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RESUMEN

Este Trabajo de Graduacion consistié en investigar las necesidades de formacién, en
el area de Gestion de la Calidad, que existen entre los empleados publicos que
ocupan puestos gerenciales y de mandos medios en la zona metropolitana de San
Salvador; para lo cual, se desarrolld una encuesta y se obtuvo la informacion

necesaria para la propuesta técnica y econémica de la solucién.

Los datos recopilados fueron tabulados, analizados y considerados para disenar el
plan de solucién que es un Diplomado en Gestién de la Calidad, compuesto por 8
méddulos, 140 horas de formacién y en la modalidad semipresencial. Al final, se
presenta un presupuesto de la inversién para formar a los casi 38,000 empleados

que conforman la poblacion bajo estudio.

ABSTRACT

This graduate work was to investigate the training needs in the area of Quality
Management, which exist among public employees in positions of managers and
middle management in the San Salvador metropolitan area, for which it was
developed a survey and obtained the necessary information for technical and
economic proposal of the solution.

The data collected were tabulated, analyzed and considered in designing the solution
plan which is a Diploma in Quality Management, consisting of 8 modules, 140 hours
of training and blended learning mode. Finally, we present an investment budget to
train nearly 40,000 employees who make up the population under study.
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1.0 INTRODUCCION

1.1 Problema

Aunque los sistemas de gestion de la calidad han venido evolucionando desde hace
aproximadamente unos 60 afos, desde los primeros conceptos formulados por los
japoneses y los norteamericanos, en nuestro pais no han logrado penetrar
completamente el sistema productivo empresarial, ni el privado ni el publico,
habiéndose hecho muy poco hasta la fecha. En la actualidad, son de mucha
importancia estos conceptos para el desarrollo de cada una de las organizaciones y
la profesionalizacion del empleado publico ha avanzado, ya que mientras en los anos
70’s el comun denominador en cuanto a grado académico maximo alcanzado era el
bachillerato, actualmente laboran licenciados, ingenieros, técnicos, maestros, etc.;
sin embargo, en los temas de la gestidon de la calidad casi no existen profesionales y
es urgente preparar a los mandos medios y gerenciales sobre los principios de la
gestiéon de la calidad.

La investigacion realizada es de tipo cuantitativa, en la cual los datos obtenidos y
procesados sirvieron para generar informacién que nos permitio definir el perfil del
empleado gubernamental en cuanto a formacion académica, conocimientos y
competencias sobre sistemas de gestion de la calidad, oportunidades formales de
educacion en las instituciones de educacién superior y con todos esos insumos,

poder elaborar la solucion técnica y economica.

1.2 Revision de la Literatura

Sistema de Gestion de la Calidad
Es el conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u organizacién por los
cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la bausqueda de la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes.
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Plan de Formacion

Es un documento elaborado por la direccidn de la empresa con la finalidad de
asegurar la formacion de su personal por un periodo determinado. El plan forma
parte de la estrategia de la empresa y debe incluir: el publico a quien va dirigido, las
acciones formativas necesarias, el presupuesto, los resultados esperados y cémo se

evaluaré el grado de consecucién de los resultados tras su aplicacién.’

Formacion Profesional

Es un objetivo prioritario para el desarrollo econdmico y social de un pais. Se
requiere una formacién de calidad que incluya y potencie contenidos cientificos,
tecnoldgicos y de conocimientos, sobre una base educativa rigurosa que contemple
medidas transversales ligadas a la adquisicion de habilidades sociales y de
comunicacién, el trabajo en equipo, la solucion de problemas, la prevencién de
riesgos y el desarrollo de las capacidades ligadas a las iniciativas empresariales y
emprendedoras. Los valores de iniciativa, mejora e innovacién deben ser
componente fundamental del sistema educativo profesional al tiempo que se debe

favorecer el desarrollo de una cultura de aprendizaje permanente.

Calidad en los Servicios Publicos

En base a la Seccion II: Trabajo y Seguridad Social, Art. 40 de la Constitucion de la
Republica de El Salvador?, se establece un sistema de formacién profesional para la
capacitacion y calificacion de los recursos humanos. La ley regula los alcances,
extension y forma en que el sistema debe ser puesto en vigor; por lo tanto, el
gobierno de El Salvador fundd el Instituto Salvadoreiio de Formacién Profesional-
INSAFORP, con el cual se brinda formacién y capacitacién a todas las empresas que
por ley cotizan al mismo un porcentaje de su planilla mensual, pero no se incluyen a

los servidores del estado.

! Revista Complutense de Educacion, I55N: 1130-2496, 1999. vol. IOn.’ 1:181-242, El disefio de un
Plan de Formacién como estrategia de desarrollo empresarial: estructura, instrumentos y técnicas.
Carolina Fernandez-Salinero Miguel, Departamento de Teoria e Historia de la Educacién,

Facultad de Educacion. Universidad Complutense de Madrid

2 Constitucion de la Republica de El Salvador y sus Reformas hasta el Afio 2004,

Asamblea Legislativa, Casa Barak, Diciembre de 2004
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Por otra parte, ya no es potestad primaria del estado el brindar varios servicios
basicos a la poblacion salvadorefa, los cuales los brindan las empresas privadas de
los diferentes sectores que se han creado; sin embargo, existe una gran cantidad de
procesos y procedimientos que los ciudadanos salvadorenos tienen que realizar en
oficinas publicas en los cuales tienen todo el derecho a exigir una buena calidad.

Ahora bien, aunque conocemos que la administracién publica ha evolucionado,
fundamentalmente en los Uultimos afos, no es desconocido que también ha
permanecido anclada en actividades y comportamientos que no corresponden con la

evolucidon de esa sociedad a la que tiene que servir.

Una vez formuladas estas premisas de partida, parece necesario que se haga una
breve reflexion sobre la necesidad de un proceso de cambio en la administracion
publica, asi como el anadlisis de los contenidos de este cambio entre cuyos factores
mas determinantes destacan los de receptividad y competitividad.

1.3 Propésito

Realizar una investigacion sobre el perfil actual de los servidores gubernamentales
del area metropolitana que desempenan cargos a nivel de mandos medios y
gerenciales, y poder proponer un plan de capacitacion que les provea los
conocimientos, capacidades y competencias sobre los sistemas de gestiéon de la
calidad orientados a la prestacidbn de servicios; también, se hara un analisis

econdmico para disefiar un plan de inversion.

Este es un proyecto de inversidén para el estado de El Salvador y da respuesta a la
interrogante hipotética: ;Cémo y cuanto costaria capacitar a los gerentes y mandos
medios del sector gubernamental de El Salvador en temas de Gestion de Sistemas
de Calidad?, bajo el supuesto que en general no poseen formacion en dicha area y
carecen de muchas competencias para brindar servicios de calidad.
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Dentro de las variables que se manejaron en la realizacién del trabajo, se pueden
mencionar las siguientes: a. Nivel de inicio del programa, b. Contenido tematico, c.
Modalidad de imparticiéon, d. Duracién en horas, e. Tipo de programa, f. Costos de su
implementacion y g. Evaluacién de su efectividad.

Entre los beneficios que se obtendran estan: disminuir los gastos del estado, mejorar
el clima organizacional, fomentar la cultura de la calidad, prestar mejores servicios a
los ciudadanos; pero sobre todo, contribuir a la modernizacién del estado; todo esto,
en forma vinculada con las proyecciones formuladas por el Gobierno de El Salvador.®

1.4 Justificacion

Actualmente no existe en El Salvador una legislaciébn gubernamental sobre las
politicas que deben seguirse para la implementacién de sistemas de gestién de
calidad en las diferentes unidades que brindan servicios publicos, como tampoco
existen en los planes de estudio de los diferentes niveles educativos un area
dedicada a la transmisién de conocimientos sobre la gestidén de la calidad.

Con la implementacion de la propuesta producida se estara aumentando la
capacidad administrativa del servidor publico, provocando una mayor motivaciéon y
satisfaccion en sus labores diarias; lo cual, constituye una solucién innovadora para
mejorar el funcionamiento de las diferentes unidades que constituyen el estado

salvadorefio.
1.5 Proyeccion Social
El beneficio directo y final del fruto de este proyecto de investigacion, esta en las

mejoras profesionales que adquirirdan los servidores publicos a nivel de mandos
medios y gerenciales; mas sin embargo, quien saldrd mas beneficiado son todos los

% Plan Quinquenal de Desarrollo 2010-2014, Gobierno de El Salvador, San Salvador, mayo de 2010
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salvadorefios que de diferentes fuentes y maneras reciben servicios del sector

gubernamental.

Muchos ciudadanos, comunes y corrientes, tendran mejoras en la utilizacién de sus
pocos recursos materiales y financieros, al ser atendidos con mayor prontitud,
dedicacion y efectividad en las diferentes instancias del sector gubernamental, lo cual

se traducira en ahorro de tiempo y dinero.

Otro elemento de proyeccién social de este trabajo es que todos los servidores
publicos, que en su mayoria no tienen buenos salarios o no tienen la oportunidad de
estudiar por falta de tiempo o dinero, se veran beneficiados con la opcién de ingresar

a un programa estatal de formacién en tan importante tematica.

2.0 METODOLOGIA

En el desarrollo de la metodologia se detallan los aspectos principales en relacion a
la investigacion realizada, los cuales contribuyeron y garantizaron la efectividad en la
obtencién de datos que nos llevaron a formular la propuesta técnica y econémica que
dara solucion al problema planteado.

2.1 Objetivo de la Metodologia

Recopilar y analizar informacion sobre la formacién académica y las competencias
principales que posee el empleado del sector publico en los niveles de mandos
medios y gerenciales; como también, determinar la oferta educativa que sobre
diferentes temas de la gestién de la calidad ofrecen las instituciones oficiales y
privadas del pais.*

* http://www.altillo.com/universidades/universidades_salvador.asp
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Una de las actividades esenciales en el presente trabajo, fue la realizacién de una
investigacién de campo que nos sirvié para definir el perfil general del empleado
publico, con respecto a sus conocimientos y competencias para el buen uso de los

sistemas de gestion de la calidad.

La metodologia empleada incluyd una investigacion documental en bibliotecas,
oficinas gubernamentales, gremiales, sitios web, periddicos y otras fuentes de
informacion para obtener datos estadisticos y luego poder definir cantidades de

personal y sus caracteristicas profesionales.

Una vez determinado el universo de los empleados publicos del pais, por medio de la
Ley de Salarios 2010 publicada por el Ministerio de Hacienda en su sitio Web® y un
informe de la Secretaria Técnica de la Presidencia de El Salvador, se definieron los
parametros que debe cumplir la poblacién de sujetos motivo de nuestro estudio.

Vinculando los datos de empleados en el régimen permanente que aparecen en la
Ley de Salarios 2010 y las estadisticas de empleados por medio de contrato de
trabajo que estan incluidas en el documento presentado por el gobierno en el XllI
Foro de la Funciéon Publica del Istmo Centroamericano, Panama y Republica
Dominicana: “Globalizacién, Buen Gobierno y Funcién Publica”, realizado del 27 al
29 de setiembre del 2006, en Guatemala, Republica de Guatemala®, se determiné
que existe una poblacién de casi 38,000 empleados publicos a nivel de gerentes y
mandos medios en la zona metropolitana de San Salvador.

Los sujetos de informacion se han determinado segun las caracteristicas siguientes:

e Pertenecientes al sector gubernamental de la zona metropolitana de San
Salvador.

*http://www.mh.gob.sv/portal/page/portal/MH_Finanzas/MH_PRESUPUESTO/PRESUPUESTOS_EST
ADO/LPGE_2010_AL/menuleysal.html

® Estadisticas de los Funcionarios Publicos de El Salvador-Secretaria Técnica de la Presidencia de la
Republica, XlII Foro de la Funcién Puablica del Istmo Centroamericano, 27-29 Sept. 2006, Guatemala.
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e Ocupando puestos gerenciales y/o de mandos medios en cualquiera de los
tres poderes del estado, instituciones auténomas y otras unidades
gubernamentales.

e Que se encuentren incluidos en la Ley de Salarios o tengan un contrato de
trabajo por servicios profesionales.

e Ubicados en areas laborales administrativas o técnicas.

Para elaborar el respectivo formulario y apoyarnos de una manera electrénica en las
facilidades brindadas a través de la Web para la realizaciéon de encuestas, se utilizo
la herramienta gratuita identificada como e-encuesta’, la cual nos permitié realizar la

actividad de tres maneras diferentes:

1. Formulario electrénico via Web utilizando la herramienta de e-encuesta.
2. Envio del formulario en Word utilizando el correo electronico
3. Entrega del formulario impreso en papel (ver Anexo No. 1).

Después de terminar la encuesta, se obtuvieron conclusiones que nos llevaron a
definir las necesidades de conocimientos y competencias que deben tener los
empleados publicos sobre la gestién de sistemas de calidad y poder desarrollar la
propuesta de solucién. Vale la pena mencionar, que se enviaron mas de 1,200
correos electrénicos a contactos identificados como posibles empleados publicos y
solamente 45 respondieron la encuesta en forma electrdnica, teniendo que aumentar

la obtencién de datos en forma fisica.
2.2 Determinacion del Tamano de la Muestra
De acuerdo a la teoria estadistica, para determinar el tamafno de la muestra a

encuestar cuando una poblacién es finita, es decir compuesta por menos de cien mil

elementos, se tiene la siguiente férmula:

" www.e-encuesta.com
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. N*Z2FP*Q
T E(N-1)+Z2* P* Q

M

En donde:

n = Tamano de la muestra

N = Tamarno de la poblacion

Z = Coeficiente segun el nivel de confianza
P = Probabilidad a favor

Q = Probabilidad en contra

E = Error muestral

Segun las condiciones de la investigacion, se emplearon los siguientes valores para

los parametros estadisticos:

N = 37,966

Z = 1.96 para 95% de nivel de confianza
P=5%

Q =95%

E =5%

Sustituyendo valores se tiene lo siguiente:

) 37 966 (1 .96)2 * (0.05) * (0.95)
T (0057 * (37.066-1) + (1 96)% * (0.05) * (0.95)

M

6927884
"= 549125 +0182476

n=73
Con este tamano de muestra se procedidé a realizar la encuesta entre todas las

unidades que conforman el sector publico, utilizando las formas anunciadas. La
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distribucidén de los encuestados se hizo de manera aleatoria, segun la disponibilidad
de los jefes y colaboradores de las diferentes unidades del estado en donde ellos

laboran, teniendo al final 77 respuestas completadas casi al 100%.

Por facilidad, todos los formularios recibidos via correo electrénico o en forma fisica,
fueron introducidos al sitio de e-encuesta, lo que nos permitié obtener los cuadros y

graficas estadisticas de manera inmediata y efectiva.

3.0 RESULTADOS

Como hemos dicho en seccion anterior, el estudio de campo se realizé por medio de

una encuesta debidamente disefnada y verificada por medio de un plan piloto, para lo

cual se utilizo la herramienta via Web llamada e-encuesta que es de uso gratuito.

Los resultados globales de la encuesta se presentan a continuacién en el siguiente

cuadro:

No. Pregunta
1 ¢ En cual unidad de gobierno o
institucién auténoma labora usted?

Resultado Significativo

Las encuestas fueron llenadas por
personal perteneciente a muy
variadas unidades

El 48% se encuentra entre 31 a 40
anos y el 37.3% entre 41 a 50 anos.
Los cargos desempenados por las
personas  que llenaron las
encuestas son muy variados, pero

2 Enqué rango de afos se encuentra
su edad?

3 ¢Cuél es el cargo desempenado
actualmente?

predomina el de Jefe de
Departamento
4 ;Cdbmo se clasifica su puesto de El 68.8% de los encuestados
trabajo? ocupan cargos clasificados como
Mandos Medios
5 ¢ Cuantos anos tiene de trabajar en Existe un 41% de personas con una
el sector publico? antigliedad entre 6 y 10 afios
6 ¢ Cual es su nivel de formacién El 63.1% de los encuestados
académica alcanzado? poseen el grado académico de

Licenciado o Ingeniero
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7 ¢ Cudles son las especialidades Son muy variadas pero hay una
académicas logradas? mayor frecuencia en la de
Licenciatura en Administracién de
Empresas e Ingenierias en

Electricidad y Computacién

8 ¢ Harecibido formacién o Un 83.3% de los encuestados ha
participacion en cursos de recibido capacitacién y un 52.1%
capacitacion sobre temas formacion en temas de la Gestion
relacionados con la gestion de la de la Calidad
calidad?

9 ;Encudles de estas areas necesita ~ Aunque todas las areas fueron
obtener conocimientos para indicadas como necesarias, las que
desarrollar con mayor calidad su tienen mayor frecuencia son:
trabajo? Normas ISO 9000 48%, Gestion de

la Calidad 48%, Herramientas
Estadisticas 44% y Mejoramiento de
la Calidad 41.3%

10 ;En qué nivel o grado de dominio La informacion recopilada indica
considera sus conocimientos en los que el 88% de los encuestados no
temas de Gestion de la Calidad? conoce nada o conoce muy pPoOcCO

sobre la Gestion de la Calidad

11 ;Qué tipo de formacion profesional El 71% opino que le gustaria recibir
en temas de gestion de la calidad le  un Diplomado y el 38% solo cursos
gustaria recibir? libres

12 ;En qué modalidad de capacitacion  El 44.7% desea capacitacién semi-
le gustaria participar? presencial y un 31.6% presencial.

13 ;Cuantas horas de estudio a la Un 70% de todos los encuestados
semana estaria dispuesto a realizar? manifesté  estar dispuesto a

dedicarle entre 5 y 10 horas
semanales al estudio

14 ;Tiene algun comentario o Se obtuvo como 20 comentarios

sugerencia relativa a la formacién o
capacitacion en Gestion de la
Calidad dentro del gobierno?

abiertos pero el que tienen mas
frecuencia es: Es importante y
urgente capacitar en Gestion de la
Calidad al sector publico.

Se considera haber obtenido una buena muestra de la poblacién de empleados
publicos de la zona metropolitana de San Salvador que ocupan cargos a nivel
gerencial y de mandos medios, siendo muy significativos estos datos estadisticos
presentados. En el Anexo No. 2 se encuentran las estadisticas completas de todas
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las opiniones recopiladas y las respuestas a la ultima pregunta abierta que se

formulo.

En términos generales se puede decir que la mitad de todos los empleados esta en
un rango de edad entre 31 y 40 anos, casi el 69% desempefia un trabajo de mando
medio, un 41% tiene una antigliedad en el sector de su trabajo entre 6 y 10 afos, el
63% son profesionales en areas técnicas y administrativas, el 83% ha recibido algun
curso de capacitacién sobre la Gestion de la Calidad, entre los temas que mayor
frecuencia tienen para que sean incluidos en el programa de formacién que
propongamos estan: Normas [ISO 9000 48%, Gestion de la Calidad 48%,
Herramientas Estadisticas 44% y Mejoramiento de la Calidad 41.3%; estos

porcentajes suman mas del 100% porque hubo varias opiniones por encuestado.

El conocimiento sobre los temas propuestos es muy pobre o casi nada en un 88%, el
71% opina que le gustaria recibir un Diplomado, y en una forma semi-presencial con
el 45%, el 70% de los empleados publicos estaria dispuesto a dedicarle un total entre
5y 10 horas de estudio por semana y entre los comentarios expresados por medio
de la pregunta abierta, sobresale el de “Es importante y urgente capacitar en Gestién
de la Calidad al sector publico”. (Ver Anexo No. 2).

4.0 DISCUSION

Al revisar los datos estadisticos de la seccion anterior y apoyados en los reportes
completos incluidos en el anexo respectivo, llegamos a la comprobacién de la
hipotesis, en el sentido de que si es necesario y posible el disefio de un programa de
formacién en Gestion de la Calidad para los empleados del sector gubernamental a

nivel de gerentes y mandos medios.

4.1 Perfil del Empleado Publico
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Con los datos que se obtuvieron en la encuesta y que aparecen en forma resumida
por su importancia en el cuadro anterior, se presenta esta ilustracion que contiene los
principales parametros del perfil del empleado publico a considerar para el disefio del

plan de formacion en gestién de la calidad.

Edad: 31-40 afios Nivel Educativo: Profesional

Afios de Servicio: 6-10

||||||||||lm“|||m»

Tipo de Formacion: Diplomado

Cargo: Jefe de Depto.

Reacnoneahilidad: Mando Meadia

4.2 Descripcion del Programa

Tomando en cuenta todos los resultados de la encuesta y la opinion técnica y
profesional de los autores del trabajo, se propone este programa de formacion:

Mes Modulo Modulo
1 1. Cultura de la Calidad 2. Planeacién Estratégica
Balanced Score Card
2 3. Gestion de Procesos 4. Sistema de Gestién de la
Calidad
3 5. Beneficios Econémicos y 6. Acciones Correctivas y
Financieros de un SGC Preventivas

0o

4 7.1SO 9004:2009 Mejora . Formacién y Clasificacion de
Continua y Auto Evaluacion Auditores Internos en SGC

El programa disefiado esta dirigido al personal del sector publico que tenga un grado

académico de por lo menos Técnico a Nivel Superior en cualquier especialidad, que



Plan de Formacién en Calidad para Sector Publico 16

este en capacidad de seguir cursos en forma semipresencial y el tiempo minimo

necesario para terminar con éxito todos los médulos.

4.3 Diplomado en Gestién de la Calidad

Médulo 1: Cultura de Calidad
Duracion: 16 Hrs
Modalidad: Semi presencial
Objetivo:

El médulo pretende integrar en un todo arménico y coherente los factores claves
de éxito para la implementacion de la cultura de calidad en el sector laboral
gubernamental, considerando el marco de conocimientos tedricos y la
experiencia del desarrollo de casos practicos que permitan a los participantes
comprender su papel y participar efectivamente en las etapas de planeacion,
sensibilizacion al cambio, infraestructura para el proyecto de implantacion y
liderazgo para su conduccion hasta alcanzar el objetivo.

Contenido Tematico:

e Cultura de la calidad

e Promotores de la calidad
» (Calidad a largo plazo

» El cambio-sensibilizacion
» El agente de cambio

» Vision a largo plazo

e El factor humano

e Liderazgo
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Moédulo 2: Planeacion Estratégica y Balanced Scorecard
Duracion: 16 Hrs
Modalidad: Semi presencial
Objetivo:

El médulo pretende formular la estrategia del sector gubernamental, usando las
herramientas mas efectivas de la planeacién estratégica para aplicar la
arquitectura y metodologia del Balanced Score Card que permita asegurar una
ejecucién exitosa de la estrategia planeada, Asi como desarrollar los
conocimientos y las habilidades necesarias para una administracién estratégica
de los recursos y capacidades del estado salvadorefio en los cuales los
participantes aprenden el valor de poder medir y mejorar la efectividad
organizacional de sus areas y sus unidades.

Contenido tematico:

» La estrategia—concepto, su dinamica y su ejecucién

« Andlisis y planeacion estratégica

» Disefo y formulacion de la estrategia

» Posicionamiento estratégico y el mapa estratégico

o Cuadro-Matriz del BSC — la ejecucién de la estrategia

» Elaboracion del sistema de indicadores estratégicos

» Reportes de informacién y control - tableros de mando integral

Médulo 3: Gestion de Procesos
Duracion: 16 Hrs
Modalidad: Semi presencial
Objetivo:
Conocer, analizar, practicar y aplicar los conceptos de la Gestién de Procesos
como herramienta para la mejora continua en las organizaciones como parte de
las herramientas para la Gestion de la Calidad y la Mejora Continua. Adquirir las
habilidades para la identificacién, analisis, documentacién, medicién y mejora de
los procesos, asi como su aplicacion practica en las organizaciones.

Contenido tematico:

 Introduccién a la gestion de los procesos
» Entendimiento del enfoque a procesos

17
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Organizacion del trabajo para la definicion y documentacién de procesos

Identificacion y documentacién de procesos

Anadlisis, evaluacién e indicadores de procesos
Implantacion de procesos

Ejercicio de aplicacion de andlisis y mejora de procesos

Modulo 4: Sistema de Gestion de la
Calidad con base en Normas ISO 9001:2010

Duracion: 24 Hrs

Modalidad: Semi presencial

Objetivo:

Aplicar técnicas y herramientas para la planificacion, recomendaciones para la
documentacion, implantacién, mantenimiento y mejora del sistema de gestion de
calidad con base en la serie ISO 9000:2010.

Contenido tematico:

Objetivos y estrategias de implantacién
Elementos clave para el éxito del sistema
Consideraciones minimas para el sistema de gestién de calidad
Requisitos de la norma ISO 9001:2010
Recomendaciones asociadas con ISO 9000
Disefo del enfoque

Elementos clave

Estrategias exitosas

Quienes y como participan

Eventos necesarios

Atencion a requisitos

Estrategia integral para la implantacion
Control de documentos

Procedimientos

Documentacion

El Manual de Calidad

Implantacién

Como conseguir lo planeado

Integracién del plan

Recursos necesarios

Modulo 5: Beneficios Economicos y Financieros de un SGC

Duracion: 16 Hrs
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Modalidad: Semi presencial
Objetivo:

Definir los beneficios de mayor importancia asociados a un proyecto destinado a
implantar en forma adecuada un sistema de Gestion de Calidad bajo la norma
ISO 9001:2010 en el sector gubernamental de El Salvador.

Contenido tematico:

Introduccidon (Antecedentes de la norma 10014) y alcance
Normatividad, términos y definiciones

Conceptos basicos de administracién y finanzas

Los apéndices de la norma ISO 10014

Técnicas y herramientas usada para la aplicacién

Médulo 6: Acciones Correctivas y Preventivas
Duracion: 16 Hrs
Modalidad: Semi presencial
Objetivo:

Motivar sobre la necesidad de realizar investigaciones profundas como
fundamento de la efectividad de las acciones correctivas. Acordar con el grupo la
metodologia para analizar las causas raiz de no conformidades. Reforzar el
procedimiento general aplicable.

Contenido tematico:

Investigacion de la no conformidad
Recopilacion de informacion
Investigacion de causas
Proceso de andlisis
Herramientas de mejora
Diagrama de flujo

Hoja de verificacion
Tormenta de ideas
Diagrama de Pareto
Diagrama de causa-efecto
Estratificacion

Histograma

19



Plan de Formacién en Calidad para Sector Publico 20

Diagrama de dispersion

Cartas de control

Capacidad de proceso

Revision y analisis de la efectividad de las acciones tomadas

Modulo 7: ISO 9004:2009 Mejora Continua y Auto-evaluacion
Duracion: 16 Hrs
Modalidad: Semi presencial
Objetivo:

El participante obtendra los conocimientos, habilidades y herramientas,
necesarias para mejorar un SGC llevandolo mas alla de la certificacion vy
utilizando la ISO 9004:2000 como una herramienta de mejora.

Contenido tematico:

Introducciéon a ISO 9004:2009

Autoevaluacion del SGC con base en la ISO 9004:2009
Trabajo en equipo

Benchmarking

Las5S’s

Kaizen

FODA

Proyectos de mejora

Modulo 8: Formacion y Calificacion de Auditores Internos en
SGC con base en ISO 9001:2010 y segun ISO 19011:2002

Duracién: 20 Hrs

Modalidad: Semi presencial

Objetivo:

Aplicar las actividades de auditoria, establecidas en la norma ISO 19011:2002, en
la planificacién y realizacion de auditorias internas a sistemas de gestion de la
calidad basados en la normatividad ISO 9001:2010 ya que las auditorias internas
son una parte integral y una herramienta indispensable de la Alta Direccidén para

el mantenimiento y seguimiento de un sistema de gestion de la calidad.

Contenido tematico:
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Introduccion a las auditorias.

Foro Internacional de Acreditacion (IAF)

Principios de Gestion de la Calidad

Clasificacién de las auditorias

Beneficios y responsabilidades en las auditorias de calidad
ISO/19011:2002 - directrices para la auditoria de los SGC y/o0 ambiental
Gestion de un programa de auditoria

Actividades de auditoria

Competencia y evaluacién de los auditores

Como se ha presentado, el Diplomado en Gestiéon de la Calidad esta formado por 8
médulos, el cual se podra desarrollar en forma semipresencial y con una duracion
total de 140 horas de formacién presencial y a distancia, utilizando las TIC’s y alguna

plataforma de educacion virtual.

El Diplomado completo podra impartirse en un lapso de unos 4-6 meses, dedicando
un promedio de 6 horas semanales de instruccidén presencial y otra parte similar de
estudio a distancia. La secuencia de los modulos serd lineal, empezando con el No. 1
y terminando con el No. 8; también, se podran impartir en forma independiente como
si fueran cursos libres. Para disminuir costos, se podran impartir los diplomados en
las instalaciones de las diferentes unidades gubernamentales que cuentan con

salones en condiciones adecuadas para el nimero de participantes considerados.

4.4 Presupuesto

Tomando en cuenta el listado de la mayor parte de los recursos directos que se
necesitaran para realizar el proyecto, se ha elaborado un presupuesto para tener una
idea de la magnitud de las inversiones que se harian; para esto, hemos considerado
la modalidad semipresencial y la conformaciéon de grupos de 100 personas que

serian atendidos por un equipo de 4 facilitadores.
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No. Cant. Rubro de Inversion Valor

Unitario

1 1 Acceso a Internet por 5 meses $ 25.00 $ 125.00
2 1 Resma de papel bond $ 6.00 $ 6.00
3 1 Cartucho de tinta para impresor $ 25.000 $ 25.00
4 10 Galones de gasolina $ 400 $ 40.00
5 10 Pago de parqueo $ 1.00 $ 10.00
6 1,000 Fotocopias $ 0.04 $ 40.00
7 100 Anillados de documentos $ 200 $ 200.00
8 100 Discos compactos o DVD’s $ 025 $ 25.00
9 800 Atenciones sociales $ 125 § 1,000.00
10 5 Facilitadores por 140 horas a $ 10.00/hora $ 1,400.00 $ 7,000.00
11 1 Imprevistos $ 529.00 $ 529.00

Inversién por Diplomado 100 personas $ 9,000.00
12 400 Diplomados de 100 personas cada uno $9,000.00 $ 3,600,000.00

Total de la Inversion 40,000 personas $ 3,600,000.00

Si cada diplomado compuesto por un grupo de 100 personas se imparte en un
periodo de 4 meses y se forman 27 equipos de facilitadores (4 facilitadores en cada
equipo), se podrian impartir 81 diplomados por afio. Por lo tanto, en un lapso de 5
aflos, se estaria terminando de capacitar a unos 40,000 empleados, que es
aproximadamente el tamano de la poblacién a cubrir, necesitandose una inversion
total de $ 3,600,000.00.

Para el éxito completo en la implementacidén de este proyecto, sera necesario tener
el compromiso institucional de todos los departamentos de recursos humanos de las
diferentes unidades de gobierno; esos departamentos, serian los responsables de
desarrollar los eventos que fueran necesarios para incluir a todo el personal

seleccionado y actuar como entes coordinadores.
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4.5 Evaluacion del Programa

La ultima etapa del ciclo de disefio y realizacién de una accién de formacién antes de
iniciarla de nuevo es la evaluacion. Esta consiste en la emisidon de un juicio tras la
recogida de la informacion suficiente de los resultados obtenidos.

En primer lugar, debemos hacer una distincién entre algunos términos que a veces
utiizamos de forma indistinta para referirnos a la evaluacién; pero que tienen

distintos matices. Son los conceptos de calificacion, medicion y evaluacion.

Calificacion: suele utilizarse para valorar solamente la conducta de una alumna o
alumno. Normalmente la calificacion siempre esta referida al rendimiento del
alumnado en algun aspecto de la actividad formativa, es el resultado de un examen

(observacion, pruebas objetivas, etc.).

Medida: medir es comparar algo con la unidad que utilizamos como patrén, es obvio
que si la calificacion es el resultado de un examen, en este sentido implica medicién.
sin medir no es posible hablar de calificacion minimamente objetiva y fiable.

Evaluacion: este concepto es mas amplio, basandose en los otros dos (calificacion y
medida) pretende valorar el resultado de todo el trabajo de formacién, la eficacia del
programa. En el contexto de la formacion profesional ocupacional, la evaluacion la
podemos definir como una actividad sistematica integrada en el proceso formativo,
cuya finalidad es el mejoramiento del mismo mediante un conocimiento, lo mas
exacto posible, del alumnado en todos los aspectos de su personalidad, y una
informacion ajustada sobre el proceso formativo y sobre factores personales y

ambientales que en éste inciden.®

8 http://www.cea.es/portalcea/novedades/2005/manual_formadores/Bloque3.pdf
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Por lo tanto, una vez se tome la decisién de implementar este programa de formacion
se planificaran los periodos de evaluacion de los resultados y se tomaran las

medidas correctivas antes de que inicie el proximo ciclo de eventos.
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ANEXOS
Anexo No. 1: Formulario Utilizado para la Encuesta de Campo

o ) 00, Vice-Rectoria de Postgrados
)

Maestria Gestion de la Calidad

UNIVE,
0950%

p Encuesta

o,
s, &
plr——

Necesidades de Formacién en
Gestion de la Calidad para el Sector Publico

Investigacion de Campo para Trabajo de Graduacion

Inga. Raquel Cubias
Ing. Mario Juarez

Antiiuo Cuscatlan, Aiosto de 2010

Estimad@ Amig@:

Como parte de nuestro trabajo de graduacién en la Maestria Gestién de la Calidad de la Universidad
Don Bosco, necesitamos realizar esta encuesta a empleados de gobierno que se desempefnan en
puestos gerenciales y mandos medios, para disefiar un plan de formacién y capacitacion en temas de
Gestién de la Calidad. Si usted es un servidor publico, por favor dedique unos cuantos minutos a
responder esta pequefia encuesta, la cual sera completamente anénima.

Muchas gracias por su colaboracion.
1. ¢En cuéal unidad de gobierno o institucién autbnoma labora usted?
2. ¢Enqué rango de afios se encuentra su edad?

De 18 a 30

De 31 a 40

De 41 a 50

De 51 a 60

Mas de 60

3. ¢Cudl es el cargo desempefiado actualmente?
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4. ;Cbmo se clasifica su puesto de trabajo?

Gerencial Mando medio Operativo

5. ¢Cuantos afios tiene de trabajar en el sector publico?

6. ¢Cudl es su nivel de formacion académica alcanzado?
Bachillerato

Técnico

Licenciatura o Ingenieria

Maestria

Doctorado

7. ¢Cudles son las especialidades académicas logradas?
(Por ejemplo: Bachiller Comercial, Técnico en Computacion, Licenciado en Administracién de

Empresas, Ingeniero Industrial, Master en Finanzas, Doctor en Filosofia.)

8. ¢Ha recibido formacién o participacion en cursos de capacitacion sobre temas relacionados
con la gestion de la calidad?

Formacion

Capacitacién

9. ¢En cuales de estas areas necesita obtener conocimientos para desarrollar con mayor calidad

su trabajo?

=t MlOd€ElOS de calidad s Normas 1SO 9000
Tecnologias de la informacién Normalizacion

— y las comunicaciones E— y metrologia
Gestién de la calidad Estadistica
Medicién y aseguramiento de la calidad Modelo Europeo de

e S— calidad EFQM
Control de la calidad Costos de la calidad
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10.

11.

12.

13.

14.

Mejoramiento de la calidad Gerencia de calidad
Planeacion estratégica de la calidad ] Auditoria de calidad
Reglamentacion técnica o Leyes y acreditacién

Otro (por favor, especifique)

¢ En qué nivel o grado de dominio considera sus conocimientos en los temas de Gestién de la
Calidad?

Nada Poco Regular Experto

_ I [ N e

¢ Qué tipo de formacion profesional en temas de gestién de la calidad le gustaria recibir?

Cursos libres Curso especializacion Diplomado

] _ |

¢ En qué modalidad de capacitacién le gustaria participar?

Presencial Semi-presencial A distancia Virtual

_ _ _ _

¢ Cuantas horas de estudio a la semana estaria dispuesto a realizar?

3 5 10 15 20 25 30

| | | | | | |

¢ Tiene algun comentario o sugerencia relativa a la formacion o capacitacion en Gestion de la
Calidad dentro del gobierno?
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Anexo No. 2

Reporte Completo de la Encuesta de Campo

Formacion y Desarrollo Profesional

1. éEn cual unidad de gobierno o institucion auténoma labora usted?

Respuestas
total
Wer 75
Total respondentes 75
Filtros aplicados 0

No. Unidad No. Unidad No. Unidad
1 |Hospital San Rafael 26 |Corte de cuentas 51 |Min. de Turismo
2 |Corte de Cuentas 27 |Hospital de Maternidad 52 |Min. de Defensa
3 |PGR 28 |Min. de Economia 53 |Min. de agricultura y ganaderia
4 |Min. de Economia 29 |Economia 54 | Centro Int. de Ferias Convenciones
5 |ORGANO JUDICIAL 30 |Gobierno 55 | Policia Nacional Civil
6 |Min. de Educacion 31 |Min. de Educacion 56 |Min. de agricultura y ganaderia
7 |Min. de Economia 32 |Hospital San Rafael 57 |Min. de Salud Publica
8 |Min. de Hacienda 33 |Procuraduria General de Pobres | 58 |ANDA
9 |SIGET 34 |Corte Suprema de Justicia 59 |Direccion de Estadistica y Censos
10 |Min. de Agricultura y Ganaderia 35 |Academia de Seguridad Publica 60 |INPEP
11 |CEL 36 |Min de Hacienda 61 |Min. de Relaciones Exteriores
12 |Min. de Relaciones Exteriores 37 |Min. de Agricultura y Ganaderia 62 | Centro Nacional de Registros
13 |Min. de Hacienda 38 |Min. de Obras Publicas 63 |Asamblea General de la Republica
14 [INDES 39 |CEL 64 |Asamblea Legislativa
15 [Min. de Hacienda 40 [Min de Relaciones Exteriores 65 |ANDA
16 |Min. de Hacienda 41 |Loteria Nacional de Beneficencia | 66 |Hospital Rosales
17 |Procuraduria General de la Rep. | 42 |Univ de El Salvador 67 |ISSS
18 |ISSS 43 |Hospital de Zacamil 68 |Ministerio de Salud
19 | CONAMYPE 44 | Corte de Cuentas 69 |CONACYT
20 [Min. de Educacion 45 | Ministerio de Gobernacién 70 |Min. de Educacion
21 | Ministerio de Salud 46 [Min. de educacion 71 |ANDA
22 |ISSS 47 |Min. de Educacion 72 | Universidad Nacional
23 | Loteria Nacional de Beneficiencia | 48 |INSAFORP 73 | Consejo Nacional de la Judicatura
24 | Defensa nacional 49 |[CEL 74 | Min. de Economia
25 | Min. de Economia 50 |Defensa del Consumidor 75 | Tribunal Supremo Electoral
2. éEn gqué rango de aiios se encuentra su edad? -
Porcentaje Resg:teasltas
De 18 a 30 — 6,67% 5
De 31 a 40 48% 36
De 41 a 50 37,33% 28
De 51 a 60 — 6,67% 5
Mas de 60 | | 1,33% 1
Total respondentes 75
Filtros aplicados 0
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3. éCual es

el cargo desempeiiado actualmente?

Respuestas
total
Wear 74
Total respondentes 74
Filtros aplicados 0

No. Cargo No. Cargo No. Cargo
1 |Jefe de Residentes 26 | Gerente administrativo 51 |Téc. Planif. y Gestidn de Calidad
2 |Auditor Gubernamental 27 |Jefe 52 |Jefe de Promociones
3 | Coordinador de Unidad 28 | Técnico 53 |Jefe de Compras
4 | Asesor 29 [ Técnico 54 |Jefe de division
5 | Coord. Soporte Informatico 30 |jefe de Seccién 55 |Gerente de Ferias
6 |Director Administrativo 31 | Director Centro Educativo 56 |Asesora Juridica
7 |Asistente Administrativo 32 | Jefe de Enfermeras 57 |Coordinador de area
8 |Jefe de Mtto. Informatico 33 | Asesor Juridico 58 |Director de Unidad de Salud
9 |Gerente de Telecomunicaciones | 34 |Asesora Legal 59 |Analista en computacién
10 | Promotor Agricola 35 | Jefe Depto. de Personal 60 |Jefe de Censos
11 |Jefe Depto. Des. y Prestaciones | 36 | Director de Informatica 61 |Jefe de Prestaciones
12 | Asistente Administrativa 37 |Jefe de Informatica 62 |Jefe de unidad
13 | Jefe de seccién 38 | Jefe de Mantenimiento 63 |[Jefe Seccion de Reg. de Marcas
14 | Encargado de Compras 39 [Ingeniero de Lineas de TX 64 | Colaborar de departamento
15 | Coordinador de Presupuestos 40 | Asistente Administrativa 65 [Jefe de Capacitacion
16 | Técnico 41 |Jefe de Distribuidores 66 |Jefe de Auditoria Interna
17 | Coordinador 42 | Director Escuela de Electréonica| 67 |Jefe del Depto. Financiero
18 | Gerente de Planificacién 43 |Jefe de Médicos Residentes 68 |Jefe Seccion Incapacidades
19 | Téc. Gestion del Con. y Calidad | 44 |Jefe de Seccion 69 |Técnico de Computacion
20 | Técnico 45 | Director de Extranjeria 70 |Jefe de Normalizacion
21 | Gerente Administrativo 46 | Maestro Escalafonado 71 |[Secretaria
22 |Jefe de compras 47 | Directora de Escuela 72 |Jefe de Sucursal
23 |Jefe de planificacion 48 | Asesor de Capacitacidon 73 |Jefe de computo
24 | Técnico administrativo 49 | Gerente Administrativo 74 | Gerente General
25 | Coordinador 50 |Jefe de Personal 50 |[Tribunal Supremo Electoral
4. éCoémo se clasifica su puesto de trabajo? W Graficos
Porcentaje Resg:teasltas
Gerencial L 23,38% 13
Mando Medio 68,83% 53
Operativo ] 9,09% 7
Total respondentes 77
Filtros aplicados 0
5. éCuantos afios tiene de trabajar en el sector pablico?
Respuestas
total
Wer Fri
Total respondentes 77
Filtros aplicados 0
Anos 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25 26-30
% 16.8 41 20.5 16.8 4 2.2
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6. éCual es su nivel de formacion académica alcanzado? W Graficos
Porcentaje Resg:tuzsltas

Bachillerato I 7,89% 6

Técnico R 14,47% 11

Licenciatura o Ingenieria 63,16% 48

Maestria I 10,53% 8

Doctorado - 3,95% 3

Total respondentes 76

Filtros aplicados 0

Doctor en Filosofia, etc)

7. éCuales son las especialidades académicas logradas?
(Por ejemplo: Bachiller Comercial, Técnico en Computacion, Licenciado en Administracion de Empresas, Ingeniero Industrial, Master en Finanzas,

Respuestas
total
War i
Total respondentes 77
Filtros aplicados 0

Técnico en Telecomunicaciones,
Ingeniero Electricista

Doctor en Medicina

Licenciado en Contaduria Publica y
Master en Administracion Financiera
Licenciatura en Ciencias Juridicas
Licenciatura Administracion de
Empresas

Ingeniero Mecanico, Postgrado en
Aseguramiento de la Calidad
Ingenieria en Computacion y Tec.
En Ing. Electronica

Lic. en Administracion de Empresas
Licenciado en Economia

Ingeniero en Computacion
Ingeniero en Comunicaciones
Ingeniero Agronomo

Bechiller Comercial-Contador
Licenciatura en Administracion de
Empresas

Lic. Administracion de Empresas
Tecnico en Mercadeo

Lic. Contaduria Pablica

Lic en Mercadeo

Lic. Mercadeo

Master Administracion de Empresas
Doctor en Medicina

Lic. en computacién

Lic. Administracion de empresas
Tecnico superior en Adm Publica
Técnico en computacion
Licenciado en Economia

Master en Gestion de la Calidad

Lic. en Educacion Media
Maestria en Gestion del medio ambiente

Ing. Biomedica
Maestria en Administracion de empresas

Ing. Industrial
Ing. Industrial

Maestria en Administracion de empresas
Ing. Industrial

Doctor

Ing. Industrial

Lic. Administracion de empresas

Ing. Industrial

Licenciado en Educacion

Tecnico en Enfermeria

Doctor en Derecho

Licenciatura en Derecho

Licenciado en Administracion Publica

Ingeniero en Computacion, Master en
Administracion de Empresas

Ingenieria en Sistemas

Tecnico en Ingenieria Civil

Bachiller General

Maestria en administracion de Empresas
Licenciado en Contaduria Publica

Lic. en contaduria

Lic en computacion

Ingeniero Mecanico

Ingeniero Electricista
Licenciada en Adm. de Empresas

Licenciatura en Economia
Ingeniero Electricista

Doctor en Medicina General
Bachiller General

Tecnico en Computacion
Licencia en educacion

Maestra de Educacion Media
Tecnico en Ing. de Computacion
Ingeniero Electricista

Bachiller Comercial-Secretariado
Maestria en administracion de
empresas

Tecnico en Turismso

Tecnico en Mercadeo

Ing. Agronomo

Licenciatura en Administracion de
Empresas

Licenciada en Derecho

Ing. Agronomo

Ingeniero Mecanico

Bachiller General

Ing. Ciencia de la Computacion
Tecnico en Computacion
Bachiller comercial

Licenciado en Administracion de
Empresas
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8. éHa recibido formacion o participade en cursos de capacitacion sobre temas relacionados con la Gestion de la Calidad?
(Liste los temas de la formacion y/o capacitacion recibida)

- Respuestas
Porcentaje total
ar Formacion | I 52,08% 25
ver | Capacitacion | I 83,33% 40
Total respondentes 48
Filtros aplicados 0
9. £En cudles de estas ress obtener conocimi para desarrollar con mayor calidad su trabajo? | Grincos
Respuestas
total
Modimios d= 12 Calidad s 8
35
—— 10
Nermaliz s 8
Gestifn d= 12 Calidad 35
Herrami=rtas Estadisticas 33
Madicin y Az=gurami=ntz d= s Califad 26
Modislo Europes de Is Califad-EFQM — 4
Control de la Calidad 21
Costos d= |2 Ca —— 1z
Mzjoramisntz d= Ia Ca 3
Flan=aciin Extratégics o= Ia Calidad 23
Gerenciz d= Calidzd 25
R=glamentaciin Técnic — 13
| Sditoria de la Calidad 25
Leyes y Acreditacién — 10
Otro {per favor, Ver — 4% 3
Tatal respondentes 75
Filtros aplicados o
10. £En qué nivel o grade de dominic considera sus conocimientos en los temas de Gestion de la Calidad? W Graficos
- Respuestas
Porcentaje total
MNada 46,05% 35
Poco 42,11% 32
Regular [ 7,89% [
Experto — 3,95% 3
Total respondentes 76
Filtros aplicados 0
11. éQué tipo de formacidén profesional en temas de gestion de la calidad le gustaria recibir? W Graficos
- Respuestas
Porcentaje total
Cursos libres 38,16% 29
Curso especializacién [ 15,79% 12
Diplomado 71,05% 54
Total respondentes 76
Filtros aplicados 0
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12. éEn qué modalidad de capacitacion le gustaria participar? W Graficos
Porcentaje Restp:tlzsltas
Presencial 31,58% 24
Semi-presencial 44, 7% 34
A distancia — 21,05% 16
Virtual I 7,89% [
Total respondentes 76
Filtros aplicados 0
13. éCuantas horas de estudio a la estaria disp to a realizar? W Graficos
Porcentaje Resg:teasltas
3 — 4% 3
5 36% 27
10 34,67% 26
15 — 20% 15
20 6,67% 5
25 | 0% 0
30 L] 1,33% 1
Total respondentes 75
Filtros aplicados 0
14. éTiene algin comentario o sugerencia relative a la formacidn o capacitacién en Gestion de la Ccalidad dentro del gobierno?
Respuestas
total
ver | 20
Total respondentes 20
Filtros aplicados 0

Mo

[y

Es un area que urge implementar a todos los niveles.

Es necesarioc que tambien se forme en estos temas a los mandos directives de las instituciones gubernamentales.

Bueno nosotros come Corte de Cuentas hemos sidos certificades baje nermas IS0 3000/2000, ¥ ME
IMPARECIDO UMA BONITA EXPERIENCIA YA QUE UNO COMO EMPLEADO LE PERMITE TEMER
PREQCEDIMIENTOS STANDARES PARA MEIORAR NUESTRO TRABAID A UN NIWEL MAS DE CALIDAD, LO
QUE MAS CUESTA ES MANTEMERSE,

PARA FINALIZAR LOS FELICITO POR TAN EXCELENTE TRABAID DE GRADUACION, TALVES NO SERA
MUCHO PEDIR 51 POSTERIORMEMTE ME HACEN LLEGAR UM EJEMPLAR DE SU TESIS

TTE,
RAMOMN ARMANDO ALVARADOC

E-MAIL raa? 3i@hotmail.com

Con mi experiencia puedo decir que cambiarle la mentalidad a las personas que laboran en el gobierno es muy
dificil, tambien entiendo |a necesidad de poseer un sistema de gestion de |z calidad, para poder mejorar todos los
procesos y ayudar a la transparencia de las gestiones administrativas.

Hay que cambiar la cultura que actualmente se tiene en las instituciones de gebierne, empezando por los
ministros, ya que cualguier modelo de calidad comienza a funcionar en cuante la Alta Direccicn lo decide v lo hace.

Mo se considera la gestidn de |z calidad en los procesos de forma sistematizada

Mo dan mayor enfasis a la calidad

= ||

Mo imparten cursos relacionados con la calidad

(Te]

Mo se imparten capacitacien de calidad en todes los niveles

10

Mo se capacita a todas las dreas en los temas de calidad

i1

Existe formacion en algunos sectores de gobierno

12

Me gustaria tener una formacion solida en Gestion de la Calidad

13

Urge implementar sistemas de gestion de la calidad en los hospitales del pais

i4

Hay que capacitar a todos los jueces del pais en los conceptos de gestion de la calidad

15

Los felicito por el tema de su trabajo de graduacion

16

Me parsce muy adecuade su tema y ojala que se legre implementar

i7

Ojala que |z farmacion sea a todos los niveles del estade

18

Que implemente capacitaciones relacionadas con la calidad

19

Mo se da a conecer los temas de calidad




