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Objetivos del proyecto

= Acercar la Administracion Publica a los ciudadanos.

=  Contribuir al proceso de mejorar |la capacidad de gestion introduciendo la
metodologia de las cartas de servicio/compromiso.

Analizar conjuntamente necesidades de formacidon de los técnicos de alto nivel de la
Administracion Publica (incluida la Administracion Local) en planificacion
estratégica y en evaluacion de calidad en el ambito de la gestion publica.
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Metodologia del proyecto de colaboracion

METAPLAN
Entrevistas
Analisis experiencias previas

Elaboracion material on-line
Realizacidon de seminarios para
formar profesores-tutores

Cartas de Servicio con
compromisos de calidad

N

Realizacion talleres formacion
funcionarios
R ————————————————————————————————————————————————————————————————————
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Objetivos y metodologia del proyecto de colaboracion

Seminarios sobre Cartas de
Servicio con compromisos de
calidad, planificacién

estratégica, EFQM vy gestion de
calidad en la Admon Publica
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Qué nos han dicho los directivos que se necesita en El Salvador

Objetivos en materia de Calidad

Mejorar mecanismos divulgacion informacion al
ciudadano

Mejorar los perfiles profesionales de los funcionarios
publicos

Contribuir al desarrollo sostenible

Reducir los tiempo de espera para muchos tramites
administrativos que realizan ciudadanos
Mejorar la calidad de la atencion al ciudadano

Asegurar e incrementar la orientacion de los servicios
publicos al ciudadano

repeticiones
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2009 Y 2010. PLAN DE TRABAJO Y OBJETIVOS EN 2009

Fase diagnostico inicial

METAPLAN con 12 altos cargos.
Se presentaron para la discusidon 3 preguntas clave derivadas del analisis previo de situacion.

Analizar necesidades formacion cuadros de mando Admon Publica El Salvador en planificacion estratégica y calidad.

Entrevistas a 5 altos cargos Ministerios Guidn de las entrevistas: Planes y objetivos en materia de calidad
1- Ministerio de Gobernacion. en la atencidn ciudadana, planes y objetivos formaciéon de los
2- Ministerio de Seguridad (Engloba empleados publicos en materia de calidad, resultados de esa
Policia Nacional). formacion, actitudes hacia la formacién, experiencias de
3- Ministerio de Obras Publicas. formacion presencial y no presencial, dianas especificas para la
4- Ministerio de medio ambiente. formacidn, posibles barreras para seguir la formacion prevista en
5- Ministerio de Agricultura este proyecto, necesidades sentidas en materia de formacion,
6- Ministerio de Educacién prioridades alineadas con la planificacién estratégica del
ministerio.
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2009 Y 2010. PLAN DE TRABAJO Y OBJETIVOS EN 2009

Fase de formacion de formadores

Capacitar directivos Admon Publica salvadoreiia en gestion calidad y cartas compromiso.

Seminario presencial.
Planificacidn estratégica y Gestion de Calidad en Admon Publica.
El contenido del seminario se definié a partir de la informacidn extraida en las entrevistas y Metaplan realizados.

CONTENIDO: Elementos para la gestidon de la calidad en las Administraciones Publicas. Experiencias y casos
practicos; Calidad en el sector servicios. Disefio, prestacion y evaluaciéon de servicios; Criterios, estandares e
indicadores de calidad; La gestion de/por procesos. Caso practico del disefio de un proceso. Planes de
Calidad en las Administraciones Publicas. Como llevarlo a la practica; Las cartas de servicio. Disefio de una
carta de servicios con compromisos de calidad con el ciudadano. En el caso concreto de los formadores se
afadira un médulo sobre cdmo conducir los futuros talleres.
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2009 Y 2010. PLAN DE TRABAJO Y OBJETIVOS EN 2009

Fase de ejecucion por equipo salvadoreiio con [ o
apoyo del equipo espafiol

aecid

Desarrollar materiales diddcticos + Punto informacién/documentacion en El Salvador

Trabajo de disefio y preparacion de materiales.

El equipo espafiol conducira esta fase del estudio desde Espafia. El equipo salvadorefio colaborard en esta fase desde El Salvador. Se
disefara un sitio web especifico y una plataforma interactiva para la formaciéon en gestién calidad + cartas de compromiso de los
directivos salvadorefios. Adicionalmente, ambos equipos elaboraran un listado de materiales formativos que ubicardn en la sede del

Ministerio de Gobernacidn. El material docente disefiado debera imprimirse para su distribucién con referencia a la financiacién de
AECID.

Seminarios y curso on-line cartas compromiso.

En total se han impartido 25 seminarios, 3 por el equipo espaiol y

22 por el equipo salvadoreno.
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INTRODUCCION A LA o,
CALIDAD
Concents con ol e Estructura de la formacion
NELETETNTS
Valor de la Calidad en el
servicio publico

Lectura texto y ejercicio practico

HERRAMIENTAS
EVALUACION
Pareto, Diagrama Causa-
Efecto, AMFE

5 horas

5 sesiones de 5 horas c/u

GESTION DE PROCESOS +
Disefio procesos y

procedimier}fos- Diagramas Material on-line disponible en un sitio web
8][0) )
: especifico del proyecto

5 horas Lectura texto y ejercicio practico

Lectura texto y ejercicio practico

5 horas

INDICADORES DE CALIDAD Han sido receptores: MINED, CNR,
Como definirlos, usarlos, o 2 .
ST Gan (s Gobernacion, AAEE, Admon Local, Agricultura,
Policia Nacional, etc.

5 horas Lectura texto y ejercicio practico

CARTAS DE SERVICIO
Qué son, utilidad y cémo
construirlas

5 horas
Lectura texto , CURSO ON-

LINE y ejercicio préactico



