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INTRODUCCION

La realidad que hoy afronta México, es tal, que han pasado las épocas en donde aumentar
las ventas, mejorar la calidad, abatir los costos y optimizar la articulacién de productos eran
objetivos para obtener utilidades, hoy estos factores son requisitos para sobrevivir.

Para afrontar esa realidad, la CONDUSEF y por consiguiente la Direccién de OQrientacion
Juridica, necesita un cambio como:

Modermnizar sus métodos de trabajo.
Modernizar sus equipos de computo.
Modernizar sus instalaciones y productos.
Reordenar las relaciones con sus usuarios.
Modemizacién administrativa.

La actualizacién técnica y administrativa, ademas del rendimiento del personal son
Importantes, pero no seran efectivos si no se transforman en sistemas de trabajo eficients,
por esa razén, la Direccién de Orientacién Juridica necesita un cambio en la forma de
adminletrarse.

La modernizacién de las empresas o grupos de trabajo (sea publica o privada) es una
necesidad, ya que dicha modernizacién no es ahora una tarea mas, sino la inica posibilidad
de seguir operando.

En la Direccién de Orientacién Juridica de la CONDUSEF ge tendra que construir una nueva
filosofia de trabajo, un nuevo esquema de operacién donde se coloque a la calidad total
como la forma cotidiana de operacién.

Esto significa un cambio total, una nueva forma de actuar, por lo que es determinante ia
voluntad de todos los integrantes de la Direccién de Orlentacién Juridica.

Si blen es clerto que a la fecha no se ha Implantado ningun sistema de aseguramiento de la
calidad, se trabajara para implantario lo mas ripido posible, dado que es de mucha
importancia el inicio de la biisqueda de la excelencia,

El sistema de aseguramiento de la calidad cubriré las etapas de atencién a usuarios,
seguimlento de casos, resoluciones y orientacién juridica gratuita, contempla
fundamentaimente los siguientes aspectos:

Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

El cumplimiento de los objetivos establecidos en la politica de calidad.

La aplicacién efectiva de los procedimientos e instrucciones documentadas.

La verificacion y pruebas de que tanto los materiales y equipos, como la ejecucion de los
trabajos cumplen con los requisitos establecidos.

Prevenir problemas relativos a la calidad.

Proveer svidencias objetivas del cumplimiento de todas las actividades desarrolladas.

El Gobierno Federal de la Republica Mexicana se enfrenta a un cambio administrativo a nivel
regional y nacional que ofrece a los Usuarios mejores maneras de atencién y de realizar sus
actividades bajo un mismo nivel dar servicios de alta Calidad.,




La Administracién de Calidad que se ha de iniciar abarca todas las areas de la organizacién:
las relaciones internas laborales, la modernizacién de los Sistemas Administrativos vy un
nuevo impulso en procesos y servicios, asi como un renovado clima de trabajo basado en la
comunicacién y la eficiencla. Se ha hecho un gran esfuerzo de congruencia para determinar
con claridad la visién, la misién, la politica de calidad, objetivos estratégicos y especificos,
principios de actuacién, las guias de accién, los principios del sistema de calidad, los
Cuales nos permitiran realizar las tareas que se han puesto en marcha.

Ei factor principal de la modernizacién y la superacién de cualquier Organizacién lo
constituye su propia gente. Por eso la Direccién de Orientacién Juridica, tendra que basarse
en su personal y acentuar los programas de Capacitacién e Integraclén de sus Recursos
Humanos, ya que solo a través de su participacién, energia, conocimlentos y solidaridad
con su fuente de trabajo, se realizara el esfuerzo conjunto que representa llevar adelante la
Administracién de Calidad.

La Direccién de Orientacién Juridica quiere instituir un Sistema de Administracién de
Calidad. Este proyecto describe las politicas de control de toda la Direccién.

La calidad entendida como la satisfaccién que una persona recibe de un servicio o
producto, es hoy por hoy un elementc fundamental en el desarrollo de cualquier
organizacién cuya vocacion es el servicio,

El presente proyecto de tesis se divide en cinco capitulos, en el primero de elios se explica
de manera breve los principios acerca de la calidad, sus definiciones ¥ lo que involucra el
trabajar con dicha calidad.

El segundo capitulo se trata de las herramientas bésicas de la calidad ademas de sus
aplicaciones en el proyecto.

El tercer capitulo habla del enfoque en la administracién de la calidad por W. Edwards
Deming, ademés de explicar cual es su filosofia.

El cuarto capitulo analiza las dos propuestas aplicables para redisefiar el proceso
administrativo, una nacional y una internacional, este anélisis se desarrolio para tomar la
decision de cual de las dos opciones es mas factible para disefiar un sistema de calldad.

Por ultimo el quinto capitulo trata acerca del diagnostico, disefio. Implantacién y la auditoria
del mejoramiento administrativo en la atencién a usuarios de la Direccién de Orientacién
Juridica.




OBJETIVOS GENERALES

Contar con una estructura administrativa y técnica sélida, que facilite el funcionamiento
de {a Direccién de Orientacién Juridica con calidad.

Ser identificada como una Direcci6n lider en las areas de Orientacién Juridica, por su
Calidad y Servicio.

Ser una Direccién que ofrezca al personal trabajo digno, crecimiento y desarrollo
profesional que redituen en su beneficio personal, y familiar.

Contar con un procedimiento identificado y segmentado segun sus necesidades, para
otorgar los serviclos requeridos con Calidad.

Cumplir con los requerimientos de los Usuarios en el servicio de Orientacién
Juridica, en las &reas: Sar, Seguros, Fianzas, Bancos, Bursétil y Organizaciones
Auxiliares de Crédito con una filosofia de Alta Calidad.

Desarrollar un servicio de calidad.

Desarrollar integralmente a sus empleados.

Proporcionar a los Usuarios servicios de alta calidad permanentsmente.

Dar a la Direccion efectividad,

Participar en el progreso y bienestar de México.

Cuidar que todos los procesos administrativos cumplan con las especificaciones
requeridas para satisfaccion de nuestros Usuarios.

Revisar que todos los procedimientos operativos cuenten con sus hojas de inspeccién
actualizadas.

Todo lo que se desarrolle debera cumplir con los niveles de Calidad de cada Cliente
sea interno y / 0 externo.

Utilizar y mantener una tecnologfa de punta, en todas sus éreas de desemperio.
Reconocer los logros apoyandolos y participando en ellos.
Eliminar permanentemente el porcentaje de quejas internas y / 0 externas.

Estar conscientes de la necesidad de preservar el medio ambiente con base a las
disposiciones ecolégicas.

Brindar seguridad a su personal, bienes y servicios conforme al reglamento interno y
la legislacién correspondiante.




OBJETIVOS ESPECIFICOS.

Integrar y documentar la implantacién al 100% de:

+ El Plan Rector de Calidad y los procedimientos afines al Sistema de Calidad de la
Direccion.

+ Los planes de SECODAM.
* Disminuir {os retrabajos.

¢ Aplicar satisfactoriamente los requisitos de las observaciones en materia de Calidad
Indicadas por los Usuarios, relacionados con Procesos y Servicios.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

+ Realizar oficientemente los tramites Internos, la administracién interna, la forma y
tiempos de registros internos.

* Reducir los tiempos de entrega y cumplir con las fechas programadas.

= Integrar, documentar y dominar: el Plan Rector de Calidad y los Procedimientos afines
de! Sistema de Calidad de La Direccién de Oriantacién Juridica.

¢ Conservar el indice de rotacién del personal de planta conforme al mejor estandar dentro
del medio del Sector Publico.

+ Puntualidad en citas externas, juntas de trabajo y entregas de servicios.

+ Sistematizar datos e informacién, documentar integralmente los procedimientos
operativos de la Direccién de Orientacién Juridica.




1)
2)

3)
4)

S)

6)

8)

PRINCIPIOS DE ACTUACION
Vocacién de Servicio en el trabajo para satisfacer las necesidades del cliente externo
e interno, presentes y futuras.

Mejora Continua de la actitud hacia el trabajo para aprovechar y crear 4reas de
oportunidad.

Calidad en las actividades para asegurar que todo se hace bien desde la primera vez.

Integridad en la actuacién, congruente con la misién, principios y guias de accién en
la organizacién,

Superacién Personal Permanente como medio para crecer dentro de la organizacién y
la sociedad.

Dedicaci6n, Esfuerzo y Orden en el desempefio, para cumplir eficazmente con las
tareas encomendadas y preservar la seguridad del personal y de las instalaciones.

Respeto y Reconocimiento al individuo, y como compaferos trabajar en equipo, con
participacién comprometida para beneficio de todos.

Responsabilidad Social hacia la comunidad para contribuir a su mejoramiento y -
bienestar general.

GUIAS DE ACCION

Con los Clientes

0 Las actividades y tareas de organizacién estarin orientadas a satisfacer las
necesidades de los clientes internos y externos.

2 Establecer mecanismos égiles que refuercen la relacién interna cliente - proveedor
interno del Servicio, '

O Mantener comunicacién permanente con el cliente para conocer sus
requerimientos, asi como para tenerlo Informado de los programas de la
organizacioén.

O Atender siempre al cliente interno y externo con espiritu de servicio buscando
siempre la mejor respuesta a sus planteamientos.
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tareas encomendadas y preservar la seguridad del personal y de las instalaciones.
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bienestar general.

GUIAS DE ACCION

Con los Clientes

0O Las actividades y tareas de organizacién estaran orientadas a satisfacer las
necesidades de los clientes internos y externos.

0 Establecer mecanismos agiles que refuercen la relaci6n interna cliente - proveedor
interno del Servicio.

O Mantener comunicacién permanente con el cliente para conocer sus
requerimientos, asi como para tenerlo informado de los programas de la
organizacién.

QO Atender siempre al cliente interno y externo con espiritu de servicio buscando
siempre la mejor respuesta a sus planteamientos.




Con ol Personal

Q

El activo mas importante de la organizacién es su personal. Se propiciara el
desarrollo del potencial humano y su seguridad.

Promover la Capacitaciéon y el desarrolio de las habilidades, en todos los niveles
de la organizacion.

Dar oportunidad a que manifieste la creatividad y se logre la plena realizacion
individual en el desempefic del trabajo.

En la Administracién

g

Q

g

La administracion por Calldad Total serd norma de vida en la organizacién.

Desarrollar sistemas de administracién participativa con delegaciébn de
responsabilidades y asuncién de compromisos.

Promover el trabajo en equipo, soportado con la apertura del dialogo, confianza en
el grupo y respeto cabal a la empresa.

Simplificar procedimientos administrativos en forma permanente con el enfoque
de la administracion integral del proceso.

Llevar riguroso control en la asignacién de recursos y lograr su uso 6ptimo.

Basar la toma de decisiones en datos estadisticos y el analisis de informacién y
dar seguimiento a los compromisos adquiridos.

Transparentar el desempefio de la gestion con una total apertura en el que hacer.

£n el Desempefio

g

Q

La innovacion y la Mejora Continua serén tareas permanentes.
Hacer las cosas blen desde la primera vez.

Planear en vez de rehacer y prevenir en vez de inspeccionar.

En las soluciones de problemas, buscar causas antes que culpables.

Medir la Calidad a través de Sistema de Costos de Calidad.




En la Comunicacién

Q Se facllitara la comunicacién Interna como medio para proporcionar coordinacion
de propésitos y programas, y la comunicacién interna para proyectar la imagen de
la Direccion de Orientacidn Juridica, en continua superacién.

Q Identificar y desarrollar medios de comunicacién adecuados al tipo de informacién
y propoésitos.

O Trasmitir la informacién necesaria a la organizacién de manera clara, sencilla,
veraz y oportuna.

O Abrir canales de comunicacién a la participacién de todo el personal de ia
empresa. ’
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1.1 INTRODUCCION

La normalizacion de las tareas ha permeado las diferentes dreas de la sociedad y el sector
publico federal no es la excepcion; alli, los clientes han tomado el mando de las acciones,
sugiriendo, solicitando u obligando a las diferentes comisiones a la creacion de sistemas de
aseguramiento de la calidad, esto obliga que se mantenga y garantice un buen servicio.

1.2 LQUE ES CALIDAD?

Para responder la pregunta se tomara su definicién en {a norma internacional 1SO 8402, esta
norma define que la calidad es “La totalidad de partes y caracteristicas de un producto o servicio
que influyen en su habilidad de satisfacer necesidades declaradas o implicitas”.

Dentro de la normma existen notas que continian explicando él termino mas extensamente,
sefialando que partes de estas necesidades se especifican en un ambiente contractual, mientras
que el resto solo puede considerarse como necesidades implicitas y, por ende, requieren que se
especifiquen fuera de dicho ambiente. También aclaran que la palabra “calidad” no se utiliza para
definir o expresar excelencia en términos comparativos, ni para evaluaciones cuantitativas en
donde se busquen “grados” o “niveles” de calidad.

Aunque la norma reconoce que otras fuentes se refieren a la calidad como “adecuacién para el
proposito” y "conformidad con requerimientos”, pero requieren explicaciones mas completas.

Es importante que se comprenda que Calidad no es otra cosa que la satisfaccion del cliente.

Un producto o servicio de Calidad, es aquel que cumple las expectativas del cliente y que satisface
sus necesidades en una adecuada relacion costo / beneficio.

Para un cliente que quiere escribir y no tener que lamentar demasiado la perdida del objeto, un
lapiz pasta satisface sus exigencias, mientras que una pluma fuente no es para esta situacién un
“producto de Calidad™. Sin embargo, para la firma de un acuerdo ente paises en que mandatarios
firman ante las camaras de la Prensa, claramente la pluma fuente estara acorde con el momento y
el lapiz pasara a ser un producto de “escasa calidad”.

Los productos en si no son de baja calidad; es el producto en el contexto que define el cliente. Por
ese motivo no se debe de olvidar que el (inico que puede juzgar si los productos son 0 no de
calidad es el cliente. Solo él puede decir si esta o no satisfecho. El negocio depende de que el
ciiente sienta que el valor de! producto sea mayor que el costo que pago por el.

La implantacién de un plan de aseguramiento de la calidad busca garantizar que la empresa
satisfard cada vez en mejor forma al cliente. Para este efecto al crear el sistema
permanentemente tratara de cumplir en mejor forma con las exigencias del sistema. Sin embargo,
velara por que e! disefio permita que la voz del cliente sea escuchada dentro de la empresa y sea
parte integral de las exigencias al sistema. Si los procesos implantados o adecuados no permiten
esto el plan de aseguramiento de la calidad no arrojara fruto alguno,




1.3  SISTEMA DE CALIDAD

Se entendera por sistema de calidad a la estructura organizacional, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y recursos que son necesarios para la gestion de calidad. Las
normas contractuales establecen exigencias respecto de la documentacién y operatoria del
sistema de calidad.

Es importante comprender gue el sistema es propio de la empresa y por ende sus requisitos son
definidos, por la necesidad de la empresa y no en forma arbitraria por la norma. En este contexto la
definicion de la politica de calidad establece la relacién entre la estrategia de la empresa ¥y Su visién
de calidad. Esto debe a su vez corresponder con la estructura organizacional, las
responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos que se definan para el sistema de calidad.

14 LOS PROCESOS

Los procesos se documentan a través de las actividades y su secuencia, que se identifican por
un flujograma. Adicionalmente se deben de definir los roles que asumen los distintos cargos que
intervienen como las acciones que se toman de los registros. Empleando para los primeros la
matriz tarea - cargo y para los segundos la matriz tarea - registro. La ventaja de este tipo de
documentacién de los procedimientos es su facil lectura, aplicacién y modificacién.

La falta de claridad y precisién en la actividad puede llevar a problemas y errores en la ejecucion,
por eso la norma exige que esta sea descrita con el detaile suficiente. Si por ejemplo, un equipo
hace una verificacion de rutina, basta que se indique esta en el manual de calidad. Si el control es
manual, puede indicarse que se ha de realizar como io establece el manual del fabricante del
equipo. En este caso, pasa a ser el manual del equipo un documento controlado, es decir un
documento por el cual hay que velar que este siempre vigente y disponible.

1.5 LA REDUCCION DE LOS COSTOS DE LA NO-CALIDAD

La calidad exige el establecimiento de un sistema de mejoramiento continuo, que permite
identificar los problemas, analizar las soluciones y controlar su adecuada implantacién. Si esto se
realiza, considerando ei costo asociado al problema y solucién, se crea un camino efectivo para
reducir las perdidas por errores y fallas. La introduccidn de indices de costos no es una exigencia
de las normas, solo figura como una recomendacién, dado que no es de interés dei cliente que el
proveedor ahorre.

Estudios en Europa sefialan que el costo de la no-calidad haciende de un 10% a un 20% de los
costos operativos (mano de obra y materiales) segun el giro de ia empresa. La introduccién de
Sistemas de Calidad ha llevado a reducir el costo en los primeros afios entre un 6% y un 15%
convergiendo asintéticamente entre un 3% a un 6% en el largo plazo.

10



1.6 LAS NO CONFORMIDADES

Discrepancias entre norma y documentacién como entre documentacion y operatoria del
sistema de calidad, se denominan no conformidades. Por lo general son las auditorias, tanto las
internas como las externas, las que detectan estas anomalias y establecen responsables y plazos
para ser corregidas.

Las no conformidades se categorizan en mayores y menores. Una no-conformidad mayor es
aquella en que la falta es sistematica y el elemento del sistema de calidad no opera
adecuadamente. La no-existencia de un proceso o la no operatividad sistematica de alguna
actividad clave es una no-conformidad mayor. La omisién casual de una actividad o la falta de una
actividad puntual y no clave, es considerada una no-conformidad menor.

Para lograr certificar se tolera un numero limitado de no-conformidades menores, siendo necesaric
que la empresa las corrija, antes de Ia emisién del certificado. Una o varias no-conformidades
importantes mayores imposibilitan la certificacion y hace necesaria una segunda auditoria de
certificacion.

il
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21 INTRODUCCION

Las mejoras continuas en la administracion de ia calidad total, el logro de cero defectos y el
cumplimiento de los requerimientos del cliente, han dado origen al desarrolio y utilizacién de
herramientas y técnicas que ayudan a resolver los problemas, generar nuevas ideas y permitir que
ias empresas compitan bajo la bandera de la administracién de la calidad total.

El uso de estas herramientas y técnicas permite la diseccién de los procesos para comprenderios
mejor, conocer las actividades involucradas y proponer las soluciones que puedan aplicarse,
supervisarse y controlarse.

El propésito de registrar, analizar, medir, implantar y controiar los procesos es alcanzar un
desempefio superior. Las herramientas y técnicas generan datos que pueden analizarse para
obtener informacion valiosa para que los directivos tomen decisiones mas acertadas. En cierto
sentido, para que una empresa este bien dirigida, sus operaciones también deben estario. Para que
esto ultimo suceda, es necesario contar con informacion confiable.

La administracion de la calidad total se refiere al control de los procesos en todos los ambitos de Ia
empresa. En general, esto se lleva a cabo registrando y evaluando permanentemente. E! control
solo puede verificarse cuando se comprenden bien ios procesos y las evaluaciones se realizan en
forma confiable.

Los procesos que operan sin medicién son procesos de los que se conocen muy poco. Por el
contrario, cuando son medidos y se pueden expresar en nimeros, se esta conociendo el proceso y
el control es posibie.

Por consiguiente, la evaluacién y medicion son actividades continuas, necesarias para comprender
las fortalezas y debilidades de la empresa.

También es importante recordar que la evaluacion y la medicién son vehiculos importantes para
lograr fa satisfaccion de los requerimientos de los clientes.

Las herramientas y técnicas son los censores que pueden usarse en cualquier proceso de la
empresa para establecer el estandar de calidad de cada proceso, al asegurarse de que existe una
conformidad total con los requerimientos dei cliente.

Las herramientas de la administracion de la calidad total son esenciales para todos los empleados
de la organizacion, pues conducen a la generacion de informacién vital para que los gerentes
tomen las decisiones correctas en su busqueda de competitividad leal.

2.2 4POR QUE SE USAN HERRAMIENTAS EN LA ADMINISTRACION DE CALIDAD
TOTAL?

Las empresas son sistemas complejos constituidos por una gran variedad de procesos
interrelacionados que cambian constantemente, pues las modificaciones positivas de los métodos y
técnicas constituyen una actividad gerencial de gran importancia. Por consiguiente, para evaiuar la
efectividad real de la administracion de calidad total en la totalidad de la empresa, se daben llevar a
cabo diversas mediciones. Las herramientas y técnicas de la administracién de la calidad total
sirven para determinar si ios requerimientos del cliente se estan cumpliendo.




23  ;CUALES SON LAS ETAPAS DE LA ACTIVIDAD DE RESOLUCION DE

PROBLEMAS?

El proceso de resolucidn de problemas usando las herramientas en la administracién de la

calidad total tiene que pasar a través de etapas muy importantes, entre las cuales se incluyen las
siguientes:

Seleccion del problema: Es vital que se seleccione el problema clave o de mayor impacto,
esto es, el que causa la mayor preocupacion y no el que se pueda imaginar. Por tanto, es
de mayor importancia para el proceso de resolucion de problemas, el preguntarse desde
un principio si se ha seleccionado adecuadamente ef problema.

Obtencion de datos: Es un aspecto muy importante. El contar con suficientes datos,
obtenidos de varias maneras. Estos datos deben incluir diversos aspectos de la compafiia
y no tienen que estar limitados al proceso que se esta analizando. Puede suceder que la
solucion del problema radique en algun aspecto periférico de la empresa que, con un
enfoque restringido, no se puede visualizar.

Evolucién de los hechos: Es una etapa que debe calificar los datos obtenidos y su relacién
con el problema considerado. También es una etapa en la que se decide si se regquieren
mas datos.

Analisis de los datos: En esta etapa se relaciona cada dato con un aspecto del problema y
basicamente se trata de completar el rompecabezas. Analiza cada solucién , su potencial,
limitaciones, consecuencias y otras actividades.

Desarrollo de la solucién: Se selecciona la solucién mas efectiva, practica vy
economicamente viable, para presentaria y discutirla con la gerencia.

Implantacion de la solucién: La solucion propuesta se pone en practica capacitando al
personal involucrado en la ejecucion del trabajo. La solucion aplicada debe supervisarse y
controlarse.

A continuacion se muestra en la FIGURA | el diagrama de flujo aplicado a la resolucién de
problemas:
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FIGURA I: PROCESO DE RESOLUCION DE PROBLEMAS




2.4 HERRAMIENTAS PARA LA RESOLUCION DE PROBLEMAS

Entre las herramientas que pueden emplearse en el proceso de resolucién de problemas se
consideran las siguientes:

241 TORMENTA DE IDEAS

Parece ser que los problemas surgen sin cesar. Si se Identifica uno de elios, al resoiverlo
surgen mas problemas nuevos. Tal vez desde una particular posicién en una organizacién no se
alcance a visualizar la verdadera causa de un probiema.

Para eliminar la vision particular de un problema, los griegos ya utilizaban la técnica denominada
“Tormenta de ideas”. Tomada de las ciencias sociales, esta técnica consiste en la reunién de un
grupo de personas que trabajando en equipo intenta determinar cual es la causa de un problema o
muchas veces descubrir cual es el verdaderc problema. Dice el refran “ dos cabezas piensan mas
que una’ y en este fundamento basico de trabajo de la tormenta de ideas. E trabajar en grupo
estimula la mente para conseguir opciones a las que en forma individual tal vez se estarla ajeno y
prejuiciado para admitir las ideas.

Sin embargo el trabajar en grupo requiere el uso o desarrollo de una cultura de grupo que asegure
un rendimiento optimo de trabajo. Si no se respetan ciertas reglas, el grupo puede caer en la
anarquia, alguien se interpondria a los deméas debido a su conocimiento del tema, causando
respuestas equivocadas o fuera de tema.

Para trabajar en una sesién de tormenta de ideas, se ha comprobado que fa eficiencia del grupo
aumenta si esta compuesto por un numero de participantes que fluctte entre tres y diez personas.

Ei trabajo ordenado y sistematico requiere de un coordinador que asigne el tumo para hablar, vaya
anotando en un rota folio las ideas aportadas por miembros del grupo. Se recomienda que las
leyendas sean legibles, para que todos puedan ver las ideas que han surgido y ademas se puedan
guardar para futuras consultas.

Para comenzar a trabajar es necesario definir el tema o problema sobre el cual se daran las ideas o
sugerencias para su posible solucién.

Una forma que ha demostrado su efectividad en las sesiones es la asignacion de turnos para
aportar ideas, sugiriendo solamente una idea por turno. Cada una de las ideas debera ser anotada
en la hoja y deberan asignarse tunos hasta que las ideas se agoten. En el caso de que no se tenga
una idea simplemente se dice "paso” y continua la persona que sigue.

Recuérdese que con las ideas de los demas, pueden surgir en ia mente de los participantes nuevas
y tal vez mejores ideas.

Una consideracion muy importante es que se ponga mayor entusiasmo en la sesion, ya que esto
motivara a los demas a actuar de la misma manera. Si por el contrario, la actitud es de critica o de
burla hacia las ideas de los demas, se frenara la iniciativa y se entorpecerd la solucién del problema
antes de comenzar.

No se debe de pensar que una idea es tonta y descabellada. En la técnica de tormenta de ideas
durante la fase de propuestas, todas las ideas son valiosas. De hecho, la gente con experiencia en
estas sesiones aportan ideas extrafias que conducen al grupo a nuevos puntos de vista, no
solamente los tradicionales.
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Una gran fuente de ideas la proporcionan las respuestas a ias siguientes preguntas:

Que?

i Por qué?
¢ Donde?
¢Cuando?
¢Quien?
éComo?

Cabe recordar que el objeto de la sesién es aportar el mayor numero de ideas. En algunas
ocasiones no basta una sesion para agotar los angulos posibles de examinar un problema. Una
segunda sesion del grupo puede hacer que surjan mas y mas ideas para la solucién del problema.

Una vez que se tiene un numero considerable de ideas, se puede iniciar la segunda fase de
evaluacion de las ideas. Cada idea debe evaluarse individualmente, marcando aquellas que el
grupo considere como relevantes ya sea por votacién o por consenso.

Ya que se han seleccionado las ideas o causas mas importantes se debe verificar si alguna de ellas
funciona realmente. Solucionar problemas en un papel es muy sencillo; Solucionarios en la realidad
puede ser aigo mas compleja. Se debe comenzar una por una hasta agotarlas.

Cuando el grupo ha decidido cual o cuales son las posibles causas, debera establecer un plan de
accion para corregir el problema.

Resumiendo: Para realizar una sesion de tormenta de ideas, se deben considerar los siguientes
puntos:

Reunir un grupo de tres a diez personas.

Designar un coordinador de la sesién.

Iniciar la tormenta de ideas con un pensamiento divergente.
Seleccionar y plantear el problema que se va a resolver.
Evaluar las ideas.

Desarroliar un plan de accién.

242 HOJA DE CHEQUEO

Muchas veces no es facil llevar a cabo la verificacién de las causas de un problema, ya que
pueden aparecer varias veces o simultaneamente a lo largo del tiempo. La primera de ias tres
herramientas estadisticas basicas que se utilizaran en el desarrollo del plan de aseguramiento de la
calidad, para verificar las causas de un problema, serd la hoja de chequeo; servira para establecer
cuales son ias mas recurrentes y por lo tanto cuales seran las primeras que se han de solucionar.
Como en una empresa los problemas son miiltiples, se requiere una hoja de chequeo para cada
problema que se quiera resolver.

Algunos usos especificos de las hojas de chequeo son:

Examinar la distribucién de un proceso productivo.
Checar o examinar articulos preducidos.

Locatizar defectos.

Determinar causas de productos defectuosos.




Para aplicar la hoja de chequeo, es necesario tomar en cuenta los siguientes pasos : -

Identificar los datos.

Organizar los datos.

Disefiar el formato de la hoja de chequeo (diferente para cada caso especifico).

Vaciar la informacion.

Especificar un periodo de tiempo para la evaluacion de los datos en las hojas de chequeo.
Efectuar la evaluacién,

L e

Ejemplo de una hoja de chequeo:

HOJA DE CHEQUEO
FECHA
PUNTOS A EVALUAR PORCENTAJE DE ERROR
PROBLEMA A
PROBLEMA B
PROBLEMA C
PROBLEMA D
PROBLEMA E
MAYOR INCIDENCIA DE SUPUESTOS ACCIONES A TOMAR

243 DIAGRAMA DE PARETO

Ya que se ha desarroliado una forma practica y sencilla de recopilar los datos a través de la
hoja de chequeo, se puede ahora expresar los resultados de una manera grafica que facilite aun
mas la identificacion de los problemas principales.

Una de las formas mas simples de expresar esta informacién nos la ofrece el llamado Diagrama de
Pareto. Wilfredo Pareto disefio en el siglo XIX un método grafico a través del cual pudo analizar la
forma en que estaba distribuida la riqueza.

Con el paso de los afos, la forma grafica de Pareto encontré nuevos usos y aplicaciones y ahora en
el inicio del siglo XXI, esta herramienta ofrece un gran auxilio en el mejoramiento de sistemas y
procesos, al igual que proporciona una excelente forma de andlisis de los resultados obtenidos al
realizar las mejoras en los mismos.

El principio de Pareto se fundamenta en que en una organizacidén o sistema existen algunocs
problemas que afectan en gran forma su adecuado funcionamiento, mientras que la gran mayoria
de los problemas lo afectan de una manera reducida. Esto se conoce como ley 20 - 80.
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Tomando como base estas consideraciones, se pude deducir que es mas conveniente eliminar un
problema grande y vital a tratar de reducir o eliminar varios problemas pequefos y triviales,
resultando mas redituable la primera opcién. Es decir, se deben concentrar los esfuerzos en atacar
un problema mayor en lugar de evadirlo pretendiendo eliminar errores de menor cuantia.

La construccion de un Diagrama de Pareto no es tan complicada.

Una vez identificados y clasificados los datos en la Hoja de Chequeo, se construye un plano
cartesiano (dos ejes XY perpendiculares entre si), colocando en el eje X las barmras
correspondientes a las causas o problemas clasificados en la hoja de chequeo.

Se coloca, primeramente, la causa o error que represente el mayor porcentaje o incidencia. Acto
seguido, se colocan el resto de las causas o errores cuidando de hacerlo siempre de mayor a
menor segun su porcentaje de frecuencia. ldentificando claramente a que causa o error
corresponde cada una de fas barras

Se traza una linea acumulativa que parte del punto cero, proyectandose diagonalmente hacia la
esquina opuesta de la primera barra. Partiendo de este ultimo punto, afadiremos el porcentaje o
frecuencia correspondiente a cada una de las demas barras hasta alcanzar el cien por ciento o a
frecuencia total registrada; tal y como lo muestra la FIGURA 1.

Recuérdese que este diagrama solamente es valido para los problemas atacados por el periodo de
tiempo establecido previamente en la hoja de chegueo, por lo que no se debe olvidar hacer una
adecuada identificacion. Todo esto permitird confrontarto con el diagrama elaborado tiempo
después cuando ya se hayan aplicado medidas correctivas.

Algunas veces, solo y cuando no es posible calcularlo, es mas conveniente jerarquizar los errores
por su costo y no por su frecuencia. De esta forma se tendré un panorama distinto, ya que en
ocasiones el orden puede cambiar y se podran atacar problemas que tengan un mayor beneficio
econdmico, en vez de ocuparse de aquellos de mayor incidencia pero de menor beneficio real,

Se enfatiza que el objetivo del diagrama de Pareto es determinar aquelios problemas que
representen una gran parte de los costos, por lo que si a! desarroliar ef diagrama se hace evidente
que las causas tienen una variacién minima o no hay ninguno que destaque de manera especial,
entonces sera conveniente revisar los criterios que se utilizaron para organizar los datos en la hoja
de chequeo; tal vez se obtendra informacién més valiosa si se escoge otra variable para construir el
diagrama, por ejemplo “por maquina”, en vez de “por turno”.

En sintesis, la metodologia que se usa para construir un Diagrama de Pareto es:

Colectar los datos en la hoja de chequeo.

Construir el plano cartesiano.

Determinar en”Y" el total de errores desde cero hasta el 100%.
Construir una barra por causa o error comenzando por la mayor.
Trazar una linea acumulativa.

Identificar claramente las barras.

ldentificar fecha, periodo y responsable del diagrama.

Ya se ha clarificado de una manera sistematica cuales son los problemas y cual su importancia. Se
sabe cua! de ellos conviene atacar. Sin embargo no se saben las causas por las que sucede ese
problema; es decir, se conoce el sintoma o efecto, pero no se ha descubierto la causa o razén, en
este punto es donde el diagrama de Pareto, puede ayudar muy eficazmente.
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FIGURA [I: DIAGRAMA DE PARETO

244 DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Como se vio, el diagrama de Pareto permite identificar un problema. Sin embargo ahora se
presenta un nuevo cuestionamiento ¢ Cuéles son las causas que originan el problema?

Para establecer Ias causas que originan el problema, el Dr. Kaoru Ishikawa disefio una herramienta
conocida con el nombre de Diagrama Causa — Efecto.

Et primer paso a seguir en la aplicacion de esta herramienta es el de definir el efecto o problema
que se desea atacar, io cual ya se ha determinado a través del Diagrama de Pareto. El problema
principal se puede colocar en un cuadro cargado a la derecha de la hoja de trabajo, poniendo a la
izquierda una flecha que nos conduzca directamente a el segun se puede ver en la FIGURA Il

Como paso siguiente se deben colocar las posibles causas principales que originan el problema.
Tradicionalmente se consideran cuatro causas basicas o “emes”.

Maquinaria.
Método de trabajo.
Mano de obra.
Materiales.

bl

Sin embargo, las causas se pueden determinar por uno mismo, asi bien, se pueden definir
cualesquiera que se deseen.

Estas causas principales se conectan por medio de flechas a fa fecha principat que conducira
directamente al efecto o problema que se desea solucionar. Ahora se observa que la gréfica tiene
la apariencia de un espinazo de pescado. No debiende olvidar que es necesaria una facil
identificacion de las causas para facilitar ef trabajo.

Para el siguiente paso, recordando lo aprendido en el uso de la herramienta llamada “Tormenta de

ldeas”, se muestra un método a través del cual se analizaran cada una de las causas que se
consideran como principales, incrementande con esto el involucramiento de los participantes y
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aumentando el conocimiento de cada uno de ellos, de la relacion que existe entre diferentes
factores y que van a desembocar en un mismo problema.

Las causas que surgen enfre cada una de las principales, van a conectarse con aquellas de la cual
se derivan, no importando la cantidad que sean.

Ahora se evaluaran cada una de las causas, encerrando en un circulo las que se consideran como
mas importantes. En este punto hay que ser objetivos para jerarquizarias, pues si destacan muchas
de ellas, no se definir con claridad las causas reales del problema.

De la identificacion de causas que se ha hecho, se seleccionara(n) la(s) de mayor efecto para r fin
dedicarse a solucionarla(s).

Tal vez el seleccionar una causa como la mas probable presenta problemas y discusiones entre los
miembros del grupo, sin embrago existen medios tan sencillos como la votacion para determinar en
un momento dado cual sera la escogida.

Si después de haber hecho estos cambios, el grupo encuentra que no ha habido mejora, hay que
probar con otra causa, y si tampoco funciona, se continuara probando hasta obtener resultados.

Resumiendo. Para desarrollar un diagrama Causa - Efecto o diagrama de Ishikawa habra que
determinar los siguientes puntos:

Identificar el problema a resolver.

Las posibles causas principales.

Las sub-causas de cada una de las principales.
Evaluar cada una de elias.

Experimentar.

Cabe mencionar que el Diagrama Causa — Efecto funciona para cualquier tipo de problema, ya sea
trabajo de oficina, control de calidad de un producto, mantenimiento de equipo, aprovechamiento
escolar, etc.

El Diagrama Causa ~ Efecto en si, muestra y ensefia el como ser analiticos y sistematicos en la
resolucién de problemas.
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FIGURA Ill: DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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245

DIAGRAMAS DE FLUJO

PROBLEMA
A

Para poder estudiar un proceso y medir su grado de variacién / estabilidad, primero es
preciso comprenderlo. Los diagramas de flujo son un buen sistema para representar
pictéricamente los procesos.

Los diagramas de flujo utilizan seis simbolos, tal y como se muestra a continuacién:

f+opoo

Inicio del proceso.

Simbolo de procesamiento / operacién.
Simbolo de insumos de datos / informacion.
Simbolo de decisiéﬁ.

Simbolo de linea de flujo.

Fin del proceso.
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Los simbolos pueden conducir a una representacion precisa y actualizada del proceso
estudiado y es la mejor manera de simplificar y comunicar los aspectos completos.

Los diagramas de flujo no se pueden construir al albedrio. Se deben de seguir algunas reglas
simples.

1 Es necesario involucrar al personal adecuado, que este directa o indirectamente
responsabilizado del disefio, operacién, mantenimiento, control o suministros de! proceso.
Por tanto, deben participar todos los clientes y proveedores de ia parte de la cadena
considerada;

2 Lainvolucracién significa fomentar que el personal participe, proporcicnando detalles e
informacién de la parte del proceso en la que estan directamente involucrados;

3 La participacion para elaborar el diagrama de flujo del proceso tiene que basarse en ia
recoleccién de datos e informacién. Se deben excluir las opiniones e incertidumbres;

4 La escala de tiempo para preparar un diagrama de flujo detallado y preciso tiene que ser
adecuada. Los limites de tiempo pueden conducir a una omisién de una parte u operacion
crucial del proceso;

5 Todas las interrogantes tienen que reflejar con exactitud la responsabilidad y limites del
proceso por medio de un enfoque que pregunte Que, Porque, Donde, Cuando, Quien y
Como;

6 Los diagramas de flujo deben construirse empezando por la parte superior de la pagina hacia
abajo y de izquierda a derecha (insumos —# conversién  —p resultados);

7 Todas las actividades deben definirse con precisién (usando verbos y adjetivos);

8 Todas las actividades deben de quedar bien documentadas;

9 Las actividades de un diagrama de flujo deben aparecer con su orden de secuencia;

10 No se permiten ramificaciones — No puede haber actividades “colgadas del aire” . Las
actividades que forman parte del proceso estan interrelacionadas. Si no lo estan, deben
descartarse.

246 CURSOGRAMA (CARTA DE FLUJO)

Se utiliza para representar la secuencia de actividades productivas, tales como operaciones,
transportaciones, inspecciones, retrasos y almacenaje.

Simbolos de cursogramas:

Operacion: Este simbolo representa cualquier clase de operacion o grupo de operaciones que dan
come resultado un cambio en valor, forma o localizacién,
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Inspeccién: Representa una inspeccion u operacién, tipo de decisién.

Combinacién de operacién e inspeccion

7
\_/

Retraso: Representa un punto terminal en un cursograma, por ejemplo: Paro, alto, retraso o

interrupcion.

Almacenaje: Representa la funcion de aimacenaje de articulos o informacion.

\/

Transportacion: Representa movimiento de un articulo, excepto cuando el movimiento es parte de

una operacion o inspeccion.

Entrada de material o bienes: Representa el punto de entrada de materia prima, material
semiprocesado o componentes totalmente procesados.

/\

Descripcion de simbolos: Esta es una descripcion asociada que describe la parte dei sistema por su
nombre, con referencia a otro documento, tal como un procedimiento de fabricacion o prueba:
Normalmente se localiza a la derecha del simbolo.
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3.1
3.2
3.3
3.4
3.5

CAPITULO 3
ENFOQUE EN LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

INTRODUCCION

RESENA BIOGRAFICA DE W. EDWARDS DEMING
FILOSOFIA DE DEMING

METODO GERENCIAL DE DEMING

L QUE DEBE HACER LA ALTA ADMINISTRACION PARA
MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD?
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3.1  INTRODUCCION

Es frecuente escuchar en América que la calidad y la produccién son incompatibles; que no es
posible tener ambas. Un Gerente de planta generaimente dirfa 0 es una o es la otra. De acuerdo
con su experiencia si se impulsa la calidad, falla ta produccién; y si impuisa la produccion, fa
calidad sufre. Esta ser4 el resultado de la experiencia, mientras no se sepa que es calidad y como
tograria.

Una respuesta clara y concisa la dio W. E. Deming a la pregunta gpor qué ia productividad se
incrementa cuando Iz calidad mejora?

“MENOS RETRABAJO"

No hay mejor respuesta. La gente sabe io importante que es la calidad para sus trabajos. Saben
que la calidad se logra mejorando el proceso. Cuando se mejora el proceso, se incrementa la
uniformidad del producto, se reducen los retrabajos y errores, se reduce el desperdicio de mano de
obra, maquina - tiempo y materiales, y entonces se incrementa la produccién con menos esfuerzo.
Otros beneficios que provienen de mejorar la calidad son costos mas bajos; todo lo cual propicia
una posicidn mas competitiva de la compaiia.

Estas son algunas lecciones que la administracién debe aprender y segiin las cuales debe actuar.

La reduccién de desperdicio significa que horas hombre y horas maquina empleados en la
produccién de productos defectuosos se afiaden ahora a la produccion adicional de buenos
productos.

En efecto, se incrementa la capacidad de una linea de produccion. Son beneficios de una mejor
calidad lograda a través de un mejoramiento de! proceso no solo una mejor calidad y el
mejoramiento de la posicién en el mercado en el largo plazo, sino también una mayor productividad
y utilidad.

Es también ganancia el incremento de la moral de los trabajadores; quienes ahora ven que la
administracion esta haciendo esfuerzos, y que no culpa de todo a los trabajadores de produccion. .

3.2 RESENA BIOGRAFICA DE W. EDWARDS DEMING

W. Edwards Deming nace un 14 de Octubre de 1900 en E.U.A. hijo de Albert Deming. Crecié en
homestead de Wyoming durante en la época que la irrigacién estaba amenazando al viejo oeste y
el transporte se hacia por carretas tiradas por caballos.

En 1917 W. Deming realiza un viaje a Caramie para empezar sus estudios en la universidad de
Wyoming.

En el afto de 1921 se gradio pero decide quedarse un afo méas para estudiar mateméaticas y fisica.
Un afic mas tarde ensefio fisica en una mina de Colorado, asi obtuvo una maestria en
matematicas y en fisica.

En 1924 un profesor lo anima para que siga estudiando en Yale recibiendo su P.h. en fisica. En el
verano frabaje en ila planta Hawthorne de la Western Electric de Chicage en la cual 46000
personas fabricaban teiéfonos en un ambiente de explotacion y maia remuneracion. Algunas de
sus ideas de la administracion surgieron de su experiencia en Hawthorne, donde los trabajadores
eran remunerados de acuerdo a lo que producian.
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El mayor interés que tenia Deming era el de estudiar el nitrbgeno y de analizar sus efectos en las
cosechas. En 1954 rechazo ofertas para trabajar en la industria privada.

Cuando Deming trabaja en el departamento de agricultura conoce a Walter A. Shewhart experto
en estadistica y trabajaba con Bell telephone laboratories de Nueva York, Desarrollo técnicas para
ilevar procesos industriales a lo que e! llamaba "control estadistico”.

E! Dr. Deming fue reclutado por el comando supremo de las fuerzas aliadas para realizar un censo
japonés de 1915. El pais estaba muy dafiado, cuando Deming llego, 1a ocupacion llevaba dos afos
y habia pocos indicios de recuperacién fisica. Deming trato de familiarizarse con su cultura.

El Dr. Deming no conocia al grupo de union de cientificos e ingenieros japoneses (UCIJ) el cual se
habia organizado para la reconstruccion de! pais, la situacién en Japén era grave ya que no podia
producir la suficiente comida para alimentar a la gente. Era evidente que se tenia que exportar
bienes a fin de tener dinero para comprar afimentos. Pero por la causa de ia guerra en Japén no
solo perdio mercado sino que la produccion industrial era muy mala por que e habia dado al Japon
lo que el doctor Deming llamaba "patrimonio negativo".

Los miembros de la UCIJ estaban fascinados con las teorias de Shewhart, y también con el Dr.
Deming estaban fascinados por sus conocimientos y su cordialidad y pensaron que quiza les
ayudaria en sus esfuerzos de recuperacién. En Marzo de 1950, el director ejecutivo de la UCHJ,
Kenichi Koyanagi, le escribié al Dr. Deming que les diera a los investigadores, gerentes de
produccion e ingenieros, una serie de conferencias sobre métodos de contro! de calidad. La
respuesta del Dr. Deming fue si y lleg6 a Tokio el 16 de Junio de 1950. La situacion de Japén
habia mejorado. El 19 de junio ante un grupo de 500 personas realiza la primera de doce series de
conferencias. El Dr. Deming estaba preocupado por su experiencia en los estados unidos donde el
control estadistico de calidad habia florecido en un tiempo tan breve.

El Dr. Deming animaba a los japoneses a producir con calidad, siguiendo el método de realizar una
investigacion y mirar a futuro para producir bienes que tuvieran mercado durante mucho tiempo. En
Agosto de ese afio la camara de comercio de Tokio invité al Dr. Deming para que se dirigiera a
otros 50 industriales y les hablara de sus métodos y 45 mas en Hakone. Al finalizar el verano,
habla llegado a la gerencia de la mayoria de las compafias grandes, ademas de ensefarles
técnicas estadisticas a miles de técnicos.

Para mostrar su aprecio los japoneses establecieron en 1951 el premio Deming, una medalla de
plata que llevaba grabado el perfil de Dr. Deming, el cual se otorgaba en dos categorias, a un
individuo por sus conocimientos en teoria estadistica y a compafiias por logros obtenidos en la
aplicacion estadistica.

En 1951 regresa a Japon a dictar mas cursos y asistir a las ceremonias, también recorrié una
fabrica de camaras fotograficas y observo un mejor control de calidad.

Los japoneses estaban muy agradecidos con el Dr. Deming ya que el les brindaba su calurosa
cordialidad a todos los japoneses que conocla e intercambiaba francas opiniones con todo el
mundo. Su noble personalidad impresiono profundamente a todos los que aprendieron de &l y que
llegaron a conocerlo. La sinceridad y el entusiasmo con que se dedico a sus cursos siguen vivos y
viviran para siempre en {a memoria de todos.

Para 1980 treinta afios después de ensefarles sus métodos a ios japoneses, el Dr. Deming fue
descubierto en los Estados Unidos, y lo lanzaron g la fama, la persona que descubrié al Dr.
Deming fue una productora de television Clare Crawforq-Mason.
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En 1982 publico un libro para usarlo en sus cursos de calidad, productividad y posicién competitiva.
3.3  FILOSOFIA DE DEMING

A medida que se mejore la calidad, los costos bajaran. Una continua reduccion de errores, un
continuo mejoramiento de la calidad, significa costos cada vez mas bajos, menos reproceso en la
fabricacion, menos desperdicio de materiales, de tiempo de equipos, de herramientas, de esfuerzo
humano.

Hay que saber poner en el mercado y saber como venderlo. Hay que mantener la compaiia en el
negocio, proporcionar mas empleos. El desempleo no es inevitable, es creado por el hombre, por
la gerencia. En Japén cuando alglin negocio decrece, la gerencia evita el recorte del personal.

"Constancia de propésito”. En este punto se debe mantener el negocio, hacer cuanto sea
necesario para lograrto. Cuando todo el mundo es un hombre de negocios individual y el estilo de
gerencia americano io crea, no puede haber un trabajo en equipo.

La reaccion en cadena la tiene ia alta gerencia. Se puede hablar de calidad; pero si no se sabe que
hacer al respecto, es una patabra vacia.

Para que se mejore la calidad se tiene que analizar los materiales que entran y que son los
materiales que entran en todo aquello con los que se trabajan. También es elemental mejorar los
materiales y nunca dejar de mejorarlos, esto quiere decir que se tiene que trabajar con los
proveedores. Se tiene que exigir calidad ya que si no se hace no se tendran los resultados
deseados. Calidad tiene significado solo en la funcién del cliente, de sus necesidades, del fin para
el cual han de usarse. El Dr. Deming dice que todos los materiales entran en diferentes puntos de
la linea de produccion. Es necesarioc mejorar continuamente lo que entra.

3.4 METODO GERENCIAL DEMING
Punto uno: Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio.

La gerencia tiene dos clases de problemas, dice el Dr. Deming: los de hoy y los de mafiana,
supuesto caso que exista un problema marfiana para la compafiia que espera continuar en el
negocio. Los problemas de hoy tienen que ver con las necesidades inmediatas de la compafia:
como mantener la calidad, como igualar la produccion con las ventas; el presupuesto; el empleo;
ias utilidades; el servicio; las relaciones publicas.

E! Dr. Deming dice que ninguna compafia que carezca de un plan para ef futuro, podra continuar
en el negocio. Los empieados que trabajan para una compafia que esta invirtiendo para el futuro,
se sienten mas seguros y estan menos deseosos de buscar otro empleo.

Pensar que tiene una declaracién de constancia en el propésito, recomienda alas compafiias que
piensen detenidamente en el futuro y que desarrollen un plan y métodos para continuar en el
negocio. Constancia en el propdsito significa 1) innovacién; 2) investigacién e instruccion; 3)
mejoramiento continuo del producto y del servicio; 4) mantenimiento de los equipos y nuevas
ayudas para la produccién.
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Innovacién:

Consiste en la introduccién de algin producto, por el solo hecho de tener algo nuevo que vender,
debe tener algin beneficio. Todo plan debe responder a las siguientes preguntas
satisfactoriamente,

¢Qué materiales se requeriran? ¢ A qué costo? ;Cual sera el método de produccion? ;Qué gente
nueva debera contratarse? ;(Qué cambios seran necesarios en el equipo? ;Qué nuevas
habilidades se requerirén, y para cuénta gente? ;Como serén entrenados en estas nuevas
capacidades los empleados actuales? ;,Como serdn capacitados los supervisores? ;Cual sera el
costo de produccion? ;Cual seré el costo de mercadeo? ¢ Cudéles seran el costo y el método de
servicio? ; Como sabra la compaiiia si el cliente esta satisfecho?

Invertir recursos en investigacién y en instruccion:

Con el fin de prepararse a futuro, una compafia debe invertir hoy. No puede haber innovacién sin
investigacion, y no puede haber investigacién sin empleados apropiadamente instruidos.

Continuo mejoramiento del producto y del servicio:

Esta obligacién con el consumidor nunca termina. Se pueden obtener grandes beneficios mediante
un continuo proceso de mejoramiento del disefio y del desempefio de productos ya existentes. Es
posible, y realmente facil, que una organizacion entre en decadencia si erréneamente se dedica a
fabricar un producto que debiera fabricar, aunque todos los elementos de la compafia se
desempefien con dedicacién y empleen los métodos estadisticos y todas las demas ayudas que
puedan estimular la eficiencia.

Invertir en el mantenimiento de los equipos, muebles e instalaciones, y en nuevas ayudas para la
produccién tanto en la oficina como en la planta:

Obviamente una compafhia no puede mejorar su producto con equipos que no funcionan bien ni
pueden lanzar un nuevo producto usando maquinaria obsoleta. Es necesario invertir en estas
areas.

Punto dos: Adoptar la nueva filosofia.

La calidad debe convertirse en la nueva reiigion. Hay nuevos estandares. Ya no se puede darse el
lujo de vivir con errores, defectos, mala calidad, malos materiales, manejando dafios, trabajadores
temerosos e ignorantes, entrenamiento deficiente o nulp, cambios continuos de un empleo a otro
por parte de los ejecutivos y un servicio desatento y hosco. Las empresas rara vez aprenden de la
insatisfaccion de sus clientes. Los clientes dice el Dr. Deming, no se quejan, simplemente cambian
de proveedor. Seria mejor tener clientes que elogien el producto.

Punto tres: No depender mas de la inspeccidn masiva.

‘La inspeccion que se hizo con el animo de descubrir los productos malos y botarlos es demasiado
tardia, ineficaz y costosa manifiesta ei Dr. Deming. La calidad no se produce por la inspeccién sino
por el mejoramiento de! proceso.

Como cuestion practica, siempre sera necesario ejercer cierto grado de inspeccién, aunque sea
para averiguar lo que se esta haciendo, indica el Dr. Deming. En algunos casos, podria ser
necesaria una inspeccion de ciento por ciento, por razones de seguridad.
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La inspeccion debe de llevarse acabo de manera profesional, no por métodos superficiales, el
objetivo de toda compafiia de ser abolir la calidad por inspeccion. La inspeccién no debe dejarse
Para el producto final, cuando resuita dificil determinar en que parte de! proceso se produjo un
defecto.

Punto cuatro: Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose exclusivamente
en el precio.

Tiene tres serias desventajas: La primera es que , casi invariablemente, conduce a una
proliferacién de proveedores. La segunda es que ello hace que los compradores salten de
proveedor en proveedor. Y la tercera, que se produce una dependencia de las especificaciones, las
cuales se convierten en barreras que impiden el mejoramiento continuo.

La mejor forma de servirle un comprador a su compaiiia es desarrollando una relacion a largo
plazo de lealtad y confianza con un solo proveedor, en colaboracion con el departamento de
ingenieria y de otros departamentos, para reducir fos costos y mejorar la calidad. Trabajar con un
solo proveedor demanda tanto talento y recursos que es increible que se pueda realizar el
desarrollo con dos proveedores.

Punto cinco: Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de servicios.

El mejoramiento no se logra de buenas a primeras. La gerencia esta obligada a mejorar
continuamente. Dice e! Dr. Deming: "Hay que incorporar la calidad durante la etapa del disefio”, y
el trabajo en equipo es esencial para el proceso. Una vez que los planes estan en marcha, los
cambios son costosos y causan demoras.

Todo el mundo y todos los departamentos de la compafiia deben convenir en implantar el
mejoramiento continuo. Este no debe limitare a los sistemas de produccién o de servicio. Los de
compras, transporte, ingenieria, mantenimiento, ventas, personal, capacitacion y contabifidad,
todos tienen un papel que desempefiar.

La gerencia debe tomar la iniciativa. Solamente la gerencia puede iniciar el mejoramiento de ia
calidad y ia productividad. Es muy poco lo que los trabajadores empleados en la produccion
pueden lograr por si solos. La efiminacién de un problema irritante o la solucidn de un problema
particular, no forma parte del mejoramiento de un proceso. Mediante el uso de datos interpretados
apropiadamente pueden tomarse decisiones inteligentes.

Punto seis: Instituir la capacitacidn en el trabajo.

Es muy dificil borrar la capacitacion inadecuada, dice el Dr. Deming: Esto solamente es posible si
el método nuevo es totalmente diferente o si a la persona la estan capacitando en una clase
distinta de habilidades para un trabajo diferente.

Por otra parte el Dr. Deming pone énfasis en que la capacitacidn no debe finalizar mientras el
desempefio no haya alcanzado el control estadistico y mientras haya una posibilidad de progreso.
Todos los empleados tendrén que recibir alguna capatitacion en el significado de Ia variacion y
esto es preciso que tenga un conocimiento rudimentario d los gréficos de control.
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Punto siete: Instituir el liderazgo

Ejercer el liderazgo es tarea de la gerencia. Es responsabilidad de la gerencia descubrir fas
barreras que les impiden a los trabajadores enorgullecerse de lo que estan haciendo. En lugar de
ayudar a los trabajadores a hacer su trabajo en forma correcta, ia mayor parte del personal de
supervision hace exactamente lo contrario. La actualidad , en la cual frecuentemente el trabajo es
tan nuevo para el supervisor como para los trabajadores, se sienten comodos en un sistema que
les impone a los empleados cantidad o cuotas.

La tarea del gerente es guiar, ayudarle a los empleados a realizar mejor su trabajo. Al contratarlos,
la gerencia asume la responsabilidad de su éxito o fracaso. La mayor parte de las personas que no
realizan bien su trabajo no son hoigazanes que fingen estar enfermos para no trabajar, sino que
simplemente han sido mal ubicadas. Si alguien tiene una incapacidad o no puede realizar un
trabajo, el gerente tiene la obligacién de encontrar un lugar para esa persona.

Punto ocho: Desterrar el temor.

Las personas que ocupan posiciones gerenciales, no entienden en que consiste su trabajo ni lo
que esta bien o mal, no saben como averiguarlo. Muchas temen hacer preguntas o asumir una
posicion. La gente tiene miedo de sehalar ios problemas por temor de que se inicie una discusion o
que lo culpen del problema.

La gente teme perder su aumento de sueldo o su ascenso, o lo que es peor su empleo. Teme que
le asignen trabajos punitivos © que le apliquen otras formas de discriminacion. Temen que sus
superiores puedan sentirse amenazados y se desquiten de algin modo si se muestra demasiado
audaz. Teme por el futuro de su compafia y por la seguridad de su empleo. Teme admitir que
cometid errores.

Para lograr mejor calidad y productividad, dice el Dr. Deming es preciso que la gente se sienta
segura. Los trabajadores no deberan tener miedo de informar sobre un equipo dafiado, de pedir
instrucciones o de llamar la atencitn sobre las condiciones que son perjudiciales para la calidad.

Punto nueve: Derribar las barreras que hay entre las 4reas de trabajo.

Cuando los departamentos persiguen objetivos diferentes y no trabajan en equipo para solucionar
los problemas, para fijar las politicas o para trazar nuevos rumbos. Aunque las personas trabajen
sumamente bien en sus respectivos departamentos, dice el Dr. Deming, si sus metas estan en
conflictos, pueden arruinar a la compaiiia. Es mejor trabajar en equipo, trabajar para la compafiia.

Con este sistema, los suministros llegan a medida que se requieren, de modo que el dinero y el
espacio de almacenamiento no estan atados al inventario. Pero el sistema justo a tiempo no
funcionara sin un trabajo de equipo. Solucionar las imperfecciones y calmar estos temores requiere
la cooperacion de todos los departamentos.

Punto diez: Eliminar los refranes, las exhortaciones y las metas numéricas para |z fuerza laboral.

Los refranes, dice el Dr. Deming generan frustraciones y resentimientos. Una meta sin un método
para alcanzarla es inutit. Pero fijar metas sin describir como han de lograrse es una practica coman
entre los gerentes norteamericanos.

Es totaimente imposible para cualquier persona o para cualquier grupo desempefarse fuera de un
sistema estable, cualquier cosa puede suceder. La tarea de la gerencia, tal como hemos visto, es
tratar de estabilizar los sistemas. Un sistema inestable produce una mala impresion de la gerencia.
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Punto once: Eliminar las cuotas numéricas.

Las cuotas u otros estandares de trabajo tales como el trabajo diario calculado sostiene ei Dr.
Deming, obstruyen la calidad mas que cualquier otra condicién de trabajo. Los estandares de
trabajo garantizan la ineficiencia y el alto costo. A menudo incluyen tolerancia para articulos
defectuosos y para desechos, lo cual es una garantia de que la gerencia los obtendra.

En ocasiones observa el Dr. Deming, la gerencia fija expresamente un estandar de trabajo por lo
alto, con el propésito de descartar a la gente que no puede cumplirlo. Cuando las cuotas se fijan
para los que pueden cumplirlas, la desmoralizacion aun es mayor.

Los incentivos estimulan a la gente para que produzcan cantidad en vez de calidad. Incluyen los
costos de trabajo rechazado, repetido o de menor calidad como elementos de la ecuacién. En
algunos casos, los trabajadores son objetos de deducciones salariales por razén de las unidades
defectuosas que producen.

Un estandar de trabajo apropiado definira lo que es y lo que no es aceptable en cuanto a calidad.
La calidad aumentara a una tasa cada vez mayor de esa etapa en adelante. En Jugar de asignarle
cuotas a un trabajo, el Dr. Deming sugiere que se estudie el trabajo y que se definan los limites del
trabajo.

Punto doce: Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo. -

A medida que mejora la calidad, también mejora la productividad. A menudo los gerentes se
conmocionan cuando se enteran de lo que anda mal. Los trabajadores se quejan de que no saben
de un dia para otro lo que de eillos se esperan. Los estandares cambian con frecuencia. Los
supervisores son arbitrarios. Rara vez se les proporciona una retroalimentacion de su trabajo hasta
que conozcan las evaluaciones del desempefio o se hagan aumentos de sueldo, y entonces ya
serd demasiado tarde.

Hoy en dia, la gente la consideran como si fueran una mercancia que se usa cuando se necesita.
Si no se necesita, se devuelve al mercado.

Una cortina de humo es un medio al que recurre e! gerente para aparentar que esta haciendo algo
al respecto de un problema. Tales programas muestran una notable tendencia a desvanecerse,
porque la gerencia nunca les confiere autoridad alguna a los empleados ni actua sobre sus
decisiones o recomendaciones. Los empleados se decepcionan mas aun.

Punto trece: Instituir un programa vigoroso de educacién y reentrenamiento.

El hecho de que usted tenga gente buena en su organizacién no es suficiente. Ella debe estar
adquiriendo continuamente los nueves conocimientos y las nuevas habilidades que se necesitan
para manejar nuevos materiales y nuevos métodos. La educacién y el reentrenamiento son
necesarios para la planificacion a largo plazo.

A medida que mejora la productividad, se requerird menos gente en algunos casos. Quiza se
agreguen algunos puestos, pero otros pueden desaparecer. Debe poner en claro que nadie
perdera su empleo debido al aumento en la productividad.

La educacion y el entrenamiento deben prepara a [a gente para asumir nuevos cargos y
responsabilidades. Habra necesidad de una mayor preparacion en estadistica, en mantenimiento y
en la forma de tratar con los proveedores. La preparacién en técnicas estadisticas sencillas pero
poderosas serd necesariaen togos los niveles.




Punto catorce: Tomar medidas para lograr la transformacién.

Todos lo empleados de la compadia, incluyendo los gerentes, deben tener una idea precisa de
como mejorar continuamente la calidad. La iniciativa debe venir de la gerencia. E! ciclo Deming hoy
en dia constituye el elemento esencial del proceso de pianificacién.

Paso 1: El primer paso es estudiar un proceso, decidir que cambio podria mejorarlo.
Paso 2: Efectiie las pruebas, o haga el cambio, preferentemente en pequefia escaia.
Paso 3: Observe los efectos.

Paso 4. ¢ Que aprendimos?

Para lograr la transformacion es vital que todos empiecen a pensar gue el trabajo de cada cual
debe proporcionarles satisfaccion a un ciiente.

1.- Los miembros de la alta gerencia han de luchar por lograr cada uno de los trece puntos
anteriores y por eliminar las enfermedades mortales y los obstaculos.

2.- Los miembros de la alta gerencia deben sentirse apenados e insatisfechos por el desempefio
pasado y deben tener coraje para cambiar. Deben abandonar el camino trillado y lanzarse a hacer
nuevas cosas, incluso hasta ei punto de ser marginados por sus colegas. Debe existir un ardiente
deseo de transformar su estilo de gerencia.

3.- Mediante seminarios y otros medios, la alta gerencia debe explicarle a una masa critica de la
compafila, porque es necesaric el cambio y que en el cambio participaran todos. Un numero
adecuado de personas de la compafiia deben entender ios catorce puntos, las enfermedades
mortales y los obstaculos. De no ser asi la alta gerencia estaria perdida.

4.- Toda actividad es un proceso y puede ser mejorado. Para trabajar en el ciclo Shewhart, todos
deben pertenecer a un equipe, con objeto de tratar uno o mas asuntos especificos.

Las siete enfermedades mortales y algunos obstaculos.
Las siete enfermedades mortales.

1.- La faita de constancia de propédsito: La falta de constancia significa la ruina para una compaiiia.
Una compafiia que no es constante en sus propésitos no piensa mas alla de los préximos
dividendos trimestrales y no tiene planes a largo plazo para continuar en el negocio.

2.- Enfasis en las utilidades a corto plazo: El énfasis en las utilidades a corto plazo esta alimentado
por el temor a una adquisicién hostil o, como dice el Dr. Deming por el igualmente devastador
sistema de apatancamiento para eliminar a un socio.

3.- Evaluacion del desempeiio, clasificacién segin el mérito o analisis anual. Las evaluaciones del
desempefio estimulan el desempefio a corto plazo, a expensas de la planificacién a large plazo.
Desestimulan la decisiéon de correr riesgos, fomentan el miedo, socavan el trabajo en equipo y
hacen que la gente se enfrente por las mismas recompensas. En un equipo es dificil decir quien
hizo que cosa.
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Tales evaluaciones dejan a las personas amargadas, desanimadas, desesperanzadas Y, en
algunos casos, inclusive deprimidas, incapaces de dar un buen rendimiento durante semanas
iuego de haber recibido el resultado de la evaluacién, incapaces de comprender por que elias son
inferiores, puesto que les atribuyen a las personas que forman parte de un grupo, diferencias que
pueden ser causadas exclusivamente por ef sistema en el cual se desempefian,

La clasificacion segln el mérito tienden a aumentar la variabilidad en el desempefio, en vista que
las personas de clasificaciones mas bajas procuran imitar a las que tienen clasificaciones mas
altas.

4.- Movilidad de la alta gerencia: Las escuelas de la administracion de empresas estan
consagradas a la idea de que se puede capacitar a un gerente bueno en técnicas universalmente
aplicables. La movilidad de una compafila a otra crea divas gque sirven para lograr resultados
rapidos. La gente necesita tiempo para aprender a trabajar en grupo.

5.- Manejar una compaiiia basandose solo en cifras visibles: Las cifras visibles son, desde luego,
importantes.

6.- Costos médicos excesivos: En algunas compaiiias, éstos son el gasto mas grande.

7.- Costos excesivos de garantia, fomentados por abogados que trabajan sobre la base de
honorarios aleatorios.

Algunos obstaculos:
a) Descuido de la planificacién y la transformacién a largo plazo.

b) La suposicién de que la solucién de los problemas, la automatizacion, las novedades mecanicas
o eléctricas y la maquinaria nueva transformaran ia industria.

¢} La instruccion obsoleta en las escuelas.

d) Depender de los departamentos de contro! de calidad.
e) Achacarle a los trabajadores la culpa de los problemas.
fy Calidad por inspeccion.

g) Salidas en falso.

h) El computador desguarnecido.

iy Cumplir las especificaciones.

i) Pruebas inadecuadas de los prototipos.
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Haciéndolo con datos:

Para el método Deming basar las decisiones tanto como sea posible en datos exactos y oportunos,
no en deseos o corazonadas o en la experiencia. Los métodos estadisticos son esenciales para la
transformacién de las empresas norteamericanas.

Los métodos estadisticos ayudan a comprender los procesos, a controlarlos y luego a mejorarlos.
De lo contrario la gente estara eternamente "apagando incendios” en vez de mejorar el sistema. Lo
gue los métodos estadisticos hacen es sefialar la presencia de causas especiales.

Siete graficos utiles:

Diagrama de causa y efecto: También conocido como espina de pescado por su forma, o diagrama
de Ishikawa, en honor a Kaoru Ishikawa, se usan en tempestad de ideas a fin de examinar los
factores que puedan influir en determinada situacién. Es una situacion, condicidén, o evento
deseable o no deseable producido por un sisterna de causa.

Las causas menores con frecuencia estan agrupadas alrededor de cuatro categorias basicas:
materiales, métodos, mano de obra y maquinaria.

1.- El proceso mismo de creacién es educativo. Pone en marcha una discusién y los unos
aprenden de los otros.

2.- Le ayuda al grupo a concentrarse en el tema que esta en discusion, reduciendo las quejas y las
discusiones que no vienen al caso.

3.- Da por resultado una buisqueda activa de la causa.
4.- Con frecuencia deben recopilarse datos.

5.- Pone de manifiesto el nivel de entendimiento. Cuanto mas complejo sea el diagrama, tanto mas
especializados seran los trabajadores con respecto al proceso.

6.- ¢ Se puede emplear para cualquier problema?

Diagrama de flujo: El diagrama de flujo constituye un método extremadamente Gtil para delinear lo
que esta sucediendo. Una forma de empezar es determinar como debe funcionar el proceso, para
luego trazar en forma gréfica como esta sucediendo en realidad. Al proceder de esta manera se
pueden descubrir de inmediato fallas tales como la redundancia, la ineficiencia o las malas
interpretaciones.

Diagrama de Pareto: Los diagramas de pareto estan entre las técnicas graficas de uso mas comuon.
La gente suele hablar de "aplicar pareto" o dice "Paretémoslo”. Este diagrama se usa para
determinar las prioridades. El pareto se describe a veces como una forma de separar los "pocos
vitales" de los "muchos triviales".

Histograma (diagramas de distribucion de frecuencias): Un histograma se usa para medir la
frecuencia con que ocurre algo. En un histograma se puede apreciar una curva bien definida.
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35 ;QUE DEBE HACER LA ALTA ADMINISTRACION PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD?

Los mejores esfuerzos son esenciales, pero desafortunadamente solos no logran e objetivo. Cada
Quien ya esta haciendo su mejor esfuerzo. Los mejores esfuerzos para ser efectivos requieren
orientacién para moverse en la direccién cofrecta. Es importante que la alta administracién
conozca cual es su trabajo.

Por ejemplo, las formas de hacer negocio con los clientes y vendedores, que eran buenas antes,
deben ser revisadas para cubrir nuevos requisitos de calidad y productividad. La administracién
debe estar involucrada con Ia produccién y con el obrero. Se requieren revisiones. No es suficiente
que cada quien haga lo mejor.

Cuando la alta direccién pierde su sentido de posicion competitiva y no sabe que hacer, se
emnbarca por diversos caminos al azar, prueban distintas soluciones, buscando algo que no saben
lo que es.

Estos caminos al azar hacen que se desperdicien energias e intentos de aicanzar la meta. Ef
efecto que producen en la administracién media y en las personas de la compafia es el de
confusion, incertidumbre, paralisis. Nadie en la organizacién puede trabajar efectivamente cuando
las sefiales de la alta administraciéon estan cambiando constantemente de direccién.

Por la alta administracién nos referimos a las personas que pueden tener responsabilidad para
llevar a cabo cualquiera de los 14 puntos de la administracién entonces no son de la alta
administracién. No es suficiente que la alta administracion se comprometa a si misma por la calidad
y la productividad. Ellos deben conocer con que se estan comprometiendo, y o que deben hacer.
Estas obligaciones no pueden ser delegadas. '

El obstaculo que se encontrara sera la carencia de consistencia de propésito, aun cuando la alta
administracién ha anunciado su completo compromiso a la consistencia de propésito hacia la
calidad y productividad. Otra gente en la compafia puede estar perpleja y escéptica. Se han
escuchado estas preguntas: ¢ Cuénto durara este programa?, ;Qué sera de este programa dentro
de tres afios?, ;Vendra un nuevo presidente a cambiar todo esto en un futuro?. Una compaiiia
cuya administracién esta comprometida por la calidad y la productividad y con sus raices, no sufre
por la incertidumbre y confusion. Pero, como puede la alta administracién estar comprometida con
cualquier politica cuando su permanencia es solo por unos cuantos afos.

El problema es la movilidad de la administracién, no echan raices en una compania; por el
contrario, crean reputacién personal, por eso tienen una mayor movilidad.

La gente necesita tiempo para aprender a trabajar juntos. Los hombres pueden requerir 10 o 15
afios para desarroliarse.
El trabajo de 1a administracion es buscar el bienestar de la compadia.

Hay mucho que hablar acerca de como involucrar a los empleados con la calidad. El gran
problema es como mantener a la administracién involucrada.

Un problema de la rotacién en la administracién es que desde la escuela inculca al alumno que
debe cambiar de un lado a otro para alcanzar e éxito.

Una posible pregunta potencial en las mentes de los empleados es:
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¢{Como saber si iz alta administracién se da cuenta del hecho de que la compafiia esta en
problemas y si hay cursos de accién para recuperar la posicién competitiva?. No se tiene la
formula, pero si la alta direccién no sabe que la compafiia esta en problemas y no hay un plan para
ello, hay poco que se pueda hacer por ellos.

Una enfermedad comun que aflige a la administracién y al gobierno en todo el mundo es Ia
afirmacién de que “nuestros problemas son diferentes”, Estoy seguro que son diferentes, pero los
principios que ayudaran a resolverlos son por su naturaleza universales.

Un importante obstéaculo es suponer que el mejoramiento de fa calidad y la productividad se logra
repentinamente por afimacion de fe. Otro obstaculo es la falta de seriedad de la administracion
sobre la calidad y su dificultad para cambiar. La suposicién que prevalece en todo el mundo es de
que no habria problemas de produccién o en servicio, si los trabajadores hicieran sus trabajos en
las formas en que se les ha ensefiado. Pero el problema sigue estando en el sistema, los
trabajadores estan limitados por el sistema y el sistema pertenece a la administracién.

La inspeccién no mejora la calidad, no garantiza calidad. La inspeccién ya es cosa del pasado. La
calidad buena o mala esta implicita en el producto.

La inspeccién en masa no es confiable, es costosa e inefectiva. Los inspectores no podran ponerse
de acuerde mientras no exista el control estadistico.

En contraste, inspeccionar pequefias muestras de producto y usar graficas de control para lograr o
mantener control estadistico es un trabajo mas profesional.

La administracion debe entender que la inspeccion es un trabajo para y por la calidad, y no para la
produccibn.

Se debe obtener informacion para ser utilizada; se deben elaborar reportes en una o dos paginas
para indicar donde ocurrié el problema reciente anexando las graficas que muestren dicho
problema.
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41 INTRODUCCION

La administracién publica desempefa un papel esencial en el cambio por la diversidad e
importancia de las funciones y responsabilidades que le competen, tales como proveer de servicios
basicos a la poblacién; suministrar insumos energéticos e industriales a la planta productiva;
intervenir en el disefio, la construccidn, la operacion y el mantenimiento de infraestructura; regular y
promover numerosas actividades econdémicas realizadas por los particulares, asi como propiciar,
en la medida de lo posible, la generacién de empleos.

El sentido del cambio en la administracién piblica debe partir del anglisis de dos ambitos
determinantes: e! internacional y el nacional. Respecto al primero, se aprecia un permanente
proceso de evolucion y mejoramiento de los mecanismos para administrar y promover et desarrollo
de diversos paises, mediante la utilizacion de sus aparatos administrativos publicos como
instrumento estratégico para otorgar mayor competitividad a sus respectivas economias, imputsar
Sus sectores productivos y promover la participacién social en las decisiones y en la evaluacién de
la gestion gubermnamental.

Por otra parte, en el contexto nacional se cuenta con una sociedad mas informada, mas
participante y critica, que reclama con vehemencia la mejora permanente de los servicios
gubernamentales, mayor transparencia y honestidad en las acciones de gobierno y el uso de los
recursos publicos, y un proceso de rendicién de cuentas mas completo, desagregado y con amplia
difusion.

Este reclamo exige un replanteamiento continuo de la actuacién gubernamental para atender de
manera eficiente, efectiva y oportuna las diversas necesidades de la poblacién, en reconocimiento
de su primordial importancia, al ser ésta la beneficiaria de los bienes y servicios publicos ¥ quien
los sufraga en forma directa o a través del pago de impuestos u otros conceptos.

Resulta indispensable escuchar ias opiniones y sugerencias de los usuarios o consumidores,
incorporando la consulta ciudadana como parte fundamental de la definicion de politicas y el
mejoramiento de los servicios pablicos. Con ello se logrard que |a funcién publica se realice con
eficacia y oportunidad.

4.2 ANALISIS DEL PROGRAMA DE MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA (PROMAP)

¢ Qué es ol PROMAP?

El Programa de Modernizacién de la Administracion Publica 1995-2000 (Promap), recoge las
inquietudes antes descritas, sefiala los puntos criticos y hace planteamientos propositivos para
orientar el sentido y las directrices principales det cambio. Asimismo, establece acciones para las
dependencias y entidades, a fin de acelerar las transformaciones que demandan la modernizacion
y el desarrollo permanente de ia Administracién Publica Federal (APF).

Su contenido basico y sus lineas directrices surgieron del analisis global realizado por la Secretaria
de Contraloria y Desarrollo Administrativoe (Secodam) en coordinacién con las dependencias y
entidades, sobre la situacién actual de la APF det pais, y de las propuestas de todos los sectores
de la sociedad que participaron en el Foro de Consulta Popular sobre Modernizacién y Desarrollo
de la Administracién Publica Federal.

En las consultas permanentes y los foros se abordaron temas relativos al mejoramiento de la
organizacion, de los métodos y procesos de la administracién puablica, a la medicién y evaluacion
de la gestion gubernamental, la dignificacion y desarrollo del servidor publico, la atencidn al publico
y la participacién ciudadana, asi como a la desregulacion y adecuacién del marco normativo.

39



Los resultados, fueron analizados, integrados y sintetizados, con objeto de incorporar sus
principales planteamientos al Plan Nacional de Desarrollo, en el que se establecen las lineas de
accion para la modernizacién administrativa que dan sustento al Promap.

Este Programa, que se fundamenta en una auténtica concepcidon de servicio a la comunidad con el
consecuente compromiso de las Instituciones y los servidores publicos, establece los criterios para
cumplir puntualmente con los principios normativos anteriormente sefalados, y lograr una mejor
comunicacion entre la administracion publica y la poblacién. Igualmente intensifica y estructura la
participacién de la sociedad en la definicién, desarrollo y evaluacién de la gestién publica, y en la
medicién sistematica y directa de los servicios.

El contenido de este documento se integra en cinco capltulos. Inicia con los antecedentes mas
sobresalientes que ha registrado la APF en el periodo 1952-1994, con e! propésito de dar una
referencia histérica reciente que contribuya a comprender su situacién actual. Continta con el
diagnéstico general de los principales problemas que constituyen los puntos criticos en materia de
modernizacion y desarrollo administrativo, para identificar areas especificas de oportunidad.

Después del diagndstico general, se plantean los dos objetivos generales del Promap, y continua
con los cuatro subprogramas siguientes:

1. Participacion y Atencién Ciudadana

2. Descentralizacion y/o Desconcentracidén Administrativa

3. Medicion y Evaluacién de la Gestién Publica

4. Dignificacién, Profesionalizacion y Etica del Servidor Publico

Por ditimo, se presentan las iineas de estrategia y, como Anexo, las principales acciones, que en
apoyo a los propésitos de este programa, se han realizado en el periodo diciembre de 1994 -
diciembre de 19985,

Diagnostico General

Los antecedentes relativos a la evolucion de la administracion piblica, denotan empefio y
perseverancia para encontrar formas y mecanismos encaminados a incrementar su eficacia y
eficiencia. Sin dejar de reconocer los avances logrados, es preciso estar conscientes del reto que
significa ofrecer servicios publicos de calidad a la sociedad, y combatir la corrupcién y la
impunidad en todos los niveles de gobierno.

La identificacion de las limitaciones y deficiencias administrativas actuales, asi como las causas
que las generan, es condicion indispensable para avanzar en la modernizacién del aparato publico.
En este capltulo se describen en forma sucinta los resultados del andlisis realizado por la
Secodam, en torno a los principales problemas y obstaculos detectados en la funcion publica.

Los aspectos especificos de este diagndstico, han sido agrupados en cuatro grandes temas que
constituyen areas de oportunidad para mejorar la administracion publica: 1) Limitada capacidad de
infraestructura a las demandas crecientes del ciudadano frente a la gestibn gubernamental;
2) Centralismo; 3) Deficiencia en los mecanismos de medicién y evaluacion de! desempeiio en el
gobierno; y 4) Carencia de una administracién adecuada para la dignificacién y profesionalizacién
de los servidores pUblicos.
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Las instituciones piblicas en cumplimiento de sus atribuciones, llevan a cabo por lo menos alguna
de las siguientes funciones genéricas:

0 Ejercicio de actos de autoridad (otorgamiento de permisos, autorizaciones, cobro de
contribuciones, aplicacién de sanciones, etc.).

O Provisién de bienes y / o servicios.

O Operacion de programas publicos y sociales.

La interaccion .que se genera con fa poblacién respecto a dichas funciones es de naturaleza
diversa y configura, por lo mismo, situaciones y problemas diferentes entre si.

La ausencia de limites claros de la autoridad en su trato con los particulares ha generado, entre
otras cuestiones, costos sociales que no se cuantifican, molestia, desconfianza y un deterioro de la
imagen de las instituciones piiblicas y mas aun de los empleados que trabajan en elias.

En este sentido, son aun escasos los programas que cuentan con tales mecanismos, o que
incluyan servicios externos e independientes que coadyuven con las estructuras de las
dependencias y entidades, que tienen trato directo con el pablico y que ejercen actos de autoridad.

Por otra parte, tampoco ha existido una politica generalizada y obligatoria de desregulacién y
simplificacion administrativa para las dependencias y entidades, con objeto de hacer mas accesible
y facil la interaccion entre autoridad y particulares.

La sociedad exige un papel més activo en su relacién con e! gobierno; estd cada vez mas
informada y pendiente de los servicios que recibe, del uso y destino que se da a los recursos
publicos, y del funcionamiento del aparato publico, pero carece de los canales adecuados para
expresar su opinion sobre el trato que recibe de las instituciones oficiales.

Por tanto es importante apreciar que en la medida en que la comunidad cuente con mas y mejores
mecanismos para manifestar su opinioén, el gobierno dispondra de elementos insustituibles para
evaluar y superar las deficiencias en la prestacion de los servicios publicos.

Centralismo

En las ultimas décadas las transformaciones fundamentales en la Administracién Publica Federal
se centraron, al igual que en otros paises del mundo, en el redimensionamiento del sector publico y
en la reconfiguracién de estructuras.

El sector central de la administracién publica, aunque se ha mantenido relativamente estable en
cuanto al nimero de dependencias que lo integran, ha experimentado un proceso de compactacion
en sus estructuras organicas y occupacionales.

No obstante los ajustes realizados, es necesario ir mas alla de un cambio cuantitativo y avanzar
hacia transformaciones cualitativas de fondo, ya que persisten una fuerte concentracién de
actividades y un centralismo muy acentuado en la toma de decisiones.

Deficiencia en los mecanismos de medicién y evaluacién del desempeiio en el gobierno.
Tradicionalmente, la actuacion y el desempefio de las dependencias y entidades de Ila
administracion publica se han evaluado con base en los niveles de gasto autorizados, asf como en
funcién de su respectiva asignacion a programas y a rubros presupuestarios.

Sin embargo, por lo general se ha omitido medir la contribucién del gasto publico al logro de los
objetivos a que éste se destina.
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Lo anterior se debe a que el planteamiento programatico-presupuestal vigente ha tenido como
prioridad la disciplina fiscal, sin incorporar criterios de eficiencia y efectividad para cumplir con las
expectativas de la poblacion a la que se pretende servir.

Conforme al funcionamiento del actual sistema de autorizacién y vigilancia presupuestaria,
pareceria que el apego a la normatividad juridica es condicién no sélo necesaria, sino suficiente
para alcanzar un desempefio satisfactorio en el servicio publico, y en complemento de la misma
podria considerarse de mayor importancia para los administradores, utilizar en su totalidad los
recursos autorizados, que cumplir eficazmente con los objetivos institucionales, ya que a falta de
elementos de soporte, con frecuencia la justificacién del presupuesto solicitado para el siguiente
ejercicio fiscal depende, en gran medida, del monto ejercido en el afio inmediato anterior.

Otro factor que ha dificultado una administracién orientada hacia los objetivos y a la evaluacién de
resultados de las dependencias y entidades, lo constituye precisamente la uniformidad del conjunto
de las reglas internas antes referidas relativas a la administracién de recursos humanos, materiales
y financieros, que parecen razonables en lo general, pero que impide adaptarse a la diversidad de
circunstancias & la que se enfrenta la administracién publica para otorgar una gran variedad de
servicios y cumplir con una multiplicidad de tareas econémicas, sociales y culturales, tan distintas
entre si,

Destaca la ausencia de las obligaciones y compromisos de las instituciones gubernamentales en
cuanto a los estandares de calidad de los servicios que deben ofrecer a sus usuarios. Tampoco se
usan de forma sistematica o generalizada parametros de desempefo o rendimiento relevantes
para evaluar su gestion, o la eficacia de las acciones que deben realizar atendiendo a la naturaleza
de sus actividades.

En este sentido el proceso de evaluacion integral del gobierno se ha visto limitado por la falta de
sistemas de informacién electrénicos que concentren la evolucidn cuantitativa y cualitativa de la
gestiéon gubernamental, no sélo en materia de gasto, sino también en lo referente a su efectividad ¥
eficiencia.

La deficiencia de un mecanismo sistematizado de informacién ha restringido, por ejemplo, que se
favorezca la determinacion y difusion de los costos unitarios por centro o unidades de
responsabilidad, producto o servicio, asi como los pardmetros representativos que reflejen el
grado de satisfaccién de los usuarios con los resuttados de Ias instituciones gubernamentales, en
lo que a la calidad y oportunidad de dichos resultados respecta.

Carencia de una administracién adecuada para la dignificacién y profesionalizacién de los
servidores publicos.

En el desarrolio administrativo del sector publico, el objetivo central de la transformacién son los
recursos humanos. En éstos reside el mayor potencial para promover el cambio y el sentido del
mismo.

Sin embargo, es preciso reconocer que las condiciones del entorno no favorecen, en todos los
casos, la perseverancia y defensa de estos principios. Tanto la independencia de criterio de
quienes trabajan para el Estado, como su posicién en pro de valores éticos, se ven limitados por la
falta de reconocimiento y seguridad en sus empleos, cargos o comisiones.

Un factor importante que ha entorpecido la adecuada superacién y profesionalizacién de los
servidores publicos, io constituye el hecho de que ia capacitacion de éstos no es sistematica, ni
se programa por procesos o unidades integrales.




Tampoco es acumuiativa y personal, por lo que es frecuente organizar cursos y aplicarlos sin
relacién directa con la funcion determinada que se realiza, o se desaprovecha en tanto gque no
existe un método de evaluacion subsecuente de los conocimientos y habilidades que se requieren
en el desempefio de los puestos especificos. La carencia de un sistema de adiestramiento integral
genera aitos costos, retrabajos, duplicacion de tareas y dilaciones cuando alguno de los elementos
falla en la cadena organizacional o productiva, por deficiencia de conocimientos o habilidades.

Por otro lado, la mayoria de los trabajadores que llevan a cabo funciones técnicas y operativas,
sean de base o de confianza, no son regular ni sistematicamente consultados para proponer
mejoras que beneficien a los usuarios internos o externos de los servicios que proporcionan, tal
circunstancia desaprovecha el potencial y el conocimiento del personal que estd directamente
ligado a la operacion de los servicios publicos y de los programas sociales.

En cuanto a la ética de los servidores publicos, a pesar de existir un cédigo de conducta implicito
en la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos, en el orden preventivo, el
sistema actual presenta deficiencias que no han erradicado las conductas irregulares o la
Corrupgion.

Objetivos Generales

Una administracién publica accesible, moderna y eficiente es una demanda constante de la
poblacion, un imperativo para coadyuvar al incremento de la productividad global de la economia y
una exigencia del proceso democratico que vive el pais. Por ello, los objetivos del Plan Nacional de
Desarrollo en esta materia son los de promover una administracion publica:

...onentada al servicio y cercana a las necesidades
e intereses de la ciudadania.

...que responda con flexibilidad y oportunidad a los cambios estructurales  que vive y
demanda el pals, que promueva el uso eficiente de los recursos publicos y cumpla
puntualmente con programas precisos y claros de rendicién de cuentas.

...que fornente la dignidad y profesionalizacion de la funcién )
publica y provea al servidor publico de los medios e instrumentos necesarios para
aprovechar su capacidad productiva y creativa

en el servicio a la sociedad.

Subprogramas

Con apego a los objetivos generales antes descritos, el presente Programa agrupa sus actividades
en torno a los siguientes cuatro subprogramas:

1. Participacion y Atencién Ciudadana

2. Descentralizacién y/o Desconcentracién Administrativa

3. Medicion y Evaluacién de la Gestién Pablica

4. Dignificacién, Profesionalizacion y Etica del Servidor Publico

A partir de los objetivos especificos y lineas generales de accion de cada uno de los subprogramas
anteriores, las dependencias y entidades deberan definir anualmente un conjunto seleccionado de
proyectos prioritarios que impliquen mejoras apreciables y que, al mismo tiempo, puedan ser
realizados en el corto 0 mediano plazos, en beneficio de la sociedad.

Otras acciones vinculadas a los subprogramas antes citados, se ubican por su naturaleza, en un
horizonte de largo plazo, aunqgue requieren iniciarse en el curso de la presente administracion.
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En estos casos, serd preciso definir etapas que permitan evaluar los avances anuales y corregir,
cuando sea necesario, posibles obstaculos, deficiencias o desviacicnes.

En este contexto, toda revision de procesos debera considerar la reduccién de costos, ademas de
un incremento en la productividad y una mayor satisfaccién a los usuarios. Debera prestarse
atencion especial a los casos en los cuales los servicios plblicos impliquen subsidio o
transferencia de recursos a los segmentos mas vulnerables de la comunidad.

Participacién y Atencién Ciudadana

Puesto que es la sociedad a quien se destinan los bienes ¥ servicios publicos, debera establecerse
y medirse la calidad de éstos en funcion de la satisfaccion que hubieren generado en sus usuarios,
en vez de la percepcion que sobre ellos tienen las propias Instituciones.

Para ello, se debera procurar & la ciudadania el acceso a diversos mecanismos para emitir su
propia percepcion sobre el desempefio gubemamental, tales como sondeos de opinién, buzones
de sugerencias, encuestas, entrevistas, grupos de enfoque o consultas directas a organizaciones
de representacion ciudadana,

Estos mecanismos son de gran importancia dado que el ciudadano que emite por cualquier medio
una opinidén o sugerencia, presta un servicio invaluable al area especifica a la cual califica, ya que
sus observaciones constituyen la manera mas directa y efectiva para conocer el grado de
satisfaccion sobre los servicios recibidos, asi como para explorar y formular opciones con el fin de
mejorarlos,

Mas aiin, la administracion publica tiene la obligacion de generar, procesar y difundir informacion
sobre los diferentes servicios que presta a la comunidad; y los ciudadanos el derecho inalienable
de tener amplic acceso a la misma.

En la medida en que los usuarios conozcan los criterios que se utilizan para llevar a cabo los actos
de autoridad y los mecanismos para prestar los servicios al publico, se evitara ia subjetividad y
discrecionalidad, y se atacaran de ralz las fuentes de corrupcion.

Estandares de calidad

0., Las entidades y dependencias que presten servicios directos al publico deberan
definir, estandares realistas y transparentes de calidad de los servicios, que permitan
a la poblacién formarse expectativas claras sobre la atencién que tienen derecho a
exigir, y contar con referencias objetivas para evaluarlos, tales como los tiempos
maximos de espera en la resolucién por parte de la autoridad.

Dichos estandares deberan ser revisados de manera periddica, mediante la
participacion de los recursos humanos vinculados con la prestacion del servicio, y las
opiniones de los usuarios, con la finalidad de detectar puntos deficientes y
oportunidades de mejora. Asimismo, deberd informarse a la poblacién, sobre la
evolucion observada en estos estandares y las medidas adoptadas para mejorarios.

G Deberan establecerse mecanismos para auditar, de manera externa, la prestacion de
los servicios publicos, vigilar en forma recurrente su puesta en practica y atender
recomendaciones para mejorar su calidad, corregir las irregularidades detectadas, y
promover la comparacion sistematica con los estandares de calidad de otros centros
de servicio,
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Promoci6én de una cultura sobre la calidad y el mejoramiento continuo

O Identificar con claridad, en funcién de su cometido esencial, los servicios y productos
basicos que cada dependencia o entidad debe proporcionar o proveer a la sociedad y,
a partir de ellos, analizar ia pertinencia de los procesos de caracter intermedio,
detectando aguellos que resulten prescindibles o susceptibles de simplificarse. Este
ejercicio, que debera ser producto de un analisis ampliamente participativo en cada
organizacion, requerira consolidarse a través del desarrollo de una cultura sobre la
calidad y el mejoramiento continuo de actividades que se difunda en todos los niveles.

Q En todas estas acciones la Secodam, brindara asesor(a técnica a las dependencias y
entidades en ambito federal, y en su caso, a los gobiernos de las entidades federativas
y de los municipios, sobre la metodologia y mecanismos mas apropiados a cada caso,
asi como la realizacién de encuestas, estudios o sondeos de opinidn, entrevistas
directas, grupos de enfoque, etcétera.

Vinculacién de la tecnologia de la informacién con el mejoramiento de procesos
administrativos

O Se debera dar a la tecnologia de la informacién un papel central en todo proyecto de
modernizacién administrativa que emprendan las dependencias y entidades para
mejorar la calidad y oportunidad de los servicios publicos, asi como hacer mas
eficientes los procesos de toma de decisiones, la administracion de recursos y la
racionalizacion de los sistemas de trabajo, observando la debida congruencia con ef
Programa de Desarrollo Informatico 1995-2000.

Descentralizacion y / o Desconcentracion Administrativa

En todo ef mundo se estan reconsiderando no sélo el tamafo y el costo de las estructuras
administrativas, sino también la relacién que guardan las areas de regulacién y control con
aquéllas encargadas de la operacién. De esta suerte, la presente Administracién tiene el firme
proposito de dar un mayor impulso a la descentralizacion de funciones y recursos de la Federacion
hacia los gobiernos estatales y municipales, asi como a la descentralizacién administrativa, es
decir a aquélla que se lleva a cabo al interior de la propia Administracion Publica Federal.

En este proceso deberan analizarse nuevas tecnologias para la prestacién de servicios y su
impacto en las estructuras organicas y ocupacionales existentes.

Medicion y Evaluacion de la Gestion Publica

El control presupuestario vigente debe corplementarse con una evaluacion integral que mida los
resultados de la gestion publica, expresados en factores tales como la pertinencia y calidad de los
servicios, su orientacion efectiva a las poblaciones objetivo, y su vinculacién con las demandas y
necesidades de la poblacion.

Dignificacién, Profesionalizacién y Etica del Servidor Publico

En consideracion a la importancia del recursc humano dentro del proceso de mejoramiento
administrativo, ¥ la lucha anticorrupcion, y con base en lo establecido en el Pian Nacionai de
Desarrollo 1995-2000, es necesario impulsar una cultura de servicio que tenga como principio la
superacion y el reconocimiento del individuo, a partir de ta cual el servidor publico encuentre que
su capacidad, honestidad, dedicacion y eficiencia es la forma de alcanzar su propia realizacion.
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En estas condiciones se instrumentaran los procesos y mecanismos que capaciten y
profesionalicen los recursos humanos en toda la estructura administrativa. Para ello, es
indispensable renovar la forma en la que se organizan y administran los servicios personales, de
manera que se establezcan incentivos claros para la permanencia en el trabajo, al igual gque
estimulos para la productividad y el buen desempefio.

El propésito mencionado requerird de un conjunto de condiciones, entre las cuales, al menos,
debera cumplirse con las siguientes: una més rigurosa seleccién del personal con base en su
Capacidad y probidad, el fortalecimiento de la capacitacion como una inversién prioritaria para el
desarrollo de aptitudes, habilidades y actitudes el establecimiento de opciones para el desarrollo de
una carrera en el ambito de la administracién publica, calidad en el ambiente de trabajo y
fortalecimiento de los valores éticos del servicio publico; el incentivo al desempefio honesto,
eficiente y responsable, asi como la seguridad de un retiro digno. '

Lineas de Estrategia

El presente Programa de Modernizacién de la Administracién Publica 1995-2000, plantea una
transformacion que implica ademas de los cambios de las regulaciones y procedimientos actuales,
la modificacién de actitudes y conductas en todo el sector publico, y para alcanzar los objetivos
generales propuestos, se establecen las lineas de estrategia siguientes:

O Promover [a participacién corresponsable y permanente de la sociedad en la definicion,
orientacion, seguimiento y evaluacién de la gestién gubernamental, mediante la promocion y
difusién del Promap, a creacién de mecanismos de consuita directa, de recepcidn, analisis y
atencion de los planteamientos y sugerencias.

0O Promover, involucrar e impulsar en cada dependencia y entidad de la Administracién Publica
Federal los conceptos y lineamientos de este Programa, mediante acciones de difusion ¥
sensibilizacién a los servidores publicos de todos los niveles.

O Fortalecer los mecanismos de coordinacién y apoyo entre la Secodam y las contratorias
internas de las dependencias y entidades de la Administracién Publica Federal, para desarrollar
las acciones de evaluacion de la gestién publica, en términos de calidad, desempefic y de
resultados.

O Promover en los ambitos estatal y municipal con estricto apego al pacto federal y a la soberania
de los gobiernos locales, los principios de este Programa, para impulsar la modernizacién y
desarrollo de sus administraciones, mediante la inclusién de acciones en esta materia en los
acuerdos de coordinacion para el Fortalecimiento del Sistema Estatat de Control y Evaluacion
de la Gestion Publica y Colaboracién en materia de Desarrollo Administrativo.

O Establecer una estrecha relacién entre la Secodam y la SHCP, con el sector académico y con Ia
Federacién de Sindicatos de Trabajadores al Servicio del Estado (FSTSE), para impulsar el
servicio profesionai de carrera y el desarrollo integral de todo el personal federal.

En conclusion, al analizar ef PROMAP se noto que es un programa muy complejo, sin denotar un
importante punto, la atencién a usuarios, se menciona pero no se le da la importancia requerida
para el proyecto, se habla mucho de comunicacién entre secretarias, pero no se establece un
canal directo de comunicacioén con los clientes (usuarios) que es un punto importante en Ila
Direccidn de Orientacién Juridica.
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4.3  ANALISIS DEL SISTEMA I1SO
(INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION)

Generalidades de la ISO 3000

La Noma ISO 9000 es un conjunto de Normas que puede ser segmentado en aquellas que son
usadas en relaciones contractuales (normas para sistemas de diferente rigidez para presentarlos
externamente en situaciones contractuales) y aquellas que representan un apoyo a la empresa que
implanta la Norma (no contractuales).

Las primeras llamadas Normas contractuales, establecen aquellas practicas que se recomiendan,

que el cliente exija a su proveedor a bien de asegurar ia Calidad de los productos / servicios
adquiridos / contratados. En ese sentido, es cada vez mas habitual que el cliente exija que el
proveedor opere bajo ISO 9000 a bien de tener la certeza de que se han establecido las practicas
requeridas.

Las Normas no contractuales, sirven de apoyo a la empresa que implanta, dando pautas de como
implantar las préacticas exigidas, pero también dando consejos en aspectos no contractuales, que
son recomendables para la operacion eficiente y rentable de la Empresa.

En sintesis, establece la Norma una serie de mejores practicas (best practics) gue deben ser
implantadas y mantenidas de manera operativa dentro de la empresa. Estas practicas emanan de
la experiencia de cientos de Empresas Europeas y cubren la mayor parte de las areas de la
Empresa. A modo de ejemplo se detectd en el pasado que muchos problemas que se le
traspasaban al cliente final, se originaban en los productos o insumos adquiridos. Para evitar este
tipo de problema la Norma exige que se establezca un proceso de compras que seleccione los
productos / proveedores en funcién de un criterio que considere la calidad y oportunidad
demostrados en el pasado y el precio ofrecido. La Norma no dicta el criterio, exige si que éste esté
definido, sea permanentemente usado y se generen los registros necesarios para poder evaluar el
comportamiento pasado.

Las exigencias de las Normas contractuales son traducidas a un manual de Calidad que detalla en
base, a la experiencia de la Empresa y las Normas no contractuales, como deben realizarse estas
practicas. El cumplimiento de dichas exigencias se asegura a través de Auditorias periédicas, tanto
internas como externas. Las primeras deben asegurar que los procesos definidos se mantengan
operativos en el tiempo mientras, que el segundo tipo de Auditoria busca demostrar al cliente el
cumplimiento. Existen auditorias extemnas tanto del Cliente como de tercera parte. La mayor parte
de las Auditorias de tercera parte, son realizadas a bien de certificar 0 mantener el certificado de
cumplimiento de la Empresa. Este facilita la negociacién contractual con la Empresa y es empleado
para promocionar productos y servicios.

Las Normas Contractuales 1SO 8001, ISO 9002 ¢ I1SO 9003

Para la Norma existen tres tipos de Empresas y por ende establece exigencias distintas segun el
caso. Empresas que solo producen, deben cumplir la Norma 1SO 9002, mientras que aquellas que
adicionalmente disefian o modifican el producto, deben cumplir la ISO 9051. Para aquellas que
solo requieren de Control de Calidad pero no disefian ni producen se ha establecido la ISO 9003,

Es importante entender que las Normas contractuales son impuestas por el Cliente y por ende no
es una eleccién de la Empresa la cual debe cumplir.
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Una empresa manufacturera que pretenda cumplir ISO 9003 en vez de ISO 9002 solo podra
acceder a certificar la inspeccion de sus productos y no satisfard al Cliente, que exige el
aseguramiento de la Calidad del proceso productivo.

Las Normas indicadas y sus titulos son:

ISO 9001 Sistemas de Calidad - Modelo de aseguramiento de la Calidad en el disefio / desarroilo,
produccién, instalacién y servicio.

ISO 9002 Sistemas de Calidad - Modelo de aseguramiento de la Calidad en la produccién,
instalacién y servicio.

ISO 8003 Sistemas de Calidad - Modelo de aseguramiento de Ja Calidad en la instalacién y
ensayos finales.

Las Normas No Contractuales 1SO 3000 e 1SO 9004

Las Normas no contractuales fueron creadas para ayudar a las Empresas a establecer el Sistema
de Calidad. La primera de ellas, la ISO 9000, contiene una introduccién a las Normas en si,
mientras que las restantes describen modelos de Sistemas de Calidad, segun el giro de Ia
Empresa. Los modelos de los Sistemas de Calidad contienen recomendaciones como se deberia
disefiar el sistema e incluso aspectos que son recomendables incluir, aun cuando no pueden ser
una exigencia contractual. Es asi como incluyen aspectos sobre la administracion de los costos
que es clave para el éxito de la Empresa, pero no incumbe al cliente.

Las Normas indicadas y sus titulos son:

Normas de gestién de calidad y aseguramiento de la calidad:

ISO 9000-1: Gula para la seleccion y uso.

18O 8000-2: Guia genérica para la aplicacién de 1SQ 8001, 1SO 9002 e SO 9003.

ISO 9000-3: Guia para la aplicacion de ISO 9001 en el desarrollo, suministro y mantencién de
software.

Gestion de calidad y elementos del sistema de Calidad:
ISO 9004-1: Parte 1; Guia.

ISO 9004-2: Parte 2: Guia para los servicios.

ISO 9004-3: Parte 3: Guia para materiales procesados.

La Exigencia de la Norma por Parte del Cliente

Cada vez mas frecuentemente el Cliente europeo, americano y asiatico exigen que e} proveedor
esté a lo menos en el proceso de implantar ia Norma.
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Paises exportadores que hagan caso omiso de estas sefias se encontraran tarde o temprano con
la situacién de que el Ciiente se restrinja a comprar solo de proveedores certificados o introduzcan
la ausencia del certificado como argumento para negociar el precio. Esto no es un ardid: las
Empresas reducen hoy el nivel de control de entrada en productos que provienen de Empresas
certificadas y tarde o temprano le traspasaran los costos de inspeccién a aquelios que no puedan
demostrar cumplir 1ISO 9000.

Asegurar ¢l Cumplimiento de la Norma

La Norma misma exige que se implanten procesos de auditoria de Calidad, que deben velar por un
adecuado cumplimiento de los procesos, responsabilidades y generacidon y administracién de
registros especificados. Estas auditorias deben ser realizadas en todas las 4reas normadas y
ejecutadas, con la frecuencia necesaria para asegurar que el Sistema se mantenga operativo.

Al certificar la Empresa contrae el compromiso de mantener el Sistema operativo y el certificador
realiza, sus auditorias de verificacién propias. El no cumplimiento puede lievar a la suspension del
certificado,

Principios Genéricos de la Norma I1SO 9004

El nombre oficial de esta norma editada en abril de 1993 en su primera edicion es: “ 1ISO 9004,
Nommas de administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad — parte 4 : Programa
administrativo, lineamiento para la dependibilidad”.

La dependibilidad es una de las caracteristicas mas importantes de muchos productos. La
sociedad depende de servicios tales como transportacién, electricidad, telecomunicaciones e
informacién y su expectativa es la calidad en dicho servicio, por ello la dependibilidad de los
servicios es un mayor contribuyente en este aspecto.

Las garantias, acuerdos y medicion de la dependibilidad estan relacionados con el proveedor. En
otras ocasiones, la dependibilidad es parte del proceso de disefio y deberé existir un programa
relevante con ias fases dei ciclo de vida de un producto.

La responsabilidad administrativa depende de diferentes términos:

» La politica. Ei proveedor debe estableceria y mantenerla en un documento que exprese
sus objetivos referentes a la dependibilidad de productos y servicios.

» La organizacion del proveedor establecerd y mantendrd un programa que incluya
elementos y recursos para lograr la dependibilidad, con elementos comunes para lograr el
aseguramiento de la calidad.

« Un sistema de calidad debe establecerse de acuerdo con I1SO 9001, 2, 3, o segun sea
necesario.

« La plantacion de producto y la investigacion de mercado debe incluir procedimientos para
determinar las necesidades del cliente respecto a la dependibilidad con estudios de
factibilidad.

+ lLarevision administrativa por parte del proveedor debe llevarse a cabo, a nivel directivo del
programa de dependibilidad, incluyendo registros.

» Las revisiones del programa de dependibilidad deben establecerse y mantenerse con
procedimientos de tipo sistemdtico, recurrentes e independientes de os procesos y
herramientas usadas para la dependibilidad, incluyendo: programa de dependibilidad,
documentos del programa, desempefio efectivo, evaluacion de costo-efectivo.

s El proveedor sera capaz de implementar el programa de dependibilidad con descripcion
detallada. Asimismo establecera y mantendrda métodos estadisticos cualitativos y
cuantitativos para la estimacion de las caracteristicas de la dependibilidad.
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¢ Las bases de datos se deberan establecer y mantener por el proveedor para suministrar la
prediccién, analisis y estimacion de la dependibilidad.

* Los registros de la dependibilidad, incluyendo una lista maestra de los documentos
relevantes, se mantendran por el proveedor con 1SO.

* Los elementos especificos del programa de producto o proyecto son clave de esta norma.

Otras tareas que son responsabilidad del proveedor, segun esta norma son:

* La planeacion y administracién del proveedor debera desarroilar un plan de dependibilidad
como parte del plan general de producto o plan de proyecto . Se revisara, establecera y
mantendra como procedimiento de acuerdo.

* Los requerimientos de dependibilidad como especificaciones contendran requerimientos
cualitativos y cuantitativos para la disponibilidad de desempefio en confiabilidad y
mantenibilidad.

La ingenieria como lineamiento y practica para el disefo de producto y su mantenimiento.
Los procedimientos para productos suministrados externamente.

Establecer y desempefiar un analisis, prediccion y revisién del disefio para la
dependibifidad.

» La verificacion y validacién de las pruebas de los requerimientos de dependibilidad como
procedimiento.

&l programa de costo del ciclo del producto también como procedimiento.

Suministrar al cliente un plan de ayuda, mantenimiento y operacion sobre los
requerimientos del producto, refacciones, equipo de prueba, herramientas especiales y
niveles de habilidad del personal de mantenimiento.

¢ Los procedimientos de modificaciones y mejoramiento deben establecerse para la
sistematizacién, verificacién e implementacion de cuaiquier mejoramiento del desempero,
de la confiabilidad y mantenibilidad del producto.

» La retroalimentacion de las experiencia deben establecerse como procedimiento por parte
de! proyecto comunicando al cliente la informacién sobre su necesidad de los datos de
campo para establecer la coleccion, almacenaje y andlisis de datos.

ANALISIS DE LA NORMA ISO $004-2

El contenido de esta norma es apropiado para organizaciones grandes y pequefas. Contempla las
dos categorias de cliente, tanto interno como externo y la seleccién de los elementos
operacionales , y hasta donde se extienden dependera del mercado a quien sirve.

Control de serviclo y entrega

Las caracteristicas de servicios y entrega de servicio deben claramente definirse en términos de
caracteristicas gue son observables y sujetas a la evaluacién de! cliente y contra normas definidas
de aceptabilidad tanto de manera cuantitativa (medido) como cualitativa (comparable) por la
organizacioén o por ei cliente.

Las caracteristicas del control del servicio y entrega del servicio pueden lograrse solo por el control
del proceso que entrega el servicio. Es esencial el control y la medicién del desempefic del
proceso para lograr y mantener la calidad requerida del servicio. Este proceso puede ser altamente
mecanizado o altamente personalizado,

Los principios del sistema de calidad lo conforman, entre otros, los aspectos clave de un sistema
de calidad, donde el cliente es ef punto focal de los tres aspectos claves. FIGURA 1V,
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Calidad y servicio

Responsabitidad de la direccién: Consiste en establecer una politica de calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente a través de la operacién de un sistema calidad implementado.

Politica de calidad: La direccidon deberd desarroltar y documentar una politica de calidad
relacionada con: grado de servicio, reputacién e imagen, objetivos para la calidad del servicio,
perspectiva, papel y responsabilidades, asegurando que la direccién la promulgue, sea entendida,
se implemente y se mantenga.

Los objetivos de calidad incluyen: la satisfaccién del cliente, e mejoramiento continuo del servicio,
la eficiencia al suministrar el servicio. Estos objetivos primarios deben traducirse en objetivos de
calidad como: definicion clara de necesidades, accién preventiva y control de la insatisfaccion del
cliente, optimizacion de costos de la calidad, compromiso coiectivo para con la calidad, revision
continua de los requetimientos del servicio, prevencion de efectos adversos para la sociedad y el
ambiente.

La autoridad y responsabilidad de la calidad se deben establecer para lograr los objetivos de la
calidad, de modo que den consistencia a una estructura del sistema de calidad con un efectivo
control, evaluacién y mejoramiento. Dicha autoridad y responsabilidad deben definirse clara y
especificamente para todo el personal que tiene que ver con la calidad del servicio. La
administracién directiva sefior asegurara que se desarrollen los requerimientos para un sistema de
la calidad, con el nombramiento de un representante directivo responsable de que el sistema de
calidad sea establecido, auditado, medido, revisado y mejorado. No solo este personal es el que
crea la calidad, sino que solo parte de un sistema de calidad.

La revisién de parte de la direccion es una funcién que como su nombre Io indica esta reservada a
la alta administracién de la organizacion, quien peribdicamente revisara que el sistema de calidad
sea el adecuado y que se ha implementado la politica de calidad, con un énfasis particular en el
mejoramiento. Dicha revisién la pueden llevar a cabo los directivos designados a un tercero en
nombre de la directiva de la organizacion. En cualquiera de los casos se reportaran con
documentos los resultados al comité de calidad o a la mas alta autoridad de la organizacién.

Los recursos materiales y de personal deben ser dotados por la direccién de modo que sean
suficientes y apropiados para implementar ef sistema de calidad con objeto de lograr los objetivos.

El personal es el recurso mas importante en cualquier organizacidén segun esta norma. Es de
especial importancia para una organizacion de servicios pues su comportamiento y desempefio
impacta directamente sobre la calidad. Por ello, ia motivacién como complemento ayuda al
desarrollo, comunicacién y desempefio del personal. La direccion debe seleccionar al personal,
suministrar relaciones de trabajo seguras y excelentes, realzar el potencial de cada miembro de la
organizacion, asegurar el entendimiento del trabajo y desempefio, involucrar al personal, promover
y contribuir el agrandamiento de la calidad con reconocimientos, evaluar los factores de
motivacion, implementar la planeacion y el desarrollo de las carreras de! personal, acciones
planeadas para actualizar la habilidad del personal.

El desarrollo y entrenamiento se basan en la educacién que abarque: entrenamiento de ejecutivos
en calidad y sus costos, personal en general con conocimientos de las politicas de calidad, sus
objetivos y los conceptos de satisfaccién del cliente, un programa de concientizacién con induccién
a quien entra por primera vez a la organizacion, procedimientos de verificacién, entrenamiento en
control de procesos, mejoramiento y acciones correctivas, requerimientos y evaluacién format del
personal, asi como su evaluacién de desempefio para valorar su desarrollo potencial y
necesidades.
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La comunicacién es necesaria para e! personal del servicio, en particular para aguel que se
involucra directamente con el cliente. Formar un grupo de trabajo capaz de interactuar en foros de
mejoramiento de calidad como un apoyo para la participacién y solucién de problemas es
primordial. La existencia de un sistema de informacién es una herramienta esencial.

Los recursos materiales requeridos para las operaciones de servicio incluyen entre otros:
almacenamiento y aprovisionamiento de equipo de servicio, acomodamiento de provisiones,
sistemas de informacién y transporte, evaluacion de la calidad, instrumentacién y programacion de
computadoras, documentacion técnica y operacional.

La estructura del sistema de calidad se debe desarrollar, establecer, documentar y mantener. El
sistema debera enfatizar las acciones preventivas para evitar la ocurrencia de problemas.

De acuerdo con la espiral de la calidad del servicio se deben establecer procedimientos para
especificar los requerimientos de desempefio de todos los procesos de servicio incluyendo
comercializacion, disefio y entrega del servicio. FIGURA V.

Al retroalimentar la informacién de la calidad se contribuye al mejoramiento de la calidad por medio
de evaluacion de los proveedores de servicios suministrados, evaluacion de proveedores del
servicios recibido, auditorias de calidad.

Los registros y documentacién de la calidad de todos los elementos del servicio deben estar
incluidos en un sistema de documentacion, a través del manual de calidad. Con estos registros se
describe el sistema de calidad como referencia parmanente. El manual debe contener la politica y
los objetivos de la calidad, la estructura de la organizacién incluyendo responsabilidades,
descripcion del sistema de calidad, estructura y distribucién de la documentacion del sistema de
cafidad, plan de calidad, procedimientos, registros de calidad suministrando informacién del grado,
nivel de satisfaccion, resultados del sistema, analisis e identificacidn, accién correctiva,
desempefio, habilidades y entrenamiento del personal, comparaciones competitivas que hay que
verificar y validar.

El control de la documentacién debe tener un método establecido para controlar la emision,
distribucion y revision de documentos que asegure la aprobacién autorizada, disponible,
comprendida, revisada y en caso de ser obsoleta, se elimine.

Las auditorias internas de calidad se debe llevar a cabo peribdicamente para verificar la
implementacion y efectividad del sistema de calidad del servicio. Estas deben documentarse,
registrarse, de acuerdo con los procedimientos. De ellas se encarga personal competente, ademas
independientemente de las actividades que seran auditadas.

La interfase con los clientes es fundamental y vital ya que el personal en contacto con el cliente es
una importante fuente de informacién para el proceso de mejoramiento de la calidad, se deben
revisar regularmente ios métodos usados para promover los contactos con los clientes.

La comunicacion con los clientes debe de ser efectiva. Involucra la descripcion del servicio y su
alcance asi como la disponibilidad y el tiempo de entrega, interrelacién entre servicio, entrega y
costo, resolucion de problemas, colaboracién de los clientes, accesibilidad a las instalaciones,
relaciones entre servicio ofrecido y las necesidades del cliente.
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Elementos del sistema de calidad
Comercializacién

Los elementos operacionales de los sistemas de calidad incluyen cuatro diferentes subclausulas.
La primera es el proceso de comercializacién que a su vez incluye inicialmente la calidad en el
andlisis e investigacion de! mercado. Esto se hace para determinar como obligacion la necesidad y
demanda de un servicio. Con encuestas y entrevistas se reune la informacién y se establecen
procedimientos para planear e implementar las actividades de comercializacion, incluyendo:
necesidades del cliente, servicios complementarios, desempefic de los competidores, revision de la
legislacién, andiisis y revision de los requerimientos de la calidad del servicio, investigacion
continua para examinar los cambios de ia necesidad y el control de la calidad.

Las obligaciones del proveedor para con el cliente pueden expresarse de una manera implicita o
explicita entre las organizaciones de servicio y sus clientes. Se revisa con los documentos
relacionados con la calidad, capacidad y habilidad del proveedor, requerimientos regulatorios v
legales relevantes.

La administracion del servicio debe establecer procedimientos para planear, organizar e
implementar el lanzamiento del servicio, con los recursos necesarios, facilidades y apoyos técnicos
disponibles. Esta planeacién debe asegurar que se redacten los requerimientos del servicio con los
aspectos de seguridad, legales y medios apropiados para minimizar los riesgos al personal, a los
clientes y al ambiente.

La calidad de la publicidad debe reflejar la especificacion del servicio y esta funcion debe
reconocer [a legalidad e implicaciones financieras.

Disefio de Proceso

El segundo elemento operacional de los sistemas de calidad es el disefio de proceso que un
servicio involucra. Dicho disefio sirve como informe de servicio en especificaciones para el mismo,
su entrega y su control, en tanto refleje las opciones de la organizacién. El disefo de la
especificacion del servicio, la especificacidn de la entrega del servicio y la especificacion de control
de calidad de! servicio son independientes e interactuan a través del disefio del proceso.

Las responsabilidades del disefio del servicio se asignaran para lograr la calidad det servicio y el
servicio de calfidad incluyendo: planeacién, preparacién, validacién, mantenimiento y control de la
especificacion del servicio, la especificacion de la entrega del servicio y la especificacion del control
de calidad, especificaciones de los productos en la entrega del servicio, implementacién de la
revision del disefio, validacion de los procesos de entrega del servicio, puesta al dia de la
especificacién del servicio, planeacién de variaciones en la demanda del servicio, andlisis de falla y
desarrolio de planes de contingencia para el servicio.

La especificacion del servicio deberé contener una declaracion precisa y completa con aspectos
como: clara descripcion de las caracteristicas del servicio y norma de aceptabilidad para
caracteristica.

La especificacion de la entrega del servicio debe contener descritos los procedimientos y sus
métodos de la entrega incluyendo una clara descripcién y norma de aceptabilidad de sus
caracteristicas, los requerimientos de los recursos, el numero y habilidades requeridas del personal
y confianza en los subcontratistas.

Los procedimientos de ia entrega del servicio pueden subdividirse en procesos en fases de trabajo,
apoyadas en procedimientos que describan las actividades involucradas en cada una.
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Estas fases podrian ser: informacién acerca de los .servicios, toma de Ia orden, provisiones y
entrega de! servicio, facturacién y coleccioén de ios cargos del servicio y diagramas de flujo.

La calidad en el procuramiento (compras) resultan criticos para la calidad, costo eficiencia y
seguridad de los servicios suministrados. Aqui se pide que los abastecimientos sean hechos al
mismo nivel de la planeacion, control y verificacién de las otras actividades internas e incluyen:
ordenes de compra, seleccibh de subcontratistas calfficados, acuerdo de los requerimientos,
provisiones para resolver las disputas de calidad. Para seleccionar a un subcontratista, la
organizacién de servicios debe considerar: evaluacion en el sitio asi como la capacidad y aptitud
de su sistema de calidad, muestras de evaluacion, historia de la seleccién de los subcontratistas y
experiencias de otros usuarios.

El proveedor que suministra equipo a los clientes para el servicio o la entrega del servicio debe
identificar y registrar la fuente de cualquier producto o servicio suministrado para asegurar su
rastreabilidad en casos de no conformidad o quejas y demandas iegales del cliente. Las
organizaciones de servicio deben establecer controles efectivos para el manejo, almacenaje,
empagque, entrega y proteccién de posesiones del cliente.

La especificacién de control de calidad se disefia como un paquete integral del proceso de los
servicios. Se sefiala la identificacién de actividades clave en la seleccion de caracteristicas de
medicion y control, definicién de ios métodos para evaluar las caracteristicas seleccionadas,
establecimiento de los medios para controlar ias caracteristicas dentro de los limites especificados,
aplicacion de los principios de control de la calidad a los procesos de la entrega de servicios,
tiempo de espera para la entrega del servicio, tiempo tomado para prepara ios ingredientes de un
alimento, despliegue de personal y materiales para asegurar que la caracteristica de servicio
tiempo de espera se mantenga.

La revision de! disefio se requiere en cada etapa o parte del disefio de manera documentada y
formal. Debera abarcar los puntos en la especificacion del servicio, entrega y control de cafidad del
servicio. La revision del disefio debe identificar y anticipar areas problema para asegurar que la
especificacion del servicio este terminada y la especificacién de entrega del servicio cumplan con
los requerimientos del cliente, asi como la especificacién de control de calidad del servicio sea
adecuada.

Las especificaciones de control de calidad de servicio y entrega de servicios se validan para que
cumplan con las necesidades del cliente, bajo las condiciones anticipadas y aun adversas. Esta
validacion debe ser definida, planeada y terminada antes de la implementacion del servicio. Los
resuitados deben documentarse para confirmar que el servicio sea consistente, el proceso de
entrega del servicio este completo, los recursos tanto materiales como de personal estén
disponibles y se hayan aplicado los cédigos de practica, normas, planos, dibujos y la informacion
disponible para los clientes.

El control de los cambios de disefio estard de acuerdo con la especificacién del servicio y de la
entrega de servicio y la especificacién de control de calidad, con documentos basicos de referencia
para el cambio de disefio del servicio, incluyendo: identificacion y verificacién de la necesidad de
cambiar el disefio, planeacion apropiada de los cambios y de las especificaciones con los
documentos aprobados, registrados e implementados. Los representantes determinan y aprueban
el cambio de cada funcién. El impacto de los cambios se evalua para asegurar que preducen e}
resultado esperado y no degradan la calidad del servicio. Se informa a los clientes cuando los
cambios de! disefio afectan las caracteristicas del servicio.
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Entrega del Servicio

El tercer elemento operacional es el proceso de entrega del servicio. Se asignan responsabilidades
especificas a todo el personal que implementa el proceso de entrega del servicio, entre ellas:
adherencia a la especificacion, monitoreo para que se cumpla la especificacién y ajuste al proceso
cuando ocurran desviaciones.

La evaluacién de la calidad del servicio de los proveedores a través del control de la calidad debe
formar parte integral de la operacion del proceso de entrega del servicio, ademas de ia medicion y
verificacién de las actividades clave del proceso, la auto inspeccion por parte del personal de
entrega del servicio y evaluacion del proveedor final en la interfase con el cliente.

La evaluacién de la calidad del servicio por el cliente es la ultima medida de calidad del servicio.
Puede ser subjetiva, voluntaria a través de quejas o simplemente con el hecho de dejar de adquirir
© cesar el servicio. Las organizaciones de servicio deben instituir una valoracién constante de la
medicion de la satisfaccion del cliente que busque reacciones positivas o negativas y sus efectos.

El estado del servicio en cada fase del proceso de entrega del servicio debe registrarse para
identificar el logro en la satisfaccién del cliente y la especificacién del servicio. La accién correctiva
para servicios no conformantes identificados y reportados es una tarea y responsabilidad de cada
individuo en la organizacion de servicios. La identificacion de las no conformidades y de las
acciones correctivas que se han tomado se debe registrar y analizar. Con frecuencia hay dos
etapas. Primero, una accion positiva inmediata de satisfaga las necesidades de! cliente; segunda,
una evaluacion de la causa o raiz de la no conformidad para determinar que accién correctiva de
largo plazo previene la recurrencia del problema.

Se deben establecer procedimientos para monitorear el sistema de control de medicién y
encuestas de satisfaccion del cliente. El error de medicion deberd ser comparado con los
requerimientos. Se deben tomar las acciones apropiadas donde los requerimientos de polarizacién
o precision no se hayan conseguido o logrado.

Mejoramiento y Anélisis del Desempeiio

El cuarto elemento operacionales el mejoramiento y analisis def desempefio del servicio que se
deben practicar de manera continua. Se identifica y se encuentra activamente las oportunidades
de mejoramiento de la calidad del servicio. En este renglén la directiva debe asignar
responsabilidades para establecer y mantener un sistema de informacién para la recoleccién y
diseminacion de datos desde todas las fuentes relevantes.

El andlisis y coleccion de datos estaran disponibles desde las operaciones de servicio por medio
de la evaluacion de subcontratistas. En cuanto a los clientes se incluiran sus reacciones, quejas e
informacion y auditorias de calidad. E| andlisis de esos datos mide el logro o el cumplimiento de los
requerimientos de servicios e indicara oportunidades para la mejora de la calidad del servicio yla
efectividad y eficiencia def servicio suministrado. Los métodos estadisticos pueden asistir o ayudar
&n esta recoleccién.

Debe haber un programa para el mejoramiento de la calidad del servicio encaminado a identificar
las caracteristicas que se deben mejorar, los cambios en las necesidades del mercado, las
desviaciones de la calidad especificada del servicio, las oportunidades para reducir los costos. Las
actividades de mejoramiento deben puntualizarse segin las necesidades para el mejoramiento de
corto y largo ptazos, mediante la identificacion de datos relevantes y andlisis de datos, dando
prioridad a las actividades de mayor impacto adverso, retroalimentacién de resultados, reportes
periddicos a la administracion sefior. Esta directiva debe motivar al personal en todos los niveles
para contribuir a los programas de mejoramiento de la calidad, mediante el reconocimiento del
esfuerzo y participacion.
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44 CONCLUSIONES DEL CAPITULO

Al analizar ias dos propuestas de la administracién total de la calidad (PROMAP, 1SO 9004-2),
se llego a la conclusién de que la mejor alternativa para e ptoyecto de tesis, es basarse en los
lineamientos de la noma internacional de aseguramiento de la calidad ISO 9004-2, por las
razones siguientes;

¥ A diferencia de! Programa de Modernizacién de la Administracion Publica Federal
(PROMAP), la norma ISO 9004-2 no tiene un periodo de aplicacion, su periodo es
indeterminado (no caduca) y el del PROMAP ya vencié [periodo 95-2000 (no esta vigente)).

¥ La norma ISO 9004-2 abarca todas los requerimientos y funciones que se encuentran
dentro de! plan del PROMAP.

v La norma iSO 9004-2 a diferencia del PROMAP se enfoca a que la base para las mejoras
es el cliente.

¥ La norma ISO 8004-2 responde directamente a las prioridades y necesidades del cliente.

v" El cumplimiento de la norma 1SO 9004-2 nos lleva al ambito internacional, en cambio el
PROMAP, solo cumple las especificaciones nacionales.

v Al aplicar la norma SO 9004-2 se estara a la vanguardia de los sisternas administrativos,
esto se traduce a que se tendra mayor eficiencia en el desarrolio del trabajo.

¥ La norma ISO 9004-2 abarca desde la alta direccién hasta la baja direccién, creando un

entorno de calidad en todo el proceso administrativo.

La norma ISO 9004-2 estandariza todas sus operaciones.

A diferencia del PROMAP, en la norma I1SO 8004-2, el control esta en manos de la persona

indicada para su atencién y toma de decisiones oportunas con relacién a problemas

suscitados,

v Lanorma ISO 9004-2 responde a 1o que se busca en e! presente proyecto de tesis.

AN
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CAPITULO 5

DIAGNOSTICO, DISENO Y AUDITORIA DEL SISTEMA DE MEJORAMIENTO
ADMINISTRATIVO EN LA ATENCION A USUARIOS

5.1 INTRODUCCION
5.2 DIAGNOSTICO
5.3 DISENO

5.4 AUDITORIA
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51 INTRODUCCION

La modermizacion administrativa para brindar un mejor servicio al usuario es la necesidad
primordial de la Direccién de Orientacién Juridica.

Esta modernizacion administrativa abarca desde el cambio cultural del servidor publico hasta el
cambio fisico del proceso. Objetivamente, un cambio total en la forma de operacion de ia Direccién.

Cabe sefalar que el plan de mejoramiento es basado en los lineamientos aplicables de la Norma
IS0 8004-2, sin que esto nos conlleve a una implantacién de la misma norma.

Este capitulo se divide en tres partes:
Q la primera de diagnostico para saber la metodologia aplicada antes de la mejora;
0 la segunda parte abarca el disefio del plan de mejora desarrollado en conjunto con el
personal de la Direccion de Orientacién Juridica; y
Q latercera parte cubre la auditoria reafizada para corroborar ios resultados esperados.
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5.1 DIAGNOSTICO
Diagnostico General

Para la mejora se requirié basicamente, de el acondicionamiento del proceso de la direccidn,
particularmente de cada especialidad que abarca la misma, la correcta documentacion de dicho
proceso, responsabilidades y registros a generar.

Para desarrofar el Plan de Mejoramiento Administrativo se tomo en cuenta ia siguiente
metodologia:

1. Se determino la creacién de un sistema de aseguramiento de la calidad total basado en
los lineamientos esenciales de la Norma Internacional 1SO 9004-2.

2. Se creo el comité de calidad que regula e plan de mejoramiento administrativo.

3. Se sensibilizo a la organizacién al cambio cultural que se busca, por medio de
capacitacion al personal del area.

4. Se determinaron aquellos elementos que el sistema de calidad exige y no estan presentes
en dichos procesos.

5. Se levantaron los procesos existentes en la Direccién.
6. En algunos casos se redisefiaron los procesos existentes en la Direccién.
7. Se documentaron los procesos requeridos por el sistema de calidad.

8. Se aseguro de que se cumplen los requerimientos establecidos por los usuarios, asi
como de los integrantes de la Direccién.

Diagnostico del Area

El primer paso consistié, en asociar los distintos lineamientos de la Norma 1SO 9004-2 a) area y
personas claves correspondientes. Esto llevo a la conformacién de un programa en que se
entrevisto lugar por lugar de trabajo respecto a los lineamientos de iz norma. Previo al iniciar las
entrevistas, fue necesario que el equipo preparara una pauta que permitié realizar la entrevista en
forma efectiva. Fue de gran ayuda el disefio de una lista de chequeo como las que se emplean en
las auditorias de un sistema operando. La Unica diferencia fue que la lista se establecié en base a
la norma, mientras que las necesarias para la auditoria se basan en ia documentacion del sistema.
El numero de puntos a chequear determino la duracién de cada entrevista.

La tonica de la entrevista no correspondit a la bisqueda de incumplimientos, si no a determinar los
elementos que existen para poder cumplir la exigencia. Adicionalmente se registraron los
comentarios, todo aquello que fue de utilidad al momento de adecuar el procedimiento o
documentar el requisito.

El resultado fue una lista de disefios y modificaciones a procesos y definiciones.

En caso del diagnostico inicial de ¢cumplimiento con los lineamientos de la norma en la Direccién de
Orientacién Juridica de la Comision Naciona! Para La Proteccion y Defensa de Los Usuarios de
Servicios Financieros se diagnostico como corresponde a una auditoria de calidad, calificando con
deméritos cada capitulo de la norma 1SO 9004—2 segln el siguiente criterio.
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CAPITULO ‘PUNTOS DE DEMERITO -|-

BIEN APLICADO 0
ACEPTABLE 1
NO ACEPTABLE 2
INEXISTENTE 3

Al final de la evaluacion se determinc el numero total “ N * de capitulos evaluados, as/ como el total
de deméritos * DT " de los capitulos evaluados. Con ambos datos se determiné el nivel de
cumplimiento “N.C.”, se aplico el siguiente algoritmo:

N.C.=DT-2N X100

2N
DONDE:
N = Numero de capituios evaluados de la norma I1SOQ 9004-2.
oT = Total de deméritos de los capitulos evaluados de la norma.
N.C. = Nivel de cumplimiento con respecto a la norma.

A continuacion se muestra el cuestionario de diagnostico inicial para la creacion del sistema de
calidad, asi como del nivel de calidad inicial:
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CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO INICIAL DE CALIDAD

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y DEFENSORIA

AREA DE ORIENTACION JURIDICA

CAPITULO DE LA NORMA 1SO 3004-2 DEMERITOS OBSERVACIONES

0. INTRODUCCION No se tiene idea de lo que es un sistema de calidad.
3

1. ALCANCE Al no existir idea de un sistema de calidad no se tienen

alcances ni objetivos de corto, mediano ni largo plazo

3

2.REFERENCIAS Existen pero no se aplican por falta de conocimiento,
2 sensibilizacién




¥9

3. DEFINICIONES

Existen perc al igua!l que las referencias no se conocen ni
aplican por falta de concientizacién y sensibilizacién

4. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

4.1 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS Y
DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

4.2 CONTROL DEL SERVICIO Y
CARACTERISTICAS DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Nivel aceptable de las caracteristicas de los servicios,
aunque no se aplican en su totalidad, falta definir una
metodologia de trabajo y un buen control.




<9

5. PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

Inexistente, no se conoce lo que representa un sistema de
calidad, un plan, ni las normas (ya sean PROMAP o ISO), no

5.1 ASPECTOS CLAVES DE UN SISTEMA DE 3 existe una interfaz con los clientes bien definida, se tienen
CALIDAD aftos indices de retrabajos ademas de problemas con las
3 funciones de cada integrante del 4rea, se tienen altos
5.2 RESPONSABILIDADES GERENCIALES indices de “vicios”.
* GENERALIDADES
e POLITICA DE CALIDAD
* OBJETIVOS DE CALIDAD
¢ RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
CON RESPECTC A LA CALIDAD
» REVISION DE LA GERENCIA
5.3 PERSONAL Y RECURSOS MATERIALES 3
5.4 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD
5.5 INTERFAZ CON LOS CLIENTES 3
3
6. ELEMENTOS OPERACIONALES DEL 3 No existen los elementos operacionales de mercadeo, ni
SISTEMA DE CALIDAD disefio de los servicios, no se tiene establecido el proceso
3 {flujogramas ni cursogramas) de prestacién del servicio, no
6.1 PROCESO DE MERCADEO se tiene estandarizado el servicio, no hay un control directo
. 3 operacional del control de oficios.
6.2 PROCESO DE DISENO
3
6.3 PROCESO DE PRESTACION DEL
SERVICIO 3

6.4 ANALISIS DEL. COMPORTAMIENTO DE
SERVICIO Y MEJORAMIENTO




99

Nivel de Cumplimiento del Sistema de Calidad
N = Nivel de Capitulos Evaluados =18
DT = Total de Deméritos de los Capitulos evaluados =44

Nivel de Calidad del Area de Orientacién Juridica de la CONDUSEF = 22 % DE CUMPLIMIENTO DE LOS CAPITULOS DE LA NORMA.




Ademas de diagnosticar conforme a los lineamientos de la norma, se tuvo la perspectiva de cumplir
con un reglamento interno y externo el cual se tuvo que tomar en cuenta frente al plan PROMAP
(ho vigente al termino del proyecto de tesis), por lo que ta Direccion de Orientacién Juridica se
avoco a brindar los servicios necesarios para cumplir la mejora administrativa, sin embargo se
considera que por el impacto que generan los servicios que se prestan, fue imperativo implementar
1a calidad total como una forma cotidiana de operacion.

Si bien es cierto, que en la Direccion de Orientacion Juridica no se ha formalizado un sistema de
aseguramiento de |a calidad, estructurado en funcién de las bases establecidas por la normatividad
ISO 9000, ya que es prioritario iniciar Ila busqueda de la excelencia, por lo que en el plan de mejora
administrativa se establecen las grandes lineas de accidn para la implementacion del plan de
calidad de atenci6n a clientes, con lo que se pretende ubicarla como una unidad moderna, con alto
grado de calidad en el servicio.

Resuita indispensable resaltar, que la unidad responsable adscrita, como lo es la Direccién de
Orientacion Juridica, en el ambito de su competencia y en el ejercicio de las facultades que fa Ley
y el Reglamento de la Comisién Naciona! le confiere, fue la directamente encargada de
instrumentar las acciones necesarias, para el estricto seguimiento e implantacién del presente
Plan, responsabilizandose de la transparencia en la informacion recabada asi como el puntual
cumplimiento del objetivo propuesto.

Para las actividades relacionadas a la Garantia de Calidad, se utilizo la reglamentacién indicada
par los Organismos Reguiadores Nacionales.

En el marco de la garantia de la calidad, las principales necesidades y condiciones que dieron
origen al disefio del Sistema de Calidad Total de la Direccién de Orientacién Juridica, fueron
principalmente:

* Que todas las dreas Técnicas y Administrativas de la Direccion de Orientacién Juridica
proporcionaran sus servicios y productos de acuerdo a las expectativas de los clientes internos
y externos, cumpliendo las normas y especificaciones aplicables, las leyes y requerimientos de
la sociedad y que estuvieran disponibles siempre.

« Elinterés de incrementar la eficiencia interna de ia Direccion de Orientacion Juridica y tener la
garantia de que se estan haciendo ias cosas de ia manera correcta.

+ Se carecia de procedimientos administrativos que documentaran de manera clara y
transparente el manejo de los recursos humanos, materiales asignados a la Comision.

* No se dispuso de documentos de caracter genera! que regularan la actividad institucional, tales
como. Estructura Orgénica, Manual de Organizacion, Estatuto Orgénico, Manual de politicas,
Manual de Procedimientos, Instrucciones de Trabajo, Plan Estratégico, etc. Debidamente
autorizados por los érganos y entidades correspondientes.

» Fue necesario identificar las oportunidades de mejora que permitan agilizar y optimizar los
procesos administrativos y productivos de la Direccién de Orientacion Juridica.

La Definicién de Responsables

Los lineamientos de la Norma exigen una serie de definiciones que estan relacionadas con roles
que deben ser asumidos por miembros de la empresa. En algunos casos, incluso limita la
interdependencia del rof respecto de otros cargos.

Para conocer los diferentes rcles de cada miembro y su disposicién jerarquica se necesito del
organigrama de la Direccién de Orientacién Juridica. En la realidad no se encontré una
actualizacion del organigrama, por lo que se trabajo en este momento en la realizacidon de este.

Para realizar el organigrama se analizo y se conocié la posicion de cada uno de los integrantes de
la Direccion de Orientacién Juridica, quedando de la siguiente manera: FIGURA V|
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION
JURIDICA Y DEFENSORIA

DIRECCION DEORIENTACION JURIDICA

AUXILIAR

SECRETARIAL

!

SUBDIRECCION DE ASUNTOS
RELACIONADOS A BANCOS,
INST. AUX. DE CREDITO Y
BURSATIL

I

SUBDIRECCION DE ASUNTOS
RELACIONADOS A SAR,
SEGUROS Y FIANZAS.

—P DEFENSOR ASESOR

DEFENSOR ASESOR

> DEFENSOR ASESOR

DEFENSOR ASESOR

DEFENSOR ASESOR

DEFENSOR ASESOR

FIGURA VI ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

Conocidos los niveles jerarquicos de la Direccién de Orientacion Juridica, se procedié a asignar
las funciones correspondientes para la calidad, con este fin se desarrollo un grafico, FIGURA VII,

donde se marco la tactica para la implementacion del plan de mejora.
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COMITE DIRECTIVO
DE CALIDAD

-

DIRECTOR DE ORIENTACION JURIDICA

SUBDIRECTOR DE BANC, BUR. Y ORG. AUX.
SUBDIRECTOR DE SAR, SEGUROS Y FIAN,

PROYECTOS DE

ATENCION

SERVICIO

OFICIOS

ADMINISTRACION

CONTROL

AT'N A USUARIOS

v v

RESOLUCIONES

CALIDAD

TRAZABILIDAD DE
DOCUMENTOS

\d

PERSONAL

GRUPOS DE TRABAJO

FIGURA Vil: Tactica de Implantacién de Administracién de Calldad Total en La Direccidn de
Orientacién Juridica

Después de designar el comité de calidad interna de la Direccién de Orientacion Juridica se
procedié¢ a generar un modelo de la administracién de ia calidad total, FIGURA VIH, el cual nos
indica las etapas de implantacion a seguir en la Direccién de Orientacion Jurldica.
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ETAPAS DEL MODELO ACCIONES

COMPROMISO
DIRECCION DE ORIENTACION COMITE
JURIDICA ORGANIZACION | [ DIRECTIVO DE

DE CALIDAD CALIDAD
PRINCIPIOS DE GUIAS DE SEGUIMIENTO
/l ) ACTUACION ACCION S
DIAGNOSTICOQ | |Usuarios | | cosrospe | [ couruma 4] |E
IMAGEN g I;
PLANEACION Y CREACION DE cll
SEGUIMIENTO GRUPOS DE IMPLANTACION H B
IMPLANTACION DEL SISTEMA DE I sisteMmapE | rrovecrospe] ||| ]
CALIDAD Y EJECUCION DE CALIDAD MEJORA L
PROYECTOS DE MEJORA L ol ol 1
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD Nllz
INTERNA Ha
SEGUIMIENTO sistema - proceso - producto LII
T|10
MEJORA CONTINUA ACCIONES DE MEJORA g |
A
L
-

FIGURA Vill: Modelo General de Administracién de Calidad Total
en La Direccién de Orientacién Juridica

Al definir las etapas del proceso de implantacién del sistema de calidad se procedi6é a empezar a
trabajar en su disefo y aplicacién, cabe sefialar que se aplico la regla de:

PROCESO ANALIZADO, PROCESOQ REDISENADO, PROCESO APROBADO, PROCESO
IMPLANTADO

Diagnostico del Proceso Administrativo.

El diagnostico del proceso administrativo se aplica para conocer de manera rapida el estado en
que se encuentra el cumplimiento de las actividades internas de la direccién, esto para realizar e
analisis y su posible redisefio, todo para llegar a la eficiencia maxima del sistema.

Cabe sefialar que para la recabacién de la informacién se necesito desarrollar los documentos
tales como cursogramas, flujogramas etc..., para detallar las actividades e instrucciones de!
proceso administrativo.

El resultado obtenido es el seguimiento del proceso de manera fisica, la recabacién de la
informacién se realizo por medio de la entrevista con el director del area para la correcta
recopilacion de informacién, dando io siguiente:
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Cursograma del proceso administrativo

TRAMITE ADMINISTRATIVO DE OFICIOS

—>

O
—

SE RECIBEN LOS ASUNTOS EN
LA ENTRADA DEL 4° PISO

SE REVISAN, SE REGISTRAN Y

SE ASIGNAN A LAS

SUBDIRECCIONES QUE

CORRESPONDAN

SE TRASLADAN A LAS

SUBDIRECCIONES

CORRESPONDIENTES

SE ANALIZAN LOS
ASUNTOS PARA
VERIFICAR S|
CORRESPONDE A LA
SUBDIRECCION DE
BANCOS, BURSATIL
Y ORG. AUX. DE
CREDITO *

SE TRASLADAN
LOS ASUNTOS

HACIA EL
ENCARGADO
DE ASIGNAR
NUMEROS DE
CONTROL

SE REGISTRAN,
SE LES ASIGNA
NUMERO DE
EXPEDIENTE,
SE LES ASIGNA
FECHA DE
TERMINO Y SE
ENTREGAN
PARA SU
DESAHOGO

SE ANALIZAN LOS
ASUNTOS PARA
VERIFICAR SI
CORRESPONDE A
LA SUBDIRECCION
DE SAR, SEGUROS
Y FIANZAS

SE TRASLADAN
LOS ASUNTOS
HACIA EL
ENCARGADO
DE ASIGNAR
NUMEROS DE
CONTROL

SE REGISTRAN,
SE LES ASIGNA
NUMERO DE
EXPEDIENTE,
SE LES ASIGNA
FECHA DE
TERMINO Y SE
ENTREGAN
PARA SU
DESAHOGO
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SE TRASLADAN
LOS ASUNTOS
YA
REGISTRADOS
HACIA EL
SUBDIRECTOR
DE BANCOS,
BURSATIL Y
ORG. AUX.
CREDITO

EL
SUBDIRECTOR
REGISTRA Y
CANALIZA

LOS ASUNTOS
YA
REGISTRADOS
ALOS
DEFENSORES
ORIENTADORES

SE TRASLADAN
LOS ASUNTOS
YA
REGISTRADOQS
ALOS
DEFENSORES
ORIENTADORES

l:> SE TRASLADAN

LOS ASUNTOS
HACIA LOS
DEFENSORES
ORIENTADORES

LOS
DEFENSORES
ORIENTADORES
ANALIZAN LOS
ASUNTOS Y
REALIZAN EL
PROYECTO DE
OFICIO, EL
CUAL LO
SOMETEN A
REVISION DEL
SUBDIRECTOR

SE TRASLADAN
LOS
PROYECTOS DE
OFICIO AL
SUBDIRECTOR
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LOS DEFENSORES
ORIENTADORES
ANALIZAN EL ASUNTO
Y REALIZAN EL
PROYECTO DE OFICIO,
EL CUAL LO SOMETEN
A REVISION DEL
SUBDIRECTOR

SE TRASLADAN LOS
PROYECTOS DE
OFICIO AL
SUBDIRECTOR

EL SUBDIRECTOR
INSPECCIONA LA
RESPUESTA DEL
OFICIO, DE SER
NECESARIO LA
REGRESA AL
DEFENSOR
ORIENTADOR PARA
REALIZAR LAS
CORRECIONES

EL
SUBDIRECTOR
REVISA LA
RESPUESTA DEL
" N\ OFICIO, DE SER
\. A NECESARIO LA
REGRESA AL
DEFENSOR
ORIENTADOR
PARA REALIZAR
LAS
CORRECIONES

SE TRASLADAN
LOS OFICIOS YA
REVISADOS A LA
:> DIRECCION DE
ORIENTACION
JURIDICA PARA

SU REVISION Y
FIRMA
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O

{

V

SE TRASLADAN LOS
OFICIOS YA
REVISADOS A LA
DIRECCION DE
ORIENTACION
JURIDICA PARA SU
REVISION Y FIRMA

LA DIRECCION DE
ORIENTACION
JURIDICA REVISA
LOS OFICIOS Y LOS
FIRMA

LOS OFICIOS YA
REVISADOS Y
FIRMADOS SE
TRASLADAN PARA
SU NOTIFICACION

SE NOTIFICAN LOS
OFICIOS VIA
CORREO Y EL
ORIGINAL SE
TRASLADA PARA
SU ALMACENAJE

SE TRASLADAN
LOS OFICIOS
ORIGINALES PARA
SU ALMACENAJE

SE ALMACENAN
LCS OFICIOS
ORIGINALES

N/

7

LA DIRECCION
DE ORIENTACION
JURIDICA REVISA
LOS OFICIOS Y
LOS FIRMA

LOS OFICIOS YA
REVISADOS Y
FIRMADOS SE
TRASLADAN
PARA SU
NOTIFICACION

SE NOTIFICAN
LOS OFICIOS VIA
CORREQ Y EL
ORIGINAL SE
TRASLADA PARA
SU ALMACENAJE

SE TRASLADAN
LOS OFICIOS
ORIGINALES
PARA SU
ALMACENAJE

SE ALMACENAN
LOS OFICIOS
ORIGINALES
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

FLUJOGRAMA DE LAS SOLICITUDES DE ORIENTACION JURIDICA Y DEFENSORIA

LOS DEFENSORES
ASESORES RECIBEN AL
USUARIO Y DEPENDIENDO
DEL TRAMITE.......

VOLANTE DE ATENCION
DE ORIENTACION
JURIDICA

NO
LES UNA SOLICITUD

DE ORIENTACION
JURIDICA?

SE SOLICITA LA
ELABORACION DEL
ESTUDIO
R SE SOLICITA
DOCUMENTACION
v
B
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SE DETERMINA LA PROCEDENCIA
JURIDICA DEL DICTAMEN DEL
ESTUDIO SOCIOECONOMICO

sl
LES
PROCEDENTE?
v v
SE FOTOCOPIA EL SE ELABORA EL
EXPEDIENTE PARA LA PROYECTO DE
REVISION PREVIA Y SE RESOLUCION PARA
ENTREGA CON EL SU REVISION EN LA
FORMATO EN LA DIRECCION DE
DIRECCION DE ORIENTACION
DEFENSORIA JURIDICA
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NO

LA DEFENSORIA
EMITE SU OPINION
PREVIA

SE ELABORA EL
PROYECTO DE
RESOLUCION Y SE
LE NOTIFICA AL
USUARIO

v

(PROCEDE?

Si

ELABORACION DE
LA CONVOCATORIA
Y REMISION A LA
DIRECCION DE
DEFENSORIA
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NO ES PROCEDENTE SE ACUERDA LA PROCEDENCIA
REUNION
DONDE
SE ELABORA EL SE ELABORA EL
PROYECTO DE PROYECTO DE
REOLUCION Y SE REOLUCION QUE SE
NOTIFICA AL REMITE A LA
USUARIO DIRECCION DE
DEFENSORIA

[ APROBACION ]
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TRAMITE ADMINISTRATIVO EN LA REVISION DE RESOLUCIONES

REVISION DE
RESOLUCIONES

l

LOS SUBDIRECTORES
ENTREGAN LOS
PROYECTOS DE

RESOLUCION A LA
DIRECCION DE
ORIENTACION JURIDICA
Y SE REGISTRAN

!

si NO
PROCEDE
I.AS RESOLUCIONES LAS
PROCEDENTES SE RESOLUCIONES
ENTREGAN A LA IMPROCEDENTES
DIRECCION DE SE ENTREGAN A
DEFENSORIA Y SE LA DIRECCION
REGISTRAN GENERAL Y SE
l REGISTRAN
- CON EL VISTO N
BUENO DE LA
DIRECCION DE
. DEFENSORIA SE
REMITEN A LA
DIRECCION
GENERAL Y SE

REGISTRAN
. Y,

ESTA TESIS NO SALF
A% LA BIRLICTECA
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TRAMITE ADMINISTRATIVO EN LA REVISION DE RESOLUCIONES

FIRMA DE
RESOLUCIONES

v

LOS
SUBDIRECTORES
ENTREGAN LAS
RESOLUCIONES A LA
DIRECCION DE
ORIENTACION
JURIDICA Y SE
REGISTRAN

v

LAS

RESOLUCIONES LAS
PROCEDENTES RESOLUCIONES

SE ENTREGAN A IMPROCEDENTES
LA DIRECCION SE ENTREGAN A LA

DE DEFENSORIA DIRECCION
PARA SU

RUBRICA Y SE
REGISTRAN

}

CON EL VISTO
BUENOQ DE LA
DIRECCION DE
DEFENSORIA SE
REMITEN A LA
DIRECCION
GENERAL Y SE
REGISTRAN

'

UNA VEZ FIRMADA LA RESOLUCION
POR PARTE DE LA DIRECCION
GENERAL SE ENTREGA A LOS

SUBDIRECTORES PARA LA

NOTIFICACION AL USUARIO Y SE DA

DE BAJA EN EL REGISTRO
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Al realizar el analisis del proceso administrativo, se obtuvieron las siguientes consideraciones:

* El proceso administrativo es extremadamente complejo por lo que se necesitara "suavizar”
el mismo. La reflexién de compiejo se debe interpretar que no todos saben como es el
proceso mismo, asi como de que existe la posibilidad de que haya actividades fuera de
lugar en pocas palabras que no deben de realizarse.

Se debe de definir las funciones de cada integrante del area.

No existe un procedimiento implicito para la atencién personal, dado que no se le da la
importancia debida, cabe seftalar que se debe especificar que los asuntos (escritos y de
manera personal) que entran a esta direccion es la comunmente llamada “materia prima”
en las industrias, por o que el disefio del nuevo proceso se basara en la “materia prima”,

* No existe un tiempo estandar de entrada / salida de documentos o personas dentro de la
direccion, por lo que se necesitara especificar el tiempo en que se realizara cada actividad
interna de la direccién con ayuda de los documentos reglamentarios de fa SECODAM.

* Se necesita contar con un procedimiento de aimacenaje de archivos que ayude a la
correcta localizacion y trazabilidad de los documentos. Esto en la actualidad se traduce 2 la
no clasificacion de documentos ni de su inventario de los mismos, por lo que no se sabe
cuantos, como estan, ni donde estan los documentos de los usuarios.

* No se tiene linealidad en el proceso fisico, por lo que se disefiara una nueva distribucién de
planta para lograr la linealidad del proceso.

* No existen ios documentos de evaluacién del personal para calificarios y / © capacitarlos
correcta y oportunamente.

* No existe un encargado de cada caso especifico, sino se distribuyen entre todos los
integrantes de la misma direccién independientemente de su especialidad.

* No existe la continuidad o el seguimiento de cada caso, es decir no siempre ta misma
persona que inicia el seguimiento del caso lo termina.

Diagnostico de Funciones, Responsabilidades y Documentacién del Personal.

La calidad exige una serie de definiciones que estan relacionadas con las funciones que deben ser
asumidos por los miembros de la direccién. En algunos casos, incluso limita la interdependencia
del rol respecto con otros cargos.

Las funciones especificas del personal de la Direccion de Qrientacion Juridica son detalladas en el
documento de responsabilidades y funciones administrativas emitido por la secretaria de la
contraloria interna de la republica (SECODAM), por lo que el diagnostico de responsabilidades y
funciones se baso en dicho documento.

En este diaghostice que corresponde al personal se debe de tener un seguimiento muy importante,
ya que el punto esencial del sistema administrativo se basa en el personal, y su comportamiento y
desempefio impacta directamente sobre la calidad. Por ello en el disefio del sistema de calidad se
buscara la motivacién como complemento y las responsabilidades, funciones bien implementadas
seran el punto clave. )

El diagnostico se inicio con la reunién del grupo de calidad integrado por los representantes de la
alta direccion, los asesores (autores de la tesis) y representantes del personal, en dicha reunién se
defini6 la hoja de chequeo correspondiente a las funciones y responsabilidades del personal, cabe
sefialar que solo se diagnosticaron a los conocimientos del proceso.
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HOJA DE CHEQUEO DE DIAGNOSTICO DE FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS DEL PERSONAL.

Fecha: 30/noviembre/2000

Puntos a evaluar

Porcentaje de Error

Conocimientos del proceso 70%
administrativo

Conocimientos de funciones 90%
administrativas

Conocimientos de responsabilidad 60%
interna

Capacitacion acorde a su funcion 90%
Especialidad acorde a su area de 90%
labores

Conocimiento del documento 100%

emitido por SECODAM

Mayor incidencia de supuestos:

Conocimiento del documento

emitido por SECODAM

Acciones a tomar:

Aplicar documento emitido por
SECODAM, asi como, rediseiar el
area

Nivel de Evaluacién

INICIAL POR MEDIO DE ENTREVISTA

Responsables de evaluacién

Asesores de Calidad
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Expresandolo graficamente:

Grafica de porcentajes de Error acorde a funciones y
responsabilidades del personal.

A- Erroren el proceso administrativo

B- Emoren las funciones.

C- Ermoren la responsabilidad interna.
D- Error en la capacilacion

E- Erroren i3 especialidad

F - Error en normatividad de
SECODAM.

Resultado del diagnostico de funciones y responsabilidades administrativas del personal:

* Lo principal serj interrelacionar y aplicar los puntos implicitos en el documento de la
SECODAM, en donde se detallan las funciones y responsabilidades de la direccién de
onientacion juridica.

Definir el proceso administrative y darlo a conocer al personal.

Reagrupar a los integrantes de la direccion acorde a su especialidad.

Concientizar y sensibilizar a la alta direccién acerca de la necesidad de la capacitacion de
los integrantes de esta drea de estudio.

s Elaboracién de un procedimiento escrito.

Diagnostico de las No Conformidades

La no calidad es un costo no afadido que incluye todo lo que se hace mas de una vez, todo lo que
se repite o tiene que controlar. Si un trabajo se hace bien a la primera no es necesario controlarlo o
revisarlo.

Cada minuto tiene un costo que repercutira en los gastos generales, en el precio del servicio o
producto y en los beneficios.

La no calidad es como un fantasma, no se ve, pero sus efectos son fatales en el mbito comercial,
en la prestacion del servicio o en la gestién de la direccion,

Para diagnosticar las no conformidades, se recurrié a otra reunién con los integrantes def grupo de
calidad, con el efecto de definir mediante la tormenta de ideas los principales problemas que se
presentan en la direccion, en razén a las no conformidades, dichos problemas se representan
mediante el diagrama causa-efecto, FIGURA IX, que se muestra a continuacidn:
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Errores ortograficos  Errores u omisiones
odeforma  en el contenido del documento  Errores juridicos | Causas

y Noconformidades
para con los usuarios

(Efecto)

Incumplimiento & la normatividad,  Incumplimiento a lss revisiones ] Causas
linesmientos e instrucciones

FIGURA IX: DIAGRAMA CAUSA Y EFECTO DE NO CONFORMIDADES
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PARETO DE ERRORES

Fecha: 04/diciembre/2000

SUPUESTOS DE ERROR Frecuencia Porcentaje de
frecuencia

Incumplimiento a la normatividad, 40 40%

lineamientos e instrucciones

debidamente giradas.

Errores Juridicos. 30 70%

Errores ortogréficos o de forma. 10 80%

Errores u omisiones en el 10 90%

contenido del documento.

Incumplimiento a las revisiones. 10 100%

Mayor incidencia de supuestos: Nota:

incumplimiento a la normatividad,
lineamientos e instrucciones
debidamente giradas.

El tamafio de la muestra fue de 100
asuntos, tales que se trabajaron en un
periodo de 1 mes.

Nivel de Evaluacién

Inicial, fisica y entrevista.

Responsables de evaluacién

Asesores de Calidad
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Expresado en el diagrama de Pareto, las conclusiones de la hoja de chequeo anterior:

FRECUENCIA PORCENTAJE

100 o k100

A - ncumplimiento a la normatividad,

804 lineamienos e instrucciones
administrativas.

60 4 B - Errores juridicos o de capacitacion.

50 C - Errores ortograficos o de forma.
40
| D - Errores u emisiones en el contenido del

documento.

20 E - mcumptimiento a las revisiones.

0 0

Con lo anterior, se llega a las conclusiones finales:

+ Por el analisis del diagrama de Pareto se tiene una alta no conformidad referente al
cumplimiento de la normatividad, lineamientos e mstruccuones administrativas por la falta
de definicion del proceso administrativo.

» Hace falta reacomodar e! personal por especialidad, ya que se tiene un aito nivel de error
juridico.

s Capacitacidén en todo sentido al personal.

_ Ahora bien, después de realizar tos diagnésticos correspondientes, tomando en cuenta a todos los
elementos e integrantes que conforman a la Direccién de Orientacién Juridica, se observa que:

El trabajo no se realiza con la eficiencia debida.

No existen documentos que regulen la actividad institucional de la Direccion.

No estan bien definidas las funciones de cada integrante de la Direccion.

No se encuentran lineamientos e instrucciones administrativas que conlleven a la correcta
atencion del cliente.

scooco
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53 DISENO

Propésito del Disefio del Plan de Aseguramiento de la Calidad

Asegurar que las actividades institucionales con alto impacto econdmico y social, se realicen
conforme a métodos y procedimientos aprobados que cumplan con el plan de modernizacion de la
administracién publica esto con base a los lineamientos de la norma 1SO 9004-2. mediante la
implantacién de un sistema de Calidad Total que permita a la Direccién de Orientacion Juridica
cumplir con su propdsito, atribuciones y objeto legales comprometidos con la sociedad.

Etapas de Disefio e Implantacién

Las principales etapas de implantacion y estrategias a desarrollar en el proyecto y a documentar en
el registro histérico para la implantacion del Sistema de Calidad Total aprobada por la Direccion de
Orientacion Juridica son:

Elaboracién de la documentacién que conforma el Marco Normativo del Sistema de Calidad,
construido principalmente por:

Manual de funciones administrativas.
Elaboracién y actualizacién de documentos.

El manual de procedimientos del sistema de calidad. Que describe la forma en que se realizan
las acciones de programacion y verificacion en las actividades asociadas al sistema de calidad.
El manual de organizacién de la Direccién de Orientacién Juridica. Que describe el marco
juridico, atribuciones legales, estructura organica, organigrama y funciones principales de las
unidades administrativas.

Los manuales de procedimientos e instrucciones técnicos y administrativos. Que describen o
especifican como se tiene que realizar una actividad, incluyen métodos, equipos materiales que
van a ser empleados, asl como la secuencia de operaciones para realizar dicha actividad.

Aplicacién de la documentacion.

A la vez que se disefia la documentacién, se procedera a su implantacién, se documentara en
los registros correspondientes la manera en que fueron gjecutadas sus actividades.

Sensibilizacion y capacitacion del personal en calidad total.

Un papel relevante que se considera en el proceso de implantacion de un sistema de calidad es
la sensibilizacién del personal en los temas relacionados con la calidad y que es importante
realizar a todos los niveles desde los puestos de direccidn hasta los niveles operativos, para ello
es necesario establecer programas de sensibilizacion y de capacitacion para abatir la
resistencia al cambio que pudiera surgir en ef personal.

Planeacion estratégica

La conformacion del Plan estratégico que establece las directrices principales para el logro de
ios objetivos para un periodo determinado.

Organizacion y Administracién para la calidad.
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En este rubro es importante la integracién de los equipos de trabajo que se indican, para
astructurar el funcionamiento del sistema de calidad.

Integracion del Comité de calidad total.
Integracién de equipos de mejoramiento continuo.

» Verificacion y cumplimiénto del sistema de calidad.

- En esta etapa se verifican mediante inspecciones, vigilancias y auditorias de calidad el

cumplimiento sistematico de los requisitos documentados en el marce normativo.

¢ Segunda evaluacién

En la segunda evaluacién se obtienen datos de avance logrado en la implantacion del sistema

durante un periodo determinado y permite corregir desviaciones durante el proceso de
implantacion del sistema.

Entre los principales resultados a obtener se mencionan los siguientes:

s Conformacién del marco normativo del sistema de calidad total, asi como toda la
documentacion necesaria que soporta su aplicacion.

Cumplimiento a las observaciones de la SECODAM y de auditoria externa.
Contar con documentos de caracter general que regulen la actividad institucional.
Aumentar la productividad y competitividad.

Mejor aprovechamiento de los ingresos.

Solucidén del Proceso Administrativo

En la etapa de diagnostico, salieron a flote en el proceso administrativo las siguientes no-
conformidades:;

El proceso administrativo es extremadamente complejo por lo que se necesitara "suavizar”
el mismo. La reflexién de complejo se debe interpretar que no todos saben como es el
proceso mismo, asi como de que existe la posibilidad de que haya actividades fuera de
lugar en pocas palabras que no deben de realizarse.

Se debe de definir las funciones de cada integrante del area.

No existe un procedimiento implicito para la atencién personal, dado que no se le da la
importancia debida, cabe sefialar que se debe especificar que los asuntos (escritos y de
manera personal) que entran a esta direccion es la cominmente llamada “materia prima”
en las industrias, por lo que el disefio del nuevo proceso se basara en la "materia prima’.
No existe un tiernpo estandar de entrada / salida de documentos o personas dentro de la
direccion, por o que se necesitara especificar el tiempo en que se realizara cada actividad
interna de la direccion con ayuda de los documentos reglamentarios de la SECODAM.

Se necesita contar con un procedimiento de almacenaje de archivos que ayude a la
correcta localizacién y trazabilidad de los documentos. Esto en la actualidad se traduce a la
no clasificacién de documentos ni de su inventario de los mismos, por lo que no se sabe
cuantos, como estan, ni donde estén los documentos de los usuarios.

No se tiene linealidad en el proceso fisico det proceso, por lo que se disefiara una nueva
distribucion de planta para lograr la linealidad del proceso.

No existen los documentos de evaluacion del personai para poder capacitar o calificarlos
de manera concisa y réapida.

No existe un encargado de cada caso especifico, sino se distribuyen en todos los
integrantes de ia misma direccion independientemente de su especialidad.

No existe la continuidad o e! seguimiento de cada caso, es decir no siempre la misma
persona que inicia el seguimiento del caso lo termina.
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Para tratar los defectivos del proceso administrativo, se reunié al comité de calidad antes citado.
Entre el comité y los asesores (autores de la tesis) se dio la solucién de una manera rapida y
eficiente a tales problemas, dado que el proceso administrativo es la parte importante de la
Direccién, se le dio un tratamiento especial,

El primer defectivo que fue resuelto es el redisefio del proceso administrativo, para esto se recurrié
a analizar el disefio administrativo de la manipulacién de los expedientes fisicos dentro de la
Direccién, al analizarlo se descubrieron pasos en los que se recurria a horas muertas, se llevaban
diferentes controles internos de la documentacion, para tal caso se definié la necesidad de crear
una nueva area con el fin de llevar el control de la documentacién interna como también de
responsabilizarse acerca del control de la calidad.

En la reunidn del comité de aseguramiento de la calidad se responsabilizo a un integrante en
especial, ya incluido en estructura y con conocimientos de control de calidad, para llevar dicho
cargo.

Sus funciones ya definidas son:

® Reciben de las Subdirecciones los oficios, los registran, abren expediente, los entregan al
Defensor Orientador que corresponda.

¢ Computaran los términos para la conclusién de los oficios por lo que debera entregar a ios
Subdirectores con tres dias de anticipacién los vencimientos.

® Mantener permanentemente informados a los Subdirectores y a los Defensores Orientadores,
sobre el nimero de asuntos recibidos asi como las fechas de vencimientos. (diario)

¢ Elaborar mensuaimente el reporte de expedientes de la Direccién de Orientacién Juridica que
se entrega en la Direccion de Atencidén a Usuarios.

® Dar seguimiento de la estandarizacién en materia de tiempo a los expedientes abiertos.
Cumplir y hacer cumplir ef plan de aseguramiento de la calidad.
Todo lo referente sobre la calidad interna de {a Direccién de Orientacion Juridica.
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Representado en el organigrama de la Direccién de Orientacion Juridica, el puesto denominado
“Encargado del control de gestidn” esta colocado en el siguiente nivel jerarquico:

DIRECCION DEORIENTACION JURIDICA I

AUXILIAR
SECRETARIAL

' '

SUBDIRE C CION DE ASUNTOS
UBDIRECCION DE ASUNTOS

RELA CIONADOS A BANCOS, T A ORI DEAST

[ 7| INST.AUX.DE CREDITO Y SEGUROS Y FIANZAS
BURSATIL ]

—»  DEFENSORASESOR | —»|  DEFENSORASESOR |
| DEFENSORASESOR | > DEFENSORASESOR |
|  DEFENSORASESOR | “#{ DEFENSORASESOR |

) NuEvo PUESTO INCORPORADO

Al incorporar un nuevo puesto se le debe de asignar funciones especificas en el sentido de la
calidad, para eso se definieron la autoridad de todos los integrantes del area de calidad en el
manual de funciones administrativas.

Declaracién de Autoridad

Describe el programa de aseguramiento de calidad a ser aplicado por la Direccion de Orientacién
Juridica, en todas sus actividades, esto asegurara el cumplimiento con los requerimientos
impuestos por la Secretaria de la Contraloria Interna de la Republica asi como de los
requerimientos de autoridad.

» Los Subdirectores de las diferentes disciplinas internas que integran la Direccién de
Orientacion Juridica tienen la responsabilidad primaria de asegurar la calidad de trabajo en
sus respectivas disciplinas, la resolucion de problemas de calidad requiere su participacidn
directamente,

» El Director de Orientacién Juridica, también tiene la responsabilidad de asegurar la calidad
de trabajo en un entorno general.

e La responsabilidad y autoridad para implementar este sistema en el entorno productivo
recae en el Director de Orientacion Juridica y del encargado de control de gestién, elios
tienen la completa autoridad y responsabilidad de identificar problemas concernientes a la
calidad.
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* El Director de Orientacién Juridica y el Encargado del Control de gestién, tienen la
completa autoridad de detener cualquier actividad que no este ejecutada estrictamente de
acuerdo con los procedimientos, especificaciones, codigos regulatorios y el programa de
aseguramiento de la calidad.

* El Encargado del Control de gestion tiene la autoridad y responsabilidad de verificar todos
los aspectos del programa de aseguramiento de la calidad, el asegurara que el programa
sea continuamente implementado. El iniciara y recomendara las acciones a tomar para
corregir o resolver problemas de calidad o desviaciones de procedimientos o cédigos.

» Su autoridad respecto a la calidad es total y sera final, incluyendo aquellas medidas de
personal necesarias para garantizar la calidad minima, afectable por impericia, negligencia
y dolo.

» El Director de Orientacion Juridica con ayuda de los Subdirectores de cada Disciplina se
encargaran de garantizar los servicios de capacitacion e implementacion, para ello
verificara y revisara todos los sisternas gue integran la Direccién. Tienen la responsabilidad
de recomendar las acciones a tomar para prevenir, corregir o resolver desviaciones de
procedimientos o cédigos que influyan en la implementacién o la capacitacién.

Con estas declaraciones aprobadas por los integrantes del comité de calidad se definen las
funciones con respecto de la calidad que deberan ser siempre aplicadas.

Al definir el nuevo puesto, se podra atacar el correcto seguimiento de la calidad, el siguiente
paso es el de reacomodar al personal segin su especialidad, esto para que asunto especifico
de cada subdrea (SAR, SEGUROS, FIANZAS, BURSATIL, ORG. AUX DE CREDITO Y
BANCOS) sea atendido por la persona especialista de cada area.

Al realizar el diagnostico se descubrié que se tenia en el personal a un especialista de cada
area, lo que agilizo el proceso af solo cambiar las responsabilidades de los integrantes.
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Redisefiando funciones en el organigrama de la Direccién, tenemos:

DIREC CION DEORIENTACION JURIDICA

AIIXEIAR CONTROL DE CESTION
SECRETARIAL
SUBDIRE CCION DE ASUNTOS SUBDIRECCION DE ASUNTOS
RELACIONADOS A BANCOS,
INST. AUX.DE CREDITO Y RELACIONADOS A SAR
-AUX. SEGUROS Y FIANZAS
BURSATIL
DEFENSOR | [DEFENSOR | |DEFENSOR DEFENSOR | [DEFENSOR | [DEFENSOR
ASESOR ASESOR ASESOR ASESOR ASESOR ASESOR
EN CASOS EN CASOS EN CASOS EN CASOS EN CASOS EN CASOS
DEBANCOS | [DE CREDITO | |BURSATILES SAR DEFIANZAS | IDE
SEGUR

El siguiente paso a mejorar es el proceso administrativo de ta manipulacion de los expedientes,
para tal efecto, como se explico anteriormente se necesito de redisefiar el proceso mismo,
eliminando los tiempos muertos, al analizar todo el proceso se identificaron algunos
procedimientos ya caducos con la creacion del nuevo puesto (CONTROL DE GESTION), que

son representados en el cursograma siguiente:
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TRAMITE ADMINISTRATIVO DE OFICIOS Y EXPEDIENTES

SE RECIBEN LOS ASUNTOS EN

I LA ENTRADADEL 4° PISC

. SE ANALIZAN LOS

SE ANALIZAN LOS

ASUNTOS PARA ASUNTOS PARA
VERIFICAR S VERIFICAR S
CORRESPONDE A LA CORRESPONDE A
SUBDIRECCION DE LA SUBDIRECCION
BANCOS, BURSATIL DE SAR. SEGUROS
Y ORG. AUX. DE Y FIANZAS
CREDITO
SE TRASLADAN SE TRASLADAN
LOS ASUNTOS LOS ASUNTOS
HACIA EL HACIA EL
ENCARGADO ENCARGADO
DE ASIGNAR DE ASIGNAR
NUMEROS DE NUMEROS DE
CONTROL CONTROL

O SE REGISTRAN O SE REGISTRAN.
SE LES ASIGNA SE LES ASIGNA
NUMERO DE NUMERO DE
EXPEDIENTE, EXPEDIENTE,
SE LES ASIGNA SE LES ASIGNA
FECHA DE FECHA DE
TERMINO Y SE TERMINO Y SE
ENTREGAN ENTREGAN
PARA SU PARA SU

DESAHOGO DESAHOGO




DE BANCO
BURSATIL Y
ORG. AUX.
CREDITO

S&BDIRECTOR

ORIENTADORES

SE TRASLADAN
LOS ASUNTOS
YA
REGISTRADOS
ALOS
DEFENSORES
ORIENTADORES

B c:rrasioay

LOS ASUNTOS
HACIALOS
CEFENSORES
ORIENTADORES

LOS
DEFENSORES
ORIENT ADORES
ANALIZAN LOS
ASUNTOS Y
REALIZAN EL
PROYECTO DE
OFICIO, EL
CUAL LO
SOMETEN A
REVISION DEL
SUBDIRECTOR

SE TRASLADAN
LOS
PROYECTOSDE
OFICIO AL
SUBDIRECTOR
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LOS DEFENSORES
ORIENTADGRES
ANALIZAN EL ASUNTO
Y REALIZAN EL
PROYECTO DE QFICIO,
EL CUAL LO SOMETEN
A REVISION DEL
SUBDIRECTOR

SE TRASLADAN LOS
PROYECTOSDE
OFICIO AL,
SUBDIRECTOR

EL SUBDIRECTOR
INSPECCIONA LA
RESPUESTADEL
OFICIO, DE SER
NECESARIO LA
REGRESA AL
DEFENSOR
ORIENTADOR PARA
REALIZAR LAS
CORRECIONES

\_/

EL
SUBDIRECTOR
REVISALA
RESPUESTADEL
OFICIO, DE SER
NECESARIO LA
REGRESA AL
DEFENSOR
ORIENTADOR
PARA REALIZAR
LAS
CORRECIONES

SE TRASLADAN
LOS OFICIOS YA
REVISADOS A LA
DIRECCION DE
ORIENTACION
JURIDICA PARA
SU REMSION Y
FIRMA
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7
A

V

SE TRASLADAN LOS
OFICIOS YA
REVISADOS A LA
DIRECCION DE
ORIENTACION
JURIDICA PARA SU
REVISION Y FIRMA

LA DIRECCION DE
ORIENTACION
JURIDICA REMSA
LOS OFICIOS Y LOS
FIRMA

LOS OFICIOS YA
REVISADOS Y
FIRMADOS SE
TRASLADAN PARA
SU NOTIFICACION

SE NOTIFICAN LOS
OFICIOS VA
CORREO Y EL
ORIGINAL SE
TRASLADA PARA
SU ALMACENAJE

SE TRASLADAN
LGS OFICIOS
ORIGINALES PARA,
SU ALMACENAJE

SE ALMACENAN
LOS OFICIOS
ORIGINALES

{

Vv

LA DIRECCION |
DE ORIENT ACION
JURIDICAREVISA
LOS OFICIOS Y
LOS FIRMA

LOS OFICIOS YA
REVISADOS Y
FIRMADOS SE
TRASLADAN
PARASU
NOTIFICACION

SE NOTIFICAN
LOS OFICIOS ViA
CORREO Y EL
ORIGINAL SE
TRASLADA PARA
SU ALMACENAJE

SE TRASLADAN
LOS OFICICS
ORIGINALES
PARA SU
ALMACENAJE

SE ALMACENAN
LOS OFICIOS
ORIGINALES

COoODIGO DE COLORES

\ PROCESO A ELIMINARSE

- FPFROCESO A MODIFICARSE
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El siguiente paso fue el de realizar ias modificaciones al proceso, esto con ayuda de los integrantes
de la Direccion, llegando al siguiente resultado:

TRAMITE ADMINISTRATIVO DE OFICIOS Y EXPEDIENTES

SE RECIBEN LOS ASUNTOS EN
LA ENTRADADEL 4° PISO

SE REVISAN, SE REGISTRAN Y
SE TURNAN AL CONTROL DE

GESTION

SE TRASLADAN LOS ASUNTOS
HACIA EL CONTROL DE GESTION

SE ANALIZAN LOS
ASUNTOS PARA
VERIFICAR LA

. CORRESPONDENCIA
DE CADA SUBDIRECCION

SE REGISTRAN
SE LES ASIGNA
NUMERO DE
EXPEDIENTE,
SE LES ASIGNA
FECHADE
TERMINO Y SE
ENTREGAN

PARA SU
DESAHOGO
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SE TRASLADAN
LOS ASUNTOS
HACIALOS
DEFENSORES
ORIENTADORES
DEPENDIENDO
DE LA
ESPECIALIDAD
DEL ASUNTO

LOS
DEF ENSORES
ORIENTADORES
ANALIZAN LOS
ASUNTOS Y
REALIZAN EL
PROYECTO DE
OFICIO, EL
CUAL LO
SOMETEN A
REVISION DEL
SUBDIRECTOR

SE TRASLADAN
LOS
PROYECTOSDE
OFICiO AL
SUBDIRECTOR




-1

EL
SUBDIRECTOR
REVISA LA
RESPUESTADEL
OFICIO,DE SER
NECESARIO LA
REGRESAAL
DEFENSOR
ORIENTADOR
PARA REALIZAR
LAS
CORRECIONES

SE TRASLADAN
LOS OFICIOS YA
REVISADOS A LA
DIRECCION DE
ORIENTACION
JURIDICA PARA
SU REVISION Y
FIRMA

LA DIRECCION
DE ORIENTACION
JURIDICA REVISA
LOS OFICIOS ¥
LOS FIRMA

LOS OFICIOS YA
REVISADOS Y
FIRMADOS SE
TRASLADAN

AL CONTROL DE
GESTION

PARA SU
NOTIFICACION




SENOTIFICAN
LOS OFICIOS VIA
CORREOC Y EL
CRIGINAL SE
TRASLADA PARA
SU ALMACENAJE
A LA ENTRADA
DEL 4TO PISO

I SE TRASLADAN
LOS OFiCiOS
- ORIGINALES
PARA SU
ALMACENAJE

A LA ENTRADA
DEL 4TO PISO

SE ALMAC ENAN
LOS OFICIOS
ORIGINALES

Verificando el nuevo tramite administrativo se notara que son menos “pasos” per lo que se suavizo
el proceso, dando como principal resultado el desahogo mas eficiente de los asuntos y expedientes
que entran a la Direccion de Orientacién Juridica.

Otro de los puntos importantes para e! sistema de calidad es la definicién de responsabilidades del
personal que labora en la Direccién de Orientacién Juridica, ya que sin la definicién de sus
responsabilidades no tiene sentido el disefio del nuevo tramite administrativo, en este sentido, el
comité de calidad acordé el implantar las funciones ya creadas por la SECODAM, las cuales son
descritas a continuacion:

Las declaraciones aqui descritas son para el uso de la Direccién de Orientacién Juridica en todas
sus funciones y actividades, es para su aplicacion cotidiana y pasa a ser una norma interna de
cumplimiento

El programa de aseguramiento de la calidad tiene el propésito de que todos los aspectos que
integran la Direccién de Orientacion Juridica estan de acuerdo con las especificaciones sefialadas
por los usuarios y por la Secretaria de la Contraloria Interna de la Republica.
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El Encargado del Control de Gestién, implementa el programa de control de calidad, este a su vez,
se reporta al Director de Orientacion Juridica, el Director de Orientacién Juridica puede delegar
funciones especificas de control de calidad a su grupo de Subdirectores.

Al delegar funciones especificas, el Encargado del Control de Gestién, no cede su control de
autoridad o responsabilidad, él es el responsable de la conducta y efectividad del programa de
control de calidad, segin se define en este sistema, él tiene la completa autoridad y
responsabilidad de identificar problemas y dudas, para investigar estos casos hasta el extremo que
el crea necesario e indicar / recomendar 6 proveer soluciones a esos problemas y dudas.

Aunque el Encargado del Control de Gestién se reporta al Director de Orientacién Juridica, él
trabaja cooperativamente con los Subdirectores de cada disciplina, para asegurar la efectividad del
programa de control de calidad.

Funciones
La Direccion de’Orientacién Juridica, ha asignado las siguientes funciones dentro de la

organizacion de control de calidad, para ser ejecutado bajo el control y autoridad directa del
Director de Orientacién Juridica ¢ el Encargado del Control de Gestion.
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DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

Dirigir, coordinar, supervisar y organizar la aplicacién de las bases y criterios para la
Orientacién Juridica y Defensoria Legal, mediante su difusidn, recepcién de solicitudes de
Orientacién Juridica y Defensoria Legal, elaboracién de proyectos, de resoluciones de
procedencia y orientacién directa a los usuarios.

Difundir las bases y criterios para la implantacién de! servicio de orientacion juridica en las
Delegaciones Regionales, Estatales y Locales y Verificar su cumplimiento.

Organizar y dirigir la recepcion de las solicitudes de orientacion juridica y defensoria legal de
los usuarics.

Coordinar y dirigir la entrega a la direccién general de informacioén de servicios financieros de
las solicitudes de Orientacién Juridica y Defensoria Legal de los usuarios que requieran la
practica dei estudio socioeconomico.

Coordinar, dirigir ia elaboracién de los proyectos de resolucién sobre la procedencia de la
orientacién juridica y defensa legal.

Coordinar y dirigir la orientacion juridica que se proporcione a los usuarios.

Dictar los lineamientos para el registro de los expedientes abiertos con motivo de las
solicitudes de orientacion juridica y defensoria legal de los usuarios.

Coordinar las solicitudes de informacién a las instituciones financieras en términos de la ley.

Coordinar, dirigir y vigilar la elaboracién de los proyectos de resolucién sobre la procedencia de
la orientacién juridica y defensoria legal.

Coordinar y dirigir la remision de los expedientes en los que haya recaido resolucién de
procedencia de defensoria legal a la direccién de defensoria legal en términos de las bases y
criterios aprobados por {a junta de gobierno.

Definir, mantener actualizados y vigilar el cumplimiento de los estandares de calidad a que se
encontrara sujeta la recepcion de las solicitudes de orientacion juridica y defensoria legal, la
orientacidn juridica y la emision de las resoluciones.

Dirigir, planear y coordinar el programa de capacitacién y actualizacién a los defensores
asesores en materia SAR, SEGUROS Y FIANZAS, BANCARIO, ORGANIZACIONES
AUXILIARES DE CREDITO Y BURSATIL.

Participar en platicas o conferencias relacionadas con la difusién de los servicios de orientacién
juridica.
Integrar los informes mensuales y los que sean solicitados, en los que se consignen los

aspectos mas relevantes del estado que guardan las solicitudes de defensoria legal y
orientacion juridica y su remision a la direccién de defensoria legal.
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SUBDIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA RELACIONADA CON ASUNTOS
BANCARIOS, BURSATILES Y DE ORGANIZACIONES AUXILIARES.

Operar el registro de las solicitudes de Orientacion Juridica y Defensoria Legal relacionada a
asuntos bancarios, bursatiles y organizaciones auxiliares.

Operar el registro de las solicitudes de estudio socioeconémico y vigilar los términos para su
desahogo.

Supervisar la elaboracién de proyectos de resolucion sobre la procedencia legal de la
Orientacién Juridica y Defensoria Legal relacionada a asuntos Bancarios, Bursétiles y de
Organizaciones Auxiliares.

Supervisar que la orientacién juridica que se proporcione a los usuarios en los términos de las
bases y criterios aprobados por la junta de gobierno.

Operar el registro de los expedientes que se remitan a la Direccién de Defensoria Legal en
términos de las bases y criterios aprobados por a junta de gobiernc.

Elaborar el informe de labores en donde se consignen los aspectos mas relevantes del estado
que guardan las solicitudes de Defensoria Legal y orientacién Juridica y su remisién a Ia
Direccion de Defensoria Legal,

Supervisar e informar del cumplimiento del programa de capacitacién de los defensores en
materia bancaria, bursétil y organizaciones auxiiiares.

SUBDIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA RELACIONADA CON ASUNTOS SAR,
SEGUROS Y FIANZAS

Operar el registro de las solicitudes de orientacién juridica y defensoria legal relacionada a
asuntos SAR, seguros y fianzas.

Operar el registro de las solicitudes de estudio socioeconomico y vigilar los términos para su
desahogo.

Supervisar la elaboracién de proyectos de resolucién sobre la procedencia legal de la
Orientacion Juridica y Defensoria Legal en asuntos SAR, seguros y Fianzas.

Supervisar la orientacion juridica, ademas de que la orientacion juridica se proporcicne a los
usuarios en los términos de la bases y criterios aprobados por la junta de gobierno,

Operar el registro de los expedientes que se remitan a la Direccién de Defensoria Legal en los
términos de las bases y criterios aprobados por la junta de gobierno.

Elaborar el informe de fabores en donde se consignen los aspectos mas relevantes del estado
gue guardan las solicitudes de Defensoria Legal y Orientacion Juridica y supervisar el
cumplimiento de los esténdares de calidad a que se encontrara sujeta la atencidon a los
usuarios.

Supervisar el cumplimiento de los estandares de calidad a que se encontrara sujeta la atencién
a los usuarios.

Supervisar e informar del cumpfimiento del programa de capacitacion de los defensores
asesores en materia SAR, Seguros y Fianzas.
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DEFENSOR ASESOR RELACIONADO CON ASUNTOQS SAR

Participar en la recepcién de tas solicitudes de Orientacion Juridica y Defensoria Legal
relacionada a asuntos SAR mediante la atencion directa a los usuarios.

Participar en la Orientacion Juridica, directa y por escrito a los usuarios en términos de las
bases y criterios aprobados por la junta de gobierno.

Participar en la emision de resoluciones de procedencia de orientacién y Defensoria Legal
mediante la elaboracién de los proyectos, en asuntos SAR.

Integrar los expedientes de todos y cada uno de los casos gue les sean asignados.
Integrar los informes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.

Participar en las solicitudes de informacién a las Instituciones financieras mediante la
efaboracion de los proyectos respectivos.

Informar respecto del cumplimiento de los estandares de calidad a que se encontrara sujeta la
atencién a los usuarios.

DEFENSOR ASESOR RELACIONADO CON ASUNTOS DE SEGUROS Y FIANZAS

Participar en la recepcién de las solicitudes de Orientacién Juridica y Defensoria Legal en
asuntos de Seguros y Fianzas mediante la atencién directa a los usuarios.

Participar en la Orientacién Juridica, directa y por escrito a los usuarios en asuntos de Seguros
y Fianzas.

Participar en la emision de las resoluciones de procedencia de Orientacion y Defensoria Legal,
mediante la etaboracién de los proyectos, en asuntos de Seguros y Fianzas.

Integrar los expedientes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.
Integrar los informes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.

Participar en las solicitudes de informacién a las Institucicnes Financieras mediante la
elaboracion de los proyectos respectivos.

Informar respecto del cumplimiento de los estandares de calidad a que se encontrara sujeta la
tensién a los usuarios.

DEFENSOR ASESOR RELACIONADO CON ASUNTOS BANCARIOS Y BURSATILES

Participar en la recepcion de las solicitudes de Orientacién Juridica y Defensoria Legal,
relacionada a asuntos Bancarios y Bursatiles mediante la atencién directa a los usuarios.

Participar en la Orientacién Juridica, directa y por escrito a los usuarios relacionada a asuntos
Bancarios y Bursatiles.

Participar en la emision de las resoluciones de procedencia de Orientacién y Defensoria Legal,
mediante la elaboracién de los proyectos en asuntos Bancarios y Bursatiles.

Integrarlos expedientes de todos y cada uno de los casos gue les sean asignados.
Integrar los informes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.

Participar en las solicitudes de informacidon a las Instituciones Financieras mediante Ja
elaboracién de los proyectos respectivos.

Informar respecto del cumplimiento de los estandares de calidad a que se encontrara sujeta la
atencién a los usuarios.
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DEFENSOR ASESOR RELACIONADO CON ASUNTOS DE ORGANIZACIONES
AUXILIARES.

Participar en la recepcion de las solicitudes de Orientacion Juridica y Defensoria Legal en
asuntos de Crganizaciones Auxiliares.

Participar en la Orientacién Juridica, directa y por escrito a los usuarios en materia de
Organizaciones Auxiliares.

Participar en la emision de las resoluciones de procedencia de Orientacion Juridica y
Defensoria Legal mediante la elaboracién de los proyectos en materia de Organizaciones
Auxiliares.

Integrar los expedientes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.
Integrar los informes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.

Participar en las solicitudes de informacién a las Instituciones Financieras mediante ia
elaboracion de los proyectos respectivos.

Informar respecto del cumplimiento de los estandares de calidad a gue se encontrara sujeta la
atencion a los usuarios.

CONTROL DE GESTION

Reciben de la entrada del 4to piso (secretaria del Director) los oficios, los registran, abren
expediente.

Computaran los términos para la conclusién de los oficios por lo que debera entregar as los
Subdirectores con tres dias de anticipacion los vencimientos.

Mantener permanentemente informados a los Subdirectores y a los Defensores Orientadores,
sobre el ndmero de asuntos recibidos asi como las fechas de vencimientos.

Elaborar mensualmente e! reporte de expedientes de la Direccién de Orientacién Juridica.
Dar seguimiento de ia estandarizacién en materia de tiempo a los expedientes abiertos.

SERVICIO SOCIAL

Auxifiar en actividades de la Direccién de Orientacién Juridica ya sean Juridicas y/o
Administrativas.
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Para que el redisefio del proceso administrativo funcione de forma efectiva se necesita que todos
los aspectos que !a incluyen estén bien coordinados y actualizados, por lo que el disefio optimo de
pianta es importante para su correcta implantacion.

El disefio de planta debe incluir la vision y el pensamiento de todos los integrantes de la Direccion,
¥a que el personal es el unico que hace uso del mobiliario y por ello tiene que estar disefiado en
gran parte por los mismos integrantes.

Para la accién det redisefio de planta se necesito en primer caso el levantamiento de las medidas
del drea asignada a la Direccion de Orientacién Juridica, cabe sefalar gue no existia algun
documento o plano que recogiera las medidas o como esta distribuido el mobiliario, por lo que se
procedi¢ a disefario.

A continuacién se muestran los diferentes planos desarrollados por los autores de ta tesis,
sefialando la no existencia de escala por causa del tamafio del documento, los originales que estan
localizados en la Direccién de Orientacion Juridica fue elaborado meticulosamente y sin errores.

» El primer plano desarrollado es el que concierne al area vacia, sin mobiliario, esto para
conocer el espacio a utilizar en el nuevo disefto.

> El segundo planc concierne al representimiento de la antigua distribucién de planta esto para
conocer y mantener en el historial de! proyecto las modificaciones hechas al drea.

> El tercer plano corresponde al redisefio de la distribucién de planta, se llego al resultado
mediante la comunicacién entre el comité de calidad y los asesores del proyecto, ademas de la
entrevista de cada integrante del personal que labora en la Direccion, esto para liegar a una
solucion que satisficiera a todos los integrantes.
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En este instante se puede hacer una contabilizacién de lo ya cubierto de las necesidades de-la
Direccion de Orientacién Juridica, esto para dar a conocer el avance en el redisefio del proceso
administrativo.

Puntos Cubiertos por el Sistema de Calidad

R El proceso administrativo es extremadamente complejo por lo que se necesitara “suavizar®
el mismo. La reflexién de complejo se debe interpretar que no todos saben como es el proceso
mismo, asi como de que existe la posibilidad de que haya actividades fuera de lugar en pocas
palabras que no deben de realizarse.

® Se debe de definir las funciones de cada integrante del area.

* No existe un procedimiento implicito para la atencién personal, dado que no se le da la
importancia debida, cabe sefialar que se debe especificar que los asuntos (escritos y de
manera perscnal} que entran a esta direccion es la cominmente llamada “materia prima”
en las industrias, por lo que el disefio de! nuevo proceso se basara en la “materia prima”.

X No existe un tiempo estandar de entrada / salida de documentos o personas dentro de la
direccion, por lo que se necesitara especificar el tiempo en que se realizara cada actividad
interna de la direccion con ayuda de los documentos reglamentarios de la SECODAM.

* Se necesita contar con un procedimiento de almacenaje de archivos que ayude a la
correcta localizacién y trazabilidad de los decumentos. Esto en la actualidad se traduce a la
no clasificacion de documentos ni de su inventario de los mismos, por lo que no se sabe
cuantos, como estan, ni donde estan los documentos de los usuarios.

%X No se tiene linealidad en e! proceso fisico del proceso, per lo que se disefiara una nueva
distribucién de planta para lograr |a linealidad del proceso.

* No existen los documentos de evaluacién del personal para poder capacitar o calificarlos
de manera concisa y rapida.

X No existe un encargado de cada caso especifico, sino se distribuyen en todos los
integrantes de la misma direccién independientemente de su especialidad.

X No existe la continuidad o el seguimiento de cada caso, es decir no siempre la misma
persona que inicia el seguimiento def caso io termina.

| % REPRESENTA YA CORREGIDO l

Explicandolo detalladamente:

El proceso ya fue “suavizado” por medio del redisefio del proceso administrativo de entrada / salida
de oficios y resoluciones, esto para dar mayor rapidez y control a los asuntos internos.

Se definieron las responsabilidades de cada integrante de la Direccion, esto para evitar el tiempo
muerto, ademas de evitar los vicios de hacer “lo que se quiera”.
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Existe un tiempo ya determinado por los mismos integrantes de la Direccién para la entrada / salida
de los asuntos, esto nos da un resultado directo para con los Usuarios (clientes) en materia de
eficiencia y dado que una de las no conformidades identificadas por los usuarios fue la ineficiencia
en materia de tiempo de respuesta. Este disefio de “estandarizacion” sirve para diagnosticar y
auditar a los integrantes de la Direccién y si existe alguna no conformidad de este tipo se
identificara inmediatamente (quien, como, donde y porque) para su correccion oportuna.

Ya existe una linealidad en el proceso fisico de manipulacién de oficios, esto da resultados directos
a la productividad y eficiencia ya que el personal labora de manera agradable en un area donde se
le escucha y se hacen modificaciones acorde a su pensamiento de modernidad y eficiencia interna.

Al asignar funciones especificas a los integrantes de ia Direccion se necesitc ademas de
reacomodar a los integrantes acorde a su especialidad de estudio, esto para siempre asignar los
diferentes casos a las correctas manos que sabran que hacerle y asi poder desahogarlos de
manera mas rapida y asi darle respuesta a los usuarios de manera eficiente, asi como habia sido
exigido.

En el punto anterior otra razén de su cambio fue para darle el seguimiento de cada caso por una
sola persona y no tardar por cambiar de manos de forma interna el caso y aumentarle costo de
tiempo al caso.

Al recapitular se conoce y se tiene la certeza de que se estan haciendo las cosas bien, pero se
sabra a ciencia cierta en la aplicacién de la auditoria interna que se realizara mas adelante. Lo que
sigue en el plan de aseguramiento de la calidad es el darle resultado a las demas carencias del
sistema.

Un documento muy importante del sistema de aseguramiento de la calidad son los procedimientos
ya que son las instrucciones de trabajo, el como se debe de hacer el trabajo, detallan todas las
caracteristicas del servicio y dado que no existen en la Direccién de Orientacién Juridica se
procedera a su correcto desarrollo.

Como todas las actividades antes realizadas se inicia con la reunién del comité de calidad y los
asesores, esto para dar los lineamientos a seguir para la realizacidn del documento,

Los lineamientos a seguir son: la explicacién explicita de los pasos, el disefio de un procedimiento
eficiente, la entrevista con los integrantes de la Direccion para involicralos en los mismos
procedimientos y la implantacién de los mismos.

Al tomar en cuenta los fineamientos se llego a los siguientes procedimientos en la atencion a los
usuarios.
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POLITICAS GENERALES

1.

Solo se atenderan a aquellos asuntos que sean competencia de la CONDUSEF, conforme
con lo establecido por el articulo 11 de la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de
Servicios Financieros.

El servicio brindado al usuario debe ser proporcionado en todo momento de manera
amable y respetuosa.

El horario de atencién al publico es de las 9:00 a las 18:00 horas, a excepcién de causas
establecidas expresamente en el Reglamento Interno de la Comision como dias de
descanso y aquelios que son no laborables.

NOTA: El Director de cada area de atencion al publico debe programar horarios escalonados para
evitar ausencias en el horario de atencion.

4

e
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6.

10.

Debe procurarse que el Usuario que esta esperando su turno, se encuentre comodo
dentro de las instalaciones de la CONDUSEF, es decir, desde su llegada al Modulo de
recepcion o al encontrarse en la sala de espera hasta la conclusion del tramite de su
asunto.

El personal encargado de atender al publico, debe considerar las siguientes
recomendaciones para proporcionar una atencién con ética y profesionalismo al Usuario.

ATENCION PERSONAL

Saludar al Usuario de manera cordial y amable.

Escuchar con atencién sus requerimientos e identificar ei problema a solucionar.

Modular la voz frente al Usuario.

Ser cortes y no ofensivo al explicarle el curso de accién a seguir, de acuerdo al caso va
sea procedente o improcedente para la CONDUSEF.

No comer o beber mientras habla con el Usuario, dado que esto afecta fa imagen de la
CONDUSEF ante el publico.

Concluir la conversacion en forma amable, cuando se ha explicado al Usuario que hacer
con su caso, darle a llenar el formato de evaluacion y agradecer su visita.

La informacién proporcionada por el Usuario es confidencial y solo debe ser utilizada para
los fines que persigue la CONDUSEF,

La asistencia a los Usuarios debe fundamentarse en el marco legal segun la materia de
que se trate (Bancaria y Valores, Seguros y Fianzas, SAR, Org. Aux. de Crédito), asi
como en la normatividad y disposicién de la CONDUSEF.

En la medida de lo posibie se debe insistir al Usuario sobre sus datos personales y en
caso de no lograr obtenerlos, se debe capturar en e! formato de evaluacién por io menos
los datos de la incidencia.

En caso de que ef asunto que presenta el Usuario no sea competencia de la CONDUSEF
debe orientarsele, explicandole {a razén de la improcedencia y proporcionandole el
nombre, direccion y teléfono de la Institucion u Organismo que puede ayudario.

Por ningin motivo, el personal que atienda en el Modulo de Recepcién debe vestir de
manera informal, ya que se trata de ia imagen que la CONDUSEF refleja hacia el publico
en general,
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11.

12.

13.

14,

El expediente del Usuario debe estar debidamente actualizado con los documentos que se
generen en cada etapa gue atraviese el caso.

Concluido el asunto planteado por el Usuario, el expediente debe ser archivado
apegandose a las normas de manejo que dicte la Direccién de Qrientacién Juridica.

Todo expediente debe quedar bajo el resguardo y supervision del Responsable del caso
durante el tiempo que dure el servicic brindado.

Una vez que se han agotado las instancias juridicas procésales la CONDUSEF, a través
del responsable del caso, debe dar conclusion a todos aquellos tramites que sean
necesarios para turnar el expediente al Archivo como asunto total y definitivamente
concluido.

NOTA: El responsable de mandar el caso al Archivo debe verificar que este se encuentre
perfectamente foliado y cosido.

15.

El registro Contable puede ser cancelado por la Institucién Financiera, bajo su estricta
responsabilidad, si después de transcurridos 180 dias naturaies después de su conclusién
el Usuario no acredita haber dado inicio al procedimiento arbitral o hizo valer sus derechos
ante la autoridad juridisccional competente.

NOTA: Esta disposicién aplica a las Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros a partir
de 1987, para los casos de aflos anteriores la Institucién Financiera debe de solicitar al
Director General de Quejas, Conciliacion y Arbitraje, la autorizacién para la cancelacién de la
Reserva Técnica para Obiigaciones Pendientes de Cumplir,

POLITICAS DE CALIDAD

1.

La prestacion del servicio de Orientacion Juridica debe apegarse a lo que establece !a
“Ley de Proteccion y Defensa al Usuario de Servicios Financieros” y el “Plan de
Aseguramiento de la Calidad de la Direccién de Orientacion Juridica”.

Los formatos impresos de “Evaluacién de Atencién Personal” deben estar foliados y Bajo
la supervision del Control de Gestion.

Al fin de mes, el Control de Gestion debe evaiuar a los Defensores Asesores sobre la
atencion brindada a los Usuarios, con base en ios resultados de las “Evaluaciones de
Atencion Personal” y en todos aquelios elementos que estimen convenientes.
Los oficios y las resoluciones que se emitan deberan de fundarse y motivarse.

Las resoluciones que emita el Defensor Asesor deberan ser notificadas de manera
personal al Usuario.
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION A ORIENTACIONES JURIDICAS

MODULO DE RECEPCION DE ORIENTACION JURIDICA

RECEPCION POR ESCRITO

1.

3.

Recibe del Modulo de Recepcion de Documentos la relacién de Control Interno junto con la
documentacion del Usuario para su tramite.

Sella de recibido en la Relacién de Control Interno y entrega dicho formato al Modulo de
Recepcién de Documentos para su control.

Entrega escrito def Usuario al Control de Gestién.

ATENCION PERSONAL

1.

Recibe al Usuario, que ha enviado el Modulo de Asistencia técnica, le pide que exponga
brevemente su caso.

2. Determina al Defensor Asesor que debe atenderlo respecto a sus requerimientos de
Orientacion Juridica y le indica al Usuario que pase a su oficina.
CONTROL DE GESTION

1.

Recibe el escrito del usuario del moduio de recepcion de orientacion juridica.

NOTA: En caso de orientacién solicitada por escrito, la peticién de orientaciéon que presenta el
usuario tiene el mismo valor que el mismo valor que el formato “Volante de Orientacion
Juridica”

2. Registra el caso en su “Control de Asuntos” y determina el Defensor Asesor que debe

atenderio y se lo envia para que le de la atencién correspondiente.

DEFENSOR ASESOR

1.

Recibe en su oficina al Usuario, lo invita a tomar asiento, el folio asignado en el modulo de
asistencia tecnica lo anota en el formato de evaluacion y fe solicita que le expenga con
detalle su caso.

Verifica que el caso contenga la documentacién completa y que el Usuario haya reclamado
su inconformidad ante la Unidad Especializada de la institucion financiera correspondiente.

E! Usuario NO presenta Documentacién completa y No se ha presentado ante la
Unidad especializada de ta Institucién Financiera correspondiente.

NOTA: La Orientacion Juridica se debe brindar ai Usuario aun cuando este no haya ido a la
unidad especializada de la institucién financiera. El servicio de Orientacién Juridica incluye
el sugerirle al usuario que presente primero su inconformidad ante dicha instancia.

Explica al usuario que para ser atendido tiene que presentar la documentacién completa ~
indicando las faltantes — y le sugiere acudir primero ante la unidad especializada de la
institucion financiera para resolver su problema,

NQTA: Para et caso de crientaciones presentadas por escrito, se deberd enviar un oficio al
usuario explicandole los requerimientos que necesita la CONDUSEF para poder brindarle
& arientacidn requerida.
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4. Liena junto con el usuario el volante de orientacion juridica y le solicita su firma. Con
actitud cortes verifica que haya comprendido y que no tenga dudas sobre la informacién
proporcionada.

5. Entrega al usuario la “evaluacién de atencién personal”, le solicita que Ja llene y la entregue
en el modulo de recepcién de orientacion juridica con el propésito de conocer y mejorar la
calidad en el servicio brindado y lo despide agradeciéndole el haber utilizado los servicios
de la CONDUSEF.

NOTA: Al final del dia entrega las evaluaciones recibidas por parte del usuario al Control de
Gestion.

El Usuario presenta Documentacién completa y ha presentado su inconformidad ante la
unidad especializada de la institucién financiera correspondiente.

6. Lo escucha con detenimiento y en su caso le solicita la informacién y / o documentacion
complementaria del caso y determina si se requiere de una andlisis mas profundo.

No so requiere anélisis profundo

7. Asesora al usuario de acuerdo con sus requerimientos, le informa que puede presentar su
inconformidad ante ia unidad especializada lo cual suspender& la prescripcion de las
acciones a que puede dar lugar, y en caso de que el asunto requiera agotar la etapa de
conciliacion, le entrega el “instructivo para presentar escrito formal de reclamacion”.

8. Llena junto con el usuario el volante de orientacién juridica y le pide que lo firma. Con
actitud cortes verifica que haya comprendido y que no tenga dudas sobre la informacion
proporcionada.

9. Entrega al usuario el formato evaluacién de atencion personal, le solicita que la llene y la
entregue en el moduloe de recepcion de orientacién juridica con el propdsito de conocer y
mejorar la calidad del servicio brindado y io despide agradeciéndole el haber utilizado los
servicios de la CONDUSEF,

10. Cabtura en su bitadcora el resultado d la Orientacién Juridica brindada.
Se requiere analisis profundo

NOTA. Para orientacion por escrito, la respuesta siempre se considera come andlisis profundo.
Al caso presentado por escrito se le da el mismo tratamiento que cuando se trata de
orientacién personal de respuesta no inmediata.

11. Informa al usuario que debe analizar el caso detenidamente, liena junto con el “Volante de
Orientacién Juridica” y solicita su firma.

12. Menciona la usuario que se le notificara a través de un oficio el resultado de la orientacién
juridica, te entrega el formato “evaluacion de atencion personal, le solicita que la liene y la
entregue en el modulo de recepcién de orientacién juridica con el propésito de conocer y
mejorar la calidad del servicio brindado y lo despide agradeciéndole el haber utilizado los
servicios de la CONDUSEF,

13. Captura en su bitacora el resultado de la orientacion juridica brindada.

14. Somete el caso del usuario a consideracién del Director de Orientacién Juridica para que
determine si se requiere enviar 0 no el asunto a consulta juridica.




DIRECTOR DE ORIENTACION JURIDICA

1. Analiza el caso del usuario que le presenta el defensor asesor para determinar si se
requiere enviar el caso a consulta juridica.

NO SE REQUIERE CONSULTA JURIDICA

2. Indica al defensor asesor que el caso no requiere consulta juridica y registra tal
circunstancia en la bitdcora del defensor.

DEFENSOR ASESOR

1. Analiza el caso presentado apoyandose en la documentacién presentada por el
usuario, incluyendo la consulta juridica cuando esta se haya realizado.

2. Elabora oficio en donde le informa al usuario el resultado de la orientacion juridica
solicitada conforme a los siguiente:

0 Que puede acudir ante la unidad especializada de ia institucion financiera lo
cual suspendera la prescripcién de las acciones a que pudiera dar lugar.

O En aquellos casos en que se requiera agotar la etapa conciliadora anexa
“instructivo para presentar escrito formal de reclamacion”.

O En aquellos asuntos del sector fianzas debe mencionar en el oficio que es
sujeto de evaluacion para determinar si se hace acreedor a recibir defensa
legal gratuita, por lo cual debe presentarse en las oficinas de la CONDUSEF.

3. Imprime el oficio de respuesta en original y dos copias y recaba firma autégrafa del
director general de orientacién juridica y defensoria y registra el resultado de la
orientacion juridica con el control de gestién.

4. Envia oficio de respuesta al usuario a través de correo certificado.

5. Recibe acuse de recibido, lo integra a la expediente y archiva este, capturando la
conclusién de la orientacion juridica en su bitacora.

Ei asunto no requiere defensa legal gratuita.
6. Concluye el servicio de orientacién juridica brindado.
El asunto si requiere defensa legal gratuita.

7. Procede e! defensor para conocer si se le puede otorgar la defensa iegal gratuita, sies
procedente...*.

DIRECTOR DE ORIENTACION JURIDICA

1. Elabora memorando solicitando la atencién del caso a la direccion general juridica
cohsultiva.

DIRECCION GENERAL JURIDICA CONSULTIVA
1. Recibe del orientador juridico memorando y expediente del usuario.

2. Analiza el caso presentado, allegandose de lo establecido por las leyes vigentes y
jurisprudencia, asi como de la documentacion presentada.
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En un plazo maximo de diez dias.

3.

Emite consulta juridica del caso y la envia al director de orientacién juridica.

DIRECTOR DE ORIENTACION JURIDICA

1.

Recibe de la direccion general juridica consultiva la consulta juridica del caso del
usuario, junto con el expediente y lo turna al defensor asesor ya establecido.

EVALUACION PARA LA DEFENSA LEGAL GRATUITA

DEFENSOR ASESOR

1.

Recibe en su oficina al usuario, lo invita a tomar asiento, con el folio asignade busca
expediente, le solicita que exponga con detalle su caso y llena junto con el la solicitud
de orientacion juridica y defensoria, recaba su firma.

Indica a! usuario gque para obtener la defensa legal gratuita se requiere evaluar si
cumple con los para metros socicecondmicos y si procede conforme a derecho del
caso. asi mismo explica al usuario el proceso judicial, hace de su conocimiento ios
alcances, e implicaciones juridicas de dicho proceso y los gastos y costas que ha de
devengar.

Informa al usuario que se le notificara la resolucién en un plazo no mayor de 15 dias
habiles.

Con actitud cortes verifica que se haya comprendido y que no tenga dudas sobre la
informacion proporcionada y registra en su bitécora ia orientacion juridica brindada.

Entrega al usuario el formato impreso de evaluacién de atencién personal, le soiicita
que lo llene y la entregue en el modulo de recepcidn de orientacién juridica con el
propésito de conocer y mejorar la calidad dei servicio brindado y lo despide.

Analiza el caso apoyéndose en las leyes vigentes, jurisprudencias, tesis y doctrinas,
asi como de la documentaciéon presentada por el usuario, para determinar si las
pretensiones del usuario son correctas o si se debe agotar el ejercicio de sus derechos
ante !as instancias administrativas y judiciales pertinentes.

No procede legalmente el caso

7.

Elabora resolucién en donde le informa al usuario que conforme a derecho no procedié
su caso, aclarandose que elio constifuye una mera opinién para efectos de
intervencién de la CONDUSEF y que no le impide proseguir el proceso o la tramitacién
de su asunto por los conductos que estime convenientes quedando a salvo sus
derechos sobre el,

Imprime la resolucién del caso en original y dos copias, recaba firma autégrafa del
director general de orientacién juridica y defensoria y la notifica al usuario.

NOTA: Para solicitarle al director general de orientacién juridica y defensoria que firme el
escrito de resolucién, se debe pedir de maneara previa el visto bueno (Vo. Bo) del
subdirector y del director de orientacion juridica.

9.

Registra el resultado de la orientacién juridica con el control de gestion, anexa al
expediente del usuario acuse de recibido de resolucion de | caso por parte de este y
archiva expediente integrado.
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Si procede legaimente el caso

10. Conforme a la informacién socioecondmica de la solicitud de orientacion juridica y
defensoria y a lo estipulado en las bases y criterios a los que se sujetara la comisién
para la proteccion y defensa de usuarios financieros para brindar la defensoria legal
gratuita evalGa si se puede asignar defensa legal gratuita.

NOTA. Para los casos en los que se solicita orientacién por via escrita, y el defensor
asesor requiere mayor informacién, se tiene que solicitar al usuario que presente la
informacion failtante. Lo cual se hara mediante un oficio o de manera personal.

11. Elabora resolucién y la notifica al usuario, en donde le informa gue conforme a
derecho si procedi6 el asunto planeado y que en virtud de que cumplié con los
parametros de ingreso y montos establecidos por la CONDUSEF tiene derecho a una
defensa legal gratuita y entrega copia de la resolucion del caso al director de
orientacion juridica para que este Ia envié al director de defensa a usuarios.

12. Captura con el control de gestion de manera general la procedencia del caso, asi como
la defensa legal gratuita y archiva el expediente integrado.

No procede legalmente el caso

13. Elabora resolucion y la notifica al usuario en donde le informa que conforme a derecho
procede su caso pero que lamentablemente no satisface los parametros para otorgarle
la Defensa legal gratuita, por io que se le proporciona el listado de abogados para
efecto de que puedan asesorarlo, aclarandole que este listado solo constituye una
mera recomendacién, sin que eilo implique una responsabilidad para la CONDUSEF.

14. Captura con el control de gesti6én de manera general la procedencia del caso, asi como
la improcedencia de brindar defensa legal gratuita y archiva el expediente integrado.

Se tiene duda de su procedencia econémica

15. Envia mediante memorando (original y copia) la solicitud de orientacién juridica y
defensoria y documentacién soporte al drea de estudios socioecondmicos y casos
especiales, con el fin de que determine la procedencia o improcedencia de la defensa
legal gratuita, recabando acuse de recibido en la copia del memorando.

16. Recibe memorando del 4rea de estudios socioeconémicos y casos especiales y
verifica el resultado de la evaluacién, con el fin de determinar si se asighara o no
defensa gratuita al usuario.

No se asigna Defensa legal Gratuita

17. Elabora resolucién y fa notifica al usuario en donde informa que conforme a derecho si
procede su caso pero que lamentablemente no satisface los parametros para otorgarle
la defensa legal gratuita pero se le proporciona el listado de abogados para efecto de
que puedan asesorarlo, aclarandole que este listado solo constituye una mera
recomendacion, sin que ello implique una responsabilidad para la CONDUSEF.

18. Captura con el control de gestién de manera general la procedencia del caso y la
improcedencia de brindar defensa legal gratuita y archiva el expediente integrado.
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Si se asigna defensa legal gratuita

18. Elabora resolucién y fa notifica al usuario en donde le informa que conforme a derecho
si procedi6 el asunto planteado y que en virtud de que cumplié con los parametros de-
ingreso y montos establecidos por la CONDUSEF tiene derecho a una defensa legal
gratuita y entrega copia de la resolucién del caso al director de orientacién juridica para
que este la envié al director de defensa a usuarios.

20. Captura con el control de gestién de manera general la procedencia del caso y la
improcedencia de brindar defensa legal gratuita y archiva el expediente integrado.
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PROCEDIMIENTO DE GESTION DE LA DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

El procedimiento de gestion inicia con el alta de los asuntos al darles un numero consecutivo de
eéxpediente, este numero es independiente entre la Subdireccién de Bancos, Bursatil y
Organizaciones Auxiliares del Crédito y la Subdireccién de SAR, Seguros y Fianzas. El riumero de
expediente para el caso de los oficios de orientacién juridica (Oficios) se obtiene del seguimiento
en los archivos correspondientes en el programa de Excell, mientras que el numero de expediente
asignado a las solicitudes de orientacién juridica y defensoria legal gratuita (Resoluciones), se
obtiene el libro de Gobierno de cada Subdireccion.

La Direccion de orientacién juridica esta encargada de dar orientacion juridica verbatl a ios
Usuarios que asi lo soliciten; las orientaciones verbales se registran mediante tas Cedulas de
Evaluacién.

Datos necesarios para el alta de oficios.
Para que el asunto quede dado de alta son necesarios los siguientes datos:

1. Numero de entrada (numero consecutivo por mes).

2. Numero de expediente (numero consecutivo de area de gestion).

3. Numero de contro! (numero consecutivo de la Direccion de orientacién juridica).
4, Fecha de alta.

5. Nombre completo del Usuario.

6. Situacién actual (activo o concluido).

7. Procedencia (Estado de la Republica, Internet, etc).

8. Abogado asignado.
9. Institucién Financiera.
10. Clasificacién de! asunto.

Datos necesarios para el alta de Resoluciones.

Numero de entrada (numero consecutivo por mes).

Numero de expediente (numero consecutivo del libro de Gobierno de cada Subdireccion).
Fecha de alta.

Nombre completo del Usuario.

Términos (Vencimiento para Abogado asignado —10 dias a partir de la fecha de alta-,
Subdirector -5 dias después del vencimiento det Abogado designado-, Director —3 dias
despues del vencimiento del Subdirector-, y Director General -5 dias después def vencimiento
del Director-),

Situacién actual (activo).

Procedencia (Estado de la Republica).

Abogado asignado.

. Institucion Financiera.

10. Clasificacion del asunto.

11. Percepcién mensual del Usuario.

12. Monto de la reclamacion

13. Actividad del usuario.

Chwh

©®mN®

Una vez realizado el tramite de notificacién de Oficios o Resoluciones, se procede a dar de baja los
asuntos y, en su caso, a archivarlos,
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Datos necesarios para la baja de oficios.

1. Fecha de termino.
2. Numero de Oficio (Otorgado por la Direccién de orientacion juridica).
3. Situacion actual (Concluido).

Datos necesarios para la baja de Resoluciones.

Fecha de notificacién al Usuario.

Situacién actual (Concluido).

Numero de Cficio (Otorgado por la Direccién de orientacion juridica).

Numero de Oficio de notificacién al Usuario (Otorgado por la Direccién de orientacién juridica).
Numero de Memorando del Estudio Sociceconémico correspondiente.

Especificar la procedencia o improcedencia de la Defensoria Legal Gratuita.

e e

Datos necesarios para el registro de las Cedulas de Evaluacién.

Numero consecutivo mensual.

Fecha.

Nombre completo del Usuario.

Tipo de atencidn (buena, mala, amable, descortés).
Especificar si quedaron dudas sobre la consulta.
Tiempo que duro la consuita, en minutos.
Institucién Financiera.

Teléfono del Usuario.

. Sugerencias y Quejas, en su caso.

10. Abogado asignado.

11. Clasificaciéon del asunto.

12. Procedencia dei Usuario,

CONDOBRWN S

Otra funcién del Arrea de gestion es presentar el reporte Mensual, que debe ser entregado dentro
de los primeros 5 (cinco) dias de cada mes (el Reporte es sobre el mes anterior).

En el Reporte Mensual se refleja el trabajo de la Direccion, mediante la informacién de alta y baja
de Oficios y resoluciones asi como el registro y contabilizacién de las Cedulas de Evaluacién,
haciendo notar las incidencias para cada caso.

Este reporte se rezliza mediante el llenado de los formatos especiales disefiados para el caso. La
informacién necesaria se obtiene de ios archivos de su gestién.

Terminado el Reporte Mensual se redacta un Memorando que resume el trabajo realizado en el
mes comparandolo con el mes anterior y resaltando los asuntos que quedan pendientes para el
siguiente mes.
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Dada la complejidad de los procedimientos se documentaron a través de un flujograma.
Adicionaimente se definen los roles que asumen los distintos cargos que intervienen como las
acciones que se toman sobre los registros. La ventaja de este tipo de documentacién de los
procedimientos es su facil lectura, aplicacién y modificacidn.

Una de las formas més simples y difundidas de documentar un proceso, es el flujograma en donde
para efecto de diagramar el Sistemas de Calidad, se introducen dos simbolos nuevos: Por un lado
esta el "tarro de basura" que indica una actividad de reproceso, y por otro lade la mezcla entre una
“decision” y "actividad” en lo que son Controles de Calidad. Este ultimo se diagrama mediante un
sextagono alargado.

En resumen los simbolos son:

Conectores rematos

Por lo tanto el nuevo proceso de la direccidn de Orientacién Juridica es:
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MODULO DE RECEPCION DE ORIENTACION JURIDICA
(PUESTO NO INTEGRADO A LA DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA)

v

Recibe al usuario, del modulo de
asistencia técnica, lepide que
exponga brevermnente su casoy
detarmine que defensor legal
debe atenderio

v

v

Recibe dd modulo de recepeitn
de documentos la refacion de
control intemo junto conla
documentacion del usuario para
sui trammite,

Entrega al usuerio el formato
“solicitud de orientacion juridica
y defensoria” pare que procede a
llenario.

Y

v

Sella derecibido en la Relacidn
de Control intemo y entrega
dicho formato al Modulo de

Recepcion de Documentos pars

&y control.

Irwita al usuario a pasar a la
oficing del defensor asesor
Quelo stendaa

v

£l

v
(2]

Entrega escrito dd Usuario
al Control de Gestion

¢
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DEFENSOR ASESOR

BEFENSOR ASESOR

Rexibed escrito del usuario del Recide en su oficing 51 Uewnrio, lo invits & tomar asiento, el fofio ssighado en el mudulo de esistencia técnica lo
modulo de recepeidn de oriatacion anots en ol formeto de aretuacidn i e edticits que le expongs con detalle su caso.
furidica
Obtiene def usuarto fa eolicitud de orientacidin uridica y defencorfa verificando que este Henads y firmada.
Rexibeet esrito del usuario det
modulo de recepcitn de orfentacidn
juridica

Verifica que ol caso conmtenga la documentackin coiTpieta y que el Uguerio haya reclamado sy inconformidad snte
la Unided E specializada dela institucion financlera camespondiante, .

v

&Se tiene docurentacidn
commpleta y eeha reclarmado
artela institucién financiere?

Explice &1 usuario quepers ser atendido tiene que presentar Ia documendacitn cormplets —indica los faltantes- yie
sugiere acudis primero sne ta instiucion financiere pare resolver su problama.

Nota: Para el ceso de orientaciones soficitadas por escrito, sedebard exwisr una resolucidn por escrito ef usussio
explicindole los requerimientns que necesita enviar a la CONDUSEF para poder brindate ls orientacion
. remserida.

v

Aciera los dudss del usuario. Con actitud cortes verifics quehaym conprendido y queno tenge dudas sobre la
infarmeciénproporcionada v lo degpide




174

DEFENSOR ASESOR

Lo excuchs con detonhmiento y en su caso it solicits ta kfommacidny / o
memﬁ\cm-hﬂe-mym u pusds respondss o o
ey wTeadietn,

v

LR ot »

NO

imwndiste 7
S

Aarcacrs ol stuscko de scusndo Con s requsriTientos v canfor e e o
esinblocido on las loyos vigentoe vy [urisorudsncia.

v

|

Con actitud cantos vertiice gue ol usuario heys comprendidn ta or lertecién
hwrfdica deda v gue No tange duds sigunes of resopocto.

v

Entroge sl usumrio 14 svslvackdn de stencidn personal, lo solicits guels Daney
e entrogun en ol ITDOUo de recepcion dis orieveacidn con ol propSeito
e conoces v rmplor ar fa cafilted dol serw icio brindeda

oy
o

| Hmdm;:mm-'dem dotenidemante y guo so ke rotificers
L s rosoiue el coawD an un plezo No Meyor do 15 des hibibes,

-

Corrplaorants fos detos soc looeordemicons o e woticiiud de orlortackin juridion - ]

w defonsorfe,

v

Emlqu_-dodﬁxﬂ-tohrwunmmmmm\m.
suiicits quaic Dairwr y e onireguo en et oo apcin de or i
huridica con ol propbsito de conocer y ek a el el to brinsdado y
1o despida.

v

Samete of cos0 del Ummrio ¢ conesderaciin del director do orienteckin urfdics
pars guue se dotarmine si ao roqukare orriar 0 No of ssurnio s coneulte juridics.

+

Se dospide dol uwsiiatio agredec rnlole al Twiew Wilizado i0e serviclos de fa
CONDUSEF y caplurs con al carrol de goetidn of r esultedo de s or iontacidan
hatfdica briFrdads.
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DIREC DE
ORIENTAC JURIDICA

DIRECOON GENERAL
Encacoawl.m

Analze e caso ded usuerio que le presenta
el defenzor ssesor para detenting 6 oe
requiere erwiar o ceso a consudte haridica.

Tuma o ceso o
deflansor agsesor
para eu atencidn

NO

&£Se requicre
juridica ?

Sl

Eisbora mermorando solicitando la
stencién def caso a la drecclén generd
jurfdica consuttiva,

BEFENSOR ASESOR

Rexibe ls conmuslts purfdics queha
emiido ls direcckin gener o hafdica
conmiitive y lo conplieynents para eritis
resolucién.

v

hrprime ta resohucion en origined y dos
copias y recsba finrma sutégrafa ded
direttor general dewimhciénjmdiuy
defensaria,

y

Hotifica of usuario la resolucion del
CoaD.

v

Enun plezo maxino de
dicz dias extite consuita
juridica ded caso y
enwia el director de

Registra el resuitado de I orientacidn
juridica con el control de gostion v
erchiva expedienteintegrado.

orientacidn jusridica

Recibe dets drecciin generd juridica
conauitiva le consuita huridics ded ceso del
usuerio ¥ lo tuma al defensor asesor.




LTI

DEFENSOR ASESOR

[ Recibe el cozo que le he tumado d dinector de orientacidn jurfdice pera su stencién.

v

Angfize e coso apoyindose en lasleyes vigontes, irisprudentcios, tesis y doctrines, ssi
como de le docurentacion presentada por o usuario,

directa (tetefanica u oficio) con la institucidn financlera para detenvinar si las pretensiones

del ysuario eon correctas o &i ge debe sgoter of gercitio de ms daechos ente [as
instancies sdministratvas y judiciales pestinertes.

&N gu cas0 cammicacitn

|

Procedstegeiments
el cas0?

Conforme 8 la infarmacién socioecondrmica de la solicitud de arientacidn puridics y
defenzoria y o lo estipuledo enlasbases y criterios o los que se sujetara b CONDUSEF pars
brindar defensoria legsl gratuita evalue si se puede ssignar defensoria lege! gratuits.

Elsbora resolucidin en donde te informe o usterario que conforme 8
derecho no protedid s cas, ackrindale que dlo sclo congtituye
pi  una men opini(n pera efectos de intervencitn de la CONDUSEF v

que no le irmpide proseguir el proceso o ta tramétacidn de su ssunto
por los conductos que estime convenientes quedando g salvo sus

derechos golwe al,

v

$i procede
econdmicamente el
caso

brprirre la resolucidn del caso en ariginel y dos caplas, recabas finme
sutdgrefe del director genere! de orientacidn juridics y defensoria y

1a notifica al ussario.

v

Registra el resuttado de la orientacidn juridice con d control de
gestion, anexa al expediente dd usuerio acuse derecibido de

resolucién del cag0 por parte de este v erchive expediente integrado.

Se tene dude de su
procedescia econdmice

No procede
econbmicamente o
casn,

v




AREA DE ESTUDIOS

DEFENSOR ASESOR SOCIOECON oS Y
CASOS ESPECIALES
Envia medisnte mamorando (origine y copla) la soficitud de orientaciin sfdica y defensorfe y Rexibels soficitud de orientaciin juridica v
docurentacién suporte 8! dres de eshudios socioecondimicos v casos especisies, con ol fin de que > defeneorfa, junto con fs documentacidn
detasrine o no e procedencis de a defensorfa legel gratuits, recabando ecuse de recibido en ke copla soporte, analize y deterrrine sl procede o
del memorinvdurmn no {3 defensoda ratuita
Recibemanonindumy verifica ef resuitado de le evatuedidn det érea de estudios socloscondmicos y En un plazo miximo de 3 dias elabars
casos especiales, ¢on el fin de determinar o se le asignene o no ddfensor gratuito of uswerio. mermoréndun y o envis al defersor
[ agesor, en donde lenotifica d resultado
l del estudio soticecondmico efectuado

Etshora mesaluciény la notifica o usuerio en dondeinforma
queconfonmea derecho si procede su caso paro que
larrentablamente no setisface los parmetros para otorgarte
Ia defensa fegel gratuits pero se ie proporcions d listado de
abopados para efecto de que puedan ssesorario, eclaréndole
queestelistado salo constihsye une mera recamendacidn, sin
aque ello imolique une responsabiidad pera la CONDUSEF.

Si ¢

Captura con @ contral de gestién de menera genad la
procedoncia del conn v la improcedancia de brindar defensa
tegal gratuits y archive el expediente integradn.

4

Etabora resohscion y la notifica al usuerio en donde le infonme que corforme & derecho si procedio e
asunto planteado y que en virtud de que currplié con los perémetros de ingreso y montos establecidos
por la CONDUSEF tiene derecho & une defensa legal gratuita y entrega copia de Ja resotucién del caso al

MET:

director de orientaciin juridica pare que este Ia eswié al director de defensa o usuarios. u

v

Capture con d cortral de gestién de menera geneal 1a procedencia dd caso y la rprocedencia de
brinder defensa legdl gratuita y archiv e ol expediente integrado.

O

8Tt

FIN DE
PROCEDIMIENTO




Una de las formas mas simples de definir las responsabilidades dentro de un procedimiento o en
general al definir responsabilidades, es |a lamada tabla tarea - cargo. En esta tabla de doble
entrada se representan por un lado las actividades que se realizan y por el otro los cargos que las
ejecutan. En los puntos de cruce se define, a través de un sombreado, el rol especifico del cargo.

Al redactar este tipo de tablas, es importante verificar que ninguna actividad tenga mas que un
responsable y que toda actividad de decisidn tenga un responsable.

En las siguientes paginas se muestra la tabla tarea — cargo de la Direccién de Orientacién Juridica
tal y como se tiene en el manual de funciones administrativas de la misma Direccion.
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MATRIZ TAREA - CARGO PARA ATENCION A ORIENTACIONES JURIDICAS

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

MODULG DE
RECEPCION DB

JURDICA

DIRECTCR DE

OHIENTACION

GEATION

DEFEMSOR
ABESOR

Recibir del modulo de recepcién de documentos la relacién de control Interno junto con la documentacion del usuario para
su tramite.

2. | Sellar de recibido en la refacién de control intemo y entregar dicho formato al modulo de recepcion de documentos para su
control

3. | Entregar escrito del usuario al control de gestion.

4. | Recibir ol escrito del usuario del moduto de recepcién de orlentacién ]uriEi‘k:a

5. | Registrar ol caso en su control de asuntos y determinar el defensor asesor que debe atenderlo y enviario con este para que
fe de la atencién cormmespondients.

6. | Recibir en su oficina al usuarlo, invitario a tomar asiento, anotar el numero de follo en su bitacora y solicitarle que le
exponga con detalle su caso.

7. | Verificar que ol caso contanga la documentacion completa y que 6l usuario haya reclamado su Inconformidad ante la
unidad especializada de la institucién financiera correspondients.

8. | Explicar al usvario que para ser atendido tiene que presentar la documentacién completa —indicando los faltarntes- y
sugerirle que acuda primero ants ka unidad especializada de #a instituci6n financiera para resolver su problema.

9. | Llenar junto con el usuario el volante de orientacién juridica, y solicitar su firma.

10. | Entregar al usuario la evaluacién de tensién personal, solicitarle que la llene y 1a entregue on ¢l modulo de recepcién de
orientacion Juridica con el propésito de conocer y mejorar la calidad del servicio brindado y despedirio agradeciéndole el
haber utllizado los serviclos de la CONDUSEF.

11. | Capturar con el control de gestién el resultado de Ia orfentacién juridica brindada.

12. ) Escuchar con detenimiento al usuario y en su caso solicitarle la Informacién y / o documentacion complementaria del cago
¥ doterminar sl se requlere de un anélisis profundo.

13. [ Asesorar al usuario de acuerdo con sus requerimientos, informarte que puede presentar su inconformidad ante fa unidad
especlalizada lo cual suspendera la prescripcion de las acclones a que pudiera dar lugar, y en caso de que el asunto
requiera agotar la etapa de conciliacién, le entrega el instructivo para presentar escrito formal de reclamacién.

14. { Llenar junto con el usuario el volante de orientacion juridica y solicitar au firma,

15. | Entregar al usuario el formato de evaluacion personal, solicitarle que [a llene y Ia entregue en el modulo de racepcion de
orientacién Juridica con el propésito de conocer y mejorar la calidad del servitlo brindado y despedirio agradeciéndole el
haber utilizado los servicios de la CONDUSEF.

16. | Informar al usuaric que debe analizar el caso detenidaments, llenar junto con el, o volants de orlentacion juridica, y
solicitarle su firma.

17. | Menclonar al usuario que se le notificara a través de un oficio el resultado de la orientacién juridica, entregarle el formato
evaluacién de atencién personal, solicitarle que la llene y la entregue en el modulo de recepcién de orientacion juridica con
6l propésito de conocer y mejorar la calidad el servicio brindado y despedirlo agradeciéndole e! haber utilizado fos
servicios de la CONDUSEF.

18. | Someter ¢l caso del usuario a considsracién del director de orientacién Juridica para que detarmine si se requicre enviar o
no el asunto a consulta juridica.

19. | Analizar el caso del usuario que le presenta el defensor asesor para determinar si se requiere enviar el caso a consuita
juridica.

20. | Indicar al defensor asesor que el caso no regqulere consulta juridica y registrar tal circunstancia en su bitacora.

21. | Analizar ol caso presentado apoydndose en la documentacién presentada por el usuario, incluyendo |a consulta juridica

cuando esta se haya realizado.




(€1

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

22.

Elaborar oficio en donde le informa al usuario el resuitado de la orientacién juridica solicitada conforme a lo siguients:
U Que puede acudir ante la unidad especializada de la Institucién financiora lo cual suspender# la prescripcién de
acciones a que pudlera dar lugar.
O En aquoellos casos en que se requiera agotar la etapa concilladora anexa instructivo para presontar ¢scrito formal
de reclamacién,
Q  En aquellos casos del sector flanzas debe mencionar el oficlo que es sujeto do ovaluacion para determinar si se
hace acreedor a recibir defonsa legal gratuita, por lo cual debe presentarse on las oficinas de la CONDUSEF,

23,

imprimir ol oficlo de respuesta en original y dos coplas, recabar firma autbgrafa di director genaral do orientaci6n juridica y
defensoria y registrar el resultado de la orlentacion juridica en su bitcora.

24,

Pedir et visto bueno (Vo.Bo.) del subdirector y del director de orientacion juridica de manera provia a la firma del director
general de orlentacién juridica y defensoria en el oficlo de respuesta que ha de enviarse al usuario.

25.

Enviar oficio de respuesta de la orientacién juridica al usuario a través de correo certificado.

26.

Recibir acuse de recibido, lo integra al expediente y archiva este, capturando la conclusién de la orlentacién juridica con el
control de gestitn,

27.

Elaborar memordndum solicitando la atencién del caso a la direccion general juridica consultiva y registrario en su
bitdcora.

28.

Recibir del orientador juridico memoriandum y expedientos del usuario,

29.

Analizar el caso presentado, allegandose de lo establecido por las leyes vigentes y jurisprudencias, asi como de la
docurmentacién exhibida.

30.

Emitir consulta juridica soficitada del caso y enviarla al director de orientacion Juridica.

31

Recibir de la direccién general juridica consultiva la consulta Juridica del caso del usuario, Junto con el expedients y
turnario al defengor asesor ya establacido.

32

Recibir en su oficlna al usuario, invitarlo a tomar asiento, solicitarle que vuelva a exponer su caso y llenar funto con el la
solicitud de orientacién juridica y defensoria, selicitarie su firma an al documento.

33.

Indicar al usuvario que para obtener la defensa logal gratuita se requiore evaluar si cumple con los para motros
socioacon6micos y si procade conforme a derecho el caso. asl mismo explicar al usvario el proceso judicial, hacer de su
conocimiento los alcancas ¢ implicaclones Juridicas de dicho procesoy los gastos y costas quo ha de devengar.

- | Informar al usuarlo que se le notificara la resolucién de fa evaluacién para otorgar la defensa legal gratuita en un plazo no

mayor de 15 dias hébiles.

35,

Verificar, con actitud cortes, que haya comprendido y que no tenga dudas sobre la informacién proporcionada y registrar
en su biticora le ortentacion juridica brindada.

36.

Analizar el caso apoyandose en ias leyes vigentes, jurisprudencias, tesis y doctrinas, asl como 4o la documentacion
presentada por el usuario, para determinar si las pretensiones del usuario son correctas o si se debe agotar el ejercicio de
sus derechos ante las instancias administrativas y judiclales.

37.

Elaborar resolucién en donde le Informa al usuario que conforme a derecho no procedio su caso, aclarandole que ello solo
constituye una mera opinién para efectos de intervencién de la CONDUSEF y que no le impide proseguir el proceso o la
tramitacion de su asunto por los conductos que estime convenientas quedando a salvo sus derechos sobre el.

38.

Imprimir la resolucion del caso en original y dos copias, recabar firma autdgrafa del director general de origntacion juridica
y defonsoria y la notifica al usuario.




el

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

MODULD DE

39.

Pedir el visto bueno (Vo.Bo.) del subdirector y del director de orientacién juridica de manera previa a la firma del director
general de orientacién Juridica y defensoria.

40.

Registrar el resultado de la orlentacién Juridica con el control de gestién, anexar al expediente de! usuario acuse de
racibldo de resolucién del caso por parte de este y archivar ol expedionta intagrado.

41,

evalla si se pueds asignar defensa legal gratulta conformoe a (a Informacién socloecon6mica de la soficitud ds orlentacioon
de orientacién Juridica y defensoria ya lo estipulado en las basss y criterios a los que 8o sujetara la CONDUSEF.

42,

Solicitar al usuaric que presente la informacién faltante mediants oficio o manera pereonal, para los casos en los que el
usuario ha solicitado orlentacién por via escrita,

43.

Elabora resofucion y notificarla al usuario, en donds le informa que conforme a derecho si procedié el asunto planteado y
que en virtud de que se cumplié con los parimetros de ingreso y montos establocidos por la CONDUSEF tiene derecho a
una defensa legal gratuita y entregar copia de la resolucién del caso al director de orlentacién juridica para que oste la
envlé al director de defonsa a usuarios.

.| Captura en control de gestién do manera general la procedencia del caso, asi como In defensa legal gratuita y archivar el

45,

expediente integrado.

Elaborar resolucién y notificaria al usuario en donda Je Informa que conforme a derecho st procedié el asunto planteado y
que en virtud de que cumplié con los pardmetros de ingreso y montos establacidos por la CONDUSEF tiene derecho a una
defensa legal gratuita y entregar copla de resolucién del caso al director de orlentacién juridica para que este la envié at
director de defensa a usuarios.

Capturar en control de gestién de manera general la procedencia del caso, asi como la defensa legat gratulta y archivar el
expediente integrado.

47,

Elaborar resolucién y notificarla al usuario en donde le informa que conforme a derecho si procede su caso pero que
lamentablemente no satisface los pardmetros para otorgarla la defensa legal gratulta, por lo que se le proporciona el listado
de abogados para efecto de que puedan asesorarle, aclarindole que ests listado solo constituye una mera recomendacién,
sin que ello iImplique una responsabilidad para la CONDUSEF.

48.

Capturar en control de gestién de manera general la procedencia del caso, asi como la tmprocedencia de brindar defensa
legal gratuita y archivar el expediente integrado.

49,

Enviar mediante memorandum (original y copia) la solicitud de orientaclén juridica y defensorla y documentacién soporte
al raa de estudios socloecondmicos y casos especiales, con el fin de que determine la procedencia o improcedencla de la
defensa logal gratulta, recabando acuse de recibido en la copia de memor&ndum.

50.

Recibir la solicitud de orientacién juridica y defensoria, Junto con la documentaclén scporte, analizar y determinar si
procede o no la defensa legal gratuita conforme a Io senalado en el procedimiento de estudio socloeconémico.

51

Elaborar memoréndum y enviarlo al defensor asesor, en donde lo notifica el resultado del estudio socioeconémico
efactuado.

52.

Recibir memorandum y verificar ol resultado de la evaluacion del area de estudios socioecondmicos y casos especlales,
con el fin de determinar si so asignara o no defensor gratuito al usuario.

53.

Etaborar resotucion y notificarta al usuario en donde ie Informa que conforme a derecho si procede su caso pero que
lamentabloments no satisface los parémetros para otorgarie la defensa legal gratuita, por lo que se le proporciona el listado
de abogados para efecto de que puedan asesorarle, aclarindole que este listado solo constituye una mera recomendacién,
sin que ¢llo implique una responsabllidad para la CONDUSEF.




RESPONSABLE

ACTIVIDADES

Capturar en control de gestién de manera general la procedencia del caso, asi como la improcedencia de brindar defonsa
legal gratuita y archivar el expediente integrado.

55.

Elaborar resolucion y notificarla al usuarlo en donde ¢ informa que conforme a derecho si procedio el asunto planteado y
que en virtud de que cumplié con los pardmetros de ingreso y montos establecidos por la CONDUSEF tiene derecho a una
dofensa legal gratuita y entregar copia de resolucion del caso al director do orientacién juridica para que esto la envié al
director de defensa a usuarios.

£l

Capturar en control de gestién de manera general la procedencia del caso, asi como fa dofensa legal gratuita y archivar el
expadiente integrado.

MODULD DE
RECEPCION DE
ORIENTACION
DIRECTOR DE
ORIENTACION
JURIDICA
CONTROL DE
GESTION
DEFENSOR
ASESOR
DIRECCION
JURIDICA
AREA DE
ESTUDIOS
SOCIOECONOMICO




La Capacitacién Necesaria

En todo plan de mejora administrativa basado en lineamientos de las Nomas SO 8000, es
fundamental capacitar tanto a los operadores del Sistema de Calidad, como de aquellos que
trabajarén bajo este esquema. Los primeros deben ser capaces de desarroliar y mantener el
manual de Calidad ademas de auditar su cumplimiento. De las personas que trabajan en areas que
se rigen por el manual de Calidad es fundamentai que a lo menos todas las personas en roles de
supervision conozcan en forma basica la Norma y tengan el concepto Calidad.

En primer lugar se requiri6 de un denominado: curso para desarrollar y mantener el manual
administrativo. Tuvo una duracién de dos dias, el grado de ejercitacion que se realizo fue minimo
por el antecedente del curso basico de calidad ya impartido. Se incluyo no solo las técnicas de
como diagramar procesos, definir responsabilidades, determinar el flujo de documentos / registros
y ensefiar las exigencias de los lineamientos de la Norma respecto de la manutencién de la
documentacién. Fue necesario poner especial énfasis en asegurar que toda actualizacion esté en
los lugares que se le requiere, se retiren textos obsoletos, y que estén siempre debidamente
controlados y autorizados antes de su entrega al usuario.

La sensibilizacién debe poner énfasis en esclarecer el concepto Calidad en el sentido de ser la
satisfaccion del Cliente. En ese sentido el personal comprendié, que Sistema de Calidad es un
conjunto de exigencias, que nos impone el Cliente para asegurar que los servicios prestados por la
Direccién satisfagan sus necesidades hoy y a futuro. Un taller de este tipo se realizo con unos 20
participantes en un medio dia.

Talleres de Sensibllizacién

El objetivo de la sensibilizacidon fue el de acercarle a las personas el concepte Cafidad como
satisfaccion de Cliente y demostrar que los lineamientos de la Norma son un camino para
mantener dicha satisfaccion en el tiempo. Uno de los medios mas efectivos fue el emplear técnicas
de juego, en que el participante fue llevado a olvidar que debe escuchar al Cliente, haciéndolo
suponer que €l sabe lo que este necesita. El efecto de la sorpresa al descubrir que éste tiene otras
prioridades, genero una situacién que hizo reflexionar al participante. De igual manera fue
necesario mostrarle como se tiende a perder las buenas intenciones y por ende tarde o temprano
no se estara atendiendo adecuadamente al Cliente, a menos que se usen Sistemas de Calidad,
tales como la 1SO 9004-2.

Cursos para Desarrollar y Mantener el Manual Administrativo.

El objetivo del curso fue familiarizar al participante con las técnicas de la documentacién.

El curso empezd en generar el primer dia, una comprensién de los requerimientos del sistema de
calidad, y logro en el segundo, establecer un esqueleto para el manual, definir el proceso de
control de documentos y ejercitar con otros procesos predefinidos. Entre las técnicas gue incluyo,
se encuentran aspectos tales como:

Control de documentacion
Matrices de Tarea - Cargo
Diagramacion de Flujos
Hojas de Chequec
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Documentacion de Sistema de Calidad

Los lineamientos de la Norma requieren que el Sistema de Calidad esté documentado. La
estructura que habitualmente se le da a esta, comprende un manual de funciones administrativas
que cita los distintos procedimientos. Estos a su vez citan los planes de Calidad y / o instructivos
especificos y en general todos los documentos, formularios y registros. La estructura se extiende
por todas las areas involucradas en la implantacién, como lo muestra la FIGURA X|:

Manual Administrativo

Procedimientos

Planes de Calidad
Instructivos

Reaqistros
Documentos

GCerenciz Disefio Producsion Venta

FIGURA XI: EJEMPLO DE INVOLUCRAMIENTO DE LA DOCUMENTACION

La segmentacion por funcién indicada en ia grafica no es un requisito de la Norma, si no la forma
en gue en muchos casos esta organizada la Empresa. Este esquema hoy en dia esta cambiando
paulatinamente a una orientacion por procesos, lo cual es totalmente compatible con ios
lineamientos de la Norma y de hecho faciiita la redaccion de procedimientos mas simples. '

El manual de funciones administrativas de la Direccién de Orientacién Juridica, se muestra en el
ANEXO |.
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5.4 AUDITORIAS
Definicién de auditoria.

Si bien muchas personas utilizan el termino auditoria, no siempre lo hacen de manera
consistente. Esto se debe a gue las personas usan las palabras con base en sus propias
experiencias o en o que leyeron. Por tal motivo es importante definirla.

La definicidn tradicional de auditoria dice:

Es una evaluacion planeada, independiente y documentada para determinar el cumplimiento de
requerimientos acordados con anterioridad.

Asi bien, se entiende que una auditoria busca cumplir con el nivel de observancia de una serie
de reglas establecidas con anterioridad, asi como la eficacia de las mismas para lograr ias
metas de la organizacion.

Segtn lo establecido en Ia horma 1SO-8402 (vocabulario), la auditoria de calidad es:

Un examen metédico e independients para determinar s/ las actividades de calidad y los
resutados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones previamente establecidas y para
comprobar que estas disposiciones se lleven realmente a cabo y que son adecuadas para
alcanzar ios objetivos previstos.

La definicion de auditoria de calidad abarca dos importantes conceptos: el cumplimiento de
requerimientos escritos (arreglos planeados) y su eficacia en el cumplimiento con los controles
directivos basicos.

Es posible considerar a la auditoria como un proceso que compara realidades con
requerimientos. El resultado de esta comparacién es una evaluacién para la direccion.

Para los directores es conveniente saber si los requerimientos que establecieron logran los
controles necesarios. Y son los auditores de calidad quienes lo hacen saber a los directivos.

AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

La Norma exige, que con una periodicidad adecuada se realicen auditorias internas. Estas
deben identificar actividades que no estén conformes con los procesos establecidos y detectar
oportunidades de mejora. Las llamadas no conformidades deben ser identificadas y
documentadas. El proceso de auditoria debe incluir la definicién de medidas correctivas,
responsabies por su ejecuciéon y plazos tras el cual debe verificarse la subsanacién del
problema.

Sistema de Actuadén Regstros Alwdltoria

la calidad s 1D de la del
aprchado astablag Ko Calldad Slstama
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La forma de realizar ia Auditoria interna de Calidad en la direccién de Orientacién Juridica es

. entrevistando al responsable del drea sin mas que un block de apuntes para dejar registrado
puntos que profundizara en otro momento o drea. Después se verificaran ias no conformidades

encontradas en el diagnostico por o que se utilizaran las-mismas hojas de chequeo.-- »

Por todo io sefialado anteriormente, la auditoria interna del sistema de calidad es una actividad
efectuada por una persona o grupo de personas de la propia direccion y aplicada a cualquiera
de las diferentes areas de actividad existentes en ta organizacién.

Las auditorias internas del sistema de calidad contemplan los siguientes objetivos:

Determinar el grado de cumplimiento del sistema de calidad de acuerdo con lo planteado
en el manual de calidad, los procedimientos, las instrucciones de trabajo, los planes, las
normas, reglamentos, etc...

Identificar las no-conformidades existentes en el sistema.

Dar a la direccion de Orientacion Juridica la oportunidad de mejorar el sistema de calidad.
Abarcar los lineamientos aplicados de ia norma 1SO 9004-2.

Informar a la direccion acerca de del estado del sistema, con el objeto de que se pueda
evaluar la eficacia de dicho sistema para alcanzar los objetivos especificados.

Pero el verdadero objetivo de la auditoria interna de calidad es impulsar desde la direccion de
la empresa un proceso de mejora continua de la calidad, orientado a todas las areas de
actividad y basado en el ciclo O-P-V-E del Dr Edward Deming. FIGURA X.

4 {’énthllnr l‘lmlkc\\‘
Mejora de \ !

0.0J. | mcalidad  \ Verificer | Bjecuter /

N,

Androua Interea dol
Embuna te Catutsd

FIGURA X: CICLO O-P-V-E APLICADO A LA DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

(D.0.J.)

Antes de iniciar la puesta en marcha de la Auditoria Interna del Sistema de Calidad, resulto
conveniente desarrollar un tiempo de preparacién a trabes del cual se informo y se formo a
todo el personal adscrito a la direccion de Orientacién Juridica del proceso a desarrollar,
objetivos gue persigue, metodologia de trabajo, normas de referencia, exigencias que debe
satisfacer cada area de actividad.
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Para hacer efectiva esta preparacién se tomo la decision de aplicar un programa de difusién y
sensibilizacion, el cual se desarrollo con el fin de informar y sensibilizar a todo el personal en
relacion con la practica de las auditorias internas del sistema de calidad, empleando 2 grupos
de 4 personas cada uno e integrandolos con personas de distintos niveles jerarquicos, con esto
se lograron cortes verticales de la estructura.

El programa se preparo cuidadosamente y fue conducido por una persona gue domina el tema
¥ tenga experiencia en trabajo en equipo con el fin de involucrar a ios integrantes.

La clave del éxito en la realizacion de las auditorias internas del sistema de calidad, radica en
una esmerada preparaciéon, previa a la auditoria. Las acciones que se desarrollaron en la
direccion de Orientacion Juridica son:

Ya aprobado el plan de aseguramiento de la calidad, con la implantacion ya realizada y
ademas con el tiempo suficiente para tener resultados auditables, se determino la fecha de
realizacién de la auditoria. Esto con el fin de ponerse de acuerdo con la subdireccién acerca de
la fecha de realizacion de la auditoria.

Por ser la auditoria un instrumento mas para alcanzar el nivel de calidad deseado, genero en la
direccién de Orientacion Juridica la actitud de mejorar.

La convocatoria utifizada para el conocimiento de la direccién de Orientacion Juridica indico
entre otras cosas:

Motivo de fa auditoria (Avance de la implantacion del plan de aseguramiento de la calidad).
Tipo de auditoria (Especial).

A quien afecta (Toda la direccidn de Orientacion Juridica).

Fecha de elaboracion.

Alcance (Satisfaccion de las no conformidades encontradas en la etapa de diagnostico).
Integrantes del equipo auditor {Definidos anteriormente en grupos).

Nombre y firma del comité de calidad.

e & = & o 9 @

Ya elaborada la convocatoria fue enviada en un periodo de 15 dias a las subdirecciones.
La auditoria interna fue enfocada en las siguientes formas:

Enfocada a las funciones y responsabilidades administrativas del personal.
Enfocada hacia las no conformidades encontradas en la etapa de diagnostico.
Enfocada a los conocimientos del plan de aseguramiento de ia calidad.
Enfocada a los elementos de la norma base (ISO 9004-2).

Se identificaron los documentos de referencia para el analisis:

Manual de calidad.

Manual de procedimientos.

Manual de funciones administrativas de la direccién.
Diagnostico inicial.

Primeramente y ya en la etapa de auditoria interna se cito al comité de calidad con la direccion
de Orientacion Juridica y el control de gestién en una reunién para definir el periodo de tiempo
para obtener muestras, el periodo de tiempo establecido fue de 1 mes a partir de la fecha de la
reunién, descargando la informacién en las hojas de chequeo ya disefiadas en la etapa de
diagnostico, en otros campos de auditacion se definid que el levantamiento de resultados se
haria de manera personal por medio de entrevista, cabe sefalar que se defini6 la metodologia
de aplicacion en forma similar a la etapa de diagnostico dando los siguientes resultados:
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AUDITACION DE LAS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS DEL
PERSONAL

HOJA DE CHEQUEQ DE AUDITORIA DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
ADMINISTRATIVAS DEL PERSONAL.

AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA
DE CALIDAD

Puntos a evaluar (supuestos)

Porcentaje de Error

Conocimientos del proceso administrativo 10%
Conocimientos de funciones 20%
administrativas

Conocimientos de responsabilidad interna 10%
Capacitacién acorde a su funcién 50%
Especialidad acorde a su 4rea de labores 0%

Conocimiento del documento emitido por
SECODAM

20%

Mayor incidencia de supuestos:

Capacitacion del personal acorde a su
funcién.

Acciones a tomar;

Programar capacitacién acorde a las
necesidades del personal.

Nivel de Evaluacion

POR MEDIO DE ENTREVISTA

Responsables de evaluacién

Auditores internos.
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Expresandolo graficamente:

Grafica de porcentajes de errores acorde a funciones y
responsabilidades del personal

A. Conocimiento del
proceso administrativo.

B. Conqcimiento de
funciones.

C. Conocimientos de
responsabilidad interna.

D. Capacitacion acorde a
su funcion.

E. Especialidad acorde al
area de labor.
F. Conocimiento de

normatividad de
SECODAM.

Resultado de la Auditoria Interna del Sistema de Calidad en materia de funciones y
responsabilidades del personat:

» La principal no conformidad encontrada es la capacitacion del personal en sus areas de
especializacion, por lo que la direccién de Orientacién Juridica acordé e! programar un plan
de capacitacion del personal acorde a las necesidades dei mismo.

¢ La implantacién de las funciones y responsabilidades acorde a lo estipulado dentro de!
manual de calidad, manual de procedimientos y manual de funciones administrativas se
esta llevando de manera correcta, ya que en la comparativa de los resultados obtenidos
contra los de la etapa de diagnostico se tiene un avance mas que considerable ya que la
afluencia de las no - conformidades es menor de lo calculado.

» En materia de especializacién el personal esta de acuerdo en la nueva aplicacion de
distribucién de los asuntos (casos) que en la anterior etapa, cabe sefialar que este punto
agiliza la salida répida de los asuntos por lo que se tiene un impacto favorable a los
usuarios (clientes) de la direccién de Orientacién Juridica.

* La asignacién de responsabilidades del personal afecto de manera importante a la
productividad y eficiencia de la direccion, por lo que se dio un paso mas hacia la mejora.
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AUDITACION DE LOS ERRORES.

PARETO DE AUDITORIA DE LOS ERRORES

AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA

DE CALIDAD
SUPUESTOS DE NO CONFORMIDAD Frecuencia Porcentaje de
frecuencia
Incumplimiento a la normatividad, 10 } 35.71
lineamientos e instrucciones debidamente
' giradas.
Errores ortograficos o de forma 10 71.42
Errores u omisiones en el contenido del 5 89.27
documento.
Errores Juridicos. 2 96.41
Incumplimiento a las revisiones. 1 99.99 : 100

Mayor incidencia de supuestos:

Incumplimiento a la  normatividad,
lineamientos e instrucciones debidamente
giradas ademas de errores ortograficos.

Nota:

El tamafio de la muestra fue de 100 asuntos,
tales que se trabajaron en un periodo de 1
mes de
conformidades 72 asuntos.

los cuales salieron sin no

Nivel de Evaluacién

la direccién,

Responsables de evaluacion

Por pericdo de tiempo, andlisis por parte de | Auditores Internos.
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Expresando los resultados de la Auditoria de los errores en el Diagrama de Pareto, se tiene:

FRECUENCIA PORCENTAJE
30
k100
20 4
b 50
10 s
1] .0

A -

B-

C-

D-

E-

Incumplimiento a la normatividad,
lineamientos e instrucciones
administrativas.

Errores juridicos o de capacitacion,

Errores ortograficos o de forma.

Errores u omisiones en el contenido del
decumento.

Incumplimiento a las revisiones

Analizando los resultados de la Auditoria de los errores se resuelve.

Bajo de manera considerable el retrabajo dentro de la direccién de Orientacion Juridica,
comparandolo con la etapa de diagnostico donde el 40% de las no conformidades se
daban por incumplimientos a la normatividad, lineamientos e instrucciones administrativas,
ademas de que el 100% de la muestra tenia no conformidades, ahora ias no conformldades
mayores son los mismos incumplimientos a la normatividad ademas de errores
ortograficos, pero la diferencia es que el 72 % de los asuntos salieron sin no
conformidades, solo el 28 % mostré no conformidades menores.

Se necesita dar capacitacion en redaccion y ortografia dado que resulto ser una de las no
conformidades de mayor afluencia en el nuevo diagnostico.

La implantacion y los cambios hechos en la direccién de Orientacién Juridica han dado
resultados de manera eficiente y da la pauta para asegurar que las decisiones fueron

tomadas de manera correcta.
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CUESTIONARIO DEL DIAGNOSTICO DE CALIDAD (AUDITORIA)
DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y DEFENSORIA
AREA DE ORIENTACION JURIDICA

0. INTRODUCCION Se tiene conocimiento de lo que es un sistema de calidad.
0
1.ALCANCE Al existir el conocimiento de lo que es un sistemna de calidad se
tienen alcances y objetivos de corto, mediano y largo plazo
0
2.REFERENCIAS Existen y se aplican de manera correcta con execelentes
0 conocimientos y sensibilizacién
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3. DEFINICIONES

Existen y estan implantadas al igual que las referencias, se
conocen y aplican pero falta poco de concientizacion y
sensibilizacion

4. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

4.1 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS Y
DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

4.2 CONTROL DEL SERVICIO Y
CARACTERISTICAS DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

Nivel aceptable de las caracteristicas de los servicios, aplicados
en su totalidad, definida una metodologia de trabajo y un buen
control. ,




4

5. PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

Se conoce lo que representa un sistema de calidad, un plan, y las
normas (ya sean PROMAP o I1S0), existe una interfaz con los

5.1 ASPECTOS CLAVES DE UN SISTEMA DE 0 clientes bien definida, se tienen Bajos indices de retrabajos de los
CALIDAD cuales ya se estin tomando las medidas necesarias para su
correccion.
5.2 RESPONSABILIDADES GERENCIALES 0
e GENERALIDADES
» POLITICA DE CALIDAD
» OBJETIVOS DE CALIDAD
o RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
CON RESPECTO A LA CALIDAD
« REVISION DE LA GERENCIA
5.3 PERSONAL Y RECURSOS MATERIALES 0
5.4 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD 0
5.5 INTERFAZ CON LOS CLIENTES 0
6. ELEMENTOS OPERACIONALES DEL No aplican los elementos operacionales de mercadeo por ser una
SISTEMA DE CALIDAD dependencia integrada a otras direcciones, por lo que el mercadeo
se lleva a cabo en otra direccién.
6.1 PROCESO DE MERCADEOQ NA
Se redisefio los serviclos, se tiene establecido el proceso
6.2 PROCESO DE DISENO 0 (flujogramas y cursogramas) de prestacién del servicio, se tiene
estandarizado el servicio en materia de tiempos, hay un control
6.3 PROCESO DE PRESTACION DEL 0 directo operacional del control de oficios.
SERVICIO
6.4 ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DE 0

SERVICIO Y MEJORAMIENTO




i

Nivel de Cumplimiento del Sistema de Calidad
N = Nivel de Capitulos Evaluados =18
DT = Total de Deméritos de los Capitulos evaluados =1

Nivel de Calidad del Area de Orientacion Juridica de la CONDUSEF = 97 % DE CUMPLIMIENTO DE LOS CAPITULOS DE LA NORMA.




Conclusiones tomadas en la etapa de auditoria.

* Las decisiones tomadas en la implantacion del sistema de calidad, analizando los
resultados obtenidos en la auditoria, demuestran-que las decisiones tomadas son las
correctas,

* Se cumplen los lineamientos y definiciones de la norma 1SO 9004-2, logrando tener un
sistema administrativo estructurado.

La atencién al cliente es eficiente.
Las no conformidades disminuyeron en forma considerable.

* El clima laboral mejord at estar distribuido de acuerdo a la especializacion y ubicacion de
cada persona.

Se logro establecer un control eficaz de documentos.

* Se cumple el sistema de calidad, de acuerdo a los cambios realizados en el redisefio de la
direccién.
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CONCLUSIONES

En la actualidad, los servicios que se ofrecen en la administracion publica federal, juegan un papel
muy importante en el desarrolio del pais, ya que estan ligados directamente con la atencién a
usuarios, motivo por el cual es necesario prestar dichos servicios de manera optima.

El presente proyecto de tesis, aunque solo esta dirigido a la Direccién de Orientacidén Juridica,
puede servir para impulsar el cambio en busca de una mejora en los sistemas administrativos de
las dependencias gubernamentales, para ofrecer un servicio de calidad a los usuarios y para
mejorar los entornos productivos encaminados al personal.

El sistema aqui desarrollado, acorde a las necesidades implicitas y explicitas de todos los
integrantes de la Direccién de Orientacién Juridica y los usuarios de la misma, toma como base de!
cambio a la persona como tai, y en segundo plano al sistema administrativo que lo rige.

El cambio primordial se dio en la cultura organizacional, sin el cual, cualguier cambio fisico o
administrativo no hubiese tenido ningiin fin,

Fue importante tomar en cuenta a todo el personal ( sea de la alta direccion o no ) para disefiar el
plan de mejoramiento administrativo, con esto se logro dar una “globalizacién” en la Direccion de
Orientacidn Juridica, con el fin de aceptar e implantar el cambio de manera optima y rapida.

En materia administrativa, otro punto clave en ia mejora fue la aplicacién de las responsabilidades
de los integrantes, ademas de asignar los casos acorde a la especialidad de cada unc de ellos,
dando como resultade directo la eficiencia del defensor asesor y por consiguiente de el servicio.

Al eliminar el control de documentos inadecuado que se tenia antes de la mejora, al disefar e
implantar el nuevo control de los mismos, y al asignar a un integrante de la misma direccion como
€l encargado del control, se optimizo y eficiento el proceso referente a documentos, dandole una
rasteabilidad rapida del documento en cualquier momento.

Las decisiones tomadas en la implantacién del sistema de calidad, analizando los resultados
obtenidos en la auditoria, demuestran que las decisiones tomadas son las correctas, a
continuacién se muestran algunas;

Se cumplen los lineamientos y definiciones de la norma 1SO 9004-2, logrando tener un sistema
administrativo estructurado.

La atencién al cliente es eficiente.
Los errores disminuyeron en forma considerable.

El clima laboral mejoré al estar distribuido de acuerde a la especializacion y ubicacion de cada
persona.

Se logro establecer un control eficaz de documentos.

Se cumple el sistema de calidad, de acuerdo a los cambios realizados en el redisefio de la
direccién.

Al aplicar la norma ISO 9004-2 se esta a la vanguardia de los sistemas administrativos, esto se
traduce a que se tiene mayor eficiencia en el desarrolio del trabajo.

La aplicacion de los lineamientos de la norma ISO 9004-2 abarca desde la alta direccién hasta la
baja direccion, creando un entorno de calidad en todo ef proceso administrativo.
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La aplicacién de los lineamientos de la norma SO 9004-2 estandarizé todas las-operaciones.

A diferencia del anterior proceso administrativo, en el nuevo control nos asegura que el asunto
(oficio y/o resolucidn) esta en manos de la persona indicada para su atencion y toma de decisiones
oportunas con relacién a problemas suscitados.

Se creo el comité de calidad que regula el plan de mejoramiento administrativo, con esto se
asegura que el sistema va a ser constante aun después de la salida de los asesores de calidad.

Se documentaron los procesos esto dando como resultado una eficiencia alta, ya que al posible
cambio de los integrantes de la Direccion de Orientacion Juridica se tendrd un documento que
explique la metodologia del trabajo de la Direccidn.

En pocas palabras, la aplicacién de un plan de mejora administrativa, ya sea en la administracién
publica federal o en cualquier empresa privada, es primordial en estos dias, donde el usuario es el
que dicta, evalGa y decide la supervivencia del lugar que presta el servicio.
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ANEXO 1
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y

Comislén Naclonal pata la Protecclén DEFENSORIA
y Defensa de log Usuartos de
Serviclos Financleros

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

MANUAL ADMINISTRATIVO

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

Comision Nacional para la Proteccidon
Y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

OFICINA CENTRAL

MANUAL ADMINISTRATIVO
DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

CONDUSEF / OFICINA CENTRAL
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¥ Defensa de 106 Usuarios de
8erviclos Financieros

VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y
DEFENSORIA

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

1. - OBJETIVOS DEL MANUAL

2. - ALCANCES.

3. - LINEAMIENTOS

INDICE DE CONTENIDO

4. - ESTANDARIZACION DEL TRABAJO.

5. - METODOLOGIA DE LA VERIFICACION DE LOS RETRABAJOS.
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YVl VICEPRESIDENCIA JURIDICA
C | F
DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y

Comisién Naclonal para ia Protecclon DEFENSORIA

y Defensa de joe Usuarios de
Serviclos Financleros

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

CAPITULO 1

“OBJETIVOS DEL MANUAL"
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

c R -
DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y

Comislén Nacional para la Protecclén -DEFENSORIA
¥ Defonsa da los Usuarlos de
Servicion Financleros DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

Contar con un instrumento debidamente aprobado por los integrantes de la Direccion de
Orientacién Juridica y ratificado por la Direccion General de Orientacion Juridica y
Defensoria en donde se incorporen las funciones, actividades y metodologia de mejora
continua para que se realicen y apliquen a fin de dar una atencién eficiente a los Usuarios
de servicios financieros, asimismo que se cuente con los mecanismos para monitorear su
correcto cumplimiento.
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¥ Defensa de jos Usuarios de
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y
DEFENSORIA

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

CAPITULO 2

“ALCANCES”
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DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE QRIENTACION JURIDICA Y

Comislén Naclonal para la Proteccién DEFENSORIA
y Defensa de los Usuarios de
Serviclos Financleros

DIRECCION DE QORIENTACION JURIDICA

Una vez que se definieron las politicas organizativas y al aplicarse el presente Manual en
el trabajo diario, se pretende en la Direcciéon de Orientacion Juridica, el eficientar al
maximo el trabajo interno, eliminando los retrabajos asi como las horas muertas. Esto se
traducira en una mejoria constante en el servicio, cumpliendo con el compromiso asumido
por los integrantes de la Direccién de Orientacién Juridica al interior y acercandonos a
nuestro principal objetivo que es dar una atencién eficiente a los Usuarios de Servicios
Financieros. Con este compromiso se dara un crecimiento profesional y personal. Se
tendra la certeza de que sé esta haciendo las cosas bien.
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y
Comislén Naclonal para la Protecclén o DEFENSORIA T ’

Y Defensa de los Usuarios de
Serviclos Financleros

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

CAPITULO 3

“LINEAMIENTOS DE EN RELACION AL DESAHOGO DE OFICIOS, REVISION DE
RESOLUCIONES E INTEGRACION DE EXPEDIENTES DE ORIENTACION JURIDICA Y
DEFENSORIA”

(FUNCIONES PRINCIPALES)
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y

Comisldn Naclonal para la Proteccion DEFENSORIA
y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financleros DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

LINEAMIENTOS PARA RESOLUCIONES

® Enel llenado de las solicitudes de Orientacién Juridica y Defensoria por parte de
los Usuarios, los Defensores Orientadores deberan verificar que no queden campos
vacios, de ser asi se indicaran y llenaran con “NA” en presencia del Usuario,

@ Los expedientes de solicitudes de Orientacién y Defensoria, invariablemente,
deberan de estar debidamente integrados de conformidad con las Bases y Criterios vy
la documentacién deberd estar ordenada en estricto orden cronoldgico. Las
resoluciones deberan sustentarse en la informacién proporcionada por el Usuario, en
el caso de que el Defensor Orientador considere la necesidad de apoyarse en
documentacion distinta, debera asentar la razén y el origen del documento.

@ En el formato de resolucion se debera insertar, seguido del nombre del Director
General, el nombre y firma del Defensor Orientador con la siguiente leyenda “La
informacién y criterios contenidos en la presente resolucidn se sustenta en ia
documentacion proporcionada por el Usuario, misma que se analizd para efectos de
determinar la procedencia de la Defensa Legal por parte de esta Comision”.

€ En los casos de resoluciones improcedentes en donde no sea posible localizar al
usuario, se deberd enviar un telegrama en donde se le indique que la resolucién fue
emitida, por lo que serd necesario se presente a las oficinas de esta Comision a
formalizar su entrega en términos de lo que la propia resolucion establece. La referida
comunicacién debera ser enviada con un intervalo de tres dias en tres ocasiones, en
el caso de que el usuario no se presente.

@ Enlos expedientes en donde sea procedente la Defensa Legal, se debera integrar
el formato de procedencia firmado por el Director General, El Director de Orientacion
Juridica y el Director de Defensoria.

€ Antes de pasar a firma las resoluciones a la Direccion General se deberd de
solicitar numero de oficio.
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y

Comislén Nacional para la Protecclén DEFENSORIA
¥y Defensa de ios Usuarlos de
Serviclos Financleron DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

LINEAMIENTOS PARA OFICIOS

€ En los oficios en donde se indique a los usuarios que presenten reclamacion ante
esta Comisién, se debera marcar copia al Director 0 Delegado que corresponda, o al
Servidor Publico que remitié el asunto, en caso de duda favor de solicitar al Director
de Orientacién Juridica la indicacién especial antes de pasar el proyecto de oficio.

@ Para la revisiéon de los oficios en la Direccién de Orientacién Juridica se debera
solicitar previamente el numero de oficio.

@ Los asuntos que pasen a revision y a firma tendran que registrarse en la direccion.
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Comislén Naclonal para la Proteccidn
¥ Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros

VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y
DEFENSORIA

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

LINEAMIENTO PARA EVITAR RETRABAJOS

© Revisar bien y con calma los asuntos antes de pasarlos a revision.
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P VICEPRESIDENCIA JURIDICA
C AN F
DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y
Comisidn Naclonal para |a Protecclén DEFENSORIA

¥ Defensa de log Usuarilos de
Serylclos Financleros

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

?

LINEAMIENTOS SOBRE INFORMES

. 4 En caso de que se les solicite informacién sobre el numero de asuntos recibidos
por subdireccién, se debera de contar con la misma a la brevedad posible y los datos
deberan coincidir con la que se proporcionara de manera oficial o extraoficial a la
Direccién General de Orientacién Juridica. La informacién que deberan incluir los
informes sera:

Numero total de Orientaciones Juridicas en total, periédico.

Numero de solicitudes de Orientacidn Juridica y Defensoria, periddico.
Numero de Orientacidn Juridica (personal y escrita)

Numero de Solicitudes de Orientacién Juridica procedentes.

Numero de Solicitudes de Qrientacion Juridica improcedentes.

Total de montos en reclamaciones.

Numero de solicitudes de estudio socioeconomico.

Numero de solicitudes de Orientacion Juridica y Defensorfa por institucién
financiera.
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A VICEPRESIDENCIA JURIDICA
C F
DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y

Comlsidn Naclonal para la Proteceidn DEFENSORIA
y Defensa de los Usuarios de
Serviclos Financleros

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

LINEAMIENTO PARA CUMPLIMIENTO DE TERMINO

4 Corresponde a las subdirecciones dar estricto seguimiento a los plazos para la
elaboracion y notificacion de resoluciones, por lo que es necesario se tenga informada
a la Direccién de Orientacién Juridica sobre las inconsistencias detectadas a fin de dar
inmediata solucién. Coordinado con el encargado del control de gestidn.
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y
DEFENSORIA

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

@ Alos prestadores de Servicio Social no se les deberan asignar responsabilidades

LINEAMIENTO GENERAL

que correspondan a los defensores orientadores y a los jefes de oficina.
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y

Comisién Naclonal para la Protecclon DEFENSORIA
¥ Defensa de log Usuarlos de
Servicios Financleros

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

DISCIPLINA

€ Encasodeno cumplir con los lineamientos sefialados en el Manual de Actividades
Organizativas de la Direccién de Orientaciéon Juridica se elaborara Memorandum a la

Direccién General de Orientacion Juridica y Defensoria a efecto de que se acuerden
las medidas disciplinarias correspondientes.
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y Defensa de log Usuarlos de
Serviclos Financleros

VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y
DEFENSORIA

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

CAPITULO 4

“ACTIVIDADES POR UNIDAD ADMINISTRATIVA O PUESTO”
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y

Comislén Nactonal para fa Protecclén - - DEFENSORIA
Yy Defensa de ios Usuanos de
Servicloa Financieros DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

> DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

® Dirigir, coordinar, supervisar y organizar la aplicacién de las bases y criterios para la
Orientacién Juridica y Defensoria Legal, mediante su difusion, recepcion de solicitudes
de Orientacion Juridica y Defensoria Legal, elaboracién de proyectos de resoluciones
de procedencia y orientacion directa a los usuarios.

¢ Difundir las bases y criterios para la implantacién del servicio de orientacion juridica
en las Delegaciones Regionales, Estatales y Locales y Verificar su cumplimiento.

® Organizar y dirigir la recepcion de tas solicitudes de orientacién juridica y defensoria
legal de los usuarios.

¢ Coordinar y dirigir la entrega a la direccién general de informacién de servicios
financieros de las solicitudes de Orientacién Juridica y Defensoria Legal de los
usuarios que requieran la practica del estudio socicecontmico.

¢ Coordinar, dirigir la elaboracién de los proyectos de resolucién sobre |la procedencia
de la orientacion juridica y defensa legal.

Coordinar y dirigir la orientacién juridica que se proporcione a los usuarios.

¢ Dictar los lineamientos para el registro de los expedientes abiertos con motivo de las
solicitudes de orientacion juridica y defensoria legal de los usuarios.

e Coordinar las solicitudes de informacién a las instituciones financieras en términos de
la ley.

e Coordinar, dirigir y vigilar la elaboracién de los proyectos de resolucién sobre la
procedencia de la orientacién juridica y defensoria legal.

e Coordinar y dirigir la remisién de los expedientes en los que haya recaido resolucién
de procedencia de defensoria legal a la direccion de defensoria legal en términos de
las bases y criterios aprobados por la junta de gobierno.

¢ Definir, mantener actualizados y vigilar el cumplimiento de los estandares de calidad a
que se encontrara sujeta la recepcion de las solicitudes de orientacién juridica y
defensoria legal, la orientacién juridica y la emisién de las resoluciones.

e Dirigir, planear y coordinar el programa de capacitacién y actualizacion a los
defensores asesores en materia SAR, SEGUROS Y FIANZAS, BANCARIO,
ORGANIZACIONES AUXILIARES DE CREDITO Y BURSATIL.

o Participar en platicas o conferencias relacionadas con la difusion de los servicios de
orientacion juridica.

¢ Integrar los informes mensuales y los que sean solicitados, en los que se consignen
los aspectos mas relevantes del estado que guardan las solicitudes de defensoria
legal y orientacion juridica y su remisién a la direccion de defensoria legal.
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Comislén Naclonal para ia Proteccidn DEFENSORIA
¥ Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

» SUBDIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA RELACIONADA
CON ASUNTOS BANCARIOS, BURSATILES Y DE
ORGANIZACIONES AUXILIARES.

® Operar el registro de las solicitudes de Orientaciébn Juridica y Defensoria Legal
relacionada a asuntos bancarios, bursatiles y organizaciones auxiliares.

e Operar el registro de las solicitudes de estudio socioeconémico y vigilar los términos
para su desahogo.

® Supervisar la elaboracién de proyectos de resolucion sobre la procedencia legat de la
Orientacion Juridica y Defensoria Legal relacionada a asuntos Bancarios, Bursatiles y
de Organizaciones Auxiliares.

® Supervisar que la orientacion juridica que se proporcione a los usuarios en los.
términos de las bases y criterios aprobados por la junta de gobierno.

¢ Operar el registro de los expedientes que se remitan a la Direccion de Defensoria
Legal en términos de las bases y criterios aprobados por la junta de gobierno.

e Elaborar el informe de labores en donde se consignen los aspectos mas relevantes del
estado que guardan las solicitudes de Defensoria Legal y orientacién Juridica Y su
remision a la Direccién de Defensoria Legal.

e Supervisar e informar del cumplimiento del programa de capacitacion de los
defensores en materia bancaria, bursatil y organizaciones auxiliares.
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Servicios Financleros DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

» SUBDIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA RELACIONADA
CON ASUNTOS SAR, SEGUROS Y FIANZAS

® Operar el registro de las solicitudes de orientacion juridica y defensoria legal
relacionada a asuntos sar, seguros y fianzas.

® Operar el registro de las solicitudes de estudio socioecondmico y vigilar los términos
para su desahogo. :

® Supervisar la elaboraciéon de proyectos de resolucién sobre la procedencia legal de la
Orientacion Juridica y Defensoria Legal en asuntos Sar, seguros y Fianzas.

® Supervisar la orientacién juridica, ademas de que la orientacion juridica se
proporcione a los usuarios en los términos de la bases y criterios aprobados por ia
junta de gobierno.

® Operar el registro de los expedientes que se remitan a la Direccién de Defensoria
Legal en los términos de las bases y criterios aprobados por la junta de gobierno.

¢ Elaborar el informe de labores en donde se consignen los aspectos mas relevantes del
estado que guardan las solicitudes de Defensoria Legal y Orientacién Juridica y
supervisar el cumplimiento de los estdndares de calidad a que se encontrara sujeta la
atencion a los usuarios.

¢ Supervisar el cumplimiento de los estandares de calidad a que se encontrara sujeta la
atencion a los usuarios.

® Supervisar e informar del cumplimiento del programa de capacitacion de los
defensores asesores en materia Sar, Seguros y Fianzas.
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VICEPRESIDENCIA JURIDICA

DIRECCION GENERAL DE ORIENTACION JURIDICA Y

Sefvicios Financleros DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

» DEFENSOR ASESOR RELACIONADO CON ASUNTOS SAR

Participar en la recepcion de las solicitudes de Orientacién Juridica y Defensoria Legal
relacionada a asuntos Sar mediante la atencion directa a los usuarios.

Participar en {a Orientaci6n Juridica, directa y por escrito a los usuarios en términos de
las bases y criterios aprobados por la junta de gobierno.

Participar en la emisién de resoluciones de procedencia de orientacién y Defensoria
Legal mediante la elaboracién de los proyectos, en asuntos Sar.

Integrar los expedientes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.
Integrar los informes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.

Participar en las solicitudes de informacién a las Instituciones financieras mediante |a
elaboracion de los proyectos respectivos.

informar respecto del cumplimiento de los estandares de calidad a que se encontrara
sujeta la atencion a los usuarios.
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Serviclos Financleros DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

» DEFENSOR ASESOR RELACIONADO CON ASUNTOS DE

SEGUROS Y FIANZAS

Participar en la recepcion de las solicitudes de Orientacién Juridica y Defensoria Legal
en asuntos de Seguros y Fianzas mediante la atencién directa a los usuarios.

Participar en la Orientacion Juridica, directa y por escrito a los usuarios en asuntos de
Seguros y Fianzas.

Participar en la emision de las resoluciones de procedencia de Orientacion y
Defensoria Legal, mediante la elaboracién de los proyectos, en asuntos de Seguros y
Fianzas.

Integrar los expedientes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.
Integrar los informes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.

Participar en las solicitudes de informacién a las Instituciones Financieras mediante la
elaboraci6n de los proyectos respectivos.

Informar respecto del cumplimiento de los estandares de calidad a que se encontrara
sujeta la tension a los usuarios.
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> DEFENSOR ASESOR RELACIONADO CON ASUNTOS
BANCARIOS Y BURSATILES

¢ Participar en la recepcién de las solicitudes de Orientacion Juridica y Defensoria
Legal, relacionada a asuntos Bancarios y Bursatiles mediante la atencién directa a los
usuarics.

* Participar en la Orientacién Juridica, directa y por escrito a los usuarios relacionada a
asuntos Bancarios y Bursatiles.

® Participar en {a emision de las resoluciones de procedencia de Orientacién vy
Defensoria Legal, mediante la elaboracion de los proyectos en asuntos Bancarios y
Bursatiles.

Integrarlos expedientes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.
Integrar los informes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.

Participar en las solicitudes de informacién a las Instituciones Financieras mediante la
elaboracion de los proyectos respectivos.

¢ Informar respecto del cumplimiento de los estandares de calidad a que se encontrara
sujeta la atencién a los usuarios.
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» DEFENSOR ASESOR RELACIONADO CON. ASUNTOS DE

ORGANIZACIONES AUXILIARES DE CREDITO.

Participar en la recepcién de las solicitudes de Orientacion Juridica y Defensoria Legal
en asuntos de Organizaciones Auxiliares.

Participar en la Orientacién Juridica, directa y por escrito a los usuarios en materia de
Organizaciones Auxiliares.

Participar en la emision de las resoluciones de procedencia de Orientacién Juridica y
Defensoria Legal mediante la elaboracién de los proyectos en materia de
Organizaciones Auxiliares.

Integrar ios expedientes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.
Integrar los informes de todos y cada uno de los casos que les sean asignados.

Participar en las solicitudes de informacién a las Instituciones Financieras mediante la
elaboracion de los proyectos respectivos.

Iinformar respecto del cumplimiento de los estandares de calidad a que se encontrara
sujeta la atencion a los usuarios.
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» ENCARGADO DEL CONTROL DE GESTION

(puesto no incorporado en estructura)

Reciben de las Subdirecciones los oficios, los registran, abren expediente, los
entregan al Defensor Orientador que corresponda.

Computaran los términos para la conclusion de los oficios por lo que deberd entregar a
los Subdirectores con tres dias de anticipacion los vencimientos.

Mantener permanentemente informados a los Subdirectores y a los Defensores
Orientadores, sobre el numero de asuntos recibidos asi como las fechas de
vencimientos. (diario)

Elaborar mensuaimente el reporte de expedientes de la Direccién de Orientacion
Juridica que se entrega en la Direccién de Atencién a Usuarios.

Dar seguimiento de la estandarizacion en materia de tiempo a los expedientes
abiertos.
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DEFENSORIA

DIRECCION DE ORIENTACION JURIDICA

» JEFES DE OFICINA

¢ Coadyuvar en la elaboracién de proyectos de oficios.

® Coadyuvar en la elaboracién de proyectos de resolucion.

® Realizar estudios y an4lisis de las disposiciones Juridicas aplicables.
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» SERVICIO SOCIAL

® Auxiliar en actividades de la Direccién de Orientaci6n Juridica ya sean Juridicas y / o
Administrativas.
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CAPITULO 4

“ESTANDARIZACION DEL TRABAJO.”
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En las reuniones de planeacion estratégica efectuadas se llegaron a los acuerdos
siguientes en materia de estandarizacion;

.| Cabe sefialar que la estandarizacién se aplicara solamente a las fechas limite para
desahogar resoluciones y oficios.

Acuerdos de estandarizacién para resoluciones y oficios:
® En el expediente se sefialara la fecha limite para [a emision de la resolucion.

* Los tiempos de revisién por nivel de responsabilidad seran:

» Defensores Orientadores » 10 Dias habiies.
» Subdirectores » 5 Dias habiles.
» Director » 3 Dias habiles.
» Director General > 5 Dias habiles.

® En el caso de Oficios se deberan concluir en 30 dias naturales contados a partir
de la fecha en que se reciban en las Subdirecciones.
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CAPITULO &
“VERIFICACION DEL RETRABAJO”
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Para la medicién del retrabajo se calificaran por medio de la evaluacién de los
expedientes en todo momento (calificaciones negativas al trabajo), estos datos se
descargaran en la hoja de chequeo de cada grupo del equipo de trabajo, se realizaran al
termino del mes mediante un nivel de retrabajos, esto nos ayudara a medir el desempefio

y mejora de todos los equipos de trabajo.

Los niveles de deméritos a calificar son los siguientes:

EVALUACION DEL PRODUCTO FINAL

SUPUESTO

CALIFICACION O NIVEL DE DEMERITO

Errores ortograficos o de forma, errores u
omisiones an ¢l contenido del documento.

Incumplimiento a la normatividad,
lineamientos e instrucciones debidamente
giradas.

Incumplimiento a las revisiones.

Errores Juridicos.

Los niveles de retrabajos se calificaran con el seguimiento de los indices de evaluacion,
mientras mas calificacion se tenga, mas retrabajo se tiene.
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Oficio Equipo a evaluar

HOJA DE CHEQUEO DE EVALUACION DEL PRODUCTO
FINAL

Evaluacién
SUPUESTOS 1 2 3 4 Total

Revisién | Revisién | Revisidn | Revision

Errores u omisiones en el contenido
del documento, errores ortograficos o

de forma.

Incumplimiento a la normatividad,
lineamientos e instrucciones
debidamente giradas.

Incumplimiento a las revisiones.

Errores Juridicos

Mayor incidencia de supuestos:

Nivel de Evaluacion Firma y nombre de Jefe inmediato
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