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RESUMEN

La calidad se da cuando un producto o servicio cumple con las
especificaciones establecidas, satisface las necesidades del cliente y alcanza las
expectativas del productor, para lograr el cumplimiento de esta definicion; el pais
desarrolld la Ley del Sistema Nacional para la Calidad, creando una regulaciéon
para los Laboratorios de Calibracion, Laboratorios de Ensayo, Organismos de
Certificacion y Organismos de Inspeccion, esto por cuanto se deben de Acreditar
ante el Ente Costarricense de Acreditacion bajo normas internacionales.

Las universidades en el pais, tanto publicas como privadas, ofrecen en sus
programas de Maestria en Administracion de Empresas e Ingenieria Industrial,
éenfasis 0 menciones en Gerencia de Calidad. Estos énfasis se convierten en
potenciales especializaciones para los profesionales que laboran en dichos
Organismos y Laboratorios.

El objetivo del presente trabajo de investigacion, es dar a conocer si existe
o0 no alguna brecha entre la oferta académica en Maestria en Calidad de las
Universidades en Costa Rica y las competencias esperadas por los Organismos y
Laboratorios, y si son ellas efectivamente satisfechas por parte del personal que
se contrata en el pais.



INTRODUCCION

Problema de Investigacion

Debido a que el pais afronta la competencia de un mundo con una
globalizacion agresiva y con tratados de libre comercio con potencias mundiales y
paises emergentes, es que los distintos sectores productivos de Costa Rica han
visto la necesidad de buscar ventajas competitivas a sus productos y servicios.
Una de ellas es la incorporaciéon a sus procesos de sistemas de gestion de
calidad, esto mediante la certificacion y acreditacion ante entes reconocidos a
nivel nacional e internacional, como por ejemplo las normas 1SO? (International
Organization for Standardization).

Con estos sistemas de calidad los productores buscan lograr una
satisfaccion de los clientes, que es el fin Gltimo en toda organizacion, que los
clientes adquieran sus productos y sus servicios y se logren mantener a través del
tiempo.

Las normas ISO 9000 interpretan la calidad como “la integracién de las
caracteristicas que determinan en qué grado un producto satisface las
necesidades de su consumidor”.

Para sobrellevar el tema de la Calidad, el pais publico en el afio 2002 la Ley
8279, con el propoésito de establecer el Sistema Nacional para la Calidad (SNC),
como marco estructural para las actividades vinculadas al desarrollo y la
demostracion de la calidad en el pais. Ella busca el cumplimiento de los
compromisos internacionales en materia de evaluaciéon de la conformidad, la
metrologia y como punto medular; la contribucion al mejoramiento de la
competitividad de las actividades productivas de las empresas nacionales,
proporcionando confianza en la transaccion de productos y servicios. El espiritu de
esta ley es proporcionar la insercion cultural de la calidad en todos los planos de la
vida. La ley especifica en su articulo No 3 Fines y Objetivos del Sistema,
especificamente en el inciso c¢) “Promover la adopcidn de practicas de gestion de
la calidad y formaciébn en ellas, en las organizaciones productoras o
comercializadoras de bienes en el pais”

2 La Organizacién Internacional para la Normalizacién o ISO (del griego isos), 'igual’, nacida tras la Segunda Guerra Mundial, es el
organismo encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacién, comercio y comunicacién para todas
las ramas industriales a excepcidn de la eléctrica y la electrénica.



Dado que en el pais hasta hace cinco afios no se contaba con una oferta
académica en la que se impartiera formalmente alguna especializacién o carrera
de pre-grado en temas de la calidad, la especializacion, capacitacién 6 cierre de
brechas en las competencias especificas en temas de calidad, para el capital
humano se habia caracterizado en que los colaboradores, trabajadores,
profesionales y otros, busquen ofertas académicas en el extranjero.

Esta formacién especifica en calidad en el extranjero, la imparten en paises
en los cuales tienen una cultura de calidad mas desarrollada, asi por ejemplo en el
pais se cuenta con personas con grados académicos como la ingenieria en
calidad, postgrados con énfasis en calidad, graduados de México, Estados Unidos
o Asia. Por otra parte existe otro tipo de programas en donde instituciones
internacionales reconocidas, emiten certificaciones de metodologias modernas de
calidad como lo son el Six Sigma® en Estados Unidos, asi pues, los postulantes,
estudian cierto tiempo con programas en linea y luego realizan un examen en el
pais de origen o desde Costa Rica. Se pueden encontrar en el pais, profesionales

gue cuentan grados de “black belt” 6 “Master back belt” en la metodologia Six
Sigma, que son los grados mas altos de estos programas.

Introspeccion del problema

En el pais, a nivel de postgrado no se contaba hasta hace
aproximadamente 5 afios, con programas o énfasis que ofrecieran materias
especificas de Calidad, hasta que casas de ensefianza reconocidas como la
Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia (ULACIT), el Instituto
Tecnologico de Costa Rica (ITEC), el Instituto Centroamericano de Administracion
Pablica (ICAP), la Universidad de Costa Rica (UCR) y proximamente la
Universidad Internacional de las Américas (UIA), abren en sus programas de
postgrado en Administracion de Empresas e Ingenieria Industrial, énfasis o
menciones en Gerencia de Calidad.

Se puede decir que es muy poca la oferta de las universidades con énfasis
en calidad, asi como la hipétesis de un probable desconocimiento de las
universidades del pais a contribuir con el desarrollo de una cultura de calidad
como lo pide el Sistema Nacional para la Calidad®.

3 Seis Sigma es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la reduccién de la variabilidad de los mismos, consiguiendo
reducir o eliminar los defectos o fallas en la entrega de un producto o servicio al cliente.

4 Organo de méaxima desconcentracién adscrito al Ministerio de Econom{a, Industria y Comercio. El Consejo se encarga de definir,
coordinar y ejecutar los lineamientos prioritarios de accién que permitan desarrollar el potencial econémico, productivo y social
del pais mediante aumentos continuos en sus niveles de productividad y competitividad internacional y lograr una oportuna y
beneficiosa internacionalizacién de la economia.



Se considera que la poca oferta académica y la reducida cantidad de
egresados en el tema de Calidad, sea por el divorcio que existe entre las
necesidades de las empresas y las ofertas académicas de las Universidades, se
considera que coexiste un desconocimiento por parte de las Universidades de las
necesidades reales del mercado en cuanto a las competencias y formacion
especifica que buscan los reclutadores en el pais.

Esta brecha que podria existir entre la necesidad de profesionales en
calidad va en contraposicion con lo que busca el pais en el accionar del Consejo
Nacional de Competitividad, ya que frente a estos retos, es necesario un esfuerzo
nacional que facilite y promueva una mejor vinculacion y pertinencia de la
educacién superior con las demandas crecientes, tanto a nivel cuantitativo como a
nivel cualitativo, del sector empresarial.

Como se indico anteriormente, la busqueda de ventajas competitivas ante la
globalizacion crea un aumento de las exigencias en términos de mayor control de
calidad de los servicios y de los bienes. Por ello, las transformaciones en materia
de competencias del capital humano deben ser igualmente continuas, por ejemplo,
para una persona con un puesto gerencial en empresas donde se tienen sistemas
como las normas ISO, Six Sigma, etc.

La calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o un
servicio para ser de utilidad a quien sirve de él. Esto es, un producto o servicio es
de calidad cuando sus caracteristicas, tangibles e intangibles, satisfacen las
necesidades de los usuarios.

Para lograr esto, los Gerentes de Calidad deben de tener un elevado grado
de especializacién en competencias técnicas, ya que la calidad es un tema muy
complejo, asi pues, se espera que los Master en Calidad dominen temas como la
estadistica, las buenas practicas de laboratorio, disefio de experimentos,
incertidumbres, entre otros, ademas que la persona posea competencias
generales como la habilidad de negociacién, liderazgo, manejo de conflictos, entre
otros, esto por cuanto la parte de calidad debe funcionar como un mediador 6 un
negociador entre la parte de disefio y desarrollo, el area de produccién y la alta
direccion de la empresa. El &rea de calidad debe de buscar un equilibrio entre los
procesos, para la mejora continua en los productos y los servicios, y eso amerita
unas competencias especificas que todo Master en Calidad que pretenda una
Gerencia debe de poseer.



Los expertos opinan

Para la Licenciada en Quimica Nuria Duarte Marin, Magister en Ingenieria
Industrial con énfasis en Manufactura y Calidad de la Universidad de Costa Rica y
Coordinadora de Gestion de Calidad del Laboratorio de Eficiencia Energética del
Instituto Costarricense de Electricidad, lo aprendido en la Maestria ha contribuido
en su trabajo en el Laboratorio Acreditado INTE-ISO/IEC 17025:2005.

Indica que la mayoria de maestrias poseen temas generales, como
recursos humanos, finanzas, economia, por lo que los programas se deben de
adaptar a un Organismo de Evaluacién de la Conformidad® dado el grado de
especializacion que un laboratorio tiene, pero si contrataria a personas con Master
en Calidad dado que la curva de aprendizaje o cierre de brechas es mas rapida.

Menciona ademas que las personas que se desarrollan en los laboratorios,
han tenido que aprender o especializarse en otras instancias en temas de calidad.
Pero supone que el hecho de que una persona cuente con un Master, ésta tiene
las bases sélidas y un nivel alto en temas especificos como la normalizacién® y
gue comprenden 0 tiene interiorizada la cultura de calidad.

Considera que a pesar de que la Maestria en la UCR tiene varias
especialidades, las materias en calidad le han ayudado sobremanera en su
trabajo, especificamente cuando las materias poseen temas de estadistica,
pruebas de hipotesis, entre otros, esto por cuanto su formacion base es la
Quimica pura.

Podemos encontrar aqui dos perspectivas interesantes, ya que por un lado,
como lo indica la Licenciada Duarte, ella posee el conocimiento técnico necesario
para desempefiar sus funciones basicas, pero al laborar en un laboratorio
especializado, se introduce en una nueva rama distinta de su formacién inicial. Es
importante valorar también esa perspectiva ya que las competencias esperadas
deben de poder abarcar ambas necesidades del profesional.

5 Organismo que realiza servicios de la evaluacion de la conformidad, por medio de una declaracién objetiva de que los
productos y servicios cumplen con los requisitos especificos, ya sea reglamentario como voluntario; como por ejemplo
Organismos de Certificacién, Organismo de Inspeccidn, Laboratorio de Ensayo y Laboratorio de Calibracién. Evaluacién de la
Conformidad: Demostraciéon que se cumplen los requisitos especificados relativos a un producto, proceso, sistema,
persona u organismo.

6 Es la simplificacién de objetos materiales e inmateriales para el aprovechamiento de la mayorfa. La normalizacién no debe
llevar a una ventaja econdmica especifica.



Comenté que la mayoria de sus compaferos ya estaban colocados en
trabajos donde hay sistemas de gestion de calidad o son laboratorios de
calibracion o de ensayos conformados, en donde las competencias aprendidas
contribuyen con el desarrollo de su trabajo. Por otro lado, comenta que una
compariera logro, gracias a la Maestria, colocarse en una buena empresa con un
sistema de calidad establecido.

Mientras tanto la Licenciada en Ingenieria Industrial Loida Diaz Sanchez,
estudiante de la Maestria en Gerencia de la Calidad del Instituto Centroamericano
de Administracién Publica, y Gestora de Calidad del Laboratorio de Medidores de
la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz, sefiala que, no son enfocados para
personas que trabajan y estudian, ya que los horarios son diurnos, ademas que
son programas muy generales y no se profundiza en algan campo de
especializacion como Organismos de Inspeccidon 6 empresas con Sistemas de
Gestion Integrados, ya que ahora se incluyen ademas de las normas de Calidad,
las normas de Ambiente y Salud Ocupacional.

Los mencionado por la Inga. Diaz, hace pensar que debamos analizar hasta
qué punto se debe de especializar la formacion académica por parte de las
universidades, ya que como lo indica, la formacion es muy general, pero se puede
presumir que el mercado laborar requiere un grado de especializacion mayor en
estos temas de la calidad y de los laboratorios.

Para su criterio no contrataria a una recién egresado de Maestria en
Calidad, graduado en el pais o en el extranjero, sin que logre demostrar algun
grado de experiencia 6 habilidades en el campo de la Calidad, asi como formacién
complementaria que demuestre competencias o capacitacion en el area especifica
donde va a desarrollar su trabajo.

En algunos casos cuando son Maestrias en ramas distintas al desarrollo
profesional de la persona o la carrera base, solicitan requisitos de nivelacion, los
cuales no son atractivos para el postulante, ya que el tener que incurrir en tiempo
para matricular otras materias desmotiva.

Desde la perspectiva de la Licenciada en Quimica; Laura Ulate Castillo, que
labora para el Laboratorio Costarricense de Metrologia (LACOMET), la
contratacion de una persona con un perfil 6 con un titulo de Master en Calidad no
es tan sencillo, ya que al pertenecer al Ministerio de Economia Industria y
Comercio, las contrataciones se rigen por el Servicio Civil, lo que lleva a ser
practicamente imposible que alguien se contrate directamente desde fuera.



Ademas, dado el sistema de Gestion de Calidad del Laboratorio, se debe de
cumplir primero con la formacién del personal interno con las competencias de un
Master sin llegar a serlo.

La formacion base de los profesionales de LACOMET es en las areas de
Ingenieria Mecanica, Fisica, Quimica, Biotecnologia, Ingenieria Industrial, y no
cuentan con profesionales que posean una especialidad en la rama de Calidad
formal, sino que se han capacitado en distintos centros de ensefianza, por ejemplo
con cursos libres. Se entiende por lo que indica Dofa Laura Ulate, que dicha
formacién o competencias en calidad no son requisito de entrada en la institucion,
sino que ellas se han ido o se deben desarrollar y aprender posteriormente.

Por lo tanto, se puede concluir que se coincide con los expertos, en cuanto
a que los temas de calidad ameritan un desarrollo de programas académicos en
las universidades con materias o temas que sean especificos en calidad, asi como
gue deben de incorporar las competencias técnicas esperadas por las empresas y
los empleadores, como las competencias generales y valores gue sirva como
ventaja competitiva en el curriculum.

Por otro lado, se tomard como dato de importancia lo indicado por los
expertos, en que la formaciébn en Calidad es siempre un complemento a la
formacion base del profesional, que depende del area de trabajo en que se
desarrolle, asi como si la empresa inicia un programa de gestion de calidad, por lo
que las competencias deben ser muy fuertes en temas especificos, para asi
poder, el profesional en calidad desarrollarse en las nuevas tareas que se le
asignen.

Se puede decir que la informacidon aportada por los expertos contribuye con
el trabajo en la parte de formulacion del problema y de la posible respuesta a la
pregunta de la investigacion, ya que el aporte confirma que se debe de investigar
las competencias técnicas esperadas, y todos concluyen que es una ventaja
competitiva a tomar en cuenta por los reclutadores.

Hasta ahora se ha determinado una posible brecha entre la oferta
académica en el pais, con las necesidades de las empresas que tienen sistemas
de calidad y mas especificamente a los Organismos Evaluadores de la
Conformidad. Esto por cuanto los organismos que se encuentran acreditados ante
el Ente Costarricense de Acreditacion, tienen un sistema de calidad ya
funcionando, y por ende requieren de profesionales con la experiencia y desarrollo
de temas especializados.
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Se considera que al existir alguna brecha en la formacién formal en temas
de calidad, presume que también las competencias en estos temas son débiles. Y
lo indicaron los expertos, sobre la necesidad de que los postulantes posean
competencias técnicas especializadas, ademas que la formacion no tiene los
niveles esperados por parte del Sistema Nacional para la Calidad y el Programa
de Competitividad.

Dado que las universidades estan promoviendo las Maestrias en Calidad,
tanto en las carreras de Administracion de Empresas como en la Ingenieria
Industrial, con materias en las cuales se ven temas especificos para los
Organismos Evaluadores de la Conformidad, es que ahora se debe de desarrollar
el tema de las competencias esperadas, se debe de conocer la necesidad de los
reclutadores en cuanto a las competencias de los Master en Calidad que se
forman en el pais y si éstos estan acordes a la legislacion vigente en Calidad.

Definicion Conceptual y Revision Bibliografica

Las definiciones de Competencia constituyen una verdadera legion. A
continuacion se citan algunas de ellas: Rodriguez y Felit (1996) las definen como
"Conjuntos de conocimientos, habilidades, disposiciones y conductas que posee
una persona, que le permiten la realizacion exitosa de una actividad". Ansorena
Cao (1996) plantea que son: "Una habilidad o atributo personal de la conducta de
un sujeto, que puede definirse como caracteristica de su comportamiento, y, bajo
la cual, el comportamiento orientado a la tarea puede clasificarse de forma logica y
fiable." (p. 76).

Del analisis de estas dos definiciones puede concluir de las competencias:

1. Son caracteristicas permanentes que la persona adquiere por formacion 6
vienen con el individuo; como por ejemplo el liderazgo.

2. Se ponen de manifiesto cuando se ejecuta una tarea o se realiza un trabajo,

3. Estan relacionadas con la ejecucion exitosa en una actividad, sea laboral o
de otra indole,

4. Tienen una relacion causal con el rendimiento laboral, es decir, no estan
solamente asociadas con el éxito, sino que se asume que realmente lo
causan,
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5. Pueden ser generalizables a mas de una actividad.

Una Competencia es lo que hace que la persona sea, valga la redundancia,
"competente” para realizar un trabajo o una actividad y exitoso en la misma, lo que
puede significar la conjuncion de conocimientos, habilidades, disposiciones y
conductas especificas.

Si falla alguno de esos aspectos, y el mismo se requiere para lograr algo, ya
no seria "competente”, no queriendo decir que no sirva para el puesto o funcién
asignada, pero que si se debe de tomar en cuenta la capacitacion o formacién
para que el individuo logre desarrollar al maximo esa brecha de competencias,
para que su actividad sea exitosa.

Segun el consejo Nacional de Competitividad, en la Conferencia Mundial de
Educacion Superior convocada por UNESCO, se aprobd por aclamacion y
consenso la Declaracion Mundial de la Educacion Superior para el Siglo XXI y su
Plan de Accibn, instrumentos que proporcionan un marco amplio y global de
principios orientadores a los ordenamientos juridicos y académicos nacionales.

Segun dicha Declaracion, la educacion superior en el proximo siglo deberia
transformarse en un “gran espacio abierto” a nuevas dimensiones del cambio:
innovaciones curriculares, vinculaciones con la sociedad y el mundo del trabajo y
la produccion, incorporacion de jovenes de todos los sectores sociales, acoger a la
poblacidon adulta, interrelacion entre los distintos niveles de la educacion superior,
variedad de programas y de calificaciones de competencias, entre los mas
relevantes.

Para el caso de esta investigacion dado que los OEC requieren de
personas con caracteristicas especiales, como por ejemplo, los organismos de
inspeccion, en donde se acreditan personas para que realicen la toma de
muestras de distintos productos, como los inspectores que toman muestras en los
barcos contenedores de frijol en el puerto de Limon.

Otro ejemplo son las habilidades que deben tener los inspectores de las
revisiones técnicas vehiculares, conocimientos técnicos de mecanica automotriz
con habilidades especificas como la capacidad de orden, limpieza y precision en
la ejecucion de sus labores.



Por lo que se incluyen dentro de la investigacion las consultas sobre
habilidades que se han detectado necesarias en los OEC, ya que por definicion;
una competencia es la habilidad que incluyen los conocimientos, destrezas y/o
actitudes para realizar una tarea especifica exitosamente, de acuerdo con el
estandar de rendimiento especifico.

Ademas dado que todos los OEC tiene implementado un sistema de gestion
de calidad, se ha determinado que es importante incluir dentro de la investigacion
la consulta de los valores, esto por cuanto los organismos tienen un marco
estratégico definido, y las nuevas tendencias de la Gestidon Estratégica incluye los
valores como aspecto importante en el desarrollo de los colaboradores en las
organizaciones, se incluyen los valores tipicos de una organizacibn como lo son
responsabilidad social, satisfaccion al cliente, ética y compromiso, segun Hitt,
Ireland, Hoskisson (2004)

Bajo esta premisa, ademas de las entrevistas establecidas y la experiencia
compartida de otros OEC, asi como la revision bibliogréafica consultada, se
establecen subgrupos de competencias en donde se trata de abarcar los temas
especificos que serian:

Competencias técnicas:

Buenas practicas de laboratorio
Control Estadistico de Calidad
Incertidumbre de las mediciones
Mejora Continua

Competencias de Gestion:

Capacidad de trabajo en equipo y cooperacion
Servicio y atencién al cliente

Creatividad e innovacién

Capacidad de Orden, Calidad y Precision

Analisis de problemas, planificacidn y realizacién
Capacidad de sintesis

Competencias de Liderazgo

Liderazgo
Control Gerencial
Manejo de Conflictos y Objetividad
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Habilidades:

Comunicacidon y manejo de informacion

Manejo de tecnologia y equipos de medicion
Interpretacién de normas

Valores:

Responsabilidad Social
Satisfaccidn al Cliente

Etica

Compromiso

Dado que esta Maestria en Calidad es muy especifica y como se menciono
anteriormente muy pocas universidades en el pais la imparten, se extrajo de los
programas de cada una, las materias que son comunes, con el fin de realizar la
pregunta a los OEC, si consideran que estas materias compilan temas que son de

utilidad en las labores diarias de los OEC.

Las materias mencionadas son las que se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 1 Materias comunes entre las Maestrias en Calidad

Materias especificas

Descripcion del curso

Sistemas de Gestion de la Calidad

Estudia los instrumentos utilizados en el mejoramiento de la calidad en una
organizacion.

Herramientas Cuantitativas para
el mejoramiento de la calidad

Analizar las principales caracteristicas de los métodos cuantitativos,
aplicados en la producciéon y operaciones.

Gestién de la Productividad

Analiza y aplica los conceptos, metodologias, técnicas de medicion,
evaluacién y mejoramiento de la productividad para las organizaciones
manufactureras y de servicio.

Calidad Industrial

Estrategias y enfoques de Calidad en el sector industrial; Control Estadistico,
la revolucién japonesa, Control Total de la Calidad, normas ISO 9000, Six
Sigma, Lean Thinking e Innovacidn Sistematica.

Metodologia seis sigma

Perspectiva global y moderna de las nuevas tecnologias utilizadas en la
solucion de problemas usando las herramientas de la filosofia Seis Sigma.

Casos de calidad

Aplicaciones reales de las herramientas de calidad aprendidas en la
maestria, y entender su aplicacién a casos complejos.




14

Pregunta de Investigacion

Bajo esta premisa de cumplimiento de la Ley del Sistema Nacional para la
Calidad y del Plan del Consejo Nacional de Competitividad se desarrolla la
siguiente interrogante:

¢, Cudles son las competencias esperadas de un MBA (M aster) en
Calidad en Organismos Evaluadores de la Conformidad ; y si son ellas
efectivamente satisfechas por parte del personal qu e se contrata en el pais?

Con el fin de ayudar a comprender los alcances de las competencias se
describe en la llustracién Nol, la estructura de los Organismos basados en la ley
del Sistema Nacional para la Calidad.

llustraciéon No 1 Organigrama del ECA

Fuente: ECA ‘

58/61/ 17010 = 17011
|
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certificacion WTEISONEC
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EEE—

ISO/IEC
17021:2007
del Sistema.de:

estion Ambiental |
J

ECA GUIA INTE-ISO/IEC J

uia INTE-ISO/IE!
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INTE-ISO/IEC

uia INTE-ISO/IE
65:2000 17024:2000

del Sistema de. del Producto. J de Personas

Calidad:

Reglamentos;
Normas especficas. Convenios-Intern
9001 14001 Para c/producto Normas:Tecnicas
Nacionales

E Internacionales

El alcance del presente trabajo de investigacion aplica a los siguientes
organismos Yy laboratorios de los cuales se realiza una breve descripcion del
trabajo que desempeiian:

Laboratorios de ensayo y calibracion: Un laboratorio es un lugar dotado de
los medios necesarios para realizar investigaciones, experimentos y trabajos de
caracter cientifico o técnico. Los laboratorios estan equipados con instrumentos de
medida o equipos con los que se realizan experimentos o0 investigaciones
diversas, segun la rama de la ciencia a la que se dedique, sea en investigaciones
0 a escala industrial y en cualquiera de sus especialidades (quimica, dimensional,
electricidad, biologia, etc.).
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a. Los laboratorios se clasifican en Laboratorios de Calibracion __; que se
encarga de la comparacion directa de lo que quieren calibrar con un patron
de referencia. Asi por ejemplo, si queremos conocer si lo que indica una
balanza en un supermercado es el valor correcto, lo comparamos con un
patron de referencia, que en este caso seria una pesa patron de 1 kg, asi
pues comparamos lo que dice la balanza en su pantalla y el valor real del
patron.

b. Mientras que los Laboratorios de Ensayo ; se dedica a realizar pruebas
para la determinacién de las caracteristicas de un objeto. Estos ensayos se
ejecutan sobre las muestras previamente obtenidas y, dependiendo del tipo
de ensayo, se exigen distintas calidades de muestra, por ejemplo si
gueremos saber si en nuestra sangre hay colesterol, se toma una muestra
de sangre del paciente y basado en pruebas especificas se determina si
posee 0 no colesterol.

c. Organismos de Inspeccién: _ es un ente que realiza un examen del disefio
de un producto, proceso o instalacion y determinacion de su conformidad
con requisitos especificos o, sobre la base del juicio profesional, con
requisitos generales. Ejemplo de estos organismos es RITVE.

d. Organismos de Certificacion: _ es un ente que realiza la atestacion de
tercera parte, relativa a productos, o procesos, sistemas o personas. Esto la
lleva a cabo una persona u organismo que es independiente de la persona
u organizacion que provee el objeto y también de los intereses del usuario
de dicho objeto. En Costa Rica el ente certificador oficial por la ley 8279 es
INTECO que certifica sistemas por ejemplo en normas ISO 9001 y 14001.

El presente trabajo de investigacion se centrara o se delimitara como se
menciond en estos cuatro organismos evaluadores de la conformidad a saber;
Laboratorio de Calibracion, Laboratorio de Ensayo, Organismos de Certificacion y
Organismos de Inspeccion, esto por cuanto en el pais, basados en la Ley del
Sistema de Calidad, dichos organismos cuentan con sistemas de gestion de
calidad establecidos, por lo que la experiencia, conocimientos y especializaciéon
determinaran una adecuada compilacion de competencias esperadas para los
Master en Calidad.
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Hipotesis

Para el caso de los futuros egresados de ULACIT se puede plantear que
cuentan con una base académica que cumple con el conocimiento para aplicar los
principios basicos de la ley 8279. Asi mismo, el conocimiento adquirido contribuye
con la aplicacion de nuevas técnicas de control de calidad al sector en donde se
desarrolla esta investigacion; Organismos Evaluadores de la Conformidad.

Se puede plantear como hip6tesis que la distinta composicion de la
demanda, hace que exista una brecha entre lo que se ofrece y lo que se demanda.
Muchas veces, pocos postulantes responden al perfil solicitado por las empresas;
por ello, una caracteristica cada vez mas clara de la demanda es la selectividad, lo
cual implica un gran esfuerzo de adaptacion por parte de profesionales. Por ello la
importancia de identificar las competencias que le faciliten al profesional adaptarse
a los requerimientos especificos del mercado, asi como a la ley del sistema de
calidad. Por otro lado estas competencias deben ser impartidas por las
universidades junto a la formacion especifica en temas de calidad, a lo cual se
debe de hacer un analisis de los programas impartidos.

¢,Cudles son las competencias que las organizaciones productivas buscan
entonces?, se podria decir que ¢ personal con competencias técnicas especificas
como las buenas préacticas de laboratorio, estadistica de calidad, incertidumbre de
las mediciones?, ¢(Que sean capaces a corto plazo de conducir o participar en
nuevos proyectos o en parte de ellos, con competencias como capacidad de
trabajo en equipo, creatividad e innovacion?, ¢ Cuentan con habilidades suficientes
para poder dirigir o administrar Organismos Evaluadores de la Calidad, cuyas
funciones son muy especificas y técnicas, con competencias como ética,
liderazgo, control gerencial?.

Objetivo
Demostrar si existe 0 no alguna brecha entre la oferta académica en

Maestria en Calidad de las Universidades en Costa Rica y las competencias
esperadas por los OEC en la actualidad.

Objetivos Especificos

1. Verificar el contenido de los programas de cada Maestria en cada
Universidad para la confeccion del cuestionario.
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2. Determinar el perfil de los encuestados.

3. Evaluar cuales competencias y habilidades son las requeridas por los
OEC.

4. Establecer si los OEC han contratado a personal con una Maestria en
Calidad.

5. Establecer si las ofertas académicas son adecuadas o suficientes para
satisfacer las expectativas del mercado, en cuanto a competencias y
habilidades, asi como determinar el tamafio de la brecha si existiera.

6. Elaborar una propuesta a partir de los resultados obtenidos.

Justificacion

En sintesis, se produce la busqueda de perfiles prospectivos, es decir,
personas que puedan conducir o colaborar eficazmente en la busqueda de la
productividad basada en la calidad, convirtiendo los procesos en verdaderas
ventajas competitivas ante la globalizacion y la competencia, predominando la
productividad, eficiencia, eficacia y desarrollo de negocios, en los Organismos
Evaluadores de la Conformidad.

Dentro de este marco de referencia y teniendo en cuenta la evolucion que
se ha dado en nuestra economia, es impostergable la prioridad de que Costa Rica
se prepare ante la nueva demanda de personal vinculado con la Calidad, ademas
considerar que en la oferta académica de las universidades sean adecuadas o
suficientes para satisfacer las expectativas del mercado.

Basado en lo anterior se plantea que los programas de maestria ofertados
en el pais deben de satisfacer las exigencias de una ley especializada en temas
de calidad como lo es la ley 8279 del Sistema Nacional de la Calidad y ademas
deben de cumplir con la agenda nacional para la competitividad 2006-2016, en
donde se establecen requerimientos de competencias esperadas para el capital
humano en una creciente demanda en especializacion en estos temas.
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La ley establece -caracteristicas en sus objetivos que deben de
transformarse en competencias que los Master en Calidad deben de poseer, asi
como la formacion que deben de bridar las universidades a los estudiantes, si se
quiere como se menciond cumplir con los objetivos de la legislacion mencionada,
se muestra un resumen de los objetivos de la ley:

a) Promover la disponibilidad y el uso de los mecanismos de evaluacion y
demostracién de la conformidad. Esto mediante el conocimiento de
competencias técnicas como el célculo de incertidumbre, buenas
practicas de laboratorio, etc.

b) Fomentar la calidad de los bienes disponibles en el mercado y de los
destinados a la exportacion.

c) Propiciar la insercion cultural de la calidad en todos los planos de la vida
nacional, especialmente en el individual y el social.

d) Coordinar la gestion publica y privada que deben realizar las entidades
competentes para proteger la salud humana, animal o vegetal, el medio
ambiente y los derechos legitimos del consumidor, y para prevenir las
practicas que puedan inducir a error.

e) Articular la gestion publica y privada que realicen las entidades
competentes en las actividades de metrologia, normalizacion,
reglamentacion técnica y evaluacion de la conformidad, asi como la
prevencion de practicas que constituyan barreras técnicas ilegitimas
para el comercio.

METODOS

Para obtener el perfil de competencias, se realiz6 una investigacion de
mercado, con un instrumento para recolectar informacion en el enfoque
cuantitativo y cualitativo denominado encuesta, ésta especificamente del tipo
cuestionario.

Las encuestas se realizaron a profesionales del ambito delimitado de los
Organismo Evaluadores de la Conformidad, como por ejemplo directores de los
organismos, Gerentes Técnicos, Gerentes de Calidad, Jefes de personal,
reclutadores y metrélogos.
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Dichas encuestas ayudaran a determinar cudles seran las competencias
clave que los Organismos Evaluadores de la Conformidad demandarian a un
Master en Calidad. Para ello, se disefidé una encuesta en la se solicita informacion
sobre las competencias, habilidades y valores que realizan los Master en Calidad,
la misma consta de 35 items, la cual tarda aproximadamente 6 minutos en
completarse. Ver Anexo No 1.

La encuesta consta en su mayoria de preguntas cerradas, las cuales tienen
las siguientes secciones:

1. Presentacion del encuestador: Informaciéon general de la cuesta,
objetivo, tiempo de llenado.

2. Datos generales del encuestado: nombre y empresa.

3. Perfil del encuestado: Tipo de OEC, puesto y/o funcion del encuestado,
grado académico y experiencia en el OEC.

4. Descripcion general: preguntas cerradas sobre el conocimiento de los
programas de Maestria, las labores que desempefian y las materias que
ofrecen. Por otro lado si contrataria a un Master en Calidad y si el OEC
cuenta con profesionales con ese grado académico. Ademas se incluye
una pregunta abierta sobre las materias que considera se pueden
agregar en ese programa de Maestria.

5. Competencias: se define basados en la ISO las competencias, asi como
se solicita indicar el grado de necesidad de las competencias (1=No es
necesario, 2=Poco Necesario, 3=Muy necesario y 4=Estrictamente
Necesario), subdivididas en competencias técnicas, competencias de
gestion y competencias de liderazgo.

6. Habilidades: se define basados en la ISO las habilidades y se solicita
indicar el grado de necesidad de las habilidades (1=No es necesario,
2=Poco Necesario, 3=Muy necesario y 4=Estrictamente Necesario).

7. Valores: se solicita se indiquen los grados de necesidad de los valores
en los OEC. (1=No es necesario, 2=Poco Necesario, 3=Muy necesario y
4=Estrictamente Necesario).

8. Comentarios Adicionales:  Se finaliza con una pregunta abierta en
donde se le brinda al encuestado la oportunidad de dar su opinion o
recomendaciones sobre el tema en mencion.
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PROCESAMIENTO DE DATOS Y RESULTADOS

Una vez aplicada la encuesta a los OEC, se procede con la tabulacion de
los datos, asi como la obtencion de los resultados para dar respuesta a la
pregunta de investigacion y los objetivos planteados en el presente trabajo de
investigacién, en el Anexo No 2, se presentan las tablas de la cuales se
obtuvieron los siguientes resultados por tema de la encuesta:

Perfil del encuestado

Los resultados obtenidos sobre el perfil de los encuestados, refleja en
primera instancia que los laboratorios de calibraciébn y ensayo representan la
mayor cantidad de los organismos, esto por cuanto los entes acreditados en el
ECA son también la mayoria, asi pues, como se puede observar en el grafico
siguiente el 78% de los encuestados corresponde a personas que laboran en esos
dos organismos.

Grafico 1 Tipos de Organismos Evaluadores de la Conformidad
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Se aclara que la evaluacion de los datos no se subdividiran entre estos
organismos mencionados, dado que amparados en las politicas del ECA y lo
estipulado en las normativas internacionales que aplica para cada organismo, los
mismos deben de trabajar bajo los principios organizacionales establecidos, como
por ejemplo, deben de contar con un gerente de calidad y un gerente técnico, lo
que varia en entre uno y otro OEC, es la funcion que desempenian.
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Asi por ejemplo un laboratorio de calibracion de masas, debe ser
organizacionalmente y con un sistema de gestiéon de calidad similar al de un
laboratorio de ensayos de volumen.

Por otro lado, se indica que el 14% que corresponde a los asesores u otros,
son personas relacionadas que colaboran con los OEC a mantener su sistema de
calidad, a saber Evaluadores o Auditores internos, del ECA, asi como asesores
privados que ayudan a los OEC a disefiar o implementar su sistema de calidad,
por lo que conocen a fondo el tema.

Con el tema de los organismos de certificacién (0%), se indica que el Unico
organismo de certificacion que esta acreditado ante el ECA y considerado como
un organismo oficial es INTECO (Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica), al
cual se hicieron las consultas y envio de encuestas en varias ocasiones y tanto el
Gerente de Calidad y Gerente Técnico no respondieron, por lo que estos
organismos no se tomaran en cuenta para el presente trabajo.

Sobre la consulta realizada a los OEC del puesto o funcidn que
desempeiian, se efectud con el objetivo de conocer el grado de decision o el grado
de injerencia dentro del OEC que tuviera el encuestado, esto por cuanto mas
adelante se consulta si contrataria a un Master en Calidad, y esta informacién
complementara ese resultado.

Grafico 2 Perfil y/o puesto de las personas encuestadas
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Como se puede observar, el 68% de los encuestados son Gerentes de
Calidad y Gerentes Técnicos, que son las personas que por norma se encargan
del control de calidad del laboratorio, asi como todos los aspectos técnicos, como
lo son las firmas de los certificados de calibracion, los experimentos, las
calibraciones, asi como la toma de decisiones de contratacion de personal técnico
y administrativo para la gestion del mismo.
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Con estos resultado se puede afirmar que las respuestas de los
encuestados obedecen a personas que son claves dentro de los OEC, se puede
ademas aseverar que conocen las necesidades de los OEC, asi como que estan
al tanto las competencias esperadas de sus colaboradores.

Por otro lado, con el fin de poder establecer el nivel académico de los
encuestados, se realizdé la consulta sobre este tema, a lo cual se tienen los
siguientes resultados:

Grafico 3 Grado Académico de los Encuestados
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Como se observa en el grafico 3, el 50% de los encuestados tienen un
grado académico de Licenciatura, lo que hace suponer que la mayoria de los
puestos gerenciales de los OEC requieren de un grado académico alto.

Asi mismo, un 20% corresponde a Master, lo que hace presumir que existe
un posible nicho de mercado para las universidades en cuanto a formacion
especializada en los OEC, ya que los OEC si contratan Master.

Con respecto a los bachilleres, se pude indicar que también representan un
nicho de mercado para las universidades si se explota una especializacion, ya que
se pude presumir que una necesidad de su parte es contar con un grado
académico superior y mas con una especializacion para poder surgir dentro del
OEC y buscar puestos gerenciales.

Otro tépico de andlisis es el grado de experiencia de los encuestados, se
realizé la consulta sobre la experiencia en el campo de accion especifico en los
OEC, reflejando resultados como lo muestra la siguiente gréfica, la cual indica que
el 74% de los encuestados poseen menos de 10 afios de experiencia, lo que hace
suponer que el personal de los OEC son personas jovenes y no tan jévenes, con
experiencia basica en temas especificos en los OEC y que pueden ser posibles
candidatos para optar por un plan de estudios en especialidad en el ambito de
calidad.
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Grafico 4 Afos de experiencia de los encuestados
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Descripcion de la encuesta

Para obtener datos Optimos sobre los OEC y las necesidades de Master en
su mercado, se confeccionaron preguntas relacionadas con el conocimiento de la
oferta académica de los OEC en materia de Maestrias, como complemento a las
competencias esperadas, de lo cual se obtienen los siguientes resultados.

Como dato relevante se puede decir que el 80% de los OEC sabe que en el
pais existen universidades que imparten Maestrias en Calidad, lo que nos puede
llevar a la conclusion de que puede existir un nicho de mercado para las
universidades que se puede explotar, asi mismo existe un 20% de los OEC que
desconoce que de la existencia de las universidades que imparten estos temas,
por lo que se pude creer que con un poco de mercadeo en el tema se pueden
atraer esos profesionales.

Estas afirmaciones van en el sentido de que se quiera volver a abrir la
maestria en calidad en ULACIT, ya que la misma fue cerrada debido a la poca
demanda por parte del mercado estudiantil y laboral.
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Grafico 5 Conocimiento de los OEC sobre la existencia de Maestrias en Calidad
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Por otro lado, basado en lo anterior, para profundizar alin mas en el tema,
se realizé la consulta a los OEC si estaban al tanto de las labores que
desempefian los Master en Calidad, a lo cual respondieron en un 80% que si
saben de las funciones que desempefian los Master, como se puede ver en el
siguiente gréfico.

Grafico 6 Conocimiento de los OEC sobre las funciones de los Master en Calidad
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Para lograr definir las necesidades de los OEC en cuanto a profesionales
con grado de Maestria, se confecciond la pregunta de si contrataria a un Master
de Calidad, y la respuesta fue muy satisfactoria para los egresados, ya que los
OEC indicaron en un 90% que si contratarian un Master en Calidad. Ver grafico
No 7.
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Grafico 7 Contratacion de un Master en Calidad en los OEC
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Esto ademas, viene a reforzar lo indicado anteriormente, que el mercado
requiere de profesionales con una especialidad.

Como se menciond anteriormente en las preguntas de Puesto o Funcién se
debe de considerar que el 68% de los encuestados son Gerentes de Calidad y
Gerentes Técnicos, los cuales son responsables directos de la contratacion de
personal clave dentro de la organizacion y por ende esto viene a reforzar el
concepto de que los OEC contratarian a Master en Calidad si se éstos ofrecen sus
servicios.

Asi mismo se pude presumir que hay un nicho de mercado igualmente para
las universidades, ya que existe una bolsa de empleo atractiva de 85 Organismos
Evaluadores de la Conformidad que contratarian a sus egresados.

Continuando con el tema de las contrataciones, en la siguiente grafica se
demuestra que si hay OEC que han contratado Master en Calidad, y con ello se
logra demostrar el objetivo especifico No 4 que dice: “Establecer si los OEC han
contratado a personal con una Maestria en Calidad”, por lo que también hace
suponer que el mercado dentro de los OEC es importante para los recién
graduados 0 colaboradores que quieren superarse 0 que quieren completar su
formacion base con una especialidad.

En la siguiente grafica No 8 se puede observar que hay un 32% de los
encuestados que indican que hay un profesional con un post grado en calidad, asi
como que existe plena seguridad de que cuentan con uno 0 no cuentan con uno,
ya que hay un 0% con la respuesta no base.
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Grafico 8 Porcentaje de Master en calidad en los OEC
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Dado que son pocas las universidades que imparten el énfasis en Calidad,
y los programas contienen materias comunes, esto por cuanto la calidad es un
tema que desde los afios 50 se viene desarrollando y ya cuenta con una base
sélida de conocimientos tedricos, se planted realizar la consulta a los OEC si los
temas o contenidos de las materias seleccionadas estan acordes a los temas que
el dia a dia desarrollan en sus trabajos, a lo cual los OEC respondieron en un 97%
que las materias planteadas y que brindan las universidades compilan temas
especificos para un OEC.

Grafico 9 Las materias compilan temas especificos para los OEC
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Como se puede observar, los OEC coinciden que las materias como;
Sistemas de Gestion de la Calidad (98%), Herramientas Cuantitativas para el
mejoramiento de la calidad (96%), Gestion de la Productividad (94%), Calidad
Industrial (100%), Metodologia seis sigma (98%) y Casos de calidad (100%)
compilan o contienen temas que contribuyen con el desarrollo profesional, y que
son parte importante en la formacion de un Master en Calidad y que los OEC
esperan.

Con este resultado se podria afirmar que los programas y los contenidos
presentados por las universidades, satisfacen los temas especificos de
conocimiento tedrico que los OEC necesitan y demandan de un profesional en
Calidad.

Para conocer un poco mas de los temas que podrian demandar los OEC,
se incluyo la opcidn, de que los encuestados incorporaran materias que podrian
enriquecer los programas y por ende los conocimientos de los Master, de ello se
extraen las siguientes materias consideradas son la mas coincidentes por la
mayoria de los encuestados.

* Recursos Humanos.

e Incertidumbres.

e Jurisprudencia en Calidad.
» Estadistica.

Como comentario adicional, se puede decir que la Maestria en Calidad de
la ULACIT y del ICAP en Administracion de Empresas contiene en sus programas
el tema de Recursos Humanos, esto por cuanto la base de la maestria es
Gerencia en Administracion de Empresas con un énfasis. El curso se denomina
Recursos Humanos o Comportamiento Organizacional.

En el caso de las Incertidumbres, se puede decir que perfectamente se
pude incorporar un curso completo con temas de incertidumbres de las
mediciones, tema fundamental de conocimiento en los OEC, dado que las
normativas internacionales y organismos que apliguen la Metrologia (ciencia de
las mediciones) deben de conocer a cabalidad el desarrollo de célculo de las
incertidumbres.

Los OEC que coinciden sobre la jurisprudencia en calidad, concuerdan que
se debe de impartir cursos en que se toquen temas de la Ley del Sistema Nacional
de la Calidad, aunque por experiencia propia en ULACIT en varias de las materias
de la especialidad se tratd el tema de la legislacion mencionada.
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Estadistica en la base del aseguramiento de la calidad, es la base del
mejoramiento de la productividad, es la base de las metodologias como el seis
sigma, KAISEN vy otras para el mejoramiento de la calidad, por lo tanto, se podria
incluir una materia en la especialidad que refuerce con estadistica avanzada los
conocimientos del manejo de técnicas estadisticas a un nivel mas ingenieril.

Competencias

La base del presente trabajo de investigacion es la demostracion del
objetivo general y la pregunta de investigacion, los cuales establecen que se debe
de demostrar si existe 0 no alguna brecha entre la oferta académica en Maestria
en Calidad de las Universidades en Costa Rica y las competencias esperadas por
los OEC en la actualidad.

Para ello como se mencioné anteriormente, se establecieron por
experiencia y por los distintos métodos y teoria, las competencias base de la
investigacion y que se consideran son requeridas 6 esperadas por los OEC.

En esta encuesta se desarrollo el respectivo cuestionario con cuatro
variables a decidir por parte del encuestado como lo son; no es necesario (1),
poco necesario (2), muy necesario (3) y estrictamente necesario (4).

Se resalta como tema adicional, que Unicamente un 9% de los encuestados
indican que no son necesarias dichas competencias, por lo que se pude
considerar que ese valor es significativo, pero que no se considera como una
mayoria absoluta en el analisis realizado.

Los encuestados en los OEC coinciden en un 51%, de que las
competencias técnicas planteadas como; Buenas practicas de laboratorio, Control
Estadistico de Calidad, Incertidumbre de las mediciones y Mejora continua, son
estrictamente necesarias, esto por cuanto son competencias basicas que toda
persona que ingresa por ejemplo a un laboratorio de ensayo o calibracién debe
dominar para tener una ventaja competitiva.

Por otro lado el 33% de los encuestados considera que dichas
competencias son muy necesarias que los Master las posean, por lo que se puede
decir que en total un 84% de los encuestados coinciden y validan la hipotesis en
que las competencias presentadas, son necesarias para los Master en Calidad.
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En cuanto a las competencias técnicas se  obtuvo lo siguiente:
Grafico 10 Competencias Técnicas

Competencias Técnicas

No es necesario

Estrictamente

. Poco necesario
necesario

Muy necesario

———16. Buenas practicas de laboratorio:
= 17. Control Estadistico de Calidad:

18. Incertidumbre de las mediciones:
= 19. Mejora Continua:

Ademas de las anteriores competencias presentadas, los OEC consideran
gue las siguientes son competencias que se deben de incorporar y que los
mismos tomarian en cuenta para la formacion de un Master en Calidad dentro de
Sus organizaciones:

» Metrologia

* Ambiente y salud ocupacional

* Analisis de datos

* Excel avanzado.

» Comparaciones inter-laboratorio.

» Validacién de métodos de ensayo.
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Se indica que la competencia técnica que obtuvo el mayor porcentaje (58%)
como estrictamente necesaria para los OEC es; La Mejora Continua, lo cual se
puede concluir que es lo esperado, dado que la base de la calidad es la Mejora
Continua y cualquier empresa con un Sistema de Calidad implementado debe
demostrar dicha mejora.

En cuanto a las competencias de gestion se obtuvo lo siguiente:

Grafico 11 Competencias de Gestion

Competencias de Gestion

No es necesario

Estrictamente

. Poco necesario
necesario

Muy necesario

——21. Capacidad de trabajo en equipo y cooperacion:
=272 Servicio y atencion al cliente:

——23. Creatividad e innovacién:

=24, Capacidad de Orden, Calidad y Precision:
=25 Andlisis de problemas, planificacion y realizacion:

Al igual que las competencias técnicas, las competencias de gestion
obtuvieron resultados esperados ya que en total un 43% se considera como
estrictamente necesarias las competencias propuesta para la gestion de un Master
en Calidad. Por otro lado al sumarlo con los muy necesarios (43%), se obtiene que
los OEC consideren importantes las competencias de gestién en un total de 86%.
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Ademés de las competencias presentadas en el trabajo de investigacion,
los OEC manifestaron algunas competencias de gestibn que consideran
importantes y que se resumen a continuacion:

» Sistematizacion
* Gestion del conocimiento.
* Manejo de personal

Se indica que la competencia de gestiébn que obtuvo el mayor porcentaje
(60%) como estrictamente necesaria por los encuestados de los OEC es; Analisis
de problemas, planificacion y realizacion, esto por cuanto en la Gestion de la
Calidad se debe lidiar con la relacion laboral entre el area técnica, desarrollo,
produccion, disefo, planta y otras areas de los OEC, los cuales requieren un
analisis de conflictos, en donde se debe de tener capacidad de empatia, de
planificacion de las acciones y coordinacién con las demas gerencias.

En cuanto a las competencias de liderazgo se obtuvo lo siguiente:

Grafico 12 Competencias de Liderazgo

Competencias de Liderazgo

No es necesario

Estrictamente

. Poco necesario
necesario

Muy necesario

=28, Liderazgo:
=29, Control Gerencial:

30. Manejo de Conflictos y Objetividad.
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Dado que los perfiles de los Master son enfocadas en la obtenciéon de un
puesto gerencial, éstos deben de poseer las competencias necesarias de
liderazgo, de control gerencial y de manejo de conflictos y objetividad, y lo afirman
contundentemente los OEC, ya que los porcentajes de que la competencia que es
estrictamente necesaria y muy necesaria son: Liderazgo 94%, control gerencial
84% y manejo de conflictos 92% entre los OEC encuestados.

Ademas de las competencias presentadas, los OEC manifestaron algunas
competencias que consideran importantes y que se resumen a continuacion:

» Comunicacion.
* Buenas practicas en relaciones.
* Inteligencia emocional

Habilidades

Una persona se complementa con las habilidades, las cuales se les
consultdé a los OEC para conocer si las expuestas en el planteamiento del trabajo
de investigacion satisfacen las necesidades de los OEC.

Consideran que deben poseer en los perfiles de los Master y en sus
curriculos en un 48% la Comunicacién y Manejo de la Informacion, esto es muy
necesaria para la gestion de un Master en Calidad en nuestros dias considerando
qgue es el siglo o la era de la comunicacién y la informacion, tema fundamental
para cualquier profesional. Por otro lado, el manejo de tecnologia y equipos de
medicion con un 48% consideran los encuestados es estrictamente necesario,
esto por cuanto son organismos que principalmente basan su funcionamiento con
equipos de medicion, con equipos altamente sofisticados como por ejemplo los
analizadores de espectro, los de laboratorios clinicos, los de ingenieria eléctrica y
electronica, de ahi que son las habilidades més significativas, ademéas de la
interpretacion de normas lo consideran como estrictamente necesario en un 46%.
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Los resultados son los que a continuacion se presentan:

Grafico 13 Habilidades

Habilidades

No es necesario
50%

Estrictamente

. Poco necesario
necesario

Muy necesario
=32, Comunicacién y manejo de informacion:
——33. Manejo de tecnologia y equipos de
medicién:
34. Interpretacién de normas:

Como se puede observar y demostrar en los planteamientos de las
competencias, las habilidades planteadas concuerdan con las necesidades de los
OEC segun los encuestados.

Ademas de las habilidades presentadas, los OEC manifestaron algunas
habilidades que consideran importantes y que se resumen a continuacion:

» Conocimiento especifico del campo.

e Capacidad de concentracion.

* Normativa en el contexto nacional.

* Comunicacion y manejo de informacion.
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Valores

Toda empresa en la actualidad, enfoca su accionar a un plan estratégico, el
cual esta basado en una visién, mision, objetivos, indicadores, metas, entre otras,
las nuevas tendencias de la gestion o cuadros de mano integral, incluyen los
valores como pilar en el proceder de la empresa, esto por cuanto se requiere
personal involucrado con la misma, que cumpla con las metas y lo haga de una
forma ética, con integridad y con los valores adecuados, para ello se incorporaron
algunos valores en la encuesta para conocer el sentimiento de los gerentes y
personal clave en los OEC.

De lo anterior se obtuvieron los siguientes resultados:

Grafico 14 Valores esperados

Valores

No es necesario
100%

Estrictamente

. Poco necesario
necesario

Muy necesario

—36. Responsabilidad Social:

—37. Satisfaccion al Cliente:
38. Etica:

e 39. COmpromiso:
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Los sistemas de gestion de calidad, ahora se estan integrando a sistemas
en los que incluyen temas de salud ocupacional y gestion ambiental, aunado a
eso, buscan cierta responsabilidad con el medio ambiente y ademés con el
entorno en que se desenvuelven, de ahi que se hiciera la consulta si la
responsabilidad social era una competencia que se integraba dentro de los
valores. A lo que los encuestados de los OEC respondieron en un 86% que es
mas que necesario que los Master en calidad lleven esa competencia
desarrollada, asi mismo, dado que la definicion basica de la calidad es satisfaccion
al cliente, segun E.W. Deming, padre de la calidad, para el 74% de los
encuestados es necesario que la competencia de satisfaccién al cliente esté
desarrollada por los Master en Calidad.

Con respecto a la ética y al compromiso el 96% coincide de que es de muy
necesario a estrictamente necesaria la ética para el desempefio de las funciones
de los OEC, maxime que por confidencialidad de la informaciéon que solicita la
norma, asi como el tipo de pruebas, ensayos e inspecciones que deben realizar
los involucrados de los OEC, este valor debe estar presente en todo momento en
el desempefio de las labores, no solo en los posgrados en calidad sino de todo el
personal.

Ademas de los valores presentados, los OEC manifestaron algunos valores
que consideran importantes y que se resumen a continuacion:

» Compromiso.
» Confidencialidad.
* Imparcialidad.

Pregunta abierta

Para el desarrollo final de la encuesta y conocer un poco mas del
encuestado, se planted la pregunta abierta si el encuestado cursaria una Maestria
en calidad y por qué, esto como una ayuda a la universidad para la toma de
decisiones por parte del area de mercadeo, dado que la universidad ya cerro la
Maestria por falta de demanda.

De esta pregunta se desarrollaron muchas respuestas interesantes, que se
presentan en el Anexo No2, y de las cuales se pueden obtener los datos mas
relevantes como:



Grafico 15 Cursaria una Maestria en Calidad

Se resalta del gréfico anterior que un 80% de los encestados cursaria una
maestria en calidad, lo que deja en evidencia que hay un merado cautivo en los
OEC para las universidades.

Ahora si bien, se pueden sumar los que no saben o no responden, y se
podria decir que existe un potencial nicho de mercado de un 94% en educacién
especializada como lo es la Gerencia de Calidad para las universidades del pais.

De los datos recolectados del porqué cursarian una Maestria los mas
relevantes obtenidos son:

* 33% porgue complementarian su conocimiento.
» 30% porgue mejorarian su desempefio

Como se puede observar el cursar una maestria es una ventaja competitiva
para los profesionales que se desempefian en el campo de la calidad y
especificamente en los OEC. A esta informacion se debe complementar con que
el 50% de los entrevistados son Licenciados, los cuales ven como una oportunidad
de mejorar su condicion laborar al subir en un escalafén su grado académico y de
igual manera considerar el porcentaje de los titulados como bachiller que en
algunos casos pasan del bachillerato a la Maestria sin obtener previo la
Licenciatura.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones sobre la introduccion

En la introduccion se planted que las empresas en el pais deben de estar
preparadas ante la globalizacién, los tratados de libre comercio y la
satisfaccion de los clientes, para ello el pais ha establecido el sistema
nacional para la calidad y el programa de competitividad, con el fin de dar
lineamientos que contribuyan a dichas empresas a la competencia. En el
pais la ley de calidad establece la creacion del Ente Costarricense de
Acreditacion que agrupa a los Organismos Evaluadores de la Conformidad,
éstos son los laboratorios de calibracion, laboratorios de ensayo, los
organismos de inspeccién y los organismos de certificacion. Estos a su vez
tiene todos un sistema de gestion de calidad establecido el cual como se
mostré en los resultados de la encuesta el 90% ve como una ventaja
competitiva para su OEC contar con un Master en Calidad, por lo que se
concluye, que profesionales con una formacion especifica en calidad,
contribuirian con que las empresas puedan cumplir con la legislacion
vigente y por ende puedan competir en el mercado.

Como se menciond los laboratorios cuentan con sistemas de gestion
establecidos, basados en normas internacionales como las 1SO, estas
normas exigen que se cuente con personal acorde a los procesos que
desarrolla, asi como personal competente demostrable. Como conclusion,
el contar con un profesional en los OEC, con un grado académico de
Master, contribuye a que ese profesional coadyuve a promover la adopcion
de préacticas de gestion de la calidad y su formacion, cumpliendo
significativamente con lo establecido en las normas internacionales.

Hasta hace 5 afios el pais no contaba con una oferta académica que
siguiera los lineamientos del pais en cuanto a la formacion de personal con
la tematica especifica en calidad, hasta que las universidades publicas y
privadas como; ULACIT, ITEC, ICAP, UCR, UIA, incorporan en sus
programas de Maestrias en Administracion de Empresas e Ingenieria
Industrial énfasis 6 menciones en Calidad. Se puede concluir que a pesar
de que la Ley del Sistema Nacional de la Calidad se publicd hace 8 afios
(2002), la oferta en el mercado no se considera la esperada, dada la
importancia que embiste la ley, y lo reafirma la encuesta efectuada, en
donde el 70% de los encuestados afirman que en sus OEC no cuentan con
un Master en Calidad, asi como que el 80% cursarian una Maestria de este
tipo.
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No se puede aducir una falta de mercadeo o comunicacion por parte de las
universidades, ya que aunque en entrevistas hechas con profesionales de
los OEC manifestaron que desconocian de los programas de maestria en
calidad, en la encuesta realizada se obtuvo que el 80% conoce sobre los
programas y universidades que imparten dichas carreras.

Se planteé en la introduccién la posibilidad de existir un divorcio entre las
universidades del pais y las competencias del mercado, al suponer que se
desconocia de los requerimiento de temas en calidad por impartir, pero con
el resultado de la encuesta, especificamente en la consulta hecha; si
consideraba que las materias presentadas compilaban los temas
especificos para un OEC, se obtuvo que el 98% coincide en que las
materias y los objetivos de los programas coinciden con el trabajo que
realizan los OEC y que contribuyen a mejorar su desempeio dentro de los
OEC.

El planteamiento expuesto sobre la necesidad de que los gerentes de
calidad deben tener un alto grado de especializacién en las competencias
técnicas, se logrd evidenciar en el presente trabajo de investigacién que las
competencias de gestion obtuvieron un mayor porcentaje promedio en
relacion con las técnicas, por lo que se puede concluir que el perfil
esperado por los OEC debe ser mas de gerenciamiento que de
competencias técnicas, esto por cuento se espera que las competencias
técnicas las posee el profesional con su formacion base.

Conclusiones sobre la opinion de los expertos

Se comparte la opinion de los expertos en cuanto a que las materias como
Recursos Humanos, Finanzas, Economia son importantes para el
desarrollo profesional, maxime que esta formacion no es la base de la
mayoria de los profesiones en los OEC, asi mismo se puede concluir que
estas materias contribuyen en buena medida a que el profesional pueda
inter actuar con otras dependencias de la empresa, asi como que la
comunicacién y el lenguaje entre las areas sea el mismo, pero que es
importante que los programas se adapten a los organismos evaluadores de
la conformidad, dado que son temas muy especificos que el mercado a
pesar de ser grande no se ha tomado mucho en cuenta.
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Se concluye por otro lado, como lo indican los expertos, que la curva de
aprendizaje entre un profesional con una formacion base Unicamente, por
ejemplo con una ingenieria industrial es mas corta o pequefia, ya que los
temas especificos de calidad que se deben de impartir por las normativas y
por la cultura de calidad que debe imperar, se supone estan cubiertos con
la Maestria. De esto se puede afirmar con lo que expresan los encuestados,
ya que como se ha mencionado un 90% contrataria a un Master en Calidad.

Uno de los aspectos relevantes de la introduccion y de la opinion de los
expertos, es que los actuales profesionales con experiencia que estan en
los OEC, han tenido que especializarse en otras instituciones e inclusive en
otros paises, lo que viene a afirmar esta percepcién con la encuesta, ya que
un 80% de los encuestados cursarian una Maestria si se presentan
condiciones adecuadas, como lo han manifestado los encuestados como: si
cuentan con buen financiamiento, programas y profesores altamente
capacitados, horarios flexibles, temas especificos, y una buena reputacion
de la Universidad.

Se confirma lo expuesto en las entrevistas con los expertos, en cuanto a
que el desarrollo de las competencias y la especializacion en los temas de
calidad contribuyen con el desarrollo de su trabajo, ya que como se ha
mencionado el 80% de los entrevistados cursaria un Master en calidad ya
que esto contribuye al complementar su conocimiento y mejoraran su
desempeiio en las labores, ejemplo de ello es lo expresado por la Lic. Nuria
Duarte, al indicar que una compafiera de Maestria en la UCR en calidad,
logré colocarse en una empresa seria y de prestigio, que tiene un sistema
de calidad establecido, por lo que se concluye que es una ventaja
competitiva en el medio, ademas lo reafirma la encuesta al obtener que el
90% de los encuestados contratarian a un Master en Calidad.

Por lo tanto, se puede concluir que se coincide con los expertos, en cuanto
a que los temas de calidad ameritan un desarrollo de programas
académicos en las universidades con materias o0 temas que sean
especificos en calidad, asi como que deben de incorporar las competencias
técnicas esperadas por las empresas y los empleadores, ademas de las
competencias generales y valores que sirva como ventaja competitiva en el
curriculum.
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Conclusiones sobre la Justificacion

Dentro del presente marco de referencia y teniendo en cuenta la evolucion
qgue se ha dado en nuestra economia, es impostergable la prioridad de que
Costa Rica se prepare ante la nueva demanda de personal vinculado con la
Calidad, ademéas considerar que en la oferta académica de las
universidades sean adecuadas o suficientes para satisfacer las
expectativas del mercado.

Conclusiones sobre la Hipotesis

En la hipotesis se plantea que la distinta composicion de la demanda, hace
que exista una brecha entre lo que se ofrece y lo que se demanda,
afirmacion que quedé demostrada no es cierta ya que al realizar al
encuesta se logré constatar y validar que las materias ofrecidas por las
universidades en el pais, cumplen en un 98% con las expectativas de los
encuestados, asi lo demuestra el grafico No 9. Asi mismo queda
demostrado que es de suma importancia el identificar las competencias que
le faciliten al profesional adaptarse a los requerimientos especificos del
mercado, asi como a la ley del sistema de calidad.

Conclusiones sobre los Objetivos

OBJETIVO GENERAL: Se logr6 demostrar mediante la validacion de los
datos por medio de las respuestas de los encuestados, que no existe
brecha entre la oferta académica en Maestria en Calidad de las
Universidades en Costa Rica esto por cuanto las materias y los temas mas
importantes, incluidos dentro de la encuesta, reflejan que hay una
contundente aceptacion por parte de los encuestados de los OEC en un
98%. Asi mismo a pesar de que hay una cantidad de materias que
mencionan los encuestados como importantes para el programa, como por
ejemplo auditoria, estadistica, incertidumbres, jurisprudencia de la calidad,
se encuentran dentro de los temas especificos de ciertas materias, esto se
determind cuando se realizé el andlisis de los programas de cada
universidad.
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e OBEJTIVO GENERAL: Se validaron las competencias propuestas
esperadas por los OEC en la actualidad, basados en la formulacion previa,
dada por la teoria, las entrevistas a expertos y la experiencia propia de 8
afios en un OEC, asi como lograr determinar, gracias a la encuesta, las
competencias adicionales que los OEC esperan de los Master en Calidad,
concluyendo que las mas importantes son:

o Competencia Técnica: Mejora Continua.

o Competencia de Gestidn: Analisis de problemas, planificacion y
realizacion.

o Competencia de Liderazgo: Liderazgo y manejo de conflictos.
o Habilidades: Manejo de tecnologia y equipos de medicion.

o Valores: Etica y compromiso.

« OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Se cumplié con el objetivo de verificar el contenido de los programas
de cada Maestria en cada Universidad para la confeccion del
cuestionario, a lo cual se concluye que los programas estan acordes
a las necesidades de los OEC en cuanto a materias y sus contenidos
bésicos.

o El determinar el perfil de los encuestados fue de suma importancia
ya que se logro determinar que el 29% son bachilleres y el 49 % son
licenciados, por lo que existe un posible mercado meta para las
universidades en poder bridar a ese 78% de personas una carrera
gque complemente su formacion base. Por otro lado se pudo
constatar que 74% de los entrevistados poseen puestos importantes
dentro de los OEC como lo son Gerentes de Calidad, Gerentes
Técnicos y socios 6 duefios, lo que confirma que las encuestas
realizadas son fundamentadas por profesionales con conocimientos
amplios del tema, que son reclutadores indirectos y que sus
decisiones son determinantes dentro de los OEC.
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o Se indican las competencias y habilidades que son importantes y

requeridas por los OEC y que no estaban incluidas dentro de la lista
de la encuesta: Compromiso, Confidencialidad, Imparcialidad,
Conocimiento especifico del campo, Capacidad de concentracion,
Normativa en el contexto nacional, Comunicaciéon y manejo de
informacion, Comunicacion, Buenas practicas en relaciones,
Inteligencia emocional, Sistematizacion, Gestion del conocimiento,
Manejo de personal, Metrologia, Ambiente y salud ocupacional,
Andlisis de datos, Excel avanzado, Comparaciones inter-laboratorio,
Validacion de métodos de ensayo.

0 Se estableci6 que los OEC han contratado a personal con una
Maestria en Calidad en apenas un 33%, por lo que un 67% no lo
poseen, como se puede observar en el grafico No 8.

o0 Se logro establecer que las ofertas académicas son adecuadas o
suficientes para satisfacer las expectativas del mercado, en cuanto a
competencias y habilidades.

o En las recomendaciones se elabora la respectiva propuesta a partir
de los resultados obtenidos.

Recomendaciones:

Dado que los numeros son contundentes, y el objetivo, hipétesis y pregunta
de investigacion fueron respondidas, se presenta las dos recomendaciones que se
consideran mas importantes:

Basados en los resultados previos, se recomienda tanto a las
universidades publicas como privadas del pais, revisar los planes de
mercadeo de las ofertas académicas en las Maestrias en Calidad, ya
gue se demostrd que existe un nicho de mercado en los OEC.

Asegurarse que las materias y programas contengan las
competencias, habilidades y valores expuestos en este trabajo de
investigacion.
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ANEXO 1

FACULTAD et r

DE CIENCIAS > | lJLA(_‘]r

EMPRESARIALES =il | 4
Maestria en Administracion de Empresas

09/09/2010

N° de encuestado:

Nombre del OEC
N° de encuesta:

Presentacion del encuestador

Buenos dias/tardes,

Mi nombre es Rodrigo Espinosa Porras, realizamos una encuesta de valoracidon de la Competencia de los
Master en Calidad en los Organismos Evaluadores de la Conformidad. Estamos interesados en conocer su
opinion, por favor, ¢seria tan amable de contestar el siguiente cuestionario? La informacién que nos

proporcione serd utilizada para conocer las competencias que los OEC esperan de los Master en Calidad. El
cuestionario dura 6 minutos aproximadamente. Una vez obtenidos los resultados, se le hard llegar una copia.
Muchas Gracias.

Perfil del encuestado

1. Tipo de OEC: | LABORATORIOS DE CALIBRACION 1
2. Puesto y/o .
N GESTOR/GERENTE TECNICO
funcion:
3- Grado BACHILLER
Académico:
4. Afios de DE1AS5
experiencia:

Descripcién

5.- éSabe usted que en el pais hay universidades con programas de Maestria con Enfasis en Calidad?
Sl
6.- éSabe usted qué labores desempefia un Master en Calidad ?
| s |
En la siguiente tabla se muestran alguna materias y una breve descripcién de los énfasis ofrecidos en Calidad.
¢Considera que las materias compilan temas especificos para un OEC?

Materias especificas Descripcion del curso SI/NO
7.- Sistemas de Gestion de la Estudia los instrumentos utilizados en el mejoramiento de la calidad en una si
Calidad organizacion.

8.- Herramientas Cuantitativas Analizar las principales caracteristicas de los métodos cuantitativos, si

para el mejoramiento de la calidad |aplicados en la produccidn y operaciones.

Analizay aplica los conceptos, metodologias, técnicas de medicion,
9.- Gestion de la Productividad evaluacién y mejoramiento de la productividad para las organizaciones Sl
manufactureras y de servicio.




Estrategias y enfoques de Calidad en el sector industrial; Control Estadistico,
10.- Calidad Industrial la revolucion japonesa, Control Total de la Calidad, normas ISO 9000, Six Si
Sigma, Lean Thinking e Innovacién Sistematica.

Perspectiva global y moderna de las nuevas tecnologias utilizadas en la sl

11.- Metodologia seis sigma L. . ] e o
g g solucién de problemas usando las herramientas de la filosofia Seis Sigma.

Aplicaciones reales de las herramientas de calidad aprendidas en la sI

12.- Casos de calidad . L .
maestria, y entender su aplicacidn a casos complejos.

13.- Partiendo de la informacion anterior ¢ Contrataria a un Master con énfasis en Calidad en su OEC?

SlI

14.- Ademas de las anteriores, ¢ Cudles materias alternas, ambitos, conocimiento o temas considera que
podrian impartirse en un énfasis en Calidad?

a.
b.

c.
d.

15.- ¢Cuenta su OEC con profesionales con un grado de Masteria con énfasis en Calidad?

| sl |

Definiciéon 1SO: La competencia laboral es la aptitud de una persona para desempefiar una misma funcién
productiva en diferentes contextos de trabajo y con base en los resultados de calidad esperados.

Indique el grado de necesidad de las siguientes competencias en su OEC: 1 = No es necesario, 2 = Poco
Necesario, 3 = Muy Necesario y 4 = Estrictamente Necesario.

COMPETENCIAS TECNICAS:

16. Buenas practicas de laboratorio: Estrictamente necesario 4
17. Control Estadistico de Calidad: No es necesario 1
18. Incertidumbre de las mediciones: No es necesario 1
19. Mejora Continua: No es necesario 1
20. Seiale alguna que considere importante:

COMPETENCIAS GESTION:
21. Capacidad de trabajo en equipo y No es necesario 1
22. Servicio y atencién al cliente: No es necesario 1
23. Creatividad e innovacion: No es necesario 1
24. Capacidad de Orden, Calidad y Precisién: No es necesario 1
25. Analisis de problemas, planificaciény No es necesario 1
26. Capacidad de sintesis: No es necesario 1
27. Seiale alguna que considere importante:

COMPETENCIAS LIDERAZGO:
28. Liderazgo: No es necesario 1
29. Control Gerencial: No es necesario 1

| _______30.Manejo de Conflictos y Objetividad. ______ No es necesario 1




31. Seiiale alguna que considere importante: |

Habilidades

Definicion 1SO: Conocimientos especificos necesarios para llevar a cabo un trabajo.

Indique el grado de necesidad de las siguientes habilidades en su OEC: 1 = No es necesario, 2 = Poco Necesario,
3 = Muy Necesario y 4 = Estrictamente Necesario.

32. Comunicacién y manejo de informacion: No es necesario 1
33. Manejo de tecnologia y equipos de medicion: No es necesario 1
34. Interpretacién de normas: No es necesario 1
35. Seiiale alguna que considere importante:

Valores

Indique el grado de necesidad de las siguientes Valores en su OEC: 1 = No es necesario, 2 = Poco Necesario, 3 =
Muy Necesario y 4 = Estrictamente Necesario.

36. Responsabilidad Social: No es necesario 1
37. Satisfaccién al Cliente: No es necesario 1
38. Etica: No es necesario 1
39. Compromiso: No es necesario 1
40. Senale alguna que considere importante:

Sl

Por que:
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ANEXO 2

PERFIL DEL ENCUESTADO
NUMERO DE ENCUESTA 1. TIPO DE OEC 2. PUESTO Y/O FUNCION 3. GRADO ACADEMICO 4. ANOS DE EXPERIENCIA

1 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 BACHILLER 1 15A20 4

2 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 BACHILLER 1 1A5 1

3 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 6A10 2

4 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 MASTER 3 1A5 1

5 LAB CALIBRACION 1 ESPECIALISTA/METROLOGO 3 BACHILLER 1 6A10 2

6 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 BACHILLER 1 15A20 4

7 LAB CALIBRACION 1 ESPECIALISTA/METROLOGO 3 BACHILLER 1 11A15 3

8 LAB CALIBRACION 1 ESPECIALISTA/METROLOGO 3 LICENCIADO 2 1A5 1

9 ORGANISMOS INSPECCION | 3 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 LICENCIADO 2 1A5 1

10 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 MASTER 3 16A20 4

11 LAB CALIBRACION 1 ESPECIALISTA/METROLOGO 3 BACHILLER 1 11A15 3

12 LAB CALIBRACION 1 DUENO/SOCIO/ ALTA DIRECCION 4 LICENCIADO 2 1A5 1

13 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 6A10 2

14 LAB ENSAYO 2 JEFE/COORDINADOR 5 LICENCIADO 2 1A5 1

15 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 MASTER 3 1A5 1

16 LAB CALIBRACION 1 ESPECIALISTA/METROLOGO 3 BACHILLER 1 1A5 1

17 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 6A10 2

18 ORGANISMOS INSPECCION | 3 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 LICENCIADO 2 1A5 1

19 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 BACHILLER 1 1A5 1

20 LAB CALIBRACION 1 DUENO/SOCIO/ ALTA DIRECCION 4 MASTER 3 16 A20 4

21 LAB ENSAYO 2 DUENO/SOCIO/ ALTA DIRECCION 4 LICENCIADO 2 MAS 20 5

22 LAB CALIBRACION 1 ESPECIALISTA/METROLOGO 3 LICENCIADO 2 1A5 1

23 LAB ENSAYO 2 JEFE/COORDINADOR 5 BACHILLER 1 6A10 2

24 ASESOR/OTRO 4 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 6A10 2

25 LAB CALIBRACION 1 JEFE/COORDINADOR 5 DOCTOR 4 10A 15 4

26 ASESOR/OTRO 4 JEFE/COORDINADOR 5 MASTER 3 6A10 2

27 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 BACHILLER 1 6A10 2

28 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 6A10 2

29 ASESOR/OTRO 4 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 1A5 1

30 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 6A10 2

31 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 BACHILLER 1 1AS5 1

32 ASESOR/OTRO 4 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 LICENCIADO 2 1A5 1

33 ASESOR/OTRO 4 RECLUTADOR 5 BACHILLER 1 1A5 1

34 ORGANISMOS INSPECCION | 3 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 LICENCIADO 2 1A5 1

35 ORGANISMOS INSPECCION | 3 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 LICENCIADO 2 1A5 1

36 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 6A10 2

37 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 LICENCIADO 2 MAS 20 5

38 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 MASTER 3 11A15 3

39 ASESOR/OTRO 4 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 BACHILLER 1 6A10 2

40 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 BACHILLER 1 6A10 2

41 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 MASTER 3 6A10 2

42 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 1A5 1

43 LAB CALIBRACION 1 GESTOR/GERENTE TECNICO 1 LICENCIADO 2 6A10 2

44 LAB CALIBRACION 1 ESPECIALISTA/METROLOGO 3 LICENCIADO 2 11A15 3

45 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 1A5 1

46 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 MASTER 3 6A10 2

47 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 MASTER 3 6A10 2

48 ASESOR/OTRO 4 JEFE/COORDINADOR 5 MASTER 3 11A15 3

49 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 11A15 3

50 LAB ENSAYO 2 GESTOR/GERENTE CALIDAD 2 LICENCIADO 2 6A10 2

21 14 14 13

18 20 25 10

4 7 10 2

7 3 1 5

0 6 0 1

total 50 total 50 |[total 50 |[total 31
LAB CALIBRACION 42% GESTOR/GERENTE TECNICO 28% |BACHILLER 28% [1AS 26%
LAB ENSAYO 36% GESTOR/GERENTE CALIDAD 40% |LICENCIADO 50% [6A10 20%
ORGANISMOS INSPECCION 8% ESPECIALISTA/METROLOGO 14% |MASTER 20% [11A15 4%
ASESOR/OTRO 14% DUENO/SOCIO/ ALTA DIRECCION 6% |DOCTOR 2% [16A20 10%
ORGANISMOS CERTIFICACION 0% JEFE/COORDINADOR 12% 0% |MAS20 2%
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14.- Ademas de las anteriores, ¢ Cuales materias alternas, ambitos, conocimiento
o temas considera que podrian impartirse en un énfasis en Calidad?

METROLOGIA

SISTEMAS DE INFORMACION GENERCIAL

Enfatizar mds en detalles de las diferentes norma, como por ejemplo diferencias entre la 17025y la 15189

Dar mayor conocimiento para poder interpretar las normas para certificar con la 9001 y la 14001

CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

COSTOS DE CALIDAD

DISENO DE SISTEMAS DE CALIDAD

METROLOGIA

Normas 1S017025 y 17020

Aseguramiento metroldgico

Incertidumbres

Auditoria de software de comunicacidn y control industrial

Jurisprudencia en calidad

Leyes y reglamentos atinentes

RECUROS HUMANOS

Investigacidn causa raiz

Auditoria en sistema de Gestién

Documentacidn de Sistema

Enfoque basado en servicio al cliente

GERENCIA ESTRATEGICA

GERENCIA FINANCIERA

SISTEMAS DE INFORMACION GENERCIAL

GETION DE PROYECTOS

ADMINISTRACION DE COSTOS DE CALIDAD

MEJORA CONTINUA

AUDITORIA INTERNA

MENEO DE HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

METROLOGIA

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO

CALIDAD ORIENTADA A LA ATENCION AL CLIENTE

FINANZAS EN LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

enfoque a procesos

normas de calidad diversas

Incertidumbres

RECUROS HUMANOS

CONTROL METROLOGICO

Incertidumbres

GESTION BASADA EN PROCESOS

GESTION DEL RIESGO

Incertidumbres
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DEMOSTRACION DE EFICACIA

EFICACIA DE CAPACITACION

ANALISIS DE CAUSA

ESTADISTICA AVANZADA

METODOS DE VALIDACION

PRINCIPIOS RESPONSABILIDAD SOCIAL

GESTION METROLOGICA

METODOS DE ASEGURAMEINTO DE CALIDAD

GESTION DE CAMBIO

SISTEMAS INTEGRADOS DE CALIDAD

ATENCION DEL CLIENTE

HERAMIENTAS DE ANALISIS

ANALISIS ESTADISTICO DE PROCESOS

HERRAMIENTAS PARA EL MANEJO Y CONTROL DE LOS PROCESOS

APLICACION EFECTIVA DEL SISTEMA DE CALIDAD

COSTOS DE CALIDAD

ESTADISTICA AVANZADA

SIMULACION

GESTION RECURSOS HUMANOS

METROLOGIA

TRAZABILIDAD E INCERTIDUMBRE

AUDITORIAS/EVALUADORES

AUDITORIAS INTERNAS

PRESUPUESTACION DE LA CALIDA

CASOS REALES DE CALIDAD NO TEORIA

GESTION DE PROCESOS

SISTEMA NACIONAL PARA LA CALIDAD

Buenas practicas de laboratorio

Incertidumbres

validacién de métodos

mejorar lo referente a control estadistico

MAS A LOS SERVICIOS QUE A LOS PRODUCTOS

psicologia laboral

Incertidumbres

gestidn procesos

base de recursos humanos

validacién de métodos

desarrollo aplicaciones para la mejora

organizacion estratégica

liderazgo y trabajo en equipo

gestion del talento humano

HERRAMIENTAS AVANZADA SIMULACION

CONFIABILIDAD
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COMPETENCIAS TECNICAS

COMPETENCIAS
COMPETENCIAS GESTION

COMPETENCIAS LIDERAZGO

16. Buenas | 17. Control :4[8. 19, 21. Capa.cidad 22. Servicio 23 24. Capacidad | 25. Analisis de 2. 30. Mar}ejo
‘s L Incertidumbre B de trabajo en .. |Creatividad| de Orden, problemas, ) 28. 29. Control |de Conflictos
précticas de | Estadistico de las Mejora equipo y y atencion e Calidad y planificaciény Cepria Liderazgo: | Gerencial: y
laboratorio: | de Calidad: . Continua: O al cliente: | » o o de sintesis: o
mediciones: cooperacién: innovacién:| _ Precision: realizacién: Objetividad.
1 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3
4 4 Bl 2 4 4 4 Bl 3 3 3 3 3 3
5 Bl 4 4 4 2 4 Bl 4 4 2 4 2 3
6 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4
7 4 4 4 4 4 3 B] 4 4 3 B] 3 4
8 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4
9 2 Bl 2 4 3 3 2 3 4 1 4 3 4
10 1 Bl 2 4 4 3 3 3 4 ] 4 4 4
11 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4
12 4 Bl 4 4 4 4 3 4 4 Bl 3 3 3
13 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3
14 1 B] B] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
15 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3
16 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4
17 4 4 4 3] 3 4 4 3 4 Bl 3 3 3
18 2 3 2 4 3 3 2 3 4 1 4 3 4
19 4 4 4 3] 4 4 3 4 4 Bl 4 4 3
20 4 3 3 4 3 4 2 4 3 2 4 4 3
21 4 Bl 4 4 4 4 3 3 Bl 4 4 4 3
22 Bl Bl 4 3] 3 3 3 3 Bl 4 4 4 4
23 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
24 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3
25 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 2 3
26 2 4 B] 4 4 3 3 4 4 4 3 B] 4
27 2 2 3 4 3 3 2 4 4 2 4 3 3
28 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3
29 Bl 4 2 4 4 4 3 3 Bl Bl 4 4 4
30 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3
31 1 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1
32 1 3 1 3 4 3 2 3 4 2 3 3 3
33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
34 2 Bl Bl 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4
35 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4
36 4 Bl 4 4 4 4 3 4 4 Bl 3 4 4
37 1 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3
38 4 Bl 4 3] 3 3 2 3 3 2 3 3 4
39 2 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4
40 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4
41 Bl 2 Bl 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2
42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
43 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 2 4
a4 3 3 3 3 4 3 1 1 4 1 4 3 3
45 Bl Bl 4 3] 4 3 3 2 4 Bl 3 3 3
46 4 2 2 4 3 4 3 3 Bl 4 3 4 3
47 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2
48 4 B] B] 3] 4 2 2 4 4 3 4 B] 3
49 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2 3
50 4 Bl Bl Bl 4 3 3 Bl Bl 4 4 2 Bl
OTRA MANEJO RECURSOS HUMANOS SISTEMATIZACION COMUNICACION
INDICADA: [COMPARACIONES INTERLABORATORIOS| GESTION DEL CONOCIMIENTO CONFIABILIDAD
AMBIENTE Y SALUD OCUPACIONAL MANEJO DE PERSONAL MANEJO DE RECURSOS HUMANOS
NOCIMIENTODE LA NORMATIVA APLICAI BUENAS PRACTICAS EN RELACIONES
EXCEL AVANZADO INTELIGENCIA EMOCIONAL
Capacidad de recibir criticas, de tomar en
cuenta las opiniones del equipo de
ANALISIS DE DATOS Y LABORATORIOS trabajo, delegar liderazgo en cadena de
ACTUALIZACION DE EQUIPO Comunicacién asertiva
NTROL ESTADISTICO Y MEJORA CONTIN
validacién de metodos de ensayo
6 1 2 3 2 2 4 4 3 5 3 2 2
7 4 9 0 2 2 7 1 0 6 0 6 2
10 25 13 18 16 22 32 24 17 23 23 24 24
27 20 26 29 30 24 7 21 30 16 24 18 22
total 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
No es ne 12% 2% 4% 6% 4% 4% 8% 8% 6% 10% 6% 4% 4%
Poco net 14% 8% 18% 0% 4% 4% 14% 2% 0% 12% 0% 12% 4%
Muy nec 20% 50% 26% 36% 32% 44% 64% 48% 34% 46% 46% 48% 48%
Estrictar 54% 40% 52% 58% 60% 48% 14% 42% 60% 32% 48% 36% 44%
total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%




HABILIDADES

34. Interpretacion de normas:
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OTRA
INDICADA:

CONOCIMIENTO ESPECIFICO DEL CAMPO

CAPACIDAD DE CONCENTRACION

APLICACION DE NORMAS AL CONTEXTO NACIONAL

COMUNICACION Y MENEJO DE INFORMACION

total
No es necesal
Poco necesari
Muy necesarit
Estrictamente
total

4 6
1 5 2
24 17 20
23 24 22
50 50 50
4% 8% 12%
2% 10% 4%
48% 34% 40%
46% 48% 44%
100% 100% 100%




VALORES
37. Satisfaccion al Cliente:

39. Compromiso:

38. Etica:

36. Responsabilidad Social:

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

24
25

26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50

55



56

total
No es necesal
Poco necesar;
Muy necesarit
Estrictamente
total

OTRA INDICADA:

21
13
50
16%
16%
42%
26%
100%

COMPROMISO

CONFIDENCIALIDAD, IMPARCIALIDAD

PERSEVERANCIA

HONESTIDAD

ETICA

CONFIDENCIALIDAD INTEGRIDAD INFORMACION

COMPETITIVIDAD MEJORAMIENTO

COMPROMISO Y ETICA

2 2
0
10 5 9
37 43 39
50 50 50
4% 4% 4%
2% 0% 0%
20% 10% 18%
74% 86% 78%
100% 100% 100%
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¢Cursaria una Maestria en Calidad como complemento a su formacion base y por qué?

SI/NO  POR QUE
1 1 Si, siempre y cuando se adecue a las necesidades de horarios, presupuesto y facilidades para cursarla.
2 1 porque completaria mis conocimiento en el area
3 1 NA
4 1 NA
5 1 Deseo complementar mi formacion academica con una maestria como la planteada.
6 1 NA
7 1 Campo de interes se orienta al desarrollo y tanto a la gestion y/o administracion
8 1 Me permitiria adquirir una mayor competencia y conocimiento para entender y acoplarme al entorno.
9 1 Paramejorar el desempefio en el puesto.
10 1 NA
11 1 NA
12 2 no en este momento
Porque es una Herramienta muy importante en el manejo de la industria, ademas por enriquecer mi perfil y convertirme en un mano de obras mas calificada en
13 ! el mercado laboral, para compartir mis conocimiento y aplicarlos a las industria.
14 1 para afianzar conocimientos en la parte de calidad
15 1 NA
16 1 como complemento a la parte técnica y para obtener un mejor desempefio en la administracion de las labores que se debe realizar.
17 1 Enfasis para el puesto que desemperfio.
18 1 NA
19 1 Para especializarme en mi campo , en Honduras no esta disponible
20 3 Depende del Programa de la Maestria y del financiamiento para estudios.
21 2 NA
22 1 NA
debido que a traves de los programas de maestria se fortalecen o desarrollan competencias especificas para puestos de toma de decisiones; las cuales por lo
23 1 general no se desarrollan en los estudios de pregrado.
24 1 Por las labores que desempefio.
25 2 NA
me parece que seria un buen complemento a mi titulo de Ingeniera Industrial pues resaltaria un €nfasis (particularmente en una carrera que tiene "de todo un
26| 1 p0co")
27 3 NA
En la actualidad me encuentro cursando la maestria en administracién de empresas con enfasis en gerencia, siento que en el caso de los gerentes de calidad, y
28 2 mas con tantos afios, es mas necesario desarrollar habilidades gerenciales, asi como otros enfasis, como mercadeo, ventas, proyectos, finnazas, sin embargo,
para el resto del personal, por ejemplo, SCM tiene al menos tres personas cursando una maestria en calidad
29 1 para un mejor desempefio de las labores que realizo oportunidad de crecimiento laboral
30 3 NA
31 1 Seria un complemento a la practica y una oportunidad de mejorar mediante nuevas metologias.
Al estar desempefiandonos en el drea de calidad seria importante desarrollar una maestria en calida, con el fin de ejercer un mejor desempefio en nuestras
2 ! labores diarias
33 1 Para tener un conocimiento mas completo y amplio, asi como para alcanzar un nivel pofesional mas alto
34 1 Porque se tendria que invertir menos en el corto plazo para obtener los resultados esperados.
35 1 NA
36 1 da un rnayor respaldo y credibilidad del laboratorio ampliacion del CV tanto de la empresa como la personal, las materias se pueden aplicar a otro tipo de
negocio
Ampliar y reforzar conocimientos. Siendo funcionaria de la UCR seria muy importante también para apoyar a otros laboratorios en el desarrollo de Sistemas de
37 ! Gestion y en auditorias internas
No considero que sea necesario, los conceptos basicos de calidad no se aprenden, son valores que vienen con la educacion general de la persona. Por ejemplo:
38 2 Una persona que acepte mordidas (choricero) siempre lo sera, aunque curse 10 maestrias. La base de la calidad radica en la honradez, eso no se aprende en
ninguna universidad.
39 1 la calidad es un tema importante y trascendental en el mundo de competencia y globalizacién de hoy en dia, por lo tanto una especializacién en este tema
seria un gran complemento y respaldo para afrontar el mundo competitivo en que vivimos
40 1 Seria importante poder complementar los conocimientos adquridos
siempre es importante adquirir conocimientos nuevos. En mi caso particular yo tengo una maestria en Gerencia de la Calidad, pero si brindaran una que
41 ! enfoque aspectos diferentes y me sirvan de complemento a los conocimientos adquiridos lo haria, eso si en tiempo fuera de mi trabajo o talvez virtual.
2 1 ya estoy terminando una maestria en calidad. Ella complementd mi formacidn y me ayudé a desarrollar habilidades importantes para el puesto que
desempeiio.
43 1 NA
44 1 NA
45 1 Ya que los conocimientos necesarios no se encuentran en otros lugares, sino se aprenden de camino.
Soy Ingeniero Industrial, y la calidad es parte esencial de la formacion academica y profesiona. Ademas cuanto con amplia experiencia en el desarrollo de estos
46 2 sistemas. Estos programas, que los he revisado a profunidad no ofrecen en mi caso nuevos conocimientos. Por otro lado también he asistido como Tutor en
tesis en estos temas.
47 1 Tendia que valorar el programa, costo y horarios. Ademds me interesa la reputacion de la universidad y la calidad de los profesores.
48 2 Deseable en conocimiento previo de actividades y métodos de laboratorios similares
49 1 NA
50 1 NA




