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Este afilo, el Juzgado de
Preparacion Penal de San Pedro fue
afnadido al SAC, y certificado

satisfactoriamente el pasado mes de
julio. En este nimero nos complace
presentar el testimonio de Ila
licenciada Rosalinda Zapata Leal,
jueza del juzgado, donde nos
describe su expe-riencia y la de su
personal en esta nuevaetapa, como
les ha afectado, qué cambios han
tenido y cual es su nueva vision,
todo a continuacién junto con otros

articulos e informacién impor-tante

paranuestra institucion.

Lic. Rosalinda Z apata Leal

Testimonio

1. Licenciada ¢qué le parecio la experiencia de
certificacion de su juzgado?

Mas que una experiencia, es una herramienta
béasica en lafuncion que uno desarrolla, que a su
vez nos destierra del temor de enfrentar nuevos
horizontes, para adquirir nuevos ideales que
podemos aplicar en lo que cada individuo realiza
y asibuscar que nuestro desempefio se acerque
lo mas posible al perfeccionamiento.

2. ¢Cuales son las ventajas de contar con un
sistema de caldad documentado e imple-
mentado?

Pues nos compromete aun mas a revalorar
nuestro desempefio, saber las necesidades de
los usuarios para hacerles sentir confianza en la
legalidad y honradez que es lo que esperan y
desean de nuestro trabajo, pero, ademas, nos
ayuda a tener una mejor organizaciéon en
nuestras actividades.

3. ¢Qué papel juega el titular del area dentro del
proceso de certfficacion del juzgado?

Primeramente, hacerle sentir confianza al
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personal; ya que el trabajo de un superior no es
decirle al personal qué hacer o castigarla, sino
orientarla y asi hacer que la gente haga mejor
su trabajo. Pienso que un buen ambiente de
trabajo donde se respira respeto y armonia
hace que las personas sean mas productivas.
Es muy importante que el titular tenga contacto
directo con todo el personal y asi saber las
necesidades de cada uno y de esta manera
impulsarlos a desarrollar mejor sus actividades.

4. Algunas palabras que quisiera decir para las
areas donde aun no se implementa el Sistema
de Administracion de Calidad.

“Compafieros debemos desterrar los temores
a los nuevos horizontes y asi trabajar
eficientemente, pues, al hacerlo con calidad
nos permite tener una mejor organizacion en
nuestras funciones; dia a dia estamos en
constante evolucion, y los usuarios esperan ser
bien recibidos, comprendidos, y, sobre todo,
sentir confianza y seguridad, en el marco de la
legalidad; y asi, conjuntamente, forjar la calidad
y buena imagen de la Institucién a la cual
pertenecemos”.



Beneficios del Sistema de Gestiéon de Calidad

Por Joaquin Hernandez

Por lo tanto, la adopcion de un SGC constituye

¢Qué fines busca una institucion cuando una deckion estratégica de la alta direccion de

implementa un Sistema de Gestion de la institucion, y cuyo disefio e imple mentacion

Calidad (SGC)? Los propdsitos que mueven esta definido por las diferentes necesidades,

a una organizacion a involucrarse en un I_] los propdsitos particulares, los productos o

proceso destinado a implementar la Norma
ISO 9001:2008, comprende demostrar su
preocupacion con la calidad, implementar un

servicios que proporciona, los procesos que

emplea, y el tamafio y estructura de Ila

organizacion.
proyecto dirigido hacia la Calidad Total, o

cumplir con las exigencias de sus clientes.

Resulta de gran utilidad entonces, establecer
cuales son los mayores beneficios en una
institucion con un sistema de calidad
adecuadamente implantado. Los beneficios
pueden medirse desde dos puntos de vista:

uno externo y otro interno.

Sin duda, los beneficios son de una enorme
trascendencia, y al analizar la
implementacién de un SGC desde el punto
de vista interno, surgen los externos que no
so6lo posibilitan la existencia de los primeros,
sino que ademas permiten sustentarlos,

favore-ciendo el crecimento y adecuado

desa-rrollo de nuestra organizacion.

Sabias que...

En las encuestas de satisfaccion al
usuario aplicadas a los litigantes y
comunidad en general, para evaluar
el servicio prestado, este

afo, las nuevas areas

incorporadas al SAC
sobrepasaron las metas
establecidas (80%). La encuesta consta
de 22 preguntas; a continuacion te

presentamos una de

ellas y la calificacion global

de los juzgados evaluados.

94% S|

El personal del juzgado ¢es
comprometido con su trabajo?

Beneficios Internos

0 Aumento de la productividad, por
mejoras en los procesos internos que
surgen cuando todos los empleados saben
lo que tienen qué hacer y sus objetivos
estan orientados a un mismo fin: un
servicio de calidad al satisfacer a la
comunidad con un estado de derecho.

0 Optimizacién de los recursos como
consecuencia directa de la definicion de los
procescs, las tareas bien distribuidas,
reduccion de los ciclos de trabajo, en fin:
una administracion de calidad.

¢ Orientacion hacia la mejora continua,
que permite identificar nuevas
oportunidades para mejorar los objetivos
ya alcanzados.

0 Mejoramiento de la motivacion y el
trabajo en equipo del personal, ya que
resultan los factores determinantes para un

eficiente esfuerzo colectivo.

Beneficios Externos

O Mejoramiento de la imagen de la
institucién, proveniente de sumar al
prestigio actual, la demostracion de que la
satisfaccion del cliente es nuestra principal
preocupacion.

¢ Reforzar la confianza del usuario, de

acuerdo a la capacidad que tiene la
institucion para proporcionar en forma
eficiente los productos y servicios
acordados.

O Apertura de nuevos 'y mejores
proyectos, en virtud de akanzar los
objetivos marcados.

O Mejora continua en el desempefio de la
institucion, lo que se expresa en mas y
mejores servicios.

0 Aumento de la satisfacciéon del usuario,
mediante la  simple referencia o
comentarios positivos.

Trato 80% 95%
Profesionalismo 80% 93%
Tiempo de atencion 80% 91%
Términos de ley 80% 89%
Calidad en el proceso 80% 96%
Contenido de resoluciones 80% 90%
Condiciones del area 80% 83%

Areas evaluadas:

-Juzgado Primero de Juicio Oral Penal de Monterrey
-Juzgado Segundo Penal de Monterrey
-Juzgado de Preparacion Penal de San Pedro

-Juzgado de Preparacion Penal de Guadalupe
-Juzgado Primero Penal de Guadalupe
-Juzgado 2 Penal de San Nicolas

-Juzgado Penal de Villaldama, y Juzgado Mixto de Villaldama



Qué debes saber sobre la familia de Normas ISO 9000

ISO es la Organizacion Internacional de
Estandarizacion. Cuenta con miembros de 158
institutos de estandarizacion
en paises grandes y pequefios, industria-
lizados y en desarrollo.

La familia ISO 9000 de la gestién de estan-
dares de calidad y normas directrices
se ha ganado una reputacion
mundial como base para el esta-
blecimiento efectvoy eficiente

de sistemas de gestion de calidad.

E comité técnico ISO/TC 176, gestor y asegurador
de la calidad es el responsable de desarrollar y
mantener la familia de normas 1SO 9000.

La norma ISO 9000 proporciona los fundamentos y
el vocabulario utilizado en
toda la serie de normas ISO 9000.

Establece el escenario para la comprension de
los elementos basicos de la administracion de la
calidad tal como se describe en las normas ISO.

ISO 9001 es utilizada cuando se busca establecer
un sistema de administracion de calidad que
proporcione confianza en la organizacion, y que
proporcioné servicios que cumplan las
necesidades de los clientes y sus expectatvas.

Hay cinco secciones en la norma que especifican
las actividades que deben tomarse en cuenta a la

hora de implementar el sistema:

Liderazgo de Calidad

¢Alguna vez has escuchado de un lider sin
seguidores? ¢Lider de quién? ¢A quién lidera,
dirige, o guia? Asi es, nadie se puede
autoproclamar lider. Son quienes  siguen,
admiran o imitan a una persona los que tienen
el poder de otorgar tal distincion.

Es cierto que dentro de nuestro proceso de
Calidad necesitamos mas y mejores lideres, y
muchos quisiéramos serlo, pero para esto, lo
primero que debemos hacer es olidarnos de
ello.

Interrelacidn de la familia de normas 150 2000

Principios ‘
v

vocabulario

Si, debemos trabajar con Calidad para
sobresalir, sin pensar en algo que soélo los
demés nos podran otorgar. No es nuestratarea
informar de nuestras capacidades. Es trabajo
del resto darse cuentade lo que somos.

Aportacién: Ing. Juan Paulo Cruz

{

Auditorias

Recomenda-
ciones para
Ia mejora

1. Requerimientos de documentacion
2. Responsabilidad de la presidencia
3. Administracion de recursos

4. Prestacion del servicio

5. Medicién, analisis y mejora

ISO 9001 es la norma de la familia ISO 9000
en la cual el SAC puede ser certificado por
un organismo externo.

Las ISO 9004 y 19011 son guias para la
mejora y auditorias respectivamente.

Es muy recomendable utilizar la norma ISO
9000 para familiarizarse con los conceptos
bésicos y el lenguaje utiizado antes de
adoptar las normas ISO 9001 para lograr un
primer nivel de rendimiento. Las practicas
descritas en la ISO 9004 pueden ser

aplicadas para hacer que nuestro sistema de
administracion de calidad sea mas eficaz en
el logro de los objetivos.

B liderazgo exige un compromiso, ya
que se requiere de mucha habilidad
para saberlo llevar y mantenerlo. La
importancia del liderazgo dentro de la
Calidad se maximiza, por elo le
presentamos algunos ejemplos de
como se debe llevar el liderazgo en
busca de la Calidad:

1. Un lider impulsa y anima, no empuja
ni reprime pues esto acaba con la
iniciativa, la individualidad, y no logra
estimular la creatividad ni la innovacion
necesaria en la Calidad.

2. Un lider es posible que pida
sacrificios a sus seguidores, pero
siempre haciéndoles saber que se
persigue un objetivo que beneficia a
todos: La Calidad.

3. Los lideres entienden que
“puntos débiles” son solo
fuertes no desarrollados”.

“puntos

4. Los lideres ponen ejemplos con sus
propias actitudes, muestran a la gente
un modelo a seguir. No existe
separacion alguna o distorsion entre lo
que dicen y lo que hacen. La Calidad
no se ensefia, se predica con el
ejemplo.

5. Al momento de establecer metas y
objetivos enfocados a la Calidad, es
deber de los lideres que la gente
“participe” en el momento de definirlos,
de manera que se comprometan a
lograrlos.

Aportacion: Ing. Nora Trevifio




Colaboracion: M.C.A. Carlos Gonzdlez Yarrito

En Estados Unidos se estima que los
padecimientos y accidentes
relacionados con el estrés son causa
de las tres cuartas partes del tiempo
total del trabajo perdido, y equivale a
80,000 millones de dolares anuales
perdidos. Ademas, esta4 considerado
entre las 10 principales causas de
mortalidad.

H estrés ha existido desde el origen
del hombre. Es una reaccién normal
del cuerpo para afrontar los retos de la
vida. Un poco de estrés es positivo,
demasiado es perjudicial, y muy poco,
también.

H estrés se convierte en un problema
cuando surge sin haber retos ni
situaciones excepcionales, cuando
dura mucho tiempo después de que la
situacion estresante ha pasado, si
aparece en situaciones que ain no
han ocurrido o si no es suficiente para
afrontar los retos de lavida.

Para controlar el estrés es necesario imple mentar
en nosotros mismos medidas para desahogar la
presion, practicar algun deporte, hacer ejercicio,
golpear un costal, gritar en el bosque, en fin, lo

gue usted sienta que le produce desahogo.

La tension por cualquier razén es
causa de estrés, por lo que es
importante expresar nuestras
emociones y contar lo que nos pasay
pedir ayuda a personas de confianza;
es una de las mejores maneras de
aliviar la tension.

El estrés es necesario para motivar a
la gente a la accion ante situaciones
que exigen el ejercicio pleno de
facultades, y la capacidad de mantener
los sentidos alerta. Sin embargo, si el
estrés es excesivo puede convertirse
en una fuerza negativa.

Segun la escala de Holmes-Rahe, en escala de
uno a cien, los factores que mayor estrés
causan son lo siguientes:

Pérdida de cényuge o hijos, 100
Divorcio: 73

Separacion marital: 65
Encarcelamiento: 63

Enfermedad personal: 53

Accidentes: 53

Matrimonio: 50

Despido de trabajo: 47

Reconciliacién matrimonial: 45
Jubilacion, 45

Drogadiccioén y/o alcoholismo, 44
Embarazo de la esposa: 40 (si no es la esposa: 400)
Dificultades o problemas sexuales: 39
Cambio de situacion econémica: 39

Para esto se llena un cuestionario y se obtiene
qué tan estresados estamos, pero novamos a
ahondar en ello.

Un ejercicio sencillo y obvio que elimina el
estrés, y que por obvio se nos olvida, es
sonreir. Le invito a que tome con seriedad
su trabajo y sonria, el buen humor lo hace
mas productivo y eficiente. Por el bien de
usted, de su familia, de la calidad de su
trabajo y de la institucion, sonria; béjele al
estrés y tenga una mejor calidad de vida.

Proximos cursos del area de Calidad

Manejo del Sistema Integral
Administrativo (SIA-Juridico)

Dirigido a personal de areas certificadas o
proximas a certfficarse.

06 de octubre, de 08:30 a 10:30 horas.

\_

Micros oft Excel Intermedio '_“"’E
Dirigido a personal con conocimientos

bésicos de Microsoft Excel.

07, 09, 14, 16, 21y 23 de octubre, de 08:30

a 10:30 horas.

Ortografia
05, 07, 14, 19, 21y 26 de octubre
de 14:00 a 16:00 horas.

Sensibilizacion en calidad. Para personal de
nuevo ingreso a areas certificadas o personal de
areas proximas a certficarse.

16 de octubre, de 08:30 a 10:30 horas.

Conociendo laplataformaeducativa SIC@VI.
Para personal con deseos de aprender a utilizar
la plataforma educativa SIC@V | para en un futuro
participar en la capacitacion virtual. 19 y 20 de
octubre, de 08:30 a 10:30 horas.

Calidad y excelenciaen la atencion ciudadana.
19, 20, 21y 22 de octubre, de 14:00 a 16:00
horas.

Coordinacion de Calidad
Edificio Villarreal 5° Piso
Calle Escobedo No. 508
Monterrey, Nuevo Leodn,
Tel. 81 2020 64 20

81 2020 64 68y 78

64000

E-mail: calidad @pjenl.gob.mx

www.pjenl.gob.mx
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