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“Habilidades para la mejora continua”
En una dependencia gubernamental encargada de gestionar permisos ciudadanos, se observa un aumento en los tiempos de respuesta. Los datos del último trimestre muestran:
· Tiempo promedio de respuesta esperado: 5 días hábiles
· Tiempo real registrado: 11 días hábiles
· Solicitudes devueltas por información incompleta: 1,240
· Quejas ciudadanas recibidas: 184
· Personal capacitado recientemente: 2 personas
· Formularios actualizados: No aplicados en todos los departamentos
	Identificación de oportunidades de mejora
Analice el caso y responda:

	a) ¿Qué fallas operativas están afectando el proceso?
	

	b) ¿Qué acciones internas podrían estar provocando retrasos?
	

	c) ¿Qué indicadores muestran claramente la necesidad de mejora?
	

	Actividad: Herramienta práctica: Ciclo PHVA (Planear – Hacer – Verificar – Actuar)
Complete el ciclo con acciones concretas:

	PLANEAR:
Defina el problema principal.
Identifique dos causas raíz.
	







	HACER:
Proponga dos acciones para implementar una mejora inmediata.
	

	VERIFICAR:
¿Con qué indicadores medirá si las acciones funcionaron?
	

	ACTUAR:
¿Qué ajustes permanentes podrían adoptarse si las mejoras fueron exitosas?
	

	Reflexión final

	a) ¿Por qué es importante que un funcionario público aplique mejora continua?
	

	b) ¿Cómo afectan los pequeños cambios acumulados al desempeño institucional?
	

	c) ¿Qué habilidades personales debe fortalecer para mantener procesos en mejora permanente?
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