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EL MUNDO EN QUE VIVIMOS
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individuos excepcionaies que hayan sido formados bajo conceptos de

n la actualidad toda Institucidn debe contar con un equipe de
calidad personal en el servicio, ética y valores.

Todo ser humano puede y debe adquirir conductas que lo crienten a lograr
resultados Optimos dentro de sus actividades, y que le permitan mantener una
actitud constante de éxito.

La experiencia aplicada a través de la capacitacion, nos permite afirmar que la
actitud del ser humano puede ser reforzada y encauzada para buscar y
alcanzar los conceptos de excelencia, calidad y éxito en forma personal,
familiar, social y de trabajo.

El cambio y la calidad humana en México

Un nuevo concepto de CALIDAD, surgié después de la Segunda Guerra
Mundial. Japén, forjé con los resultados de su trabajo y durante treinta y
cinco anos, frases que hoy nos suenan muy familiares:

Calidad es: Cero Errores
Calidad es: Hacer las cosas bien en la primera vez

Japén es el pais con mas empresas certificadas en 1ISC 14000 y China es el
pais con mas empresas certificadas en I1ISO 9001.
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Este concepto de calidad en el servicio se puede aplicar a los seres
humanos y al estilo de vida que los distingue.

UNA INSTITUCION ES,
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ETICA. Definicion

] 1. Perteneciente o relativo a la ética.

B 2. Recto, conforme a la moral.

] 3. Persona que estudia ¢ ensefa moral.

u 4. Parte de la filosofia que trata de la moral y de las obligaciones
del hombre.

a 5. Conjunto de normas morales que rigen la conducta humana.

a Caracter, modo de ser. Es ta conciencia de la accidén que va a

realizar o que realiza.
[Del lat. del gr. ethicus, del griego ethos |

VALORES. Definicidn

. 1. Grado de utilidad o aptitud de las cosas, para satisfacer las necesidades
© proparcionar bienestar o deleite.

. 2. Cualidad de las cosas, en virtud de la cual se da por poseerias cierta
suma de dinero © equivalente.
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3 Alcance de la significacion o importancia de una cosa, accién, palabra o

frase.

4. Cualidad del animo, que mueve a acometer resueltamente grandes
empresas y a arostrar los peligros, denotando osadia, y hasta
desvergiienza.

5 Subsistencia y firmeza de algun acto.

6. Persona que posee o a la que se le atribuyen cuaiidades positivas para
desarrollar una determinada actvidad.

[Del lat. valor, -6ris

PRINCIPIOS. Definicion

Primer instante del ser de algo.

Base, origen, razdn fundamental sobre la cual se procede discurriendo
en cualguier materia

Causa, origen de algo.

Cada una de las primeras proposiciones o verdades fundamentales
por donde se empiezan a estudiar las ciencias o las artes.

Norma ¢ idea fundamental que rige el pensamiento o la conducta

[Del lat. prncpium)

Los principios son leyes universales, son eternos y universales

Los PRINCIPIOS son mapas
que nos permiten entender
la realidad, guiarnos en elia

y tomar decisiones.

EL PARADIGMA DE LA ADMINISTRACION

Las tradiciones, las costumbres y la
creencias popultares, hacen delreto y la
innovacién algo muy dificil de aceptar

e implementar, sobre todo s nos ha
dado cierto grado de éxito a lo largo

de los anos.
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La vida es el arte de sacar conclusiones sufictentes

A partir de datos insuficlentes  Samuel Butler

EL SER HUMANO

Todo ser humano tiene

RECURSOS:

s MENTALES: Inteligencia, memona, creatividad, emociones, etc.

m  FISICOS: Sentidos.

NECESIDADES:

w Fisiologicas, Seguridad, Amor, Reconocimiento y Autorrealizacion.

PIRAMIDE DE LAS NECESIDADES
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EL PROCESO DE LA

COMUNICACION SE FORMA CON
LOS SIGUIENTES ELEMENTOS:
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PRINCIPIOS Y VALORES B

Pitagoras advirtid que:

"El principio es la mitad del todo".
Mientras que los principios son universales, los valores son parliculares.
£ Como usar los principios para hacer un cambio?

La respuesta depende de nuestro paradigma

AUTOCONTROL

U

DESARROLLO DE HABILIDADES

Para desarrollar una habilidad, cualquiera que sea, todos cruzamos por los
siguientes niveles.

> INCONSCIENTE

\ 14

CONSCIENTE

i |
> CONSCIENTE l J
| ]
| J

INCONSCIENTE

%7




e o T
‘!D ACTITUD DE SERVICID : iy
BASADA EN VALORES ETICOS Bk ! fgﬁ%@;ﬁ

¢ QUE BUSCA LA CALIDAD PERSONAL?

En principio busca hacemos seres efectivos, que lo gue nos propongamos sea lo
que logremos, que lo que digamos sea lo que hagamos, que lo gue nos
comprometamos se convierta en una realidad.

Ser, hacer, tener y parecer. Que haya sincronia entre lo que somos, lo que
hacemos, lo que tenemos v lo gue parecemos.

2. Que lo que sentimos sea lo gque pensamos, sea lo que decimos y sea lo que
hagamos.

RESISTENCIA AL CAMBIO

B Necesidades de B Resistenciaa jugar
- equiliprio. B Faita de creatividad.
- Costumbrismo | Temor a perder el control.
Exceso de seguridad. B intes figidos.
QUERER
ACTITUD
PODER SABER
HABILIDAD CONGOCIMIENTO
CREER
VALOR
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TRABAJO EN EQUIPO
EL RENDIMIENTO DE UN EQUIPO DEPENDE DE

LA DEL EQUIPO )

DEPENDE DE:

« LACLASE DE Y LA PREDISPOSICION

DE LA GENTE MOSTRADA HACIA ELLA.

« LA Y LA MORAL DEL EQUIPO.

- LAVIVENCIA DE AL EQUIPO.

DEPENDE DE:
- LA SATISFACCION DE NECESIDADES PERSONALES.
« LA COMUNICACION INTERNA DEL EQUIPOQ.
+ LAS RELACIONES AFECTIVAS INTERNAS DEL EQUIPO.

Para ser grande hace falta 1n 99 por cento de talents,
Un 99 por cento de drscppitng

Y wn 99 por dento de trabaso
W tdizarn Faullner
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NUESTRA INSTITUCION

Un Golpe de Suerte, lo decide rodo

(I) copiGo DEETICA
MISION INSTITUCIONAL

Maximizar la generacidon de recursos cCunomicos para apoyar las prioridades
nacionales de educacién y salud, mediante el desarrollo de la mejor
proveeduria de juegos y sorteos de calidad internacional que satisfagan las
expectativas de la sociedad mexicana, apoyando el sano desarrollo de sus
canales de distribucion y de sus empleados, bajo un esquema de integridad y
transparencia.

VISION([)

Ser una institucidn encargada de dar apoyc a personas desamparadas,
marginadas o en estado de abandono, a través de programas de seguridad y
bienestar social.

ETICA ()
Objetivo:

Este codige de ética tiene como objetivo afianzar en ios individuos su
compromisc de respeto por las leyes. La ley define las bases indispensables
de comportamiento que se espera de las personas y sin las cuales la
convivencia seria imposible.

A continuacion queremas compartir, a través de este documento, algunos
lineamientos que nos ayudaran a hacer mas exitosa a nuestra institucion:

¥ BIEN COMUN
v INTEGRIDAD

10
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IMPARCIALIDAD

JUSTICIA

RENDICION DE CUENTAS

ENTORNO CULTURAL Y ECOLOGICO
GENEROSIDAD

IGUALDAD

RESPETO

LIDERAZGO

SEGURIDAD E HIGIENE

N O O NE NI

RELACION CON LA INSTITUCION ()

Nos dedicamos al servicio publico con esmero, pues nuestro compromiso
institucional es con la scciedad, para mejorar, cumplr y satisfacer con
excelencia las demandas de nuestros usuarios y companeros.

Denunciaremos ante las autoridades competentes, los malos manejos que
perjudiquen a la institucién anteponiendo la integridad profesional.

RELACION ENTRE COMPANEROS DE TRABAJO()

Como parte del equipo de trabajo que conformamos en cada una de las areas
de la loteria Nacional, la linea de comunicacién es de suma importancia.
Debemos aspirar a una comunicacidn abierta, clara, transparente y oportuna.

CODIGO DE CONDUCTA (ID

El Codigo de Conducta de los Servidores Publicos de la Loteria Nacional,
abarca los siguientes rubros:

I. Conccimiento y aplicacion de las leyes y nomatividad
Il. Ejercicio del cargo publico
lIt. Uso y asignacién de recursos
IV. Transparencia y honradez
V. Ambiente laboral
V1. Actitud de servicio
VIl. Salud, higiene, seguridad y preservacién del ambiente ecoldgico
VIII.  Actualizacién y desarrolio

1
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ACTITUD Y APTITUD

ACTITUD ES LA FORMA DE PENSAR Y ACTUAR DE LAS PERSONAS.

APTITUD: ES TENER Y APLICAR EL CONOCIMIENTO, LA PREPARACION
TECNICA, EXPERIENCIA, ETC., EN FORMA CORRECTA. :

DE ESTAS, LA ACTITUD, ES LA MAS IMPORTANTE.

TIPOS DE ACTITUD

1-ACTITUD NEGATIVA, SIN |

2.- ACTITUD POSITIVA SIN l

3.- ACTITUD NEGATIVA CON |

IS [ NN BN B

4.- ACTITUD POSITIVA CON |

La gran maycria de los problemas que padecemos en nuestro pais, en el
hogar y en nuestro trabajo, asi como en el mundo entero, son a causa de la
actitud negativa para hacer bien las cosas. Porque nuestra apfiitud, es
razonablemente buena.

Todos culpamos a los demas; pero normalmente nadie acepta sus
responsabilidades y todo queda en el "ahi se va" y en la mediocndad  Eso s,
hacemos las cosas al “viva México®, pero nos quejamos cuando sucede algo
que nos perjudica.

¢, Qué caso tiene quejarnos, si no hacemos nada para mejorar? Culpamos a la
empresa, a los jefes, a los compaferos, etc. Nos pasamos el tiempo buscando
excusas y justificaciones para no cumplir con nuestra responsabilidad.

SI NO RECONOZCO MIS ERRORES,
NO TENGO POSIBILIDAD DE MEJORAR

ASERTIVIDAD

NADIE PUEDE VIVIR DE ACUERDO A SUS PRINCIPIOS
Y VALORES, SIN SER ASERTIVO

12
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Ser asertivo significa:
Comportamnos de una manera directa y honrada.
No fingir, pensar o sentir lo que en realidad se piensa o se siente.

Tener el valor de defender los sentimientos y pensamientos propios, los principios y
valores personales, sin vulnerar los derechos de los demas.

Lista de derechos en la asertividad
> TIENES DERECHO A SER TRATADO CON RESPETO Y TOLERANCIA
# TIENES DERECHO A NO DAR RAZONES NI EXCUSAS PARA
JUSTIFICAR TUS ACCIONES
»  TIENES DERECHO A JUZGAR CON RESPONSABILIDAD POR
QUERER SOLUCIONAR PROBLEMAS DE OTROS
TIENES DERECHO DE LUCHAR PCR LO QUE QUIERES Y
OBTENERLO

A\l

DESARROLLAR LA ASERTIVIDAD ES MUY IMPORTANTE PORQUE SUPONE
UNA ALTERNATIVA A LA AGRESION.

LA IMPORTANCIA DEL ORDEN

Para formar equipos de calidad, ademas de contar con gente de calidad, es
necesarioc mantener un orden. El orden es lo mas importante en la vida
personal y de trabajo. Sabemos que todo satisfactor se obtiene a través del
trabajo.

Ei TRABAJO es la utilizacion de

v
v
v

Existen dos clases de trabajo:

El trabajo eficiente, se caracteriza por la correcta utilizacion del iempo, energia
y materiales. Mientras que el trabajo deficiente esta propiciado por la pésima
utilizacion de los recursos. tiempo, energia y materiales.

13
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Nuestro trabajo es producir satisfactores a un costo cada vez mas bajo.

Para abatir los costos, nos tendremos que preocupar solamente en el control
de una cosa:

Las tres clases de desperdicio que hay, son:

=

{

Y no hay nada que favorezca mas el desperdicio de estos tres factores que el
desorden.

Podemos decir que ORDEN es' “el arreglo del tiempo y los materiales de tal
forma que el trabajo se pueda realizar positivamente y de acuerdo con las
metias establecidas’.

DEPARTAMENTOS DE LA MENTE

SIMPLIFICANDO {AS ACTIVIDADES DE NUESTRA MENTE, LA
DIVIDIREMOS EN DOS AREAS, QUE A SU VEZ CONTIENEN DOS
DEPARTAMENTOS CADA UNA.

AREA DEL
DEPARTAMENTO DE | |
DEPARTAMENTO DE | |
AREA DEL
DEPARTAMENTO DE | |

DEPARTAMENTO DE l I

LA IMAGINACION PRODUCE IDEAS, PERO EL JUICIO LAS REPRIME.

Cuando dos mentes se unen, crean mas que dos mentes separadas; a esto es
a lo que llamamos sinergia.

14
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CONCLUSIONES
LA CALIDAD NO ES UNA META
LA CALIDAD es una forma de y empieza
en mismo

La verdad es que en lo personal no aceptamos errores, pero cuando se trata de
algo gue no hemos hecho correctamente, simplemente nos disculpamos con la
frase “ fue un error’,

No se trata de buscar excusas o culpables, sino de reconocer nuestras fallas y
mejorar nuestros servicios.

Calidad es: hacer las cosas bien a la primera vez,

Calidad es: cero errores

Calidad es: Hacer lo mejor que puedo con lo que tengo

y mejorario constantemente.
A Philemore A

CALIDAD HUMANA TOTAL

;Hacia donde voy en la vida?

El trabajo es una parte importante de nuestra vida El saber donde estamos y
a donde vamos, nos permite planear nuestro desarrollo futuro.

Si sumamos a nuestra experiencia vivida, la capacidad de imaginar, tendremos
ante nosotros un plan de desarrollo y hasta un plan de vida. Hoy es el
momento para aprovechar lo aprendido en el pasade y proyectar nuestro
futuro

PLANEANDQO EL FUTURO

i 14 ?
i 2. i ?
< 3. A ?

15
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Sabemos que la manera de conducirnos con los demas influye grandemente
en nuestro éxito en la vida, en la forma en que logramos nuestros objetivos y
los niveles de aspiracion que alcanzamos.

La forma en que nos conducimas debera reflejar nuestra personalidad, no la de
nuestros semejantes.

El pesimista se queja dei viento;
El opiimista espera que cambie;
El realista zjusta las velas.
William George Ward
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