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Introduccion

Al inicio de la presente administracion, las dependencias y entidades asumieron
la responsabilidad de emprender un cambio profundo en la forma de ejercer el
poder publico. De tal suerte, la administracion publica debia de auxiliarse en
modelos de calidad que permitieran trabajar con eficiencia y efectividad, donde
los servicios generados demuestren la funcionalidad de los procesos a través de
la satisfaccion de los usuarios utilizando las concepciones de enfoque de

procesos y enfoque de orientacion al cliente.

Una de las dependencias que tienen mayor importancia en el contexto actual del
pais es la Procuraduria General de la Republica, cuyo objetivo primordial es de
coadyuvar al desarrollo de la procuracion de justicia, asi como representar en el

ambito juridico a la ciudadania y al Gobierno Federal.

En la organizacion de la Procuraduria General de la Republica, la Direccion
General de Recursos Humanos depende de la Oficialia Mayor, la cual tiene entre
otras funciones, planear, organizar y dirigir, de conformidad con la normatividad
vigente, los servicios al personal, asi como lo concerniente al reclutamiento,

seleccion y contratacion, el pago de remuneraciones, entre otros.

Durante la actual administracion, la Direccion General de Recursos Humanos de
la Procuraduria General de la Republica se dio a la tarea de adherirse al Sistema
de Gestion de Calidad ISO 9001:2000, con el propésito de institucionalizar la
calidad como un proceso permanente que conduce a la competitividad
institucional, asi como mejorar las condiciones laborales, donde los servidores
publicos involucrados lo perciban como un beneficio y se logre la satisfacciéon de

los servicios proporcionados al cliente, recuperando la confianza de la



organizacion institucional, garantizando la honradez, la transparencia y la

imparcialidad en la generacion de tramites.

La implantacion del Sistema de Gestion de Calidad ha dado los siguientes
resultados: actualmente se encuentran 74 procesos certificados contenidos en 8
macroprocesos, operados en las areas internas correspondientes a la
Coordinaciéon Administrativa, Direccion de Presupuesto y Sistematizacion,
Direccibn de Pagos, Direccion de Administracion de Personal Sustantivo y

Direccion de Prestaciones y Relaciones Laborales.

A partir de la implantacién se ha procurado el aseguramiento y confiabilidad de
calidad en los procesos inmersos que se desarrollan en la Direccion General,
como: evolucion hacia un esquema de calidad y excelencia, desarrollo de
acciones preventivas encaminadas a la mejora continua de los procesos
certificados, asi como el sistema de calidad ha permitido apreciar
ostensiblemente las necesidades y expectativas de los clientes respecto de los
servicios prestados por la Institucion. En este ultimo punto, es importante
destacar que en el presente afio de 2006, se difundio con las diversas unidades
administrativas de la Procuraduria General el “Manual de Servicios que ofrece la
Direccion General de Recursos Humanos”, con el fin de hacer del conocimiento
a los clientes internos y externos la operacion y los requisitos que se necesitan
para realizar cualquier tramite relacionado con las funciones propias de la

Direccién General.

No obstante lo anterior, todavia existen vacios entre las funciones que realiza la
Direccibn General de Recursos Humanos en relacibn de como genera los
tramites administrativos contemplados en los diversos procesos del Sistema de
Gestibn de Calidad. Estos vacios se originan, entre otras causas, por las

cambiantes necesidades y exigencias de algunos clientes en relacién con los



tiempos de respuesta de los servicios solicitados, la ausencia de la cultura de
calidad y la difusibn hacia el personal de la organizacién, el deficiente
compromiso de los mandos superiores en apego a los procesos documentados
en el Manual de Calidad de la Direccion General y, por ende, es dificil apreciar a
los componentes de esta organizacion como un grupo de trabajo de un
verdadero sistema de calidad, razén por la cual es necesario advertir las
anomalias operativas recurrentes mismas que son factibles de corregir, lograr
gue los servidores publicos perciban el compromiso de los mandos superiores
por permanecer en los estandares de calidad y que éstos se involucren en
actitud y aptitud en estos rubros, asi como procurar un clima laboral éptimo que,

finalmente, repercute en la realizacion de los tramites sustanciales.

Para fines de presentacion la presente investigacion se compone de tres

apartados:

En el primer apartado de este trabajo, Calidad Total en la Administracion
Pudblica, se presentan diversos conceptos de calidad y calidad total, asi como la
repercusion de éstos en la administracion publica a través de la implantacion de
modelos que coadyuven al mejoramiento de las practicas administrativas de las

instituciones.

El apartado segundo, tiene como objetivo analizar las funciones de la Direccion
General de Recursos Humanos de la Procuraduria General de la Republica, con
la finalidad de establecer la importancia de la implantacion de un Sistema de
Gestion de Calidad.

Por dltimo, el tercer apartado, muestra la Implantacion del Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001:2000 en la Direccion General aludida, objeto de estudio de

la presente investigacion, partiendo de la experiencia laboral desarrollada en la



Institucion, se describe como se disefid e implantd el Sistema de Gestién de
Calidad, cuyas condiciones estuvieron influenciadas por diferentes necesidades
y objetivos particulares; los productos que proporciona en relacién con los
procesos que emplea para agregar valor al producto o servicio ofrecido al resto
de las unidades que conforman la Institucion, asi como su tamafio y estructura

actual; y las observaciones realizadas en el desarrollo del proceso.

Por dltimo, se presentan las conclusiones correspondientes de la presente

investigacion.



1. Calidad Total en la Administracion Publica.

1.1.Calidad

Existen antecedentes de que en las culturas antiguas como los fenicios o
egipcios se hacia presente la calidad concebida como la medida para no repetir
errores a través de acciones correctivas. A partir de la Edad Media los productos

se marcaban como sefial de reputacion.

A finales del siglo XIX y principios del siglo XX comienzan a desarrollarse
diversos sistemas de calidad que han evolucionado a la par de los cambios

econdmicos, sociales y politicos en el ambito internacional.

La era de la Revolucién Industrial, trajo consigo el sistema de fabricas para el
trabajo en serie y la especializacion del trabajo. Con la introduccion de la
produccion en cadena surge el primer problema de calidad, en virtud de que al
prevalecer caracteristicas distintas a las requeridas para terminar un producto,
suponia dos alternativas para corregir la diferencia, ya fuese para reprocesar o
desechar los elementos defectuosos, lo que en ambos casos impactaba en los
elevados costos y, surge entonces, la funcion de inspeccion como parte vital del
proceso productivo, encargado de detectar los productos no acordes con los

estandares deseados.

De ahi la importancia de aplicar el control de calidad, como método para
asegurar el ajuste a las especificaciones de los productos y dispositivos. Sin
embargo, en la actualidad ya no es suficiente producir bien, sino que, ademas, el
producto debe ajustarse a las necesidades y expectativas del cliente, que lo

sitle en el eje central de las actividades de la organizacion, toda vez que “la



calidad de un producto o un proceso depende de las expectativas de la persona

que lo desea y sus percepciones una vez que lo adquiere o adopta.™

A continuacion se mencionan algunas definiciones de los precursores de la

calidad.

Para Joseph M. Juran la “Calidad es el conjunto de caracteristicas de un
producto que satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia,
hacen satisfactorio al producto.” “La adecuacién para el uso en términos de

n2

disefio, conformacion, disponibilidad, seguridad y uso practico™, satisfaciendo

las necesidades del cliente

Para lograr la calidad de los productos se basa en tres principios: planificacion

de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad.

Edwards Deming propone satisfacer las necesidades del cliente a través de
mejoras incesantes en todos los procesos, a través del circulo PHVA, que

define:

Planear: Establecer los objetivos y procesos necesarios para integrar
resultados de acuerdo a los requisitos del cliente y a las politicas de la

organizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Monitorear y medir los procesos y el producto, contra politicas,

objetivos y requisitos para el producto y reportar resultados.

! Roberto Luchi y Marcelo Paladino, Competitividad: Innovacién y Mejora Continua en la Gestion, p.
122
2 Joseph Juran. Manual de Control de Calidad, p. 19



Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio del

proceso.’

Para Kaoru Ishikawa, “En su interpretacion mas estrecha, calidad significa
calidad del producto. En su interpretacion mas amplia, calidad significa calidad
del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso,
calidad de la division, calidad de las personas incluyendo a los trabajadores,
ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la empresa,
calidad de los objetivos, etc.”

De lo anterior, se desprende que la calidad se entiende como “el grado con el
cual un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos™. En

este sentido calidad es:

" Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

" Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

" Despertar nuevas necesidades del cliente.

" Lograr productos y servicios con cero defectos.

" Hacer bien las cosas desde la primera vez.

" Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

" Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.

" Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

" Sonreir a pesar de las adversidades.

" Una sublime expresion humana que revela la auténtica naturaleza del hombre,
cualidad que define a los lideres que trascienden a su tiempo.

" Lo de acuerdo para su uso.

3 www.universidadabierta.edu.mx/Biblio/C/ChavezFausto, consultada el 18 de julio de 2006, p. 37.
* Kaoru Ishikahua. ¢ Qué es el control total de calidad? La Modalidad Japonesa, p. 41
® Norma 1S0-9000:2000, SGC, Fundamentos y Vocabularios, Secc. 3.1.1, p. 13



" Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

" Calidad no es un problema, es una solucién.®

1.2.Calidad Total

La calidad total implica, ademés de la satisfaccion de las necesidades de los
clientes donde el producto carezca de deficiencias, a todas las actividades
involucradas que se interrelacionan en todos los niveles mediante las cuales se
alcanza esta satisfaccion, independientemente del lugar de la organizacion en

gue ocurren. Esto significa obtener:

La Calidad de los productos.
La Calidad de los suministros.
La Calidad de los procesos.

La Calidad de los recursos, tanto técnicos y humanos, como materiales.

YV V V V V

La Calidad de las actividades de gestion. ’

La Calidad Total pretende abarcar a toda la organizacibn y a todas sus
actividades. En adicion, la Calidad Total (CT) conlleva actitud, asi como un
conjunto de principios y métodos que procuran la meta de la satisfaccion del
cliente interno o externo al minimo costo, involucrandose de manera implicita la
innovacion, el desarrollo tecnolégico aplicando la mejora continua en los

Procesos.

Para comprender la Calidad Total en toda su amplitud, hay que citar un conjunto

de fundamentos basicos. Calidad Total implica:

® http://www.monografias.com/trabajos14/calidadtotal/calidadtotal.shtml, consultada el 18 de julio de 20086,

p.2
" http://www.aiteco.com/ctiso.htm , consultada el 21 de julio de 2006, p. 1



1. Orientar la organizacion hacia el cliente. La organizacién debe girar en
torno a los procesos que son importantes para este fin y que aportan
valor afadido sobre el resultado final.

2. Ampliar el concepto de cliente. Podemos concebir a la organizacion
como un sistema integrado por proveedores y clientes internos. Aplicar
la calidad, significa que hay que satisfacer, también, las necesidades

del cliente interno.

3. Poseer liderazgo en costos. La calidad cuesta, pero es mas cara la no-

calidad, por tanto, reducir los costos de no-calidad.

4. Gestionar basandose en la prevencion. La idea subyacente es la de
hacer las cosas bien a la primera. Se reduce la necesidad de aplicar

acciones de control, minimizando los costos.

5. Potenciar el factor humano. Es imprescindible establecer una gestion
de los recursos humanos desde la motivacion para la calidad y la

participacion.

6. Mejora permanente. Siempre es posible hacer las cosas mejor y
adaptarse con mayor precision a las necesidades y expectativas del
cliente que, por otra parte, son dinamicas.®

1.3.Calidad Total en la Administracion Pablica
El principio fundamental del Estado como manifestacion politica de la sociedad

es velar por el bien comun a través de los servicios publicos oportunos.® En esta

tesitura, “El Estado se vincula a la sociedad a través de la administracion publica

® Ibid. pp. 3y 4

® “Estado y sociedad se integran mutuamente y el Estado no tendra sélo por fin la determinacién de los
principios de la coexistencia, sino que sefialara también las condiciones del desarrollo de toda actividad
particular o colectiva, mediante un conjunto de instituciones para la realizacién de mdltiples fines del
consorcio humano.” Omar Guerrero Orozco, Introduccién a la Administracion Publica, p. 125



como brazo mediador del Estado en dos niveles: el politico y el econémico. En lo
politico (...) ejecuta detalladamente la aplicacién de las normas generales a los
individuos privados de la sociedad (...) En lo econdmico, crea las condiciones

materiales y sociales para que la sociedad civil se reproduzca...”*

En consecuencia, la administracion publica se considera como el brazo ejecutor
de las acciones de gobierno establecidas por el Estado, a través de las
instituciones publicas que materializan dichas acciones determinadas por las

politicas econdmicas, politicas y sociales.

La administracién publica debe observar la igualdad entre los miembros de la
ciudadania respecto de sus derechos, por lo que bajo este contexto queda
sujeta, también, a proporcionar las mismas oportunidades de desarrollo de
acuerdo a las capacidades y a la voluntad de los individuos de incrementar su
potencial u obtener beneficios de esas oportunidades, asi como el libre acceso a
los servicios publicosll por encima de la diversidad cultural, politica, econémica
o religiosa, regido por el principio de equidad, mismo que no permite exclusion

alguna.

El reto actual de las Administraciones Publicas es su modernizacion aplicable a
cualquier tipo de organizacion, publica o privada, entendiendo a ésta como el
proceso constante de adaptacion a las exigencias del entorno econémico, social
y politico, transitando de un sistema burocratico a otro de gestion, capaz de
definir objetivos institucionales, optar por la mejor forma de alcanzarlos y evaluar
los resultados obtenidos. La modernizacion debe entenderse como
transformacion y adaptacion al entorno desde una perspectiva organizativa y

cultural, la cual esta sujeta a una diversidad de cambios en el que surgen nuevos

19 Ricardo Uvalle Berrones, El gobierno en accién, pp. 106 y 107

11« servicios publicos, se alude tanto a los tradicionales servicios que presta el gobierno, como a
programas nuevos de toda indole, algunos de los cuales son resultado delas innovaciones tecnoldgicas (...)
cuyo usuario final es el ciudadano...” Ignacio Pichardo Pagaza. Modernizacién Administrativa, p. 227

10



retos y expectativas de las instituciones como de las necesidades de la

sociedad. *?

En este sentido, “El Estado cumple su papel poniendo en juego una serie de
reglamentos, leyes e instituciones que conforman el sector publico. Cuanto mas
alta sea la calidad de este sector, tanto mas facil le serd al Estado cumplir su
cometido.”™ Lo anterior, en contraposicién a que “Una burocracia excesiva (...)
genera ineficiencias en el aparato gubernamental y es fuente de corrupcion. Se
crean demasiados niveles jerarquicos que tornan mas lentos los procesos de
toma de decisiones”.**

A diferencia de la estructura vertical en las organizaciones, la estructura
horizontal incide en que la comunicacion involucra a los responsables de los
procesos asi como al personal operativo, lo que implica el trabajo en equipo, se
evitan la generacién de cuellos de botella evitando comunicaciones aisladas,
fluye la informacion con mayor rapidez dentro de la organizacion, mejora en el
clima organizacional, se da la condicion de liderazgo en cualquier nivel
jerarquico, los tramites realizados son menos burocraticos, por lo que se da una

mayor productividad y rendimiento de los servicios.

La modernizacion del Estado implica entender la gestion gubernamental en
relacion con los ciudadanos y reciprocamente que los ciudadanos conciban al
Estado desde sus propios intereses, lo que se traduce en un cambio en la
cultura administrativa que ha de afectar necesariamente a las formas de gestion,

siendo sus valores fundamentales:

12 «|_a modernizacion es un caso particular de desarrollo y requiere tres condiciones: un sistema social
capaz de realizar innovaciones constantes, sin desfallecer, y aceptar la posibilidad del cambio; estructuras
sociales diferenciadas y flexibles, y una organizacién social que brinde la capacitacion y el conocimiento
necesarios para vivir en un mundo tecnoldgicamente avanzado.” Omar Guerrero. El Estado en la Era de la
Modernizacion, p.20.

3 Vito Tanzi. El papel del Estado y la calidad del sector pablico, p. 10

1 Ignacio Pichardo Pagaza. Op. Cit., p. 173
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Obtener resultados.

Participacién y motivacion.
Estimulo de la responsabilidad.
Prioridad del servicio al ciudadano.
Crear conciencia de costo.

Favorecer el cambio, la innovacién y la mejora continua.

YV V. .V VYV V V VY

El ciudadano como cliente.'®

Mediante la modernizacion y la aplicacion de la Nueva Gestion Publica se

pretende conseguir:

» Una Administracion receptiva: que atiende las demandas vy
necesidades de los ciudadanos y organiza sus servicios de acuerdo

con esas, dentro de su ambito de competencia.

» Una Administracion facil para el ciudadano: proxima, menos

complicada, méas agil en la respuesta, entre otras.

» Una Administracién eficaz, pero también eficiente: que planifica sus
actividades y obtiene resultados, un costo razonable, como garantia de

gue el dinero de los ciudadanos esta siendo bien empleado.

» Una Administracion que hace un buen uso de las nuevas tecnologias:
no soélo para mejorar los procesos de trabajo internos, sino también

para relacionarse con los ciudadanos.

» Una Administracion profesional, formada por personal capacitado, con
directivos competentes y un equipo politco de gobierno

comprometido.*®

5 http://www.aiteco.com/ctiso.htm. consultada el 21 de julio de 2006. p. 1
1% Ibid. pp. 1y 2
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Ante los inminentes cambios, resultaba indispensable poseer una capacidad de
gestion superior para que las organizaciones administrativas modernizaran sus
estructuras, asumiendo nuevos valores culturales y aplicando técnicas que
permitan gestionar correctamente los procesos de desarrollo indispensables

para alcanzar el bienestar y la calidad de vida de sus ciudadanos.

La calidad total “es la forma de administrar un organismo, centrada en la calidad,
basada en la participacién de todos sus miembros y dirigido al éxito a largo plazo
a través de la satisfaccion del cliente para beneficio de los miembros del
organismo y de la sociedad.”’

Una de las prioridades de la administracién publica es la modernizacién de los
sistemas para producir informacion relevante, confiable, oportuna y a su vez
sencilla, agil y eficiente, que responda a las expectativas requeridas medidas y
evaluadas a través de herramientas estadisticas capaces de corroborar el
cumplimiento de los objetivos de los procesos certificados actualmente

involucrados en el rubro de calidad de los servicios.

Asimismo, la calidad total supone la simplificacion de tramites y servicios que
ofrece el Gobierno, con la incorporacion de las tecnologias de informacion y los
sistemas de informatica necesarios, para la consolidacion de los procesos
simplificados y desconcentracion administrativa, lo que conlleva a que la
estrategia del Gobierno Federal fuera la de implantar los Sistemas de Gestion de
Calidad al interior de las instituciones que conforman la Administracion Publica.

Es relevante destacar que las tecnologias de informacion buscan incrementar la
efectividad de gestion de las instituciones publicas y la sociedad, a través de la
computacion, registro y procesamiento electronico de datos, telecomunicaciones,

acceso a programas de cémputo. Esta modernizacion ha conllevado a que las

7 \www.universidadabierta.edu.mx/Biblio/C/ChavezFausto, consultada el 18 de julio de 2008, p. 8.

13



administraciones implanten una red de comunicacién interna entre los
funcionarios hacia la disposicion y uso de la informacion restringida en forma
automatizada a través del correo electronico que impacta en la toma de
decisiones en tiempo real; por otra parte, las paginas web para consulta del
publico usuario, promueven la transparencia relacionada con el acceso a la

informacion y, en su caso, facilita la comunicacion organizacion-ciudadano.

En cuanto a la automatizacion, las redes de comunicacion agilizan la obtencion
de informacion de las dependencias o entidades, o bien, de las &reas internas
competentes, lo cual se refleja en la reducciéon de tiempos de respuesta, registro
y control para conformar bases de datos, disefio de programas que optimizan

tiempo y recursos humanos, conduciendo a la simplificacion.

De acuerdo con lo anterior, el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, sefiala
gue “A través de la innovacién, buscaremos reemplazar los sistemas
burocraticos por sistemas emprendedores, que transformen a las organizaciones
publicas en elementos de mejora y desarrollo, mediante un cambio profundo de
cultura, que permita la evolucion de los enfoques tradicionales hacia enfoques
visionarios y de futuro, que permitan encontrar soluciones a los grandes

problemas nacionales.”®

La administracion publica debe ser un instrumento al servicio de la sociedad bajo
los principios del bien comun, esto como condicion necesaria para que dentro de
lo posible todos los habitantes puedan alcanzar libremente y por si mismos su

bienestar.*®

'8 plan Nacional de Desarrollo 2001-2006. http:/pnd.presidencia.gob.mx/. Consultada el 21 de julio de
2006. p. 25

19 “E| bien ciudadano exige previamente no sélo el derecho de pertenecer y participar en lo que es coman,
sino ser reconocido a la manera de una comunidad de iguales. Sin este elemento no es posible concebir una
vida publica justa y democratica.” Ricardo Uvalle Berrones, Op. Cit., pp. 72y 73

14



La calidad total corresponde a toda una propuesta de mejora en la operacién de
las practicas administrativas cotidianas de la administracién publica a nivel

mundial.

Los sistemas y métodos de la organizacién para conocer las necesidades y los
requerimientos completos de los clientes externos actuales, son parte del
proceso de auto evaluacién de organizaciones del sector publico, asi como las
metodologias con que se recaba la informacion. La organizacién evalia y mejora

continuamente.

1.4.La Norma ISO 9001:2000

ISO significa Organizacion Internacional para la Normalizacién, surgida en 1946
con sede en Ginebra, Suiza, con el objetivo de promover el desarrollo de normas
internacionales y actividades relacionadas, incluyendo la evaluacion de
conformidad para facilitar el intercambio de bienes y servicios a nivel mundial. Es
una federacion de organismos nacionales de normalizacidon (organismos
miembros de 1SO).

“En 1979 se publicaron las normas BS-5750 relacionadas con sistemas de
calidad. Estas normas fueron base de la normatividad 1ISO 9000 y el Comité
Técnico de Canada ISO/TC176, responsable de crear y difundir normas

internacionales de sistemas de calidad.

En 1986 el TC176 publica la norma ISO 8402 referente al vocabulario empleado

en la normatividad de calidad.

En 1987 se publica la serie de normas ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e ISO
9004 para la comunidad europea.
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Se publica la versién 1994 de la revision de la versién 1987. En el afio 2000, la
revision de la version 1994 de la serie ISO 9000. Se publica la version 2000. La
nueva version es oficial a partir del 15 de diciembre. Inicia el periodo de
coexistencia con la version 1994, terminando este ultimo el 15 de diciembre de
2003.

En 2002, la norma ISO 19011:2002 (Directrices para la auditoria de gestion de la
calidad y de gestion ambiental) es publicada. La especificacion técnica ISO/TS
16949 (Proveedores del sector automotriz, requisitos para la aplicacion de 1SO
9001:2000) se publica.

2003. La norma I1SO 14001:1996 se revisa para la segunda edicion y a partir del
15 de diciembre termina el periodo de co-existencia de las versiones 1994 y
2000 de la serie 1SO 9000, por lo que ya no seran validos los certificados de
sistemas implementados bajo las normas ISO 9001, ISO 9002, ISO
9003:1994."%°

Asimismo, es una herramienta para apoyar a las organizaciones a identificar y
cumplir las expectativas y necesidades de las partes interesadas, a través de los
requisitos acordados con clientes y proveedores, establecidos por la
organizacion y estipulados por leyes y reglamentos asi como los propios de la

organizacion.

Estos requisitos son la entrada para que se transformen en productos, cuyo
propésito es lograr la satisfaccion del cliente o usuario. En este tenor de ideas, la

transformacion involucra 4 procesos:

2 |nstituto Latinoamericano de la Calidad. Serie 1SO 9000:2000, Mejoramiento continuo rumbo a la
excelencia, p. 7
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Gestion para la cual la alta direccion es responsable
Gestion de recursos

Realizacién del producto

P WD P

Medicion, andlisis y mejora

Dicha Norma promueve el “enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestiéon de calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.”*!

Cuando la organizacién se apega a dicho instrumento para disefiar y establecer
formalmente la direccibn de las actividades propias de ésta traducidos en
objetivos y metas, se estd implantando un sistema de gestién de calidad que
responde a sus propias necesidades, objetivos particulares que prevé el tamafio
y estructura de la organizacion, factible de ser evaluado por el cliente, quien es

la parte que determinaré el grado de satisfaccion del producto.

El sistema de gestion de calidad es aplicable al sector publico como al sector
privado o cualquier organizacion que cumpla con los requisitos de los productos

y servicios publicos.

2 Norma Internacional 1S0-9001:2000. Requisitos 0.2 Enfoque basado en procesos, p. 1
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2. Direccion General de Recursos Humanos de la
Procuraduria General de la Republica.

2.1.Procuraduria General de la Republica

La Procuraduria General de la Republica es el érgano del Poder Ejecutivo
Federal, que se encarga principalmente de investigar y perseguir los delitos del
orden federal, a través de la figura del Ministerio Publico de la Federacion y a

sus organos auxiliares comprendidos por la policia investigadora y los peritos.

El Ministerio Pudblico responde actualmente a un imperativo social, cuyo
funcionamiento est4 dado para procurar la administracion de justicia de manera
pronta y expedita. Asimismo, asume la representaciéon del gobierno mexicano

ante los organismos judiciales.

Por lo que se refiere al “ambito de competencia, es la encargada del despacho
de los asuntos que la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la
Ley Orgéanica de la Procuraduria General de la Republica, su Reglamento, le
encomiendan al Procurador General de la Republica y al Ministerio Publico de la

Federacion.”??

Este érgano se crea en el afio de 1900, con el propdsito de determinar el ambito
de competencia juridica del Gobierno de la Republica ante la ciudadania, en

funcion de la administracion e imparticion de justicia en el fuero federal.

Entre los precedentes del Ministerio Publico de la Federacion esta dado en el
modelo francés. En 1303 se creaban los procuradores del rey para que fuera

representado ante los tribunales. “Hacia 1808 se expide el Codigo de Instruccion

22 http://www.pgr.gob.mx/index.asp, consultada el 21 de julio de 20086, p. 2

18



Criminal y en 1810 la Ley de Organizacion Judicial. Con ellos surge propiamente
el Ministerio Publico francés. Sus funciones abarcan tanto la magistratura judicial
(su actividad procesal connotando proteccion de la ley) como la gestoria
administrativa, en cuanto se ocupa de representar al gobierno ante los
tribunales. Se le considera integrante del Poder Ejecutivo.”*

Por otra parte, el origen del Attorney General angloamericano data de 1277 en
Inglaterra, elegido por el rey. Es responsable de los asuntos legales de la
Corona asi como asesor juridico del gobierno; “ejercer la accién penal en
aqguellos delitos que afectaran la seguridad del Estado; y perseguir los delitos de
caracter fiscal.”*

En los Estados Unidos el Attorney General aparece por primera vez en la Ley de
Organizaciéon Judicial de 1789. Poco después, en 1792, se le da jerarquia de
miembro integrante del gabinete. No tarda en crearse, dada la importancia de su
labor y numero creciente de asuntos sometidos a su atencién, el Departamento

de Justicia, siempre bajo su direccion.

Por ultimo, en el Ministerio Fiscal espafiol, lo conformaban los llamados Patronus
Fisci, de igual manera designados para defender los derechos de la Cadmara del
Rey. Posteriormente, se les denomind procuradores fiscales amplidndose sus
funciones no solamente a velar por el interés del Estado y de la sociedad, en
adicién la observancia de las leyes que determinan la competencia de los
Tribunales, encomendado a los Fiscales del Crimen; los Fiscales de lo Civil

tenian como funcién promover y defender los intereses del Fisco.

Por otra parte, la figura de Procurador surge en las Bases para la Administracion

de la Republica, publicadas el 22 de abril de 1853, en las que establecia en su

% Historia de la Procuraduria General de la RepUblica. http://www.pgr.gob.mx, consultada el 21 julio de
2006, p. 8
2 1bid. p. 8
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articulo 9° que: “Para que los intereses nacionales sean convenientemente
atendidos en los negocios contenciosos que se versen sobre ellos, ya estén
pendientes 0 se susciten en adelante, promover cuanto convenga a la Hacienda
publica y que se proceda en todos los ramos con los conocimientos necesarios
en puntos de derecho, se nombrara un procurador general de la nacion, con
sueldo de cuatro mil pesos, honores y condecoracién de ministro de la Corte
Suprema de Justicia, en la cual y en todos los tribunales superiores, sera
recibido como parte de la nacion, y en los inferiores cuando lo disponga asi el
respectivo ministerio, y ademas despachara todos los informes en derecho que
se le pidan por el gobierno. Sera amovible a voluntad de éste, y recibira
instrucciones para sus procedimientos de los respectivos ministerios”.?®

En las constituciones de Apatzingdn de 1814, y en la federal de 1824, los

fiscales fueron incluidos en la organizacién del Poder Judicial.

“En la Ley Lares expedida el 16 de diciembre de 1853, se instruye la
organizaciéon del Ministerio Publico como dependiente del Poder Ejecutivo. El
fiscal debia ser oido siempre que hubiere duda y obscuridad sobre el sentido de
la ley.”?®

El Procurador General de la Nacidon representaba los intereses del Gobierno,
entendiéndose que “es el encargado de defender o cuidar los intereses
nacionales en los siguientes casos: en los negocios que se sigan ante la
autoridad judicial, en los contenciosos administrativos, en los asuntos de

expropiacion, asi como en todos los que tenga interés la hacienda publica o se

% Ipid. p. 14
% |bid. p. 14
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afecte su jurisdiccion especial, y en todos los demés que prescriban las leyes.”?’,

cuyo cargo queda legitimado constitucionalmente por primera vez.

“La ley sobre Administracion de Justicia, expedida por el Presidente Juan

Alvarez en 1855, instituyé dos fiscales integrantes de la Suprema Corte.”?®

La Constitucion de 1857 conservo la fiscalia en los Tribunales de la Federacion y
un Procurador General como integrante de la Suprema Corte de Justicia. En
este mismo afio, se habla por primera vez, de un Ministerio Publico con
facultades para promover la instancia en representacion de la sociedad, siendo
hasta el aflo de 1900, cuando el Ministerio Publico Federal y el Procurador
General de la Republica se adhieren al poder Ejecutivo, empleandose por vez
primera el término de Ministerio Publico Federal. La primera Ley Organica del

Ministerio Publico Federal se expidié en diciembre de 1908.

La Constitucion de 1917 establece en materia penal, una doble funcién del
Ministerio Publico Federal, como titular de la accion penal y como jefe de la

policia judicial, asimismo la persecucién de los delitos del orden federal.

Actualmente, el Reglamento de la Ley Organica de la Procuraduria General de la
Republica, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 25 de junio de 2003,
sefiala en su articulo 5°: “El Procurador determinara la organizacién y
funcionamiento de la Procuraduria, la adscripcion de sus unidades subalternas y
organos técnicos, asi como la modificacion de las areas y sus atribuciones, en la
medida en que lo requiera el servicio... podra fijar o delegar facultades a los
servidores publicos de la Institucién, segun sea el caso, mediante disposiciones

de caracter general o especial, sin perder por ello la posibilidad del ejercicio

" Ibid. p. 14 El cargo de Procurador General de la Nacion con rango similar al de Ministro de la Suprema
Corte de Justicia, movible a voluntad del Ejecutivo Federal, con funciones para intervenir en defensa de los
intereses nacionales.

2% |bid. p. 14
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directo... expedira acuerdos, circulares, instructivos, manuales de organizacion,
de procedimientos y de servicios al publico, necesarios para el mejor
funcionamiento de la Institucién y, en su caso, ordenara su publicacién.”?®

Una de las politicas a emprender es la renovacion e innovacion institucional
controlada a partir del andlisis interdisciplinario de las relaciones entre el marco
legal, funciones organicas, necesidades de la gestion y operacion, modelos de
administracion y organizacion eficaz, condiciones laborales, experiencias
internacionales exitosas, demanda ciudadana y caracteristicas y modalidades de

la delincuencia contemporanea.

Con motivo de la modernizacibn administrativa la reorientacion de la
Procuraduria en cuanto a su mision y vision, actualmente se concibe y se

difunde a los servidores publicos de la Institucion, de la siguiente manera:

o Mision:
“Representar a la sociedad en la investigacion y persecucion de los
delitos del fuero federal, con apego a los principios de legalidad, certeza y
seguridad juridica, con respecto a los derechos humanos, que garanticen

el Estado de Derecho.”®°

o Vision:
“Tenemos una clara vision institucional para el mediano y largo plazo;
visualizamos en tres afios una estructura funcional de procuracién de
justicia, en seis un sistema saneado. Lo anterior, para que en el afio 2025
las instituciones que participen en la procuracion de justicia sean de

excelencia, cuenten con personal con vocacién de servicio y solida

* Reglamento de la Ley Organica de la Procuraduria General de la Republica.
http://www.pgr.gob.mx/index.asp, p.4
% http://www.pgr.gob.mx/index.asp, consultada el 21 de julio de 2006.
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formacion que contribuye a que los ciudadanos vivan en condiciones que

promuevan el desarrollo integral dentro del Estado de Derecho.”!

2.2.Direccion General de Recursos Humanos

La Direccion General de Recursos Humanos depende de la Oficialia Mayor, la
cual esta integrada de cuatro Direcciones de Area: la Direccion de Presupuesto y
Sistematizacion; la Direccion de Administracion de Personal Sustantivo; la
Direccion de Prestaciones y Relaciones Laborales; y la Direccion de Pagos,

como se muestra en el anexo 1.

Dentro de las cuatro Direcciones de Area, se ubican diez subdirecciones,
veintidés departamentos y un Centro de Desarrollo Infanti a nivel de
departamento, estructura autorizada en el Manual de Organizacion Especifico de

la Direccion General de Recursos Humanos.

La Direccion de Presupuesto y Sistematizacion es la encargada de planear,
programar, controlar y evaluar los sistemas de presupuesto (capitulo 1000
“Servicios Personales”) y los programas de sistematizacion de servicios
personales, asi como la aplicacion de politicas, normas, sistemas vy
procedimientos que se emitan a las instancias competentes en materia de

Servicios Personales.

Esta Direccion la conforman tres Subdirecciones: Andlisis e Integracion
Presupuestal; Control Presupuestal y Operacion del Sistema. Asimismo opera

con siete jefaturas de departamento.

%! 1bid
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La Direccion de Pagos efectia el pago de remuneraciones y prestaciones
sociales y econdmicas a los servidores publicos de la Institucién, de conformidad
con los lineamientos y disposiciones que, en materia de politica salarial,

establezcan las dependencias normativas y globalizadoras.

Esta conformada por tres subdirecciones: Registro y Captura de Movimientos;
Operacion de Pago y Control, Conciliacién y Servicios Bancarios, contando con

nueve jefaturas de departamento.

La Direcciéon de Administracion de Personal Sustantivo establece las politicas
para el registro y control del desempefio y trayectoria en la Procuraduria, de las
relaciones institucionales con el personal de carrera de Procuracion de Justicia
Federal, la cual se integra por la Subdireccién de Personal Sustantivo y tres

jefaturas de departamento.

Por dltimo, la Direccién de Prestaciones y Relaciones Laborales, cuyo objetivo
es conducir las relaciones laborales, para administrar las prestaciones en apego

a la normatividad vigente.

Se conforma por las Subdirecciones de Servicio al Personal; Asuntos Laborales
e Integracibn y Desarrollo del Personal apoyado por diez jefaturas de

departamento.?

El objetivo esencial de la Direccion General es “establecer los sistemas idoneos
de administracion y desarrollo de personal de la Institucion, con el proposito de
planear, organizar y supervisar que se apliquen correctamente las politicas,
procedimientos y disposiciones juridico-laborales, para el aprovechamiento

® Manual de Organizacién Especifico de la Direccion General de Recursos Humanos de la
Procuraduria General de la Republica, pp. 6, 29, 59, 90, 102.
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optimo, eficiente y racional de los recursos humanos, asi como, mejorar y

actualizarlos de manera permanente.

133

Las facultades del titular de la Direccion General se encuentran contempladas en

el articulo 50 del Reglamento de la Ley Orgéanica de la Procuraduria General de

la Republica:

“Articulo 50. Al frente de la Direccién General de Recursos Humanos habra

un Director General, quien tendra las facultades siguientes:

Operar el sistema de administracion y desarrollo del personal de la
Procuraduria e integrar el anteproyecto del presupuesto anual de

servicios personales de la Institucion;

Establecer y aplicar las politicas y procedimientos en materia de
reclutamiento, selecciébn y contratacion del personal, distinto al
ministerial, policial y pericial y, tratandose de dicho personal,
proponerlos a la Direccion General del Servicio de Carrera de

Procuracién de Justicia Federal;

Planear y operar el sistema escalafonario dentro de la Procuraduria;
aplicar las politicas relativas al andlisis de puestos, tabuladores de
sueldo y el sistema de premios, estimulos y recompensas que establece
la Ley, coordinandose con la Direccion General del Servicio de Carrera
de Procuracién de Justicia Federal, el Centro de Evaluacion y Desarrollo
Humano y demés unidades administrativas competentes, cuando se

trate del personal ministerial, policial y pericial;

* Ibid. p. 25
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VI.

VII.

VIII.

Proporcionar la asesoria y apoyo que en materia de relaciones laborales
requieran los servidores publicos y las unidades administrativas de la
Procuraduria, asi como turnar la informacion que le requieran las

autoridades competentes sobre movimientos de personal;

Tramitar los nombramientos, licencias, reubicacion y baja del personal
de la Procuraduria y, tratindose del personal ministerial, policial y de
servicios periciales, en coordinacion con la Direccibn General del

Servicio de Carrera de Procuraciéon de Justicia Federal;

Realizar la liquidacién y pago de las remuneraciones al personal de la
Procuraduria, de conformidad con la normatividad vigente, asi como la
aplicacion de descuentos procedentes y realizar la emision y distribucion
de cheques; efectuar la tramitacion del pago de salarios caidos y otras
prestaciones que ordene la autoridad administrativa o judicial
correspondiente, previa consulta con la Direccion General de Asuntos

Juridicos;

Determinar los importes a favor de las dependencias y entidades de la
Administracion Publica Federal, de la representacién sindical autorizada
y de terceros, de las cantidades que les correspondan con motivo de

deducciones efectuadas por su cuenta al personal de la Procuraduria;

Participar en la revision de las Condiciones Generales de Trabajo,
difundirlas y vigilar su cumplimiento, asi como proponer la designacién
de los representantes de la Procuraduria en las comisiones nacionales
mixtas de escalafén, de capacitacion y de seguridad e higiene, y los

lineamientos para su actuacion;
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IX. Administrar y, en su caso, proporcionar al personal de la Procuraduria y
a sus familiares las prestaciones y servicios de caracter social, asi como

los servicios educativos de la Institucion;

X.  Participar en la elaboracion de los programas de capacitacion y
adiestramiento, y en los de reclutamiento, seleccion y desarrollo de

personal, distinto al ministerial, policial y pericial,

XI.  Integrar y controlar los expedientes de los servidores publicos, asi como
tramitar la expedicion de sus nombramientos, la autorizacién de
licencias, hojas de servicio, credenciales, constancias, diplomas y todos
los demés documentos correspondientes del personal de la
Procuraduria, estableciendo el sistema de registro correspondiente vy,
tratindose del personal ministerial, policial y pericial, ejercer las
atribuciones anteriores en coordinacion con la Direccién General del

Servicio de Carrera de Procuracion de Justicia Federal;

XIl.  Aplicar y registrar las sanciones a que se haga acreedor el personal,
salvo en lo que compete al régimen disciplinario normado por otras
disposiciones distintas a la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio
del Estado Reglamentaria del apartado “B” del articulo 123
Constitucional o las Condiciones Generales de Trabajo de la

Procuraduria, y

Xlll. Las demas que le confieran otras disposiciones o el Procurador.”*

% Reglamento de la Ley Organica de la Procuraduria General de la Republica. Op. Cit., pp. 26y 27
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3. Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2000 en la Direccion General de Recursos
Humanos de la Procuraduria General de la Republica.

3.1.Modelo Intragob

Dentro de las prioridades, que se fijo la presente administracion publica federal,
fue la de satisfacer plenamente las expectativas y necesidades de los clientes y

ciudadanos sobre los productos y servicios que se generan.

El Modelo de Calidad Intragob es una guia disefiada para las dependencias y
entidades para cumplir esas expectativas, asi como para establecer la cultura de
calidad dentro de las organizaciones, mejora de resultados, competitividad,
innovaciéon tecnolégica y cuyo impacto en la sociedad alcance un nivel de

desarrollo satisfactorio con transparencia.*®

Textualmente se sefiala que “El Modelo de Calidad Intragob esta orientado a
satisfacer plenamente las expectativas y necesidades de los clientes y
ciudadanos en la prestacion de los productos y servicios que proporciona la
Administracion Publica Federa (APF), a consolidar el servicio civil de carrera, a
desarrollar una cultura de calidad y a fortalecer la actuacién responsable del

personal de todas las Dependencias y Entidades de la sociedad” >

% El impacto de la calidad en la sociedad , entre otros, ha sido recuperar la confianza y credibilidad de las
instituciones a través de la difusién y promocion de la cultura de calidad en la organizacion de las
dependencias y entidades, mismas que han sido competitivas mediante los reconocimientos y premios a la
gestion publica en la administracién interna como al valor agregado que se provee a los tramites y servicios
publicos; conocimiento y acceso proximo de los servicios y tramites mediante el uso tecnoldgico de la
informacidn; reduccién de tiempos de respuesta de los servicios y tramites, desregulacién normativa que
repercute en la ejecucion de los procesos y en el grado de productividad con calidad de la organizacion,
resultado de satisfaccion al cliente al simplificar trdmites y servicios que ofrece el gobierno. Asimismo,
propicia una mayor participacion ciudadana, acceso a la informacion publica, garantia de los derechos de
los ciudadanos, interaccion ciudadania-organizacion.

% Modelo de Calidad Intragob, http://www.innova.gob.mx, consultada el 10 de Julio de 2006. p. 4
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Por una parte, al consolidar una cultura de calidad en el servicio publico, se
fortalece el propésito de mejorar la calidad de los productos y servicios que
tienen, ademas, un alto impacto en la sociedad civil -traducida en una mayor
confianza de la sociedad con los actos del gobierno y como consecuencia de
esto un mayor grado de gobernabilidad-, en el corto plazo y, por la otra, unificar
una vision de mejora continua de los sistemas de gestion de calidad, innovacion

tecnoldgica y competitividad en la gestion publica federal.

El Modelo de Calidad Intragob toma como base las seis estrategias de la

Agenda de Buen Gobierno que a la letra se enlistan:

1. Un gobierno honesto y transparente para recuperar la confianza de la

sociedad en su gobierno.

2. Un gobierno profesional que cuente con las mejores mujeres y los
mejores hombres en el servicio publico, para garantizar que la
administracion publica transite sexenalmente con el minimo trastorno y la
maxima eficacia, y asegurando que, siendo politicamente neutra, se

convierta en un factor estratégico de la competitividad del pais.

3. Un gobierno de calidad que satisfaga, o incluso supere, las expectativas

de los ciudadanos en los servicios que se le brindan.

4. Un gobierno digital para posibilitar que desde el hogar, oficina, o desde un
Centro Comunitario Digital e-México, en pro de la eficiencia y el valor del
tiempo, los ciudadanos obtengan informacion del gobierno y tengan

acceso a los servicios que éste ofrece.
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5. Un gobierno con mejora regulatoria que garantice que la ciudadania y los
servidores publicos efectien tramites y procesos con facilidad, seguridad,

rapidez y a bajo costo.

6. Un gobierno que cueste menos para reducir el gasto que no agrega valor

para ofrecer mayores beneficios a la sociedad.®”

En este tenor de ideas, dicho Modelo tiene 8 criterios que atender al sistema
organizacional de la dependencia o entidad, permitiendo identificar los procesos,
el diagnéstico y la evaluacion con el fin de detectar las debilidades y fortalezas,

promoviendo la mejora continua e innovacion.

Satisfaccion del Cliente y Ciudadano.

Liderazgo

Desarrollo del Personal y del Capital Intelectual

Gestion de la Informacion, del Conocimiento y de la Tecnologia
Planeacion

Gestion y Mejora de Procesos

Impacto en la Sociedad

© N o ok~ w D PRE

Resultados

De acuerdo al Plan Nacional de Desarrollo, se requiere un gobierno de clase
mundial, un gobierno innovador en la toma de decisiones y establecimiento de
controles y de calidad total que permita concebir nuevas formas para realizar las
funciones administrativas-operativas (como hacer las cosas), y por la otra, la

calidad total que permita mejorar y optimizar los servicios que se hacen y que

% Agenda de Buen Gobierno, http://innova.gob.mx/, consultada el 10 de Julio de 2006. p. 5
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genera valor agregado a la sociedad, asegurando la permanencia y desarrollo de

los sistemas de calidad.

La Agenda de Buen Gobierno sefiala que “A través de la innovacién se pretende
reemplazar los sistemas burocraticos por sistemas emprendedores que
transformen a las organizaciones publicas en elementos de mejora y desarrollo,
a través de un cambio profundo de cultura que propicie la evolucién de los
enfoques tradicionales hacia enfoques visionarios y de futuro para encontrar

solucién a los grandes problemas nacionales.”®

La politica de calidad establecida por el Gobierno Federal se circunscribe en tres

aspectos relevantes:

1. La calidad de los servicios.- Los servicios que brinden las instituciones
provengan de los procesos certificados de los Sistemas de Gestion de
Calidad y cuya medicién sea factible de evaluar, tanto en la gestiéon de los

recursos como en el impacto del trabajo con calidad.

2. La integridad de los servidores publicos.- Que tengan un alto grado de
compromiso y servicio hacia la ciudadania, participacion en los procesos

consolidando dia a dia la mejora continua.

3. La percepcion de la sociedad.- Segun el grado de satisfaccion que
registre el ciudadano, seran administrados los mecanismos de medicion,
el disefio de las acciones de continuidad en la mejora del funcionamiento

institucional.

El Modelo Intragob esta dado por la interrelaciébn de las dependencias o

entidades en un marco que dirige el Poder Ejecutivo Federal, responsables de

% |bid. p. 2
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analizar e identificar los procesos dentro del modelo sistematico funcional, regido

por los siguientes principios de calidad:

Satisfaccion del cliente y ciudadano
Calidad en el Servicio

Calidad de vida en el trabajo
Comunicacién organizacional

Uso eficiente de los recursos
Respeto al entorno

Integridad, Transparencia y Honestidad

© N o 0k~ w0 D PE

Mediciones: Clasificados en indicadores de desempefio, indicadores de
efectividad e indicadores de eficiencia

9. Mejora continua

Cabe destacar que “El pensamiento sistémico implica entender a la
Dependencia o Entidad como un ente dinamico que continuamente recibe
retroalimentacion del interior y del exterior, creandose ciclos de reforzamiento

positivos y negativos que afectan su desempefio y comportamiento”.*

Por otro lado, estad el compromiso de la dignificacién de la funcién publica a
través del comportamiento de los servidores publicos que permiten actuar con

rectitud, dados por los siguientes valores de calidad:

Liderazgo patrticipativo
Vocacion de servicio
Trabajo en equipo

Orden y disciplina

a ~ w0 nh e

Reconocimiento

¥ Cultura de Servicio de Calidad, documento de trabajo, p. 6
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Al consolidar una cultura de calidad en el servicio publico, se fortalece el
propésito de mejorar la calidad de los productos y servicios en funcion de los
objetivos y metas institucionales, que finalmente son el resultado del

aseguramiento de la calidad en una organizacion.

Con base en las caracteristicas anteriormente sefialadas, el Modelo de Calidad
Intragob se sustenta en ocho criterios para la implantacion de los sistemas
definidos, asi como el puntaje que le corresponde a cada uno de éstos, como se
observa en los anexos 2 y 3, mismos que constituyen la base para que las
dependencias y entidades participen en los distintos Premios de Calidad, a fin de

contribuir con la Agenda Presidencial de Buen Gobierno.

En esta tesitura, “El Modelo de Calidad Intragob es el resultado del
aprovechamiento racional de todos los recursos, de la reduccién de costos, del
ahorro, de valorar la importancia del cliente y ciudadano, del trabajo en equipo,
de la pertinencia de las iniciativas individuales y de la gestion integra y
transparente. El Gobierno Federal incorpora lo anterior a sus procesos de
conformidad con lo establecido por las Normas Mexicanas y las Normas
Internacionales, vigentes, en esta materia: 1SO-9001:2000/NMX-CC-9001,
IMNC-2000, ISO-14001/NMX-SAA-001:2002 y NMX-SAST-001-IMNC-2000."*

0 Modelo de Calidad Intragob, p. 32
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3. 2 Fases de Implantacion del Sistema de Gestion de
Calidad en la Direccion General de Recursos
Humanos de la Procuraduria General de la Republica.

3.2.1 Planeacion

En la presente administracién (2000-2006), uno de los puntos estratégicos se
refiere al Gobierno de Calidad, para lo cual el Ejecutivo Federal a través de la
Comision de Crecimiento con Calidad, figura que en “su nueva estructura de la
administracion publica se busca que el disefio y la instrumentacion de las
politicas publicas del Ejecutivo Federal tengan una perspectiva integral que
refleje la coherencia y coordinacion interinstitucional, que evite la duplicidad de
funciones, haga un uso mas eficaz de los recursos e incremente la efectividad de

los resultados.”

, de tal suerte que el Procurador General de la Republica
instruyd a las diversas Unidades Administrativas para que realizaran un analisis
y diagnéstico de las funciones que se venian desarrollando en la Institucién, para
lograr la eficiencia de los recursos y abatir la corrupcion a través de la
transparencia y el acceso a la informacion de los asuntos publicos, reducir los
tiempos de atencion a los servidores publicos y satisfacer las expectativas del

area para optimizar el desarrollo de sus funciones.

Asimismo, lo que originé que se promovieran cambios en la forma de realizar las
funciones intrinsecas de la Direccion General de Recursos Humanos de la
Procuraduria General de la Republica, se vio impulsada por la debilidad
administrativa que prevalecia a principios de la presente administracion,

reflejada en la desorganizacion del capital humano, negligencia e

*! Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, http://pnd.presidencia.gob.mx/, consultada el 21 de julio de
2006. p. 46
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irresponsabilidad administrativa por parte de los servidores publicos que daba

origen al rezago, instrucciones débiles y poco claras, por mencionar algunas.*?

Como consecuencia, se conjuntaron esfuerzos de las distintas direcciones de
area, para dar inicio al desarrollo de los procesos, detectando las actividades
especificas origen de los procesos que se realizaban hasta ese momento dentro
de la Institucion; se plane6 el impacto de la comunicacién tanto interna como
externa como factor de evaluacién de satisfaccion y percepcién del personal
beneficiado, esto en pro de la competitividad de la gestion administrativa y
productividad de los servicios generados, con el fin Gltimo de dar cumplimiento a
los objetivos instituciones con calidad, eficiencia y efectividad a través de la
implantacién de un Sistema de Gestidén de Calidad.

De este modo, se tuvo que hacer un analisis exhaustivo de los servicios y
productos que ofrecia la Direccion General, toda vez que los Manuales de
Organizacién y Procedimientos ya los habia superado la operacion de la
organizacion misma, asi como la normatividad existente resultaba obsoleta, por
lo que habria que definir los responsables de cada proceso asi como concatenar

cada uno de ellos.*

En el mes de junio de 2002, la Direccién General de Recursos Humanos, contd
con los servicios de la Consultora denominada Centro de Desarrollo
Organizacional, la cual comenz6 a analizar cuales serian los procesos a
certificar, llevando a cabo un andlisis minucioso, levantando entrevistas con los
responsables de los diversos procesos, es decir, los mandos superiores y

mandos medios; por otra parte, se tenian que designar los Auditores Internos

2 Documento informativo de la Direccién General de Recursos Humanos de la Procuraduria General de la
Republica, p. 3
* Ibid. p. 5
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gue verificaran el cabal cumplimiento de los puntos que contiene la Norma ISO
9001:2000.

Es importante mencionar, la relevancia con la que se procur6 sensibilizar a cada
uno de los componentes de la organizacion a través de platicas y folletos
informativos, talleres de induccion al personal adscrito a la Direccion General,
mediante los cuales se hizo una exposicién conceptual y descriptiva sobre la
importancia de establecer un Sistema de Gestion de Calidad; asimismo, se
externd la importancia de la participacion de cada servidor publico en los
procesos, toda vez que constituye la congruencia de lo formalmente establecido

con la préctica.

En este sentido, la Consultora determina que para el mes de diciembre de ese
mismo afio, la Direccién General estaria en posibilidad de certificar sus procesos

ante el organismo facultado para este hecho.

3.2.2 Implantacién

Como se sefalé en parrafos anteriores, en diciembre de 2002, la Direccion
General de Recursos Humanos se sometio a la auditoria externa de certificacion
con el Organismo Internacional certificador de origen suizo: Société Genérale de
Surveillance de México, S.A de C.V., mejor conocido como SGS, obteniendo
con éxito el certificado correspondiente, por lo que se llegé a formar parte de las
empresas distinguidas con este documento de calidad reconocido

internacionalmente.
La Direccion General de Recursos Humanos tuvo oportunidad de implantar un

Sistema de Gestién de la Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2000,

herramienta que permitié el aseguramiento y confiabilidad de la calidad en los
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procesos certificados, al ir continuamente evolucionando hacia un esquema de
calidad en los servicios, innovacion tecnolégica y competitividad administrativa

que reflejaron cambios sustanciales en la manera de realizar el trabajo cotidiano.

El Proyecto cubri6 varias etapas:

00 Sensibilizacion.- Se involucraron a las jefaturas de la Instituciéon, mediante la
presentacion e interpretacion del significado de la calidad y su norma, asi como
el enfoque hacia la mejora continua, contemplando las perspectivas de logros
dentro de la Institucion.

[0 Documentacion.- A través de entrevistas directas con el personal involucrado
en los procesos en la descripcion de las actividades, plasmado en el Manual de
Calidad de la Direccion General de Recursos Humanos.

(0 Difusion.- Mediante informacion interna, reuniones de trabajo y folletos

informativos.

O Implantacién.- El establecimiento de un Sistema de Gestién de Calidad en la
Institucion, a través de la preparacion técnica de los servidores publicos

participantes.
0 Verificacibn de la Implantacion y Mejora.- A través de los monitoreos,
deteccion y rastreabilidad de los procesos, con el fin de detectar cualquier factor

disfuncional en el sistema.

O Pre-auditoria.- Los auditores internos previa capacitacion técnica practicé la

auditoria interna a los procesos que aspiraban obtener la certificacion de calidad.
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0 Auditoria de Certificacion.- Procedimiento mediante el cual el organismo
denominado Société Genérale de Surveillance de México, S.A de C.V dio
garantia por escrito, de que los productos y/o servicios estan conforme a los

requisitos especificados.

Los procesos que se definieron como viables a certificarse y que finalmente se

certificaron se muestran en el siguiente diagrama:
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MACROPROCESO GENERAL DE LA DGRH

A04 DGRH-Sece.-0.0 A 42201
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INNOVACION Y CALIDAD

+Control de Documentos

+Control de Registros

*Politica de Calidad

*Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
*Revision de |z Direccion

*Enfogue al Cliente
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«Satisfaccion del Cliente Sal I d a
=fuditorias Internas

+Sequimiento y Medicion del Proceso

*Seguimiento y Medicidn del Producto Cliente
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sAcciones Correctivas v Preventivas
PRESTACIONES
ALIAS BAJAS AL PERSONAL CENDI
AISLADOS
- SERYICIOS
CAPACITACION
PRESUPUESTAL AL
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N *COORDINACION ADMINISTRATIVA
REQUISItOS *Pravision de Recursos Satisfaccién
*Entrenamiento, Concientizacion y Competencia

*Infraestructura

*WMedio Ambiente del Trabajo

MEJORA CONTINUA
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En consecuencia, se contabilizaron 80 procesos certificados por la Norma ISO
9001:2000, correspondientes al Area de Control y Gestion (1); Coordinacion
Administrativa (5); Direccién de Presupuesto y Sistematizacion (14); Direccién de
Prestaciones (38); Direccién de Pagos (6) y, Direcciéon de Administracién de

Personal Sustantivo (17), como se muestra en el anexo 4.

Es importante sefialar que a la fecha, la Direccion General de Recursos
Humanos cuenta con 74 procesos certificados, englobados en 8 macroprocesos.
Dicha reduccion de procesos certificados derivo de las evaluaciones que
coincidieron que 7 procesos fueran fusionados o eliminados atendiendo a la
simplificacion de procesos para que los tramites y servicios se tornaran
eficientes y oportunos, considerada esta acciébn como resultado de la mejora

continua y aseguramiento de la calidad.

Los procesos que quedaron excluidos del Sistema de Gestion de Calidad fueron:

1. Reporte de Actividades Relevantes de la DGRH.- Por instrucciones de
los mandos superiores ya no se le dio continuidad.

2. Pago de Marcha.- Actualmente dicho servicio lo presta la Direccidn
General de Recursos Materiales y Servicios Generales.

3. Inventarios.- Era un proceso que no se podia medir periddicamente,
por lo que desaparecio.

4. Nombramiento de Personal Sustantivo se fusioné al proceso
denominado Tramite de Constancia de Nombramiento (simplificacién
de procesos).

5. Actualmente el proceso Deteccion de necesidades de cursos para la
capacitacion abarca los procesos de Elaboracion del Plan Institucional
de Formacion Integral y Difusién e Imparticién de cursos incluidos en

el PIFI (simplificacion de procesos).
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6. Prestacion del Servicio social incluye el denominado Deteccidén de

Necesidades del Servicio Social (simplificacion de procesos).

Actualmente, la Direccion General de Recursos Humanos cuenta con el Manual
de Calidad —mediante el cual se establecen los compromisos para cumplir con
los requisitos de la norma ISO 9001:2000 e identifica quiénes son los
responsables de cumplirlos- y Manual de Organizacion —describe las funciones
en los perfiles de puesto-, requisito que marca la norma en el rubro de
Compromiso de la Direccion; por otra parte, se documentaron los procesos -
define qué, como, quién y cuando hacer las actividades que afectan la calidad de
los productos o servicios- con los registros correspondientes, los cuales
constituyen las evidencias de las actividades, operaciones 0 procesos que se
realizan y por ende la muestra de que se esta cumpliendo con los
procedimientos del Sistema de Calidad, lo que soporta la 6ptima interrelacién de
cada proceso con la retroalimentacion de la informacion generada bajo el marco

de la legalidad.**

Para que se concretaran los esfuerzos plasmados, el Director General dio la
instruccién para integrar el Area de Innovacion y Calidad conformado por
personal de la propia Direccién General, el cual tendria el objetivo de entrevistar
a cada servidor publico (mandos medios y personal operativo) acerca del
desarrollo de las funciones, con el fin de detectar las bondades respectivas pero
también considerando las limitantes como la falta de espacio, insuficiencia de
equipos de computo, que provocaban el rezago inminente de los tramites
administrativos, los tramos de responsabilidad se volvian confusos en el
desarrollo de funciones del personal, negligencia, entre otros, factores que
obstaculizaban el desempefio al cien por ciento de dichas funciones, razén por la

cual se necesitaba contar con la informacion medular que pudiera definir cuéles

* Ibid. p. 7
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serian los procesos que cumplieran con el desarrollo, implantacion y

permanencia dentro del Sistema de Gestién de Calidad.

En este contexto, todos y cada uno de los servidores publicos que integran la
Direccion General de Recursos Humanos, tenia conocimiento de la mision
entendida ésta como la razon esencial para la cual existe la organizacion; vision
representa la imagen deseable para el futuro; politica de calidad indica el
compromiso por el cual se dara atencion al cliente con excelencia y los valores
gue constituyen los principios rectores de los servidores publicos concebidos
bajo la transparencia, honradez, discrecion e imparcialidad, enunciados de la

siguiente manera:

Mision: “Operar el sistema integral de administracion de recursos humanos para
lograr el O6ptimo aprovechamiento institucional y desarrollo profesional de los
servidores publicos de las areas de la Procuraduria General de la Republica, que

incida en una expedita procuracion de justicia.”*

Visién: “Ser una Direccion General integrada por un equipo de trabajo con alto
nivel de compromiso con la Institucion y su personal capaz de atender los
requerimientos de seleccién, contratacion, reclutamiento, induccion y desarrollo
de los recursos humanos de manera eficiente y oportuna, garantizando a la
Institucion el manejo probo y transparente de los recursos, con estricta
observancia de la normatividad aplicable y con pleno reconocimiento de los

servidores publicos” *°

Politica de Calidad: “Nuestro compromiso es operar de manera eficiente el

Sistema de Administracion de Recursos Humanos, buscando consolidar la

5 Manual de Calidad de la Direccién General de Recursos Humanos de la Procuraduria General de la
Republica, p. 14.
* Ibid. p. 14
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calidad y mejoramiento continua en los servicios que se otorgan, para lograr la

plena satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros usuarios.”’

No obstante, el contenido sefialado anteriormente, tanto de la mision, vision y
politica de calidad no se ajustan a la vida diaria de la organizacion, toda vez que
la ausencia de compromiso de los mandos superiores motivado por intereses
propios, estimula y promueve parcialmente el cumplimiento de la operacion
administrativa en términos de la norma de calidad, asi como fomento hacia la
desconfianza entre los mismos servidores publicos, motivo por el cual no existe
un vinculo del funcionario publico y la importancia de las tareas que desarrolla

bajo el concepto de calidad.*®

Los rubros considerados para poder incidir en la innovacion y calidad de los
procesos, se especifican a continuacion: control de documentos, control de
registros, politica de calidad, responsabilidad, autoridad y comunicacién, revision
de la direccion, enfoque al cliente, identificacion y rastreabilidad, satisfaccion al
cliente, auditorias internas, seguimiento y medicion del proceso, control de

producto no conforme, mejora continua y acciones correctivas y preventivas.

El Sistema de Gestiéon de Calidad, es entendido por la Norma como el “enfoque
basado en procesos” consistente en “la aplicacion de un sistema de procesos
dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de estos

procesos, asi como su gestién” *°

" Ibid. p. 15

% “Es necesario implementar en la practica, a partir de ella, el laborioso pero viable proceso de
construccion de un aparato publico de altos niveles de rendimiento... la opcion opuesta, el autoritarismo, es
estructuralmente impotente para generar productividad en el aparato publico y, por el contrario, ... conduce,
(...) a patologias y degeneraciones burocraticas maltiples”. Oscar Oszlak, “Politicas publicas y regimenes
politicos: Reflexiones a partir de algunas experiencias latinoamericanas” en Bernardo Kliksberg, ¢Cémo
transformar al Estado?, p. 31

* Norma 1SO 9001:2000, Op. Cit., p.1

43



3.2.3 Verificacion de la Implantacion y Mejora

En el 2003 se continta con el cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO
9001:2000 y con un programa de mejora continua, el cual contiene diferentes

etapas: corto, mediano y largo plazo.

Este programa consiste en que los responsables de todos los procesos
certificados propusieron sus mejoras, que incluyen desde la simplificacion de
procedimientos y mejora en el abastecimiento de recursos materiales y en
algunos casos recursos humanos, hasta la mejora en el control de los procesos,
acorde con lo sefialado en el Modelo Intragob “Es importante que todos los
servidores publicos aporten sus conocimientos, habilidades y experiencia en los
procesos, a través de propuestas de innovacion para mejorar la efectividad de la
cadena de valor, los productos y servicios, y que conozcan e identifiquen el
papel que desempefian en el proceso productivo de su Dependencia o Entidad;
por lo que se deben identificar, definir y priorizar los procesos de mayor impacto,
de acuerdo a las atribuciones otorgadas por su marco juridico vigente, y a las
necesidades, expectativas, quejas y denuncias de los clientes y ciudadanos.
Definiendo claramente en cada area a los propietarios de los procesos, y en sus
respectivos tramos de control; y facilitando la formacion de equipos de trabajo
gue generen un impacto positivo en las cadenas de valor para cada producto o

servicio. Cada eslabén de la cadena corresponde a un proceso.”°

Asimismo, dentro del programa de mejora y cumplimiento de la norma I1SO
9001:2000 se ha tenido que llevar a cabo diferentes actividades, por ejemplo:
verificacion mensual de las caracteristicas de calidad de los insumos y productos

de los procesos, los procesos y sus mediciones para ir monitoreando el

%0 Modelo de Calidad Intragob, p. 15
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mejoramiento y cumplimiento de los mismos, actualizacion del plan de control
de procesos y su interaccion entre ellos, aplicacion periddica de encuestas para
determinar las expectativas y necesidades de los clientes asi como su
satisfaccién por los servicios, analisis de quejas y sugerencias, evaluaciéon de
proveedores y mejoramiento de los objetivos de calidad. Estas encuestas
contemplan los siguientes indicadores de medicion calificados como excelentes,
buenos o deficientes: éarea a la que se le proporciond el servicio, tramite
solicitado de modo especifico, area especifica a la que se solicitdé el mismo,
tiempo de respuesta que se dio al tramite solicitado, atencion recibida del
funcionario responsable del proceso, si el servicio otorgado fue recibido

totalmente concluido y a satisfaccion del cliente y comentarios o sugerencias.

Las mediciones y monitoreos son usadas para gestionar diariamente las
operaciones, para evaluar a los procesos que pueden ser sujetos de mejora
continua, asi como para proyectos de mejora significativa, de acuerdo a la vision
y objetivos estratégicos de la Direccion General de Recursos Humanos. Ademas
de demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados

planeados.

La Direccion General de Recursos Humanos se asegura de entender y satisfacer
las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes (internos o
externos) a través de la aplicacion trimestral de una encuesta para estar en
aptitud de determinarlas y asegurar que las inquietudes o preocupaciones
relativas al servicio ofrecido sean integradas dentro de los procesos, transmitidos

a las areas afectadas, o bien, para aplicar las medidas correctivas o preventivas.
En este mismo sentido, a través de encuestas semestrales de expectativas del

cliente y satisfaccion, la organizacion se asegura del grado de satisfaccion

percibida por los usuarios para el mejoramiento continuo de los servicios y
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tramites que se les ofrecen en los rubros de atencion, oportunidad, calidad,

compromiso y capacidad.

En este contexto, se han otorgado, en algunos procesos por su naturaleza,
tramites y servicios simplificados y rapidos como lo es el denominado “Tramite
de Constancias de Nombramiento”, que reporta mejoras del proceso en
reduccion del tiempo de firma, verificacion, elaboracion y envio de volantes; se
mejord la productividad del recurso humano, ya que lo que se hacia con siete
personas en 2003, en 2004 se realiz6 con cuatro; se implementé un filtro de
recepcion de constancias enviadas por las unidades; y el promedio de dias

naturales en 2003 a 2004, fue de nueve a cinco, respectivamente.

A continuacién se presentan datos comparativos de mejoras en el Sistema de
Gestion de Calidad, relacionado con el tiempo de respuesta a los tramites
solicitados, grado de cumplimiento de expectativas y necesidades de los

usuarios, asi como el grado de satisfaccion percibida por los usuarios.
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FUEMTE: Documento Infarmativo de la Direccion General de Fecursos Humanos de la PGR, 2005
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FUEMTE: Documenta Informativo de |a Direccion General de Recursos Humanos de la PGR, 2005
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Cireccion General de Recursos Humanos
Mantenimiento a la Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad
[SC 9001:2000

FUENTE: Documenta Infarmativa de la Direccion General de Recursos Humanos de la PGR, 2003

CONOCIENDO EL GRADQO DE SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS
USUARIOS PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS SERVICIOS Y
TRAMITES QUE SE LES OFRECEN.

Medicion del Nivel de Satisfaccion del Cliente del segundo semestre del 2004

Atencion del senicio Calidad del semicio Aplicacidn de walores Ewalu acion Fromedia



Por lo que se refiere al clima organizacional, se instalaron en las diferentes areas
buzones, para que tanto el personal como los usuarios, puedan proponer y/o dar
a conocer las sugerencias 0 quejas (mismas que son analizadas cada tres
meses), invalidando aquellas que contengan mensajes ofensivos contra la
Institucion o los servidores publicos. De los resultados y andlisis de las
manifestaciones, los mandos superiores proponen acciones de mejora al
Sistema de Gestion de Calidad, a efecto de fortalecer las debilidades que se

detectan en el estudio de las categorias que se muestran en el anexo 5.

En esta etapa de certificacion, la Direccion General de Recursos Humanos
motivé al personal a involucrarse en este proyecto de calidad al otorgar un
incentivo econdmico del 05% del sueldo mensual, en forma trimestral
denominado Reconocimiento Unico de Calidad (RUCA), el cual estuvo vigente
en el ejercicio 2003. Para el afio de 2004 se le conocié como Reconocimiento de
Calidad para los Servidores Publicos (RECASEP), mismo que se dio

Unicamente en el primer trimestre del afio.

Asimismo, al personal de nuevo ingreso se le obliga a tomar el curso de
induccién de la Norma ISO 9001:2000; programacion de cursos de capacitacion
de reforzamiento a la calidad; el Area de Innovacion y Calidad designado realiza
visitas a los mandos medios y al personal operativo para hacer pequefias
presentaciones en los equipos de computo del Sistema de Gestion de Calidad;
difusion de documentos que refieren los conceptos basicos fungiendo como guia
para que el servidor publico esté preparado tanto para una auditoria interna

como externa.
Por ultimo, con el objeto de eficientar los servicios que ofrece la Direccion

General de Recursos Humanos, se crea el Manual de Servicios que ofrece la

D.G.R.H., mediante el cual se hizo del conocimiento de todas las Unidades
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Administrativas los requisitos necesarios para optimizar el tiempo de respuesta

en cada uno de los tramites solicitados.

3.2.4 Auditoria de Certificacion

Al mismo tiempo que se planeaba como iba a ser plasmado el Sistema de
Gestion de Calidad, los directores de area designaron a personal a su cargo
para capacitarse y obtener el reconocimiento de Auditores Internos del Sistema
de Gestion de Calidad.

Este grupo recibié por parte de una consultora externa la preparacion a través
del conocimiento de cémo esta estructurada la Norma ISO 9001:2000, para
poder determinar las debilidades de los procesos traducidas en conformidades o
no conformidades como resultado de lo que arrojaran las evidencias de los
registros de los diversos procesos durante las revisiones que se practicaran con

motivo de la incipiente certificacion.

Estas revisiones tenian que cumplir con lo establecido en la citada norma, es
decir, se practican dos veces por afio, los programas de auditoria interna para
verificar que el Sistema de Gestion de Calidad funciona y esta sujeto a la mejora
continua, por lo que se realiza la primera revisibn de procesos previa la

certificacion, detectando algunas fallas que pudieron ser subsanadas.

La Direccion General de Recursos Humanos por cumplir con los requisitos de la
norma, a principios del mes de agosto de 2003 se le practico la primera auditoria
externa de mantenimiento de certificacion la cual se aprobé nuevamente con

éxito, con 2 no conformidades menores.
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A principios de febrero de 2004 el Organismo Internacional certificador SGS,
efectué la segunda auditoria externa encontrando una sola no conformidad
menor y el 26 de agosto de ese afio la tercera Auditoria externa de
mantenimiento de certificacion del Sistema de Gestion de Calidad SO
9001:2000 de la Direccion General de Recursos Humanos, teniendo 2 no
conformidades menores, con lo cual se ratifica la certificacion, de esta manera
se da la continuidad con el cumplimiento del compromiso de ofrecer cada dia la

satisfaccion de los usuarios con servicios de mejor calidad.

Continuando con el trabajo de mejora continua y con el cumplimiento cabal de
los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2000, en el mes de marzo de
2005 la DGRH tuvo la cuarta auditoria de mantenimiento de certificacion al
Sistema de Gestion de Calidad, encontrando una no conformidad menor. En
este mismo afo, se dio de baja el proceso de Pago de Marcha del alcance del

Sistema de Gestion de Calidad, por disposiciones normativas.

Cabe sefalar, que cada seis meses se determinan aleatoriamente los procesos
gue seran sujetos a ser revisados por los auditores internos, para obtener
evidencia que pueden reflejar posibles hallazgos mayores o menores v,
evaluarlos de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se
cumplen los criterios de auditoria y de resultar procedente, llevar a cabo las
medidas preventivas y/o correctivas, para trabajar de manera consistente y

sustentable en la mejora continua de la organizacién.>

*! Los hallazgos son aquellas evidencias consideradas como no conformes que incumplen con el sistema de
gestion de calidad implantado y que han de ser corregidos de modo preventivo o correctivo, para prevenir
Su ocurrencia o recurrencia, respectivamente. Entre los hallazgos que se detectaron con mayor incidencia
son: la falta de actualizacion de los registros de los procesos, que los tramites realizados no cumplieron
literalmente con lo descrito en el Manual de Procedimientos, por la falta de algun oficio interno, firma o
sello, documentos mal archivados, la no verificacién de equipos de trabajo no estén en buen estado (lector
optico o termoémetro del CENDI, entre otros.)
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3.3 Diagnhadstico

Respecto de la descripcion de procedimientos que habian sido formalmente
establecidos en la pasada administracién, éstos no eran satisfactoriamente
operados por los responsables de los procesos por la falta de controles,
deficiente comunicacion con las areas internas, falta de identidad y pertenencia
de los servidores publicos hacia la Institucion, el flujo de operacién, aun cuando
no tuviera la intencién de reflejar negligencia por parte de ninguna de las areas
involucradas, si constituia una de las principales problematicas de que fuera la
propia Direccion General de Recursos Humanos, donde se centraliza la
informacion del total de los servidores publicos que laboran en la Procuraduria
General de la Repulblica, la responsable de incurrir en irresponsabilidad

administrativa.

Entre las funciones medulares de la Direccion General de Recursos Humanos es
autorizar los trdmites de nombramientos, licencias, altas, bajas y demas
movimientos de servicios personales que se generen en la Institucion, siendo la
Ventanilla Unica de Control de Gestion el sitio en el que ingresa toda la
documentacién, que en su mayoria los clientes solicitan varios tramites en un
mismo oficio o escrito, lo que origind que el Area de Control de Gestidn turnara
los documentos a una direccion de area sin contar a las otras direcciones de
area y a la coordinaciéon administrativa, que bajo la misma inercia no se
comunicaban entre si para que las direcciones de competencia realizaran sus
funciones y dieran el servicio al destinatario final en su totalidad, siendo ésta,
una de las causas sobresalientes de que se hayan detectado las fallas
suficientes que impidieron el éptimo funcionamiento interno reflejado en la
recurrente prolongacion de los tiempos de respuesta y en consecuencia la

insatisfaccion del cliente.
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De ahi que se pensara y se implantara un Sistema de Gestion de Calidad viable,
que permitiera, en primer lugar, detectar la ineficiencia e ineficacia en la forma
de como se venian realizando las actividades. Era necesario eliminar las
debilidades de la propia Direccion General, para que una vez logrado el objetivo
ésta se percibiera ante las demas unidades administrativas como una
organizacion capaz de ofrecer servicios de calidad en la conclusion de los

tramites con un alto grado de satisfaccion.

3.4 ANALISIS Y PERSPECTIVAS

Aun cuando ya qued6 como precedente de la aplicacion de la calidad en el buen
gobierno, los procesos que habian alcanzado la solidez se certificaron. No
obstante lo anterior, prevalecen todavia las usanzas administrativas de antafio

en cuanto a lo siguiente:

v' A quién se le va a otorgar el servicio y en qué tiempo (No se acata el

principio de imparcialidad por parte del servidor publico).

v No existe una observancia total en relaciébn con los procedimientos
contenidos en el Manual de Procedimientos, toda vez que los
responsables de los procesos tienen que cumplir instrucciones
“prioritarias” de los mandos superiores en la circunstancia que asi lo
requiera, razon por la cual en ese momento se esta afectando al Sistema
de Gestidon de Calidad bajo la concepcion del trabajo con excelencia (El
Sistema de Gestion de Calidad esta basado en el enfoque a procesos, por
lo que los productos de un proceso son los insumos de otro,

sucesivamente).
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Existen malos clientes externos que proporcionan los insumos a la
Direccibn General de Recursos Humanos que al transformarlo en
producto final, éste ya va desfasado, ocasionando que la misma Direccion

General incurra en fallas en la realizaciéon de sus funciones.

En los meses de abril y mayo del presente afio (2006), se llevd a cabo la
revision de aprox. 18,000 expedientes para su debida integracion. No
obstante, dicho esfuerzo se ejecutd en funcion de la entrega-recepcion de
la Administracion entrante, siendo que éste es un proceso denominado
Integracion de Expedientes de Personal y Expedicion de Filiacion al

Servidor Publico.

Cuando se realizan las auditorias internas del Sistema de Gestion de
Calidad, los auditores internos no cumplen con el Programa de Auditoria,
debido a las fuertes cargas de trabajo o la encomienda de trabajos
reducidos en tiempos de entrega, aun cuando si se realizan las revisiones
se incumple con la Norma, toda vez que sefala que se debe de aplicar a

través de la calendarizacion.

Los responsables de llenar los registros de los procesos, lo efectian por
lo general en forma retroactiva de tres a seis meses lo trabajado, en un

tiempo de dos o tres dias antes de la certificacion externa.

El Control de Producto No Conforme se vuelve obsoleto en algunos
casos, en virtud de que el responsable del proceso le ocasiona mayor
tiempo reprocesar el tramite, toda vez que arguye que conlleva mayor

tiempo y retraso en la salida del producto final.
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v' Cuando provienen cambios de equipo en la administracién de la
Institucién, el compromiso de los mandos superiores para promover un
gobierno con transparencia, dirigido a la competitividad en el trabajo y a la
permanencia del Sistema de Gestion de Calidad, se torna dudoso para el
resto de la organizacion, en virtud de que el equipo suplente puede optar
por no trabajar mas con el Sistema de Gestion de Calidad, motivado a
aplicar acciones para realizar una reingenieria en los procesos,
circunstancia que no se dio, luego entonces cOmo se continuara
demostrando el compromiso de todo el personal adscrito a la Direccion
General de Recursos Humanos en desarrollar mejores formas de trabajo,
a través de procesos bien definidos que respondan a los requerimientos,
necesidades y expectativas de los usuarios y el cumplimiento de los
objetivos y metas de la Direccion General de Recursos Humanos, todo
ello en estricto apego de la norma ISO 9001:2000 (No se observa lo

dicho en el rubro de responsabilidad, autoridad y comunicacion).*

v' Actualmente, es considerable que se disefié y se implant6é un Sistema de
Gestion de Calidad; sin embargo, al aplicarse la Mejora Continua aun
prevalecen condiciones indeseables de negligencia por parte de los
mandos superiores y los servidores publicos que afectan a la calidad de
los productos y servicios, que impiden hacer uso de las acciones

correctivas y preventivas en tiempo.

v' Con los nuevos equipos de trabajo en la gobernabilidad fomentan la

incredibilidad al servidor publico del beneficio del concepto de trabajo con

*2 El desarrollo de la organizacion se da al obtener los recursos humanos especializados necesarios para
cumplir con su responsabilidad social; al contar con éstos se podran desarrollar las metodologias
especificas requeridas en su quehacer y, finalmente, se podra dar continuidad a los programas
institucionales no importando los vaivenes politicos” Ricardo Campos Alvarez Tostado y Luis Miguel
Martinez Anzures, Alta Calidad en la Gestién Publica, p. 129.
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calidad, toda vez que cuando los mandos superiores no toman como
suyos los objetivos y la politica de calidad, quebrantan el Sistema de

Gestion de Calidad. (Contraposiciéon con el Manual de Calidad)

Los incentivos economicos RUCA y RECASEP autorizados por la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico a los servidores publicos de las
Instituciones que cumplieran en la implantacion del Sistema de Gestion
de Calidad, incentivo que se otorgd con el proposito de que los
responsables de los procesos mostraran mayor apertura y disposicion al
cambio. Sin embargo, cuando se elimina esta gratificacion, esta situacion
provoca descontento en los servidores publicos, o que merma en la
actitud y disposicion de los responsables de los procesos, por lo que se

concluye que la concientizacion de la cultura de calidad no es tan soélida.

El Sistema de Gestion de Calidad, es concebido por el servidor publico,
como actividades adicionales a realizar respecto de las funciones
sustanciales propias del area, considerado como pérdida de tiempo y
carga de trabajo; ademas, los responsables que tienen a su cargo
procesos perciben de manera negativa al Area de Innovacién y Calidad,
en virtud de que se concibe como un area que proporciona carga de
trabajo. (No se aprecia como un sistema que ofrezca beneficios de

calidad en el trabajo y en consecuencia al producto final).
Es dificil asegurar la disponibilidad de recursos materiales para apoyar la
operacion y en consecuencia, por lo que causa dilacion en la continuidad

de los procesos.

Finalmente, se concluye que por la diversidad de circunstancias

cambiantes que vive la Institucién, tanto el Manual de Calidad, el Manual
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de Procedimientos como el Manual de Organizacién, no se pueden
apegar de manera estricta a lo que establece la Norma Internacional de
Calidad.

v' Es recurrente plantear la relacién reduccion de tiempos-menos personal
gue da como resultado un buen servicio. Sin embargo, en realidad puede
darse la reduccién de tiempo al trdmite realizado, pero en cuanto al
personal no es que se reduzca, la realidad son las horas de trabajo extra
gue tienen que permanecer en la Institucion para sacar el trabajo y evitar

en la medida de las posibilidades el rezago.

Tomando en consideracion los puntos sefialados, para disefiar un Sistema de
Gestion de Calidad, mismo que estd hecho por la propia organizacion
involucrada en generar los servicios y productos al cliente interno y externo, se
estima que los altos funcionarios asuman el liderazgo para tomar conciencia de
la Cultura de la Calidad y el compromiso de convertirlo en una politica
institucional, para que a su vez tenga el impacto positivo en funcion del cambio
hacia toda la organizacién, no importando las jerarquias®, para que sea

ostensiblemente percibido por el usuario, la calidad del servicio recibido.

Dirigir la capacitacion a la organizacion involucrada en los procesos, como al
cliente para que la modernizacion administrativa dentro de la innovacion
tecnoldgica y de la calidad sea generadora de beneficios sistematicos realizados

con la correcta utilizacion de los recursos humanos y tecnolégicos, que se

%% Alfredo Acle sefiala que una politica de sucesién de puestos debe incidir en la “renovacion de sus
cuadros (significa que las reglas estan claras para todos y que conocen cudles son los procedimientos y
oportunidades), a cualquier nivel de su estructura jerarquica (...) debe estar enmarcada en una estrategia de
desarrollo organizacional, cuyo objetivo debe ser empalmar dos procesos paralelos de maduracion: el de
cada individuo en particular y el de la organizacién en su conjunto.” Planeacién Estratégica y Control
Total de Calidad, p. 105
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traduzcan en un desempefio de calidad satisfactorio, confinado a ser un sistema

de nivel mundial.
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CONCLUSIONES

1. La calidad en los servicios publicos se ha vuelto de gran impacto y
compromiso institucional dentro de la administracion publica federal, toda
vez que se circunscribe dentro de los seis puntos estratégicos de la
Agenda de Buen Gobierno 2001-2006. No obstante, es relevante sefalar
gue si la norma ISO 9001:2000 es una norma voluntaria, en consecuencia
la certificacidn es un acto voluntario de la organizacion que lo solicita,
derivado de mejorar sustancialmente los servicios que brinda en este
caso la Procuraduria General de la Republica, por lo que tiene que
garantizar por una parte, el cabal funcionamiento de los procesos
certificados que respaldan la calidad en los servicios que se otorgan en
torno al grado de satisfaccion que obtienen los usuarios internos y/o
externos y, por el otro, apegarse al cumplimiento de los objetivos

institucionales de la administracion publica federal.

2. La implantacion del Sistema de Gestion de Calidad, trae sin duda
beneficios tanto para los usuarios de los servicios como para el personal y
para la organizacion, esto es, en los procesos donde se ha logrado abatir
los tiempos de respuesta. En este sentido, es necesario que el personal
involucrado en las actividades de los procesos como los mandos
superiores, se vuelvan servidores publicos que sean capaces de detectar
las debilidades para aprovechar las oportunidades de mejora en pro de la
eficiencia y eficacia de dichos procesos para mantenerlos y desarrollarlos

en forma permanente.
3. Un Sistema de Gestion de Calidad implica un sistema documentado, por

lo que se define con exactitud el inicio y fin de las actividades de cada

proceso, asi como el tramo de responsabilidad que repercutira en la
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cadena del sistema, por lo que el personal que participa no debiera
tomarlo como un trabajo o actividad extra, sino como una guia facil,
practica y funcional que indica como hacer mejor el trabajo, o bien, como
trabajar con excelencia a cargo de personal capacitado, con el Unico
proposito de estar en las condiciones para adaptarse a los cambios
institucionales que garanticen los esfuerzos invertidos en las practicas

administrativas de los procesos.

Al existir el enfoque basado en procesos como el enfoque al cliente no
son permisibles desviaciones recurrentes, por lo que se esta garantizando
el cumplimiento de los requisitos que sefala la norma de calidad y la
confiabilidad de los servicios prestados, por lo que existe una gran
responsabilidad institucional de proporcionar servicios cada vez mas

agiles vy eficientes a la sociedad.

La Procuraduria General de la Republica ha tenido que reestructurar sus
organizaciones internas por la diversidad de servicios que ofrece a la
sociedad en pro de la imparticion de justicia pronta y expedita, y por la
otra, los tramites que genera para los propios servidores publicos que
laboran en la Institucion, razén por la cual la Institucion ha trabajado por
recuperar el nivel de confianza frente a la sociedad en la prestacion de
sus servicios tanto de los usuarios internos y externos, lo que ha

impactado en la simplificacion de funciones.

En este sentido, cuando la Direccion General de Recursos Humanos logra
obtener la certificacion, se presupone que la organizacién ha alcanzado la
madurez en sus procesos certificados y, que ademas, de cumplir con la
norma, implica que la organizacion desarroll6 un sistema de

aseguramiento de la calidad, que ha permitido el desarrollo de las

61



funciones institucionales logrando atender las demandas de los servidores
publicos en reduccién de tiempos de la mayoria de los tramites que
proporciona la Direccion General. Sin embargo, no hay que olvidar que al
introducir la innovacion y tecnologia en los procesos, es porque se
pretende dejar de lado las probabilidades de error, asi como los vicios de
las administraciones de antafio, por lo que ya no es permisible el
incumplimiento en mayor o menor grado de acciones que agredan al
Sistema de Gestion de Calidad, ya sea por la falta de asignacion de
recursos humanos y materiales o negligencia por parte de los mandos

superiores, entre otras.

En suma, al haber prevalecido una organizacion administrativa deficiente, la
Direccion General de Recursos Humanos de la Procuraduria General de la
Republica, ha tratado de responder a las necesidades de sus clientes asi como
proporcionar confianza en los servicios que genera a través de la implantacion
del Sistema de Gestion de Calidad, lo que se ha significado, la modernizacion de
Su organizacion administrativa, estableciendo formalmente las responsabilidades
del trabajo realizado por cada éarea, para proporcionar una total transparencia a
todos los procesos, asi como la optimizacion y aplicacion racional de los
recursos humanos, materiales y tecnoldgicos existentes. Sin embargo, adn falta
conjuntar esfuerzos institucionales dirigidos hacia el personal que sustente un
alto espiritu de compromiso y servicio, a partir del trabajo en equipo, que

conduzca a la participacion en innovacion y calidad.

7. Como se indico en el sustento tedrico de la presente investigacion, el
Sistema de Gestidon de Calidad ISO 9001:2000 de la Direccion General de
Recursos Humanos, cubri6 varias fases antes de llegar a su culminacion:

planeacion, sensibilizaciébn, documentacién, difusion, implantacion,
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verificacidon de la implantacion y mejora, pre-auditoria y auditoria de

certificacion, se concluye lo siguiente:

» Considerando que la Norma de Calidad estd cimentada
primordialmente en el enfoque basado en los procesos
interrelacionados, que deben operar organizadamente para ser
eficientes y eficaces en las practicas administrativas, con el fin de
reducir los tiempos de atencidbn a los servidores publicos y
satisfacer las expectativas del area, resalta la necesidad de que los
resultados de los monitoreos y mediciones de los procesos sean
fidedignos, para que a su vez se apliquen las acciones que hagan
realidad que los servidores publicos realicen el trabajo con calidad

y a la primera.

» Lograr establecer una verdadera cultura de calidad dentro de la
organizacion (tanto al personal técnico como politico), que culmine
finalmente en la implantacion y mejora del Sistema de

Aseguramiento de la Calidad.

> Inhibir los vicios de los grupos de interés dentro de la Institucion,
para asegurar la transparencia de la operacion interna, evitando a

la luz de la organizacion incurrir en actos de corrupcion.

» Impulsar el mejoramiento del clima laboral, a través del
reconocimiento de los mandos superiores a los servidores publicos
de mando y al personal operativo que realizan las funciones, asi
como los servidores publicos que integran la organizacion se

sientan incluidos en las actividades que desarrollan.
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Impulsar el liderazgo y el trabajo en equipo por parte de los
mandos superiores, para que prevalezcan el respeto, compromiso

y la responsabilidad en la ejecucion de las funciones.

La debida observancia de los indicadores que permitan medir
objetivamente los resultados obtenidos (establecer mecanismos de
medicion y evaluacion del desempefio y de la calidad de los
servicios), para que los resultados que se reportan en diversos
documentos informativos sean acordes con las practicas

administrativas encomendadas.

Adoptar una actitud de mejora continua -emprender acciones de
profesionalizacion de servicios publicos, implantar procedimientos
eficientes de seleccion de personal y/o establecer sistemas de
incentivos para estimular la honestidad, el esfuerzo y la creatividad

de los trabajadores.

Si bien es cierto, la implantacion y aseguramiento de la calidad, ha
tenido sus atributos en la reduccion de tiempos de tramites que
proporciona la Direccibn General de Recursos Humanos, aun
prevalecen desviaciones del sistema, al existir todavia
incongruencia entre la operacion diaria de la organizacion respecto

de los procesos documentados en el Manual de Calidad.

La Direccion General de Recursos Humanos de la Procuraduria
General de la Republica, desde su origen, es dar atencion a los
tramites que solicitan los servidores publicos de la Institucién. No
obstante, si ya se realizaron los esfuerzos para analizar, delimitar y

primordialmente documentar las funciones que desempefian cada
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uno de los servidores publicos responsables de los procesos
certificados, los mandos superiores aun cuando estén sujetos a
cambios deben responder al compromiso institucional y a los

cbdigos de ética institucionales.
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ANEXOS:

1. Organigrama de la Direccion General de Recursos Humanos

2. Modelo de Calidad Intragob por criterio

3. Modelo de Calidad Intragob ponderacion por criterio

4. Procesos Certificados de la Direccion General de Recursos Humanos de

la Procuraduria General de la Republica

5. Clima Organizacional
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INNOVACION

ANEXO 2

MODELO DE CALIDAD INTRAGOB

A

1. Satisfaccion del
Cliente y Ciudadano

2. Liderazgo

3. Desarrollo del Personal
y Gestion del Capital

Intelectial
4. Administracion de la

Informacion y la
Tecnaloaia

5. Planeacion

6. Gestion y Mejora de
Procesos

7. Impacto en la

Sociedad

8. Resultados

Hil

VNNILNOD VHOrin
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Premio Nacional de Calic

Ponderacion por Criterio

Descripcion

ANEXO 3

La tabla que se proporciona a continuacion contiene los puntajes que se asignan a los diferentes
elementos del Modelo Nacional para la Calidad Total. La importancia relativa de los elementos es
equivalente, es decir, en la ausencia de cualquiera de sus elementos, el sistema organizacional estaria

fracturado.

Criterios

| Rl

1.0 Clientes

]

e
| 1.1 Conotimianto de chentes y marcados

| 12 Relacitn integral con los clentes
2.0 Lideraz,

121 Liderazge

3.0 Paneacion

g 2

|31 Planeanon estralegea

|32 Pansacion opanata

|40 Informacion y conacimients
|4t Infarmacion

4 2 Conecimento organcaconal

B8

5.0 Personal

|5 Y Erstemas oe trabajo

|57 Dezamels humara

|33 Caldad e ua

(6.0 Procesos S
{6 ! Duefio de producios. nenicos y proceson

BES

1B 2 Adminstration o procesos

w8

_1.0 Responsabllidad Secial

|7 1 Ecopriemas
‘.‘ ? Desawclo de Ia conumdad
PUNTAJE TOTAL PARA PROCESOS

B8

8.0 Compettiidad do la Organizmacion
18 ! Recymagen da valer craada pary los chentes
|82 Resubason da valer eranda path & partonnl

g8

| B 3 Resutados de valer creado para la soedad

|8 4 Rezufados de valor creado pata los acciohidas

_PUNTAJE TOTAL

Modelo Nacional para la Calidad Total
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Direccidn General de Recursos Humanos
Mantenimiento a la Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad
S0 001:2000

ANEXO 4

FUENTE: Documento Informativo de la Direccion General de Recursos Humanos de la PGR, 2005

CONTROL Y GESTION COORDINACION ADMINISTRATIVA

O Recepcion, tramite v seguimiento de la
correspondencia oficial O Altade personal
= Tramite y Gestion de Prestaciones al Personal
= hhwventarios
D Fondo rotatorio
BVidicos ypasaes

DIRECCION DE PRESUPUESTO Y
SISTEMATIZACION

o Afectacion presupuestal

B Documento makiple "aviso de reintegro™

B Tramite de constancias de nombramiento

g Hercicio presupuestal mediante “cuentapor liquidar certificada™
m Estaio del ejercicio presupuestal

mVdidacion para el pago de estimulos econdmicos

B Tramite de contratos de honorarios

O Asignacion de plaza par areasignacion

m Procesamiento de ndomina

olInformacién de némina

= Servicio al sistemade némina
D Actualizacién e tabuladores
# Formulacion de costeo

m Agregadurias



1.

Cireccidn General de Recursos Humanos
Mantenimiento a la Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad

IS0 8001:2000

ANEXO 4

FUENTE: Documento Informativo de la Direccion General de Recursos Humanos de la PGR, 2005

DIRECCION DE PRESTACIONES

OExpedicion de credenciales por nuevo ingreso
mDestruccion de identificaciones de vigencias anmeriores
B Actualizacion de identificaciones

ESeguro de Vida Colectivo para personal de alto riesgo
mPromocion salarial

= Ayuda de lentes y ayuda de tesis

m Realizacion de eventos para el personal de laPGR
mPremio nacional de antigiiedad en el servicio priblico
mVales de despensa por desempeiio y productividad
oRegistro y control de personal

OElabor acion del plan insitucional de formacion integral
OEducacion abiertapara adultos

mPrestacion del servicio social

O Servicio dental

OReporte de actividades relevantes de laDGRH
EPréstamos acorto, mediano plazo y complementarios
B Pedagogia del CENDI

m Odontologia del CENI

mECocinadel CEND

@ Reexpedicion de identificaciones

@ Recuperacion de identificaciones

aSeguro de Vida Institucional

O ARltas v Bajas del personal ante el ISSSTE

oPago de marcha

oSeguro de Separacion individualizado

mPremios, estimulos yrecompensas civiles

mVaes de aimentacion

o Estimulo econdmico en vales de despensa

oDeteccion de necesidades de cursos parala capacitacion
ODifusién e Imparticion de cursos inchidos en el PIFI
ODeteccion de necesidades del senvicio social

O Tramitacidn del seguro de gastos médicos mayores

O Servicio medico

@ Tramite de asignacion de la clave (nica de registro de poblacion
@ Trabajo social del CENDI

@ Psicologiadel CENIN

mServicio médico del CENDI

mLavanderia del CENDI
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Cireccion General de Recursos Humanos
Mantenimiento a la Certificacidn del Sistema de Gestidn de Calidad
[SC 9001:2000

ANEXO 4

FUENTE: Documento Informativo de a Direccion General de Recursos Humanos de la PGR, 2005

DIRECCION DE PAGOS DIRECCION DE ADMINISTRACION DE
PERSONAL SUSTANTIVO

o Cambio de adscripcion v permuta
mLicenciasin goce de sueldo
mLicenciaprejubilatoriayio con goce de sueldo
o Bajas por incapacidad autorizadapor el ISSSTE

Pago a personal contratado por honorarios m Constanda de servicio

mProcedimients de tramite de baja de personal ] Inteuraaon_{le e}-m_eillente de personal v expedicion de filiacion al Servidor Publico
EPago de quinguenios
mDesignacion de beneficiarios a sistema de ahorro DConsejo
para el retire B Reinstalacion de personal
Procedimiento del fondo de ahorro capitalizable O Mombramiento de personal sustamtivo

o Aplicacidn de sanciones por el f]rumo Interno de Control
O Carta poder

mProcedimiento de documentos miscelaneo

= Certificacion de firma

mHojas de servicio

mEvolucion salarial

m Archivo, integracion de documentos en expedientes

m Tramite para la apertura de cuenta bancariaindividual
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Cireccion General de Recursos Humanos
tantenimiento a la Certificacidn del Sistema de Gestidn de Calidad
[SC 90012000

ANEXO 5

FUEMTE: Boletin Informativo, Sistema de Gestion de Calidad 150-9001: 2000 de |a Direccion General de
Recursos Humanos de |2 PGR, 2005

(AR PR R M T TP

COMFARAZION DECAT BEXORIAS Z002-2003-2004-2008

KW% T S e |
p—
o O e A
S T

CAL R TR M

'1-‘

Calegaria
Erfogue 3 resultados wefectividad

It JOT | Calirivahip Jitit |
%

hrovacion y cambio

Calidad v oriertacién al clierte

Walones

Hertidad con la deperderncia

Cornunicaci &n

Li derazgo v participacidn

nfreestructura

Capacitacion ydesamrallo

Calidad de vida labarsl

Colaboracidn yirabajo en equipo

Recorpensas y reconodi mierto

Oisporibilidad de recursos

Balarce trabajo yfamilia

Gérero y diversidad

Calificac Mp Feraral

IMPLANTANDO ACCIONES QUE
PERMITAN UN CLIMA LABORAL QUE
FOMENTA EL RESPETO, ORDEN,
DISCIPLINA, AUSTERIDAD Y
CONVIVENCIA, PERMITIENDO UNA

MEJOR CALIDAD DE VIDA EN EL
TRABAJO.
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