatoria, en cada uno de los médulos y
cursos que componen el diplomado, en caso de asistir solo a algunos cursos o
modulos se extendera una Constancia si cumple con los requisitos descritos
anteriormente,
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CURSOS INSTITUCIONALES

DIPLOMADO EN
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA

MOD. I. CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

DEL 25 DE JUNIO AL 13 DE AGOSTO DEL 2003

Cl- 144 _ Instructor: M. en 1. Romulo Mejias Ruiz
SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL
JULIO/AGOSTO DEL 2003

Paiacio o2 Mineria Calie ge Tacuca 5 Primer pise Deleg Cuauhtémoc 06000 Meéxice, D F APDOQ. Postal M-2285
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MODULO 1: CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

OBJETIVO:

Al finalizar el médulo, el participante manejara el concepto y la evolucidn de la calidad,
estara en capacidad de aplicar este concepto dentro del ambito de la Administracion
Publica en el nuevo contexto de la innovacidén gubernamental, tendra conciencia y
claridad de la necesidad de desarroilar una cultura de calidad en su institucién y estara
habilitado para generar y aplicar ideas concretas de como brindar servicios publicos de
calidad y otorgar satisfactores adicionales a los servicios que se prestan.

DURACION: 35 HORAS
TEMARIO

UNIDAD 1: CONCEPTO Y EVOLUCION DE LA CALIDAD

1.1 Elcambioy paradigmas . ... 2
1.2 Concepto de calidad total en la Administracién Puablica ........................ 10
1.3 Evolucidndelconcepto ... 13
1.4 ¢ Quiénes son los usuarios del servicio y qué necesidades tienen? ......... 16

UNIDAD 2: SENSIBILIZACION HACIA UNA CULTURA DE CALIDAD

2.1 Evaluacionde la concienciade calidad ........................c ol 25
2.2 Toma de la decision y compromiso de la Alta Direccién de promover una 26
culturade calidad ...

UNIDAD 3: CALIDAD CENTRADA EN EL USUARIO DE SERVICIOS

PUBLICOS
3.1 Concepto y caracteristicas del servicio ... i, 48
3.2 Conceptodevalorydevaloragregado ...t 58
3.3 Condiciones para brindar servicios publicos de calidad ........................ 59
3.4 Triangulo del SEIVICIO ... e e e 61
3.5 Momentosde verdad ... 6%
3.8 Ciclodel SBIVICIO ..o, 78
37 Plandecalidad en el Servicio ... 80
UNIDAD 4: APLICACION DEL'CiRCULO DE DEMING A LA CALIDAD

DE SERVICIOS PUBLICOS ..o 82
UNIDAD 5: MODELO ESTRATEGICO PARA LA INNOVACION

GUBERNAMENT AL .. ... e, 100

Instructor: M. en 1. Romulo Mejias Ruiz



UNIDAD |: CONCEPTO Y EVOLUCION DE LA CALIDAD

1.1 EL CAMBIO Y PARADIGMAS

Lo unico constante es el cambio, si no cambiamos, nos extinguimos, toda vez que:

Con el paso del tiempo, Ia sociedad se ha vuelto cada vez mas demandante y ha
desarrollado mas fuerza para reclamar calidad en los servicios publicos y privados que
recibe. ’

La sociedad tiende a ser cada vez mas democratica y plural. por {o tanto, las instituciones
publicas se ven presionadas a satisfacer necesidades y requisitos de grupos sociales y
politicos mas diversos y con creciente poder.

En la nueva era de intensas comunicaciones internacionales, las sociedades estan cada
vez mas informadas de la calidad que se ofrece en otras culturas, sobre todo en ias de alto
desarrollo, lo que las lleva a exigir mayores niveles de calidad en su propio pais.

Con la globalizacion, aumentan las exigencias de que las organizaciones estén certificadas
con el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000:2000.

Cada vez se hace mas necesario asegurar la gobernabilidad de las sociedades plurales, a
través de proporcionarles servicios publicos que satisfagan sus expectativas vy
requerimientos.

EJERCICIOS SOBRE EL CAMBIO

A continuacién indicamos una lista de aspectos que antes era lo usual para que usted coloque
a un lado o que es usual o tendencial ahora:

1.
2

3.
4.
3.
8.
7.
8.
8.

Antes era “estabilidad” y ahora es:

Antes era “confrontacién” y ahora es;

Antes era “todo nacional” y ahora es:

Antes era “atender al publico” y ahora es:

Antes era “centralizacién de la autoridad” y ahora es:

Antes era “recursos suficientes” y ahora es;

Antes era “ala ahi se va" y ahora es:

Antes era “mandar” y ahora es;

Antes era “la gente no cambia” y ahora es:

i~

M. en 1. Rémulo Mejias Ruiz
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10.

Antes era

Y ahora es: "hay que aprovechar tas diferencias”.

11. Antes era “criticas negativas entre las personas” y ahora es:

12. Antes era “el individuo es una pieza mecanica en el trabajo” y ahora es:

13. Antes era y ahora es “ servidor publico”.

14. Antes era y ahora es “trabajo en equipo”.

15. Antes era y ahora es “alianza estratégica”.

16. Antes era y ahora es “vision compartida”

17. Antes era y ahora es ‘“certificacion de
procesocs’.

PARADIGMAS

Son creencias, esquemas mentales, formas de ver el mundo, de interpretar los hechos.

Son modelos de pensamiento, patrones y reglas de comportamiento, logica para actuar,
etc.

E! mundo se mueve de acuerdo con los paradigmas de los humanos que habitan en él.
Son como mapas, no cémo territorios.

Vemos la realidad segun nuestros propios paradigmas.

Suelen convertirse en rigidos, constituyendo “paralisis paradigmatica”.

+

Suelen impedir que veamos la realidad tal como es y hacer que la veamos como somos, lo
que se denomina "efecto paradigma’.

Segun los paradigmas que aplicamos, tendremos éxitos o fracasos.

. Si detectamos gque un paradigma no nos estd llevando ai éxito, nos conviene “romperlo”

para revertir la tendencia.

Debemos ser flexibles con nuestros paradigmas para poder adaptarnos y responder mejor
a los cambios que dia con dia vivimos.

Con estos paradigmas © “mapas mentales” interpretamos todo o que experimentamos.
Pocas veces cuestionamos su exactitud. Por lo general, ni siguiera tenemos conciencia de
que existen. Simpiemente damos por sentado que el modo como vemos las cosas
corresponde a lo que realmente son o a lo que deberia de ser.

[VF)
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EJERCICIOS SOBRE PARADIGMAS
1  MENCIONE UN PARADIGMA DE TIPO:

A) ECONOMICO:

B) SOCIAL:

C) POLITICO:

D) FAMILIAR:
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E) RELIGIOSO:

F) LABORAL:

G) INSTITUCIONAL.:
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2 MENCIONE ALGUNOS PARADIGMAS ESPECIFICOS DE SU AREA DE TRABAJO

A)

B)

D)

E)

F)

G)

3 MENCIONE 5 PARADIGMAS RELACIONADOS CON LOS SERVICIOS QUE PRESTA
SU INSTITUCION

A)

B)

C)

D)
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4 SENALE CON UNA (V) DE VERDADERO O UNA (F) DE FALSO, SEGUN CONSIDERE
QUE ES LO CORRECTO '

v F

, PARA QUE LOS TRABAJADORES SEAN MAS EFICACES Y

) EFICIENTES, HAY QUE APLICARLES MANO DURA

g LA MEIOR FORMA DE MOTIVAR AL PERSONAL, ES
PAGANDOLE MAS

¢y UN SERVIDOR PUBLICO SIEMPRE DEBE HACER USO DEL
PODER QUE POSEE

o, EL PERSONAL DE BASE DEBE LIMITARSE A CUMPLIR UN

) HORARIO

£, LAS COSAS NUNCA VAN A CAMBIAR, POR LO QUE NO VALE
LA PENA TRABAJAR POR EL CAMBIO

5 COMPLETAR LOS SIGUIENTES PARADIGMAS SEGUN EL PUNTO DE VISTA DE LOS
JEFES Y DE LLOS SUBORDINADOS: .

JEFES SUBORDINADOS

LA MALA CALIDAD EN LOS SERVICIOS
A} QUE PRESTA LA INSTITUCION SE DEBE A
QUE.

LOS TRABAJOS SOLICITADOS Y/O
B) NECESARIOS NO SALEN A TIEMPO
DEBIDO A QUE"

LOS ASCENSQOS SOLO DEBEN DARSE A
LAS PERSONAS QUE:

D) LAS FALTAS SOLO DEBEN JUSTIFICARSE
CUANDO:
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EL TRABAJADOR DEBE RETIRARSE DE
SUS LABORES UNA VEZ QUE:

EL JEFE DEBE RETIRARSE DE SUS
LABORES UNA VEZ QUE:

6 SENALE CON UNA (V) DE VERDADERO O UNA (F) DE FALSO SEGUN CONSIDERE
QUE ES LO CORRECTO SOBRE LOS PARADIGMAS QUE SE LISTAN TOMANDO
COMO REFERENCIA QUE UNO DE LOS OBJETIVOS DE LA SECRETARIA DE
TRABAJO Y PREVISION SOCIAL ES CREAR UNA BASE DE DATOS DE LAS
EMPRESAS EN MEXICO.,

LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION
SOCIAL: Vv F

ES CONSIDERADA COMO UNA INSTANCIA DE
SUPERVISION

B) ES UNA INSTITUCION CON CALIDAD MORAL

C) SE CARACTERIZA POR DAR RESPUESTAS AGILES

D) ES CONSIDERADA COMO UNA INSTANCIA BUROCRATICA

TIENE LA CAPACIDAD DE PROMOVER EL CAMBIO DE
ACTITUDES EN EL PAIS

F) TIENE UNA VISION DE SERVICIO

G) GOZA DE UN BUEN PRESTIGIO

H) TIENE RESULTADOS QUE NO SE DESEAN.

) BUSCA SIEMPRE EQUIPARSE CON MEJOR TECNOLOGIA
PARA ALCANZAR SUS OBJETIVOS
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J) TIENE REZAGO EN SU GESTION PUBLICA.

K) ES RECONOCIDA POR SU CAPACIDAD DE GESTION

SE CARACTERIZA POR TENER UNA  BUENA

L) COMUNICACION ENTRE SUS TRABAJADORES

ES CONSIDERADA UNA INSTITUCION CON IMPACTO
SOCIAL NULO

SE CARACTERIZA POR PONER LA CAPACITACION A

N) DISPOSICION DE TODOS

7 ¢CREE USTED QUE “LA SUPERVISION”, “LA BUROCRACIA"” Y EL QUE “SOLO
IMPORTA MI RESULTADO” SON PARADIGMAS PREVALECIENTES EN EL PROCESO
DE REALIZACION DE UNA BASE DE DATOS DE EMPRESAS EN MEXICO POR LA
STPS? PARA CUALQUIER RESPUESTA, EXPLIQUE POR QUE

SUPERVISION

BUROCRACIA

SOLO IMPORTA Mi

RESULTADO
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1.2

A)

1.

CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

Calidad es un concepto que sblo puede definirse en funcién de quien la juzga. Por lo
que, para dar calidad, es necesario conocer y satisfacer todos los requisitos que el
usuario o cliente espera recibir del servicio o producto que ofrece nuestra Institucion,
nuestra oficina o nosotros mismos.

Calidad es el conjunto de caracteristicas de un elemento que le confiere la aptitud para
satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de un usuario o cliente.

El conjunto de atributos de un servicio o producto a juicio de alguien. De manera que lo
que es de buena calidad para una persona puede ser lo contrario para otra.

Es la propiedad que tiene un servicio publico de satisfacer las necesidades y requisitos
de quien lo recibe.

Este concepto tiene un sinnumero de implicaciones, tales como:

La calidad se hace en funcidn del usuario.

La hacemos todos entre todos.

Se logra con una actitud de innovacidn permanente y de mejora continua.
Aplicando el pensamiento sistémico.

Haciendo las cosas bien y a la primera vez.

Dirigiendo con motivacién y buena comunicaciéon.

Con constancia en el propésito de mejorar el servicio. .

Con un gran compromiso de la direcciéon en la estrategia de calidad.

Con la participacion de todos en la solucion de los problemas.

0. Con la comunicacién permanente con el usuario para conocer y satisfacer sus
requerimientos en todo momento.

SORNDDO AWM

(QUE ES CALIDAD TOTAL?

Calidad total es hacer bien y a la primera vez todas |as cosas que hacemos, entendiéndose
por “bien” el cumplir con todos los requisitos de usuarios o clientes.

Calidad Total incluye calidad en las personas, en sus acciones, en su trabajo y en su éfica.
Usuarios y proveedores son tanto internos como externos.

Usuario externo: es el receptor final de los servicios o productos que brinda la institucion,
que esta fuera de ella y que paga por el servicio o producto que ia institucion ofrece. Es el
receptor del producto o servicio suministrado por el proveedor. '

En el caso de una institucidon publica, el usuario o cliente es cualquier ciudadano con
derecho a recibir servicios publicos.

Usuario interno. es quien dentro de la organizaciéon recibe de otro y otros algun servicio,
documento, informacién, material, etc., que &l debe seguir procesando o utilizando para
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C)

alguna de sus tareas. Es factible que una oficina sea usuaria o cliente de otra oficina y que
una persona sea usuaria o cliente de otra persona, gue actia como proveedor.

Todos somos y tenemos usuarios y proveedores internos y/o externos.

La buena comunicacion nos lleva a conocer muy bien las expectativas y requisitos de
nuestros usuarios/clientes y las formas de satisfacertas.

Todos somos parte de una cadena que lleva hacia el usuario/cliente externo.

Si falla algun eslabdn de la cadena, el usuario lo resiente, se puede quejar en forma abierta
o reservada, y ello deteriora nuestra imagen.

Es por ello que: prevencion es |a clave, perfeccidn el la meta.

EL CONCEPTO DE CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA TIENE UN SIN
NUMERO DE IMPLICACIONES, TALES COMO:

La calidad se hace en funcién del usuario.

La hacemos todos entre todos.

Se logra con una actitud de innovaciéon permanente y de mejora continua
Aplicando el pensamiento sistémico.

Haciendo las cosas bien y a {a primera vez.

Dirigiendo con motivacion y buena comunicacion.

Con constancia en el propésito de mejorar el servicio.

Con un gran compromiso de la direccion en |a estrategia de calidad

Con la participacion de todos en la solucion de los problemas.

Con la comunicacion permanente con el usuario para conocer y satisfacer sus
requerimientos en todo momento.

ALGUNAS REFLEXIONES SOBRE LA FALTA DE EFICIENCIA Y DE CALIDAD EN

LA ADMINISTRACION PUBLICA

La falta de eficiencia del sector publico de México es mas cara que la corrupcion.

La ineficiencia incluye los desperdicios de tiempo, de talentos, de dinero, de buen humor, de
salud y de vida.

Todos multiplicados.
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La ineficiencia produce necesariamente |a corrupcion, puesto gue si lo indispensable no se
logra por el buen camino, se buscan entonces otros caminos.

La pereza, la mentira, la apatia, el engafio, la simulacion, la improvisacién, la negligencia,
la impuntualidad, el soborno, el desprecio y {as cosas mal hechas en el trabajo publice son
todos actos de corrupcion.

Por eso, mejorar la eficiencia del gobierno es una obligacion moral y civica tan importante
como es combatir la corrupcion.

Al incorporar la eficiencia a la honestidad, ia ética de la administracion publica trasciende al
vago concepto de “servicio publico”, y lo sustituye por el compromiso de “servicio al
publico”, el cual se basa en el cumplimiento exacto de requerimientos de calidad de acuerdo
con las necesidades ciudadanas.

La politica sin gestion eficiente es mera retdrica. Mas aun, sin eficiencia en la funcién
publica, la democracia es insostenible.

Nadie soporta una demcocracia con desperdicios, retrasos, desprecios, malos servicios y
presupuestos mal administrados.

Por eso, y por la responsabilidad econdmica implicita en la pobreza latinoamericana, los
administradores publicos tienen la obligacién histérica de implantar las mejores practicas de
organizacion y los sistemas de gestién que aseguren la eficiencia de los gobiernos.

Una de estas practicas mundialmente reconocidas es la norma I1SO 9000-Sistema de
Gestion de la Calidad.

En general, las instituciones gubernamentales que han implementado sistemas de calidad
han incrementado la eficiencia de sus procesos y mejorado la calidad de los servicios que
prestan en relacion al desempefio que tenian anteriormente.
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EJERCICIOS SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

SENALA CON UNA (V) DE VERDADERO O UNA (F) DE FALSO, SEGUN CONSIDERE
QUE ES LO CORRECTO

\' F

LA CALIDAD LA DETERMINA QUIEN DA EL
SERVICIO NO QUIEN LO RECIBE. :

UN SERVICIO £ES DE CALIDAD CUANDO HA
B) SIDO PRESTADO COMO SE PLANEO AUNQUE

EL USUARIO SE QUEJE. ‘

UN SERVICIO ES DE CALIDAD CUANDO SE
C) PRESTA EN EL TIEMPO Y EN LA FORMA EN

QUE EL USUARIO LO RECIBE

UN SERVICIO QUE HAN SATISFECHO A 20
D) PERSONAS SE CONSIDERA DE CALIDAD

AUNQUE NO SATISFAGA A OTROS 10 MAS

LOS SERVICIOS QUE HAN SIDO DE CALIDAD,
POR ESE SOLO HECHO SON DE CALIDAD.

LA CALIDAD DE UN SERVICIO ESTA
VINCULADA CON TODOS AQUELLOS CON
QUIENES SE INVOLUCRA EL PROCESO PARA
LOGRARLO.

AL USUARIO DE UN SERVICIO SE LE TIENE
QUE CONVENCER DE QUE ES DE CALIDAD
AUNQUE NO SEA LO QUE ESPERA, NECESITA
O QUIERE.

PARA LOGRAR LA CALIDAD EN LOS

H) SERVICIOS SE DEBEN HACER LOS INTENTOS
NECESARIOS HASTA LOGRARLO.

A)

1.3 EVOLUCION DEL CONCEPTO

v La calidad se origina en el siglo XIX por ia necesidad de solucionar problemas derivados de
la faita de uniformidad de los productos, o cual era inaceptable por los compradores.

v Para superar estos problemas, se acudid a la inspeccidn masiva de los productos
fabricados.

v Lo anterior constituyo la primera etapa de la calidad, que se denomina hoy en dia PRIMERA
GENERACION, que evolucioné hacia ofras cinco generaciones, lo cual se describe a
continuacion.
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PRIMERA GENERACION: Calidad por inspeccion

Enfoque de Ia calidad: La calidad es una herramienta.
Orientacién: Al producto o servicio.

Usuario: Nulo conocimiento del usuario.

Proceso: Fuera de control, procesos rigidos y fragmentados.

Desarrollo humano y trabajo en equipo: Nulo.
SEGUNDA GENERACION: Aseguramiento de la Calidad

Enfoque de |a calidad: La calidad es una herramienta.

Orientacion: Al proceso

Usuario: Nulo conocimiento.

Proceso: Se establecen puntos criticos de contral y sistemas de medicion del proceso.

Desarrollo humano y trabajo en equipo: Nulo.
TERCERA GENERACION: Proceso de Calidad Total.

En foque de la calidad: La calidad es la estrategia de la Organizacion.

Orientacion Al usuario

Usuario: Se establece sistema de deteccion de necesidades y medicidn de la satisfaccidon del
usuario.

Proceso: Los procesos siguen fragmentados, pero se modifican para onentarlos al usuario.

Desarrollo humano y trabajo en equipo: Se impulsa.

CUARTA GENERACION: Proceso de mejora continua de la calidad.

Enfoque de la calidad: Mejora continua de servicios y de productos.

Orientacion: A mejorar todas las actividades de la organizacion.

Usuario: Se cambia de venta de productos y servicios a venta de funciones y percepciones.
Proceso: Los procesos siguen fragmentados, pero se mejoran continuamente,

Desarrollo humano y trabajo en equipo: El desarrollo de multihabilidades y madurez de
lideraggo permite que los grupos naturales de trabajo se conviertan en equipos de mejora
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continua. Se incrementa la comunicacion y Ia informacién a todo el personal. Los empieados
se sienten escuchados y participan en las decisiones de su area de trabajo. Los jefes
gradualmente delegan el poder a sus subalternos, bajo un marco definido de responsabilidades

QUINTA GENERACION: Reingenieria y Calidad Total

Enfoque de la calidad: Redisefo de los procesos de la organizacién. De areas o departamentos
a procesos completos.

‘Orientacion: A procesos completos hacia el usuario (no fragmentados).

Usuario; Se establece la produccion en masa diferenciada por el usuario (trajes a la medida).

Proceso: Se rompe la estructura de los procesos fragmentados a los procesos completos
(Reingenieria). La organizacion se desarrolla alrededor de los procesos clave

Desarrollo humano y trabajo en equipo: Se incrementa la motivacion al aumentar la
capacitacion y el sentido de pertenencia de cada colaborador. La divisién y los valores
compartidos son el marco de referencia para la actuacion de los colaboradores de la
organizacion.

SEXTA GENERACION: Rearquitectura de la organizacion.

Enfoque de la calidad' Redisefo completo de la organizacion.
Orientacién: Directa y total al usuario.

Usuario: Los equipos de alto rendimiento disefian los nuevos productos y servicios junto con los
usuarios y proveedores.

Proceso: Las areas de staff en su mayoria son excluidas de la organizacion y se subcontratan.
Los procesos de la organizacidn se desarroltan alrededor de los usuarios.

Desarrollo humano y trabajo en equipo’ Los equipos autodirigidos pasan a formar equipos de
alto rendimiento al realizar las operaciones funcionales de staff y subcontratar servicios
especiales. La motivacion es elevada y la responsabilidad y el sentido de pertenencia se
mantienen elevados. La vision y los valores compartidos son el marco de referencia para la
actuacién del personal.
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1.4  ;QUIENES SON LOS USUARIOS DE UN SERVICIO Y QUE NECESIDADES TIENEN?
Son aquelios que reciben directamente los servicios o productos que realiza la seccion,
departamento. division o institucion.

Esta definicion incluye:

* Usuarios internos
= Usuarios externos
* Institucion o Empresa

POR LO ANTERIOR, ES IMPORTANTE SABER:

St ESTA SATISFECHO
SI PIENSA VOLVER

S

(QUIEN ES? U
QUE QUIERE? U
;QUE NECESITA? S
cQUE PIENSA? U
¢ QUE SIENTE? A
R

I

0

NECESIDADES DEL USUARIO

Son aquellas relacionadas con
todos los productos, sistemas,
normas y  procedimientos
involucrados en la
presentacion de un servicio,
asi como con los
conocimientos, destrezas vy
experiencia de las personas
que lo suministran.

nwrro—"2Z2o0o0mA

I—
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¢ Sentirse bien recibido, atendido y
respetado

e Sentirse escuchado,
comprendido y tomado en
cuenta

e Obtener asesoria, asistencia y
atencion a sus quejas

¢ Sentirse importante y apreciado

s Serreconocido y recordado

o Estar en un ambiente agradable,
confortable con todo a la mano y
sin tener que
esperar

+ Recibir servicios de excelencia y
de manera oportuna.

wEEP»Z00Nnom=

EJERCICIOS

! DESCRIBA LAS NECESIDADES DE CALIDAD EN EL SERVICIO DEL USUARIO EXTERNO
DEL REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS CON BASE EN 1.0S SIGUIENTES ATRIBUTOS
TECNICOS ESPERADOS DEL SERVICIO:

ATRIBUTOS ESPERADOS DEL IDENTIFIQUE SI ES UNA NECESIDAD PARA LA CALIDAD DEL
SERVICIO .
SERVICIO Y (POR QUE CREE USTED QUE LO SEA?

INFORMACION INTEGRAL

INFORMACION OPORTUNA

L 12 pu—

INFORMACION AMPLIA

4

INFORMACION
ACTUALIZADA

3 INFORNMACION PRECISA

fh INFORMACION CLARA

6 DISPOSINIBILIDAD - DE LA
INITORMACION

7 CAPACIADAD DE RESPUESTA
EN EL  FLUJO DE
INFORMACION

b RESPUESTA AGIL EN EL FLUJO
DE INFORMACION

9 TECNOLOGIA ACORDE A LA
DEMANDA
1) COMPETENCIA LABORAL

ACORDE A LA DEMANDA

11 RECURSOS MINIMOS DE
OPERACION

12 DISPONIBILIDAD DEL TIEMPO
MINIMO INDISPENSABLE
PARA ACCEDER A LA

INTORMACION [
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13 HONESTIDAD EN EL MANEIO
DE LA INFORMACION

13 MECANISMOS DE
ACCESIBILIDAD A LA
INFRMACION,

2 REALICE UNA DETECCION DE NECESIDADES DEL USUARIO EXTERNO EN TORNO AL
REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS CON BASE EN LOS SIGUIENTES CRITERIOS BASICOS.

CRITERIOS BASICOS )
ORGANIZACIONALES DETECCION DE NECESIDADES DEL SERVICO

1 (QUE ACCIONES ESPERA QUE
REALICE EL USUARIO INTERNO
PARA QUE EL EXTERNO LO
CONSIDERE FORMAL?

2 QUE ACCIONES ESPERA QUE
REALICE EL USUARIO INTERNO
PARA QUE EL EXTERNO LO
CONSIDERE RESPONSABLE?

3 (QUE  RESULTADOS  ESPERA

OBTENER EL USUARIO EXTERNO
PARA CONSIDERAR QUE TENGO
CAPACIDATD DE RESPUESTA?

S QUE ACTOS NECESITA
EVIDENCIAR L USUARIO
INTERNO PARA  CONSIDERAR
QUE EL SERVICIO Y LA PERSONA
QUE LO PRESTA SON FIABLES”

wh

"QUL ACTITUDES ESPERA EL
USUARIO EXTERNO QUE ASUMA
EL  INTCRNG  PARA  TENER
EMPATIA RECIPORCA?

6 L QUE ELEMENTOS DEL SERVICIO.
DE LA INSIITICION Y DE LOS
USUARIOS INTERNOS ESPERA EL
USUARIO EXTERNO QUE
CONOZCA  EL  INTERNO PARA
CAPACITARLO SOBRRE FL
SERVICIO QUL NECESITA
RECIBIR?

7 QUE ACCIONLS NECESITO
REALIZAR PARA QUE EL
USUARIO EXTERNO SE SIENTA
ATENDIDO Y CONDUCIDO
DURANTLE LI SEGUIMIENTO DI
LLA PRESTACION DLL SERVICIO?

&  QUE SATISFACTORES DEL
USUARIO EXTERNG NECESITAN
CUBRIRSE I'ARA CONSIDERAR
QUE EL SERVICIO ES
ADECUADO?
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JQUE ASPECTOS DEL SERVICIO
DEBE ENCONTRAR EL USUARIO
EXTERNO PARA CONSIDERARLC
CORRECTO?

(QUE  ACCIONES EL USUARIO
EXTERNO CONSIDERA DEBEN
SER EVITADAS PARA PERCIBIR
AL SERVICIO IMPECABLE?

OUE CONCEPTOS
ESTRUCTURALES Y DE
INFRAESTRUCTURA DEBE
ENCONTRAR  EL  USUARIO
EXTERNO PARA CONSIDERAR
QUE EL SERVICIO SE PRESTA
BAIO UN AMBIENTE GRATO?

JOUE TIPO DE - ENCUENTRO
INTERPERSONAL ESPERA
RECHIIR EL USUARIO EXTERNO
PARA  SENTIR UN AMBIENTE
CONFORTABLE?

JQULE REQUERIMIENTOS
SITUACIONALES ESPERA
SATISFACER EL USUARIO
EXTERNO CON EL SERVICIO QUE
SOLICITAY

ATRIBUTOS PERSONALES
ESPERADOS

(QUE EXPECTATIVAS SE ESPERAN LOGRAR?:-

]

CCUAL ES LA IMPORTANCEA QUE
NECESITA RECIBIR EL USUARIO
EXTERNG DE QUIEN PRESTA EL
SLRVICIO®

2

JOUE IXNPRESIONES ESPERA
RECIBIR EL USUARIO EXTERNO
PARA SENTIRSE APRECIADO?

[#¥]

JOUE ACCIONES  ESPERA EL
USUARIO  ENTERNQ QUE SE
REALICEN PARA  CONSIDERAR
OQUE  TUVO  UNA  BUENA
RECEPCION”

JQUE CAPACIDAD. ACTITUD Y
HABILIDAD ESPERA ENCONTRAR
EL  USHARIO EXTERNO PARA
CONSIDERAR  QUE  QUIEN 1O
ATENDIO TUVO UNA ESCUCHA
ACUTIVA?

n

JQUE LEXPRESIONES Y
ACTITUDES ESPERA EL USUARIO
EXTERNO ENCONTRAR EN QUIEN
LE PRESTA EL SERVICIO PARA
SENTIRSE COMPRENDIDO?

LQUE ACCIONES Y
COMPROMISOS DEBE REALIZAR
QUIEN PRESTA EL SERVICIO
PARA QUE EL USUARIO EXTERNO
SE SIENTA AYUDADO?
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JULE ACCIONES DEBE ASUMIR
QUIEN PRESTA EL SERVICIO
PARA QUE EL USUARIO SE
SIENTA REALMENTE ASISTIDO?

“QUE  ACTITUDES  ESPERA
ENCONTRAR EN QUIEN PRESTA
EL  SERVICIO. EL  USUARIO
EXTERNO  PARA  SENTIRSE
REALMENTE RECONOCINIENTO?

JCUANTO TIEMPO D NECESITA
EL USUARIO LEXTERNO PARA
SENTIRSE IDENTIFICACION
QUIEN PRESTA EL SERVICIO

.QUE ~ACCIONES [ESPERA EL
USUARIO EXTERNO QUE
REALICE QUIEN PRESTA EL
SERVICIO. PARA SENTIR QUE HA
SATISFECTIO TODAS SUS
INQUIETUDES (ATENCION
SITUACIONAL)

.QUE CONDICIONES ESPERA
SE  CUMPLA EL USWARIO
EXTERNO PARA CONSIDERAR
QUE SE LE PRESTO
DEDICACION?

JOUL ACCIONES Y ACTITUDES
ESPERA ENCONTRAR YV RECIBIR
El. USUARIO EXTERNO PARA
CONSIDERAR QUE LE
BRINDARON INTERES A SUS
INQUIETUDES Y
REQUERIMIENTOS?

JOUE ACTITUDES. Y AJUSTES
ESPERA ENCONTRAR EL
USUARIO EXTERNO PARA
CONSIDERAR QUE SE LE
ATENDIO CON LA FLEXIBILIDAD
NECESARIAY

A)

DESCRIBA QUIENES SON LOS USUARIOS INFERNOS DEL REGISTRO NACIONAL DE

EMPRESAS EN MEXICO

B)

C)

M. en 1. Rdmulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Godmez S.




D)

E)

)

G)

H)

i)

[ ]

DESCRIBA QUIENES SON LOS USUARIOS EXTERNOS DEL REGISTRO NACIONAL DE
EMPRESAS EN MEXICO

A)

B)
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<)

D)

E)

F)

Q)

N
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3 SENALE QUIENES SON LOS INTEGRANTES DE LA ALTA DIRECCION Y DEL EQUIPO DE
CALIDAD, ASi COMO LOS USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS DEL PROCESO GENERAL

DEL REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS.

PASOS DEL PROCESO GENERAL | | ALTA DIRECCION
DE REGISTRO DE EMPRESAS

EQUIPO DE CALIDAD

1.1. Solicitud de registro de
empresas o establecimientos

1.2 Alta/baja/doificacion de empresa
establecinuiento

1.3 Asigna permiso de acceso a
empresa de otra entidad

1.4 Quita permiso de acceso a
empresa de otra entidad

1.5 Define v actualiza catdlogo de
actividades economicas

1.6 Actualiza catdlogo de sindicatos
v cdmaras empresariales

3 REALICE UN PERFIL DEL USUARIO EXTERNO DEL REGISTRO NACIONAL DE

EMPRESAS CON BASE EN LOS SIGUIENTES CRITERIOS BASICOS.

CRITERIOS BASICOS ( DESCRIPCION DEL PERFIL

1 LQUIEN ES SU
USUARIO EXTERNO?

7 (QUE QUIERE?

T L OUL NECESTTA?

T QUE PIINGAY

3 QUESIENTE”

& OUE ESPERA"

7 (CUALES ~&ON SUS

NIVELES DE
TOLERANCIA”

8 SCUALES  SON SUS
NIVELLES [3E
PACIENCIA?

9 JLCUALES  soN SUS
NIVELES DI
CONFORMIDAD ?

10 JOUALES  SON  SUS
ALCANCES DE
SOLIDARIDAD”

11 JCUALES  SON  SuUs

MOTIVOS PARA
JUSTIFICAR EL
SERVICIO?

28}
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2 CUALES SON _ SUS
MECANISMOS DE
NEGOCIACION"
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UNIDAD 2: SENSIBILIZACION HACIA UNA CULTURA DE
CALIDAD

» La sensibilizacidon implica creacidén de conciencia de calidad, lo que significa estar
convencido de la necesidad y conveniencia de aplicar los principios de la calidad en la
institucion y a nivel personal.

« Para que la calidad total sea posible, es necesario que todos los trabajadores y directivos
tengan absoluta conciencia de la calidad y la practiquen en todo momento.

2.1 EVALUACION DE LA CONCIENCIA DE CALIDAD

Considere cada una de las siguientes afirmaciones e indigue si son verdaderas (V) o falsas (F)

1. Calidad es prever los problemas para no tener que remediarlos mas
tarde

2. La calidad siempre puede mejorarse:

3. La razon principal para aplicar un programa de calidad es la satisfaccién de ios
usuarios:

4 No es necesario prestar atencién constantemente a la calidad:

5. Se logra mejor calidad cuando amenazamos y atemorizamos a los
trabajadores: :

6. La calidad se logra haciendo que cada quien se ocupe de lo suyo, sin importarle lo

que hagan sus companeros de trabajo:

7. l.a calidad se facilita al restringir las comunicaciones entre jefes y colaboradores,
entre departamentos, entre oficinas y entre los trabajadores de Ia
institucion:

8. La calidad esta en las cosas pequefias ai igual que en las grandes:

9 Un programa de calidad no tiene por qué contar con el apoyo de los superiores para
tener éxito,

10. Los que mas necesitan capacitarse en calidad son los colaboradores, no los
directivos:

11. La calidad debe ser total o no existe:

12. {.a caiidad requiere compromiso’

13. Los gue pregonan la calidad son unos idealistas:

14. La calidad mejora la imagen de las instituciones publicas:

E! trabajar con calidad aumenta las presiones y los conflictos:
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2.2 TOMA DE LA DECISION Y COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION DE PROMOVER
UNA CULTURA DE CALIDAD.

Para que el sistema de calidad se imptante con éxito, la Alta Direccién debe tomar |a decisidn
de involucrarse y comprometerse en la promocién, fomento y desarrollo de una cultura de
calidad en la institucién.

Se trata de una decisién estratégica, que comprende una inversion de tiempo, dinero, esfuerzo
y dedicacion que haga posible el cambio de los paradigmas prevalecientes hasta la fecha.

El esfuerzo debe enfocarse a los siguientes paradigmas, entre otros:

El usuario es 1o mas importante.

Hay que prevenir, no corregir.

Reducir costos de la mala calidad

Resultados a largo plazo. No hay caminos cortos para alcanzar fa calidad.
Participacion y compromiso de todo el personal.

Hay que trabajar en equipo.

Medir los resultados.

Dar reconocimiento.

. Serequiere el compromiso y apoyo de |a alta direccion.

10. Instituir programas de capacitacion y desarrollo efectivos e intensos.

11. Crear conciencia de 1a necesidad de mejorar continuamente.

12. Tener un proceso y herramientas para el mejoramiento sistematico y permanente.

NN~

Organizacién de |a alta direccién.

Se debera constituir una pequeria organizacion al mas alto nivel que inicialmente:
v Apoyara, evaluara y aprobara los recursos necesarios

v Ejecutara las actividades necesarias para realizar el estudio de disefio para la implantacién
de! sistema de calidad.

Responsable del estudio de calidad.

Definir el responsable del estudio de calidad, su responsabilidad y su autoridad. Debera ser un
gjecutivo respetado que tenga una posicién de alto nivel, quien también debera integrar el
grupo de alta direccion.

Organizacién del personal

v Definicion del perfil y caracteristicas del personal que formara el equipo de disefio.
v Compromiso del personal para llevar a cabo el estudio.
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Equipo de calidad

Esta pequefia pero muy importante organizacion, se debera constituir con miembros de la alta
direccién, personal de diferentes areas de la institucion, con caracteristicas y habilidades
previamente definidas que puedan asegurar el éxito de la etapa de pre-estudio del plan
estratégico para la implantacién del sistema de calidad. Deberan desarrollar claramente los
siguientes aspectos.

= Definicién de las responsabilidades

= Definicion de la autoridad

» Definicidn de la organizacion del equipo de calidad

= Definicidn de objetivos y metas del equipo de caiidad

= Definicién de tareas especificas de cada miembro del equipo de calidad

= Definicidn del presupuesto para el estudio inicial o plan de implantacion del SGC

« Definicion de |la capacitacidon de los miembros del equipo de calidad
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A)

B)

D)

E)

F)

G)

H)

J)

TOMA DE DECISIONES Y PROMOCION DE UNA CULTURA DE

CALIDAD

IDENTIFIQUE QUIENES CONSTITUYEN LA ALTA DIRECCION EN EL PROCESO DEL REGISTRO

NACIONAL DE EMPRESAS DE MEXICO.

M. en L. Rdmulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gomez S.



A}

B)

%

D)

E)

F)

G}

H)

J)

IDENTIFIQUE QUIENES CONFORMAN EL EQUIPQ DE CALIDAD DEL PROCESO PARA EL

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS EN MEXICO,
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A)

B}

D)

E)

F}

G)

H)

4

IDENTIFIQUE QUIENES SON PARTE DEL PROCESO PARA EL REGISTRO NACIONAL DE

EMPRESAS EN MEXICO,
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A)

B)

C)

[3}]

E)

F)

SERALA CON UNA "$" {Sl) Y CON UNA "N" (NQ) SEGUN CONSDIERE LA DIRECCION DEBE

DECIDIR SOBRE CALIDAD.

E! CAMBIC DE ACTITUD DEBE SER PRIMERO DEL EQUIPO
DE CALIDAD Y DESPUES DE LA ALTA DIRECCION

¢ Por qué?

EL IMPULSO AL CAMBIO SE REALIZA CON EL EJEMPLO DE
LA ALTA DIRECCION

< Porque?

LA INFORMACION IMPORTANTE DEBE QUEDARSE EN LA
ALTA DIRECCION Y NO LLEVARLA AL EQUIPO DE CALIDAD
Y A QUIENES SE INVOLUCRAN EN EL PROCESO.

Por que?

EL EQUIPO DE CALIDAD ESTA OBLIGADO A CONOCER
TODAS LAS CONDICIONES EN QUE LA ALTA DIRECCION LE
SOLICITA  SIN  EXPLICACION ALGUNA SOBRE EL
PARTICULAR

¢ Por qué?

ES PRIMERO EL TRABAJO NECESARIO Y URGENTE QUE
LOS DERECHOS DEL EQUIPO DE CALIDAD

¢ Por qué?

LA NO CALIDAD ES SOLO UNA RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION Y NO EL EQUIPO DE CALIDAD

i Por qué?

F

A
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G)

H)

J)

K)

L)

LOS BENEFICIOS ¥ PRESTACIONES QUE REALIZA LA ALTA
DIRECCION PUDEN SER A CRITERIO DE SUS PROPIOS
INTEGRANTES AUNQUE SEAN DISTINTOS AL PLAN DE
CALIDAD.

(Porque?

LA SOLICITUDES DE TRABAJO DE LA ALTA DIRECCION
DEBEN ESTAR ACOMPANADAS DE UNA INDUCCION
SONBRE LAS ESPECIFICACIONES QUE SE NECESITAN
ALCANZAR DEL SERVICIO MISMO

Por qué?

LA CAPACITACION DEBE SER PARTE DEL PLAN DE
CALIDAD PARA PODER EXIGIR EL RESULTADO ESPERADO

¢ Por qué?

LA ACTITUD DEL EQUIPO HACIA LA CALIDAD SOLO DEBE
SER ACEPTADA O RECHAZADA POR LA ALTA DIRECCION

¢ Porqué”?

UN INTEGRANTE DEL EQUIPO DE CALIDAD DEBE SER
DESPEDIDO, SANCIONADO O CAMBADO DE AREA POR
HACER BIEN SU TRABAJO.

¢ Por qué?

LA CAPACITACION SOLAMENTE ES UNA OBLIGACION DEL
DEPARTAMENTO CORRESPONDIENTE, LA ALTA
DIRECCION NO SE DEBE INVOLUCRAR

¢ Por qué?

[¥¥]
L¥¥]
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M)

N}

0)

LA ALTA DIRECCION ES LA QUE PLANEA. EL EQUIPO
SOLAMENTE DEBE DEDICARSE A EJECUTAR SUS
ORDENES

¢ Por qué?

LA ALTA DIRECCION DEBE ESPERAR A QUE SE LE
ENTREGUEN LOS TRABAJOS PARA COMENZAR A
REVISARLOS

< Porqué?

LA ALTA DIRECCION DEBE RESPONSABILIZAR POR LA
FALTA DE ENTREGA DE UN TRABAJO IMPORTANTE O
URGENTE A SU EQUIPO, JUSTIFICANDOLO EN QUE NO
HIZO BIEN SU TRABAJO

¢ Por qué?
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JQUE DECISIONES DEBE TOMAR LA ALTA DIRECCION Y EL EQUIPO DE TRABAJO PARA
3 CAMBIAR LOS RESULTADOS DERIVADOS DE ACCIONES DE NO CALIDAD RELACIONADAS
CON EL REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS MEXICANAS?

[ LADIRECTION |  ELEQUIFODECALIDAD |

LA DUPLICIDAD DE
TRABAJO

DUPLICIDAD D
REGISTROS

C PROGRAMA ALEATORIO

D REGISTROS PERDIDOS

PERDIDA DE LA HISTORI
E POR CAMBIO DE RAZO
SOCIAL
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NO SE RELACIOA L
F SUCURSAL CON S
MATRIZ

IMPROCEDENCIA D
G DICTAMENES PG
ERRORES DE DATOS

DIFICULTAD D
H INTEGRACION DE L
INFORMACION

1 ESTADISTICAS SESGADAS
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IMPOSIBLE CONCILIAR LO

) INFORMES

INCOMPATIBLLIDAD D
K DATOS SOBRE EMPRESA
NACIONALES
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¢QUE PROPUESTAS DE SOLUCION REALIZARIAS S| FUERAS UN MIEMBRO DEL EQUIPOQ DE
CALIDAD Y, EN SU CASO, DE LA ALTA DIRECCION PARA RESOLVER LOS SIGUIENTES
PROBLEMAS QUE IMPIDEN ALCANZAR LA CALIDAD EN EL REGISTRO NACIONAL DE

EMPRESAS?
[ ELEQUIPO DE CALIDAD | ALTA DIRECCION ]
OE L
DIRECCION
A) DEFICIENCIAS  DE|
ORGANIZACION
DEL EQUIP
DE CALIDAD
DE L
DIRECCION
B) DEFICIENCIAS EN
LA COMUNICACION
DEL ECUIP
DE CALIDAD
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bE L
DIRECCION
c DEFICIENCIAS  DE
) |uioErazGO
DEL EQUIP
DE CALIDAD
DE L
DIRECCION
DEFICIENTE
D CAPCIDAD PARA:
) tcumpLIR CON sUS
FUNCIONES B267
DEL EQUIP
DE CALIDAD
DE L
DIRECCION
POCAS
E) HABILIDADES PARA
DESEMPENAR  SU
CARGD
DEL EQUIP
DE CALIDAD

40 M. en 1. Romulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gomez S.




DE L
DIRECCION

FALTA DE ACTITUD,
PARA CUMPLIR

F) |cON LOS
OBIETVOS [zl
AREA
DEL EQUIP
CE CALIDAD
DE L
DIRECCION
INTERESES
DIVERSOS lo:
G) [conTRARIOS AL
CUMPLIMIENTD DEL
PLAN
DEL EQUWP
DE CALIDAD
DE L
DIRECCION
Jusos Y|

COSTUMBRES DE
NOQ  CALIDAD MUY
ARRAIGADAS

H

—

DEL  EQUIP
DE CALIDAD
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DE L

DIRECCION
FALTA DE,
| INCENTIVOS Y|
) MOTIVACION
LABORAL
DEL EQUIP
DE CALIDAD
DE L
DIRECCICN

J)

DEFICIENCIAS  EN
EL PROCESO DE

TRABAJO

DEL ECQUIP
DE CALIDAD
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A)

B)

<)

D)

E)

F)

G)

H)

J)

IDENTIFIQUE LAS HABILIDADES, ACTITUDES Y CAPACIDADES QUE DEBE TENER UN
INTEGRANTE DE LA ALTA DIRECCION PARA LOGRAR QUE EL REGISTRO NACIONAL DE
EMPRESAS EN MEXICO SEA EL SERVICIO ESPERADO POR LA CIUDADANIA.

HABILIDADES

ACTITUDES

CAPACIDADES
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6

A)

B)

<)

D)

E)

F)

G)

H)

J)

IDENTIFIQUE LAS HABILIDADES, ACTITUDES Y CAPACIDADES QUE DEBE TENER UN
INTEGRANTE DEL EQUIPO DEBE TENER PARA LOGRAR QUE EL REGISTRO NACIONAL DE
EMPRESAS EN MEXICO SEA EL SERVICIO ESPERADO POR LA CIUDADANIA.

HABILIDADES

ACTITUDES

CAPACIDADES

44

M. en I. Rdmulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gémez S.



REALICE UN DIAGNOSTICO DE LAS HABILIDADES, CAPACIDADES Y ACTITUDES QUE TIENE
7 LA ALTA DIRECCION Y EL EQUIPO DE TRABAJO PARA LOGRAR QUE EL REGISTRO
NACIONAL DE EMPRESAS EN MEXICO SEA EL SERVICIO ESPERADO POR LA CIUDADANIA.

HABILIDADES

ACTITUDES

CAPACIDADES

DE LA DIRECCION

DEL EQUIPO D
CALIDAD
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10. APLIQUE EL METODO FOCCAL (FOMENTO DE UNA CULTURA DE CALIDAD).

A) PROCESO EN ESTUDIO:

B) ACTORES INVOLUCRADOS EN EL PROCESO:

Al

LY

AZ:

A3

C) IDENTIFIQUE LAS PRINCIPALES CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES QUE
DEBEN DESARROLLAR LOS ACTORES INVOLUCRADOS PARA QUE EL PROCESO EN
ESTUDIO OPERE CON CALIDAD Y MEJORA CONTINUA.

ACTORES

CAPACIDADES

HABILIDADES

ACTITUDES

A1l

A2

A3
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t

D) IDENTIFIQUE LOS PARADIGMAS QUE DEBEN MANEJAR LOS ACTORES
INVOLUCRADOS PARA QUE TENGAN VOLUNTAD DE DESARROLLAR Y MEJORAR
CONTINUAMENTE SUS CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES CONFORME A

LO QUE SE REQUIERE PARA QUE EL PROCESO OPERE CON CALIDAD Y MEJORA
CONTINUA.

ACTORES PARADIGMAS NECESARIOS

Al

A2

A3
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E} FORMULE LAS ESTRATEGIAS QUE CONSIDERE EFICACES Y VIABLES PARA QUE
LOS ACTORES INVOLUCRADOS ADQUIERAN LOS PARADIGMAS NECESARIOS.

ACTORES ESTRATEGIAS PARA DESARROLLAR NUEVOS PARADIGMAS

A1l

A2

A3
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UNIDAD 3: CALIDAD CENTRADA EN EL USUARIO DE SERVICIOS

PUBLICOS
31 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
¢QUE ES UN SERVICIO?

= Un trabajo realizaddo para alguien,

= Un hecho, una ejecucion, un esfuerzo.

SERVIR NO ES:
- Dominio de uno sobre otro.
- Esclavitud.
- Servilismo.
- Perder yo para que t ganes.
> Signo de inferioridad.
- Soélo una operacién mercantil,
SERVIR ES:
- Salir de mi para it al encuentro de la necesidad del otro.
- Poner lo que vo soy para enriquecer a otro.
- Darme sin perder lo que vo soy.
- Una postura. una actitud ante la vida.
e Ser util.

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO:
. Enriguece tanto al que da como al que recibe.

Es un acto libre.

. Produce gozo.
. Es el dar y la forma de dar.
. Es un encuentre interpersonal.
L * Es una forma de trascender, de dejar “huella”.

49
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. Da significado a nuestra vida y a lo que hacemos.

. Enriquece el trabajo.

. Nos ubica dentro de ta sociedad y del mundo.

. Busca la cooperacion (interdependencia). -

. Crea relaciones a largo plazo versus relaciones efimeras.

. Requiere sensibilidad y capacidad de escucha (ver y oir lo que otros no ven u
oyen).

Requiere autoestima: "soy valioso. . puedo dar”.

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO PUBLICO

INTANGIBILIDAD
Los servicios son intangibles, al contrario de los productos, no se les puede tocar, probar u oler.
HETEROGENEIDAD

Los servicios varian. Al tratarse de acciones realizadas por seres humanos, son dificiles de
generalizar.

VINCULACION INTRINSECA ENTRE LA PRESENTACION Y EL USO DEL SERVICIO.

Un servicio generaimente se consume mientras se realiza, con el usuario implicado en el
proceso.

CADUCIDAD

Los servicios no se pueden aimacenar. Si un servicio no se emplea cuando esta disponible, su
capacidad de uso se pierde.

EJERCICIO
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1. DESCRIBA LOS SERVICIOS QUE SE PRESTAN CON LA BASE DE DATOS DE LAS
EMPRESAS EN MEXICO.

A)

B)

C)

D)

E)

2. PRECISE S| LOS SERVICIOS ANTES DESCRITOS TIENEN LAS SIGUIENTES
CARACTERISTICAS, Y EN CASO POSITIVO, EXPLIQUE POR QUE,

HETEROGENEIDAD

INTANGIBILIDAD:

CADUCIDAD:

VINCULACION INTRINSECA ENTRE LA PRESTACION Y EL USO DEL SERVICIO.

IDENTIFIQUE LOS ASPECTOS NEGATIVOS Y POSITIVOS DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS EN ESTUDIO

3
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A)

B)

C)

D)

E)

SERVICIO

ASPECTOS
POSITIVOS

ASPECTOS
NEGATIVOS

rJ
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A)
B)
C)
D)

E)

A)
B)
)
D)

E)

A)

B)

¢COMO TRANSFORMARIA LOS ASPECTOS DE CALIDAD NEGATIVOS A
POSITIVOS DE LOS SERVICIOS EN ESTUDIO?

ASPECTOS NEGATIVOS

PROPUESTA DE CAMBIO

CONDICIONES
NECESARIAS

;COMO MEJORARIA LOS ASPECTOS DE CALIDAD POSITIVOS DE LOS

SERVICIOS EN ESTUDIO?

ASPECTOS POSITIVOS

PROPUESTA DE
MEJORAMIENTO

CONDICIONES
NECESARIAS

DESCRIBA LOS REQUERIMIENTOS QUE CONSIDERE NECESARIOS PARA LOGRAR
UNA CALIDAD TOTAL EN LOS SERVICIOS EN ESTUDIO
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C)

D)

DESCRIBA 5 RAZONES DEL POR QUE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y
7 PREVISION SOCIAL, AL CONTAR CON LA BASE DE DATOS SOBRE LAS

EMPRESAS EN MEXICO, LE PERMITIRIA BRINDAR SERVICIOS DE BENEFICIO
PUBLICO

B)

C)

3.2 | CONCEPTO DE VALOR Y DE VALOR AGREGADO
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Las instituciones ofrecen un valor para sus usuarios o de lo contrario estaran creando usuarios
insatisfechos. Dentro de este valor se encuentra el "agregado”, que es el “plus” o “extra” que le

brindamos.

EL

USUARIO

BENEFICIOS

ESPERADOS

+

SUPUESTOS
+

AGREGADOS

COSTOS

TIEMPO
INVERTIDO
+
ESFUERZO
REALIZADO
+
DINERO
EMPLEADO

IDENTIFIQUE LOS ELEMENTOS DEL VALOR PARA EL USUARIO DE UNO DE LOS §
SERVICIOS EN ESTUDIO.

VALOR PARA EL USUARIO DEL SERVICIO®

BENEFICIOS | COSTOS
ESPERADOS SUPUESTOS | AGREGADOS TIEMPO ESFUERZO DINERO DIFERENCIA
INVERTIDO REALIZADOC EMPLEADO (+)-()
Califica-
cion
por el
usuario
(0a10
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3.3 CONDICIONES PARA BRINDAR SERVICIOS PUBLICOS DE CALIDAD

Para brindar un servicio de calidad con miras a llegar a la excelencia, es indispensable que
tanto las necesidades técnicas como personales del usuario sean satisfechas del modo més
inmediato posible, asi como con esmero y dedicacion e incluso a través de esfuerzos
adicionales.

Para ello deberan de cumplirse las siguientes condiciones:

e La adecuada preparacion y motivacion del personal que atiende directamente a los
usuarios.

« Laintegracidén de una cadena de servicios basada en el trabajo en equipo.

o La creacion de una cultura institucional promotora de mejoras continuas y de interacciones
efectivas y empaticas entre usuarios internos y externos.

* El rigurosos estudio de los detalles relativos a las situaciones de atencién a usuarios y la
puesta en marcha de las acciones pertinentes que correspondan.

« El seguimento de toda interaccion con el usuario durante y después de la presentacién de
un servicio.

+ El control total de la calidad en los servicios y procedimientos involucrados en todo acto de
SEVICIO.

MENCIONE ,QUE CONDICIONES SE REQUIEREN PARA BRINDAR CALIDAD EN EL
PROCESO DE REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS Y CUALES SON LAS ESTRATEGIAS
PARA LOGRAR ESAS CONDICIONES?

CONDICIONES PARA BRINDAR CALIDAD | ESTRATEGIAS PARA LOGRAR LAS
EN EL PROCESO CONDICIONES

1.
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3.4 TRIANGULO DEL SERVICIO

LA ESTRATEGIA DE SERVICIO (COMO DAR EL SERVICIO).

USUARIO

EL SISTEMA: LA GENTE:

e LOSMETODOS DE
TRABAJO

s POLITICAS DE LA
INSTITUCION

e INSTALACIONES Y
EQUIPOS

57
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TRIANGULO DEL SERVICIO

MENCIONE COMO SE INTEGRA EL TRIANGULO DE SERVICIO EN EL PROCESO DE
REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS.

ESTRATEGIA DE SERVICIO LA GENTE EL SISTEMA
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3.5 MOMENTOS DE VERDAD

» Es toda circunstancia o situacién en la cual un usuario entra en contacto con la institucion,
y que consecuentemente da lugar a su impresion o percepcién sobre la calidad de los servicios
que ésta ofrece.

¢« Son todos vy cada uno de los puntos tangibles e intangibles que el usuario percibe, siente y
califica (consciente 0 inconscientemente) en cada uno de los servicios que le prestamos:

MOMENTOS DE MAGIA MOMENTOS DE MISERIA
*Experiencias plenamente satisfactorias. *Experiencias insatisfactorias
*Capturan al usuario *Alejan al cliente
*Generan credibilidad en la Institucion. *Generan descrédito hacia la institucion.
PUEDEN SER
SERVICIOS MOMENTOS DE VERDAD
1. Informacién en folleto (igual para |« Atractividad
informacidon  en periodico, telefénica y [« Claridad
personal) s Costo
+ Fechas, horarios
+ Suficiencia

¢ Calidad de atencién
¢ Tiempo de espera

L « Facilidades en el llenado de hoja de
2. Inscripcion

inscripcion
« Formas de pago (efectivo, cheque,
tarjetas)
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Los momentos de verdad son como “pruebas’ a las que somos sometidos por los usuarios y
donde ellos deciden si les estamos satisfaciendo sus necesidades o no.

Cada falla o deficiencia que tengamos en esas multiples pruebas, constituira un punto negativo
que puede provocar que el usuario juzgue a nuestro servicio come de Baja Calidad, aunque
para nosotros no sea asi, pero lo que mas importa es su percepcion.

Nos puede abandonar y/o mal recomendar.

EJEMPLO DE PERCEPCIONES CONTRARIAS

LANZADOR DE PENALTY:

A PORTERIA (a): ANCHA({ ) O ANGOSTA{ )
DISTANCIA (d) LARGA( ) OCORTA ( )

PORTERO:

PORTERIA (a): ANCHA( )} O ANGOSTA ( )
DISTANCIA(d). LARGA{ ) O CORTA ( )
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CADENA USUARIO - PROVEEDOR

SISTEMA
( PROCESO DE
TRANSFORMACION
rove ool @ = ssusuo
0O
2 8 2 8

%

N[ A
#»‘ *SERVICIOS Le/CALIDAD
*SATISFACCION DE

REQUERIMIENTOS Y
EXPECTATIVAS

Cuando se trata de un usuario interno, su insatisfaccion puede provocar que entorpezca o
sabotee el trabajo, conflictos con personas u otras areas, mal humor, desmotivacion, quejas
ante un superior, etc. Y todo ello impacta negativamente en ios momentos de verdad percibidos
y calificados por el usuario externo.

3.6 CICLO DEL SERVICIO

+ Es la cadena continua de acontecimientos que debe atravesar un usuario cuando
experimenta nuestro servicio .

« Este es el patron natural inconsciente que existe en la mente del usuario y puede no tener
nada en comun con nuestro enfoque ‘técnico”, "administrative” u “operativo” de cémo creemos
que debe brindarse el servicio,

El concepto del ciclo del servicio ayuda a la gente a colaborar con el usuario, haciendole
reorganizar las imagenes de lo que esta ocurriendo. Consideremos un ciclo de servicio
corriente, como hacerse un examen médico en un centro de salud. Veamos algunas de las
cosas que se le presentarian a unc como usuario (paciente).

-
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1. Llamar al centro para pedir cita.

2. iralcentro aia hora fijada.

3. Buscar un estacionamiento y dejar el auto.

4. Entrar al edificio y tratar de orientarse solo.

5. Leer los avisos para saber a donde ir.

6. Preguntar direcciones.

7. Tomar el ascensor y atravesar varios corredores.

8. Presentarse en la oficina de administracion del departamento para el examen.
9. Mostrar la tareta del seguro, llenar formas, etc.

10. Sentarse en la sala de espera hasta que le liegue el turno

11 Ir con la auxiliar al sitio de examen

12. Dejarse tomar los signos vitales (pulso, presién, temperatura).
13. Anahzar las condiciones fisicas de una entrevista.

14. Pasar por una serie de pruebas y evaluaciones.

15. Tener una entrevista final con un médico.

16. Pedrry pagar la cuenta.

17. Buscar la salida del centro y regresar al auto.

18. Salir del estacionamiento.

19. Esperar los resultados del examen.

20 Recibir los resuitados, leerlos y reaccionar ante ellos.

21. Llamar al centro para algun tratamiento posterior si es necesario.

Fin ‘ ' [niciactdn

/s Momento

° de verdad

/ \ Momento

® ®  deverdad

CICLO DE SERVICIO
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3.7 PLAN DE CALIDAD EN EL SERVICIO

PLAN DE CALIDAD EN EL SERVICIO
SERVICIO:

USUARIOS INTERNOS:

USUARIOS EXTERNOS:

PROVEEDOR RESPONSABLE:

;QUE PERCEPCION ‘S[SJS fﬁ%’%ﬁ)}ﬁ[‘ VIABILIDAD.
TIENE EL USUARIO DE ROVEEDOR EFICACIA Y ACUERDOS

MOMENTOS DE CADA MVY. Y COMO SELECCION DE USUARIO

VERDAD (MV) LO CALIFICA? B eheIanAr | PROPUESTAS (ALTA. | PROVEEDOR
(MB.B.R,MMM) | ol mcacione | MEDIANA O BAJA)

MB=MUY BIEN; B=BIEN: R=REGULAR; M=MALO; MM=MUY MALO
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SEGUIMIENTO, EVALUACION Y CONTROL

SERVICIO: FECHA
PROVEEDOR RESPONSABLE:
.QUE RESULTADOS SE | EN CASO DE RESULTADOS
ESTAN OBTENIENDO | INSATISFACTORIOS PARA EL
CON LA EJECUCION DE | USUARIO Y/O PROVEEDOR EECHA
LOS ACUERDOS? - QUE ACCIONES VIABLES Y FUTURA
MOMENTOS {(INSATISFACTORIOS, EFICACES FROPONEN PARA ACUERDOS | (“nUE' PERCEPCION
DE VERDAD EXCELENTES) MEJORAR ESOS F:’g\‘,JAR'% TIENE EL USUARIO DE
RESULTADOS? PROVEEDOR | ~aDA MV Y COMO LO
CALIFICA?
SEGUN SEGUNEL | PROPUESTAS | PROPUESTAS (MB, B, R, M, MM)
EL VEE DEL DEL
USUARID | PROVEE-
DOR USUARIO | PROVEEDOR
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UNIDAD 4. APLICACION DEL CiRCULO DE DEMING A LA CALIDAD
DE SERVICIOS PUBLICOS.

CIRCULO DE DEMING

ACTUAR . PLANEAR

VERIFICAR HACER
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PLANEAR:

Objetivos

» Diagnostico
Soluciones
Acciones
Recursos
Metas

HACER:

» Asignacion de acciones

» Organizacion para la

. ejecucién

» Realizacion de los trabajos

VERIFICAR:

v Seguimiento

v Evaluacién

v Conformidad o inconformidad
entre resultados y objetivos.

ACTUAR:

- Acciones correctivas
- Acciones preventivas
- Ajustes
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A)

B)

D)

E)

F)

G)

H)

n

J)

PLAN DE CALIDAD CON BASE AL CIRCULO DE DEMING

DESCRIBA EL PROCESO ACTUAL QUE LA_SECRETARiA DEL TRABAJO Y
PREVISION SOCIAL REALIZA EN LA OBTENCION DE UNA BASE DE DATOS DE

EMPRESAS EN MEXICO.
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1 PRIMERA FASE: PLANEAR

A ¢CUALES SON LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PLAN DE LA STPS PARA
REALIZAR UNA BASE DE DATOS DE EMPRESAS MEXICANAS?

B DIAGNOSTICO EXPLICATIVO:; IDENTIFIQUE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
QUE SE TIENEN ACTUALMENTE EN EL REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS Y
EXPLIQUE LAS CAUSAS DE ESOS PROBLEMAS. ALTERNATIVAMENTE, IDENTIFIQUE
LOS PROBLEMAS (Y SUS CAUSAS) QUE HABRA QUE SUPERAR PARA IMPLANTAR EL
PROCESO REDISENADO DEL REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS.

PROBLEMAS CAUSAS
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REALICE PROPUESTAS DE SOLUCION A LAS CAUSAS DE LOS PROBLEMAS

D ANTERIORMENTE DESGRITOS

10.

1.

12.
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ACCIONES:

: QUE ACCIONES DEBEN REALIZARSE PARA
INSTRUMENTAR LAS PROPUESTAS DE
SOLUCION?

(I ¢CUANDO INSTRUMENTAR LAS
ACCIONES?

il . QUE METODOS Y/O TECNICAS APLICAR
PARA REALIZAR LAS ACCIONES?

F. RECURSOS NECESARIOS

RECURSOS
HUMANOS

RECURSOS
FINANCIEROS

71 M. en 1. Romuio Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gomez S.




RECURSOS
MATERIALES

G. ¢CUALES SON LAS METAS QUE
SE PRETENDEN ALCANZAR?

ACCIONES METAS

OTROS
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2 SEGUNDA FASE: HACER

A. A QUIENES ASIGNAR LA RESPONSABILIDAD DE REALIZAR LAS ACCIONES
FORMULADAS?

ACCIONES ' RESPONSABLE (S)
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B.  .COMO REALIZAR LA EJECUCION DE LAS ACCIONES?

74 M. en L. Rdmulo Mejias Ruiz
Lic. Yesenia Gomez S.




3 TERCERA FASE: VERIFICAR

A . COMO SE REALIZARA EL REGISTRO DE LOS AVANCES LOGRADOS EN LAS
ACCIONES?

ACCIONES FORMA DE REGISTRAR LOS AVANCES
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B.

¢ QUE AVANCES SE HAN LOGRADO A LA FECHA INDICADA?

FECHA DE REGISTRO DE AVANCES:

ACCIONES

METAS

AVANCES LOGRADOS
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C. AL REGISTRAR LOS AVANCES DE LAS ACCIONES, ;EXISTEN DIFERENCIAS A
FAVOR O EN CONTRA CON RELACION A LAS METAS Y OBJETIVOS?

DIFERENCIAS ENTRE RESULTADOS Y

ACCIONES METAS / OBJETIVOS
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CUARTA FASE: ACTUAR

EN CASO DE EXISTIR DIFERENCIAS EN CONTRA, (QUE ACCIONES
CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS PUEDEN APLICARSE PARA REESTABLECER

EL PLAN?

ACCIONES

ACCIONES CORRECTIVAS

ACCIONES PREVENTIVAS
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B. EN CASO DE EXISTIR DIFERENCIAS A FAVOR, ,QUE ACCIONES DE
MEJORAMIENTO PODEMOS APLICAR PARA APROVECHAR LO APRENDIDGO?

ACCIONES PROGRAMADAS ACCIONES DE MEJORAMIENTO
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C.

/QUE AJUSTES PODEMOS HACER AL PLAN CONSIDERANDO LOS RESULTADOS

OBTENIDOS HASTA LA FEC

HA?

AJUSTES AL PLAN

EN LOS OBJETIVOS Y METAS:

EN EL DIAGNOSTICO:

EN LAS SOLUCIONES:

EN LAS ACCIONES:

EN LOS RECURSOS:
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