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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de investigacion se ha realizado con el fin de dar a conocer la
necesidad que tienen las empresas estatales de Tegucigalpa, si tienen un sistema de gestion de

calidad certificado mediante la normativa ISO y si lo estan implementando de forma correcta.

Al pasar de los afios en las empresas estatales de Tegucigalpa se ha venido implementado
un sinfin de herramientas de la gestion de calidad, pero los mismos no han dado los resultados
deseados debido a que no han seguido una normativa que centra los principios que deben contar

dichos sistemas, para asi lograr que la calidad de las empresas estatales puedan ir mejorando.

El 20 de enero del presente afio la presidencia de Honduras se certificod como la primera
casa de gobierno en obtener la certificacion 1SO 9001:2015, esto con el fin de que dichas
instituciones estatales puedan ser modernas en los procesos implementados y sobre todo
mejorar la transparencia y a que estas instituciones cuenten con plataformas tecnoldgicas

logrando asi mejorar el rendimiento de los procesos.

Al implementar esta herramienta de forma correcta y sobre todo velar con un organismo
externo e interno que supervise el correcto uso de esta ayudara a asegurar la calidad y aumentar
la productividad de los empleados de dichas instituciones. Esta herramienta cuenta con muchos
beneficios como ser: una vision transparente, control de calidad, identificacién de los usuarios,

una comunicacion mas eficaz, ademas de mejorar los tiempos y costes.

Podemos concluir que de las empresas estatales ubicadas en la ciudad de Tegucigalpa el
64.4% si cuentan con la herramienta de gestion de calidad, misma que deben de ir mejorando
y reforzando ya que el conocimiento que se obtiene es un nivel intermedio, mismo que como
directores y demas subordinados de las empresas deben de mejorar el conocimiento y poder
empaparse mas del tema para que estos puedan ofrecer un buen servicio con los altos estandares
de calidad, también mejorando los procesos para que las repuestas puedan ser eficaces y
eficientes tanto para los empleados como para las personas que hacen uso de los servicios que

estas ofrecen.

Los empleados de la Instituciones estatales deben de contar con capacitaciones mas
frecuentemente para que estos puedan estar al tanto de los cambios y sobre todo como mejorar
la implementacion de nuevos procesos en cada area de trabajo ya que se considera que poder
contar con la herramienta de gestion de calidad es de mucha importancia para todas las

instituciones.
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GLOSARIO

Automatizacion: Accién y efecto de automatizar.(ASALE & RAE, s. f.-a)

Burocracia: Organizacion regulada por normas que establecen un orden racional para

distribuir y gestionar los asuntos que le son propios.(DELSOL, 2019)
BPM: Gestion de Procesos o0 Business Process Management.(Decide, 2020)
Calibracion: Accién y efecto de calibrar.(ASALE & RAE, s. f.-b)
CEPAL: La Comisién Econdémica para América Latina.(Caribe, s. f.-a)

Conglomerados: EIl término conglomerado se refiere a un conjunto de compafiias que

pertenecen al mismo grupo empresarial.(Conglomerado empresarial, s. f.)

Consigna: Sefialar una cantidad de dinero en un presupuesto para un fin determinado.
Controlar: Ejercer el control sobre alguien o algo.(ASALE & RAE, s. f.-C)
Conveniencia: Examinar con atencion algo para hacer una determinada comprobacion.

Delimitacion: El término delimitacion indica la plasmacion exacta de unos limites en relacion

con una localizacion.(Definicion de Delimitacion, s. f.)

Discrecionalidad: Discrecionalidad es, tal y como indica el diccionario, la cualidad de
discrecional, es decir, la actuacion de algo o alguien sin la influencia de una norma o

regla.(Definicién de Discrecionalidad, s. f.)
Ejecutar: Llevar a cabo una accion, especialmente un proyecto, un encargo o una orden.

Empiricos: Empirico es un adjetivo que sefiala que algo esta basado en la practica, experiencia

y en la observacién de los hechos.(Significado de Empirico, s. f.)

Estandares: Es el que reune los requisitos minimos en busca de la excelencia dentro de una

organizacion institucional.(Javier, s. f.)

FMI: El Grupo Banco Mundial y el Fondo Monetario Internacional.(El Grupo Banco Mundial
y el Fondo Monetario Internacional (FMI), s. f.)

Habilidad analitica: Las habilidades analiticas se refieren a la capacidad de recopilar y

analizar informacion, resolver problemas y tomar decisiones. (esoic, 2021)
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Imprescindible: Imprescindible es un adjetivo que hace referencia a aquello de lo que no se
puede prescindir.(ASALE & RAE, s. f.-d)

Indicadores: Un indicador es una caracteristica especifica, observable y medible que puede
ser usada para mostrar los cambios y progresos que esta haciendo un programa hacia el logro

de un resultado especifico.(Morales, Martin, 2018)

Infraestructura: en economia se suele referir al acervo fisico y material con el que cuenta un
pais o sociedad para el desarrollo de sus actividades productivas.(Infraestructura -

Economipedia, s. f.)

Intervencionismo erosiona: Tendencia de los poderes publicos a intervenir en asuntos que

competen a la sociedad civil, especialmente en el &mbito econdmico.(Chonchol, 1998)

ISOtools: es una potente herramienta tecnoldgica que permite a las organizaciones tener una
gestion automatizada, dando respuestas a sus necesidades reales, asi como, ayuda a éstas a la

consecucién de su compromiso con la mejora continua y excelencia. (ISOTools, 2016)

Malversacioén: malversacion es el acto en el que uno o mas individuos se apropian
indebidamente de valores o fondos a los que éstos les han sido confiados en razén de un

cargo.(Educa lingo, 2021)

Mejora continua: es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en la
necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccién de costos
oportunidad, la racionalizacion y otros factores que en conjunto permiten la optimizacion.
(Edwards, 2019)

Normativa: sindbnimo de regla, método, procedimiento, siendo su presencia y cumplimiento

de suma importancia dentro de una organizacion, institucion.

OHSAS: es un sistema de gestion de la salud y seguridad ocupacional dentro de una

organizacion.(ISOTools, s. f.)
Optimizar: accion de buscar la mejor forma de hacer algo.(Significado de Optimizar, s. f.)

Recesion: Se entiende por recesion una caida significativa de la actividad econdémica que
acontece en el conjunto de la economia y para un namero suficiente de meses, y que se resulta
visible en términos de produccion, empleo, renta real, y otros indicadores. (el Economista,
2016)
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Sistematicos: Se califica como aquello que respeta o se adapta a un sistema: un conjunto

ordenado o estructurado de principios o elementos que se relacionan entre si.(INCAE, 2021)
(TQM): Total Quality Management. Gestion de la calidad total.(ESAN, 2019)

Transicion: Accion y efecto de pasar de un modo de ser o estar a otro distinto.(ASALE &
RAE, s. f.-e)



I. INTRODUCCION

La presente investigacion describe el Diagnostico de la Gestion de la Calidad en las
Instituciones Estatales de Tegucigalpa, en donde se conoce si dichas Instituciones cuentan con
la herramienta de acuerdo con la norma 1SO 9001:2015, asimismo, si la estdn implementando
de forma correcta, ya que esto ayuda a que las empresas puedan ofrecer a los usuarios un
servicio con los altos estandares de calidad, mejorar los procesos internos para que estos puedan

ser mas transparentes y eficientes.

Es importante expresar el analisis de la situacion actual por medio del macroentorno en
donde se examina el anélisis PEST a través de sus elementos externos los cuales son: factores
politicos, tecnoldgicos, econdmicos y socioculturales donde ayuda a tener una visién mas clara
del panorama con respecto a la Gestion de la Calidad en empresas estatales de Tegucigalpa. De
la misma forma es fundamental el estudio del microentorno a través de las cinco fuerzas de
Porter las cuales son la rivalidad entre competidores, amenaza de los nuevos competidores,
poder de negociacion de los proveedores, poder de negociacion de los clientes y la amenaza de
ingreso de productos sustitutos en esta Gltima se concluye que en las empresas estatales son las
Unicas que prestan diversos servicios para la sociedad. Igualmente, dentro del marco tedrico se

incluye las teorias del sustento y la conceptualizacion del tema de investigacion.

En las empresas estatales de Tegucigalpa, se asume que se ha estado implementando
diversas herramientas de Gestidn, para el mejoramiento de la calidad en las Instituciones
Publicas, pero no se han conseguido los resultados deseados o no se han llevado a cabo por lo
cual hemos visto la necesidad de indagar dentro de los empleados de dichas Instituciones con
el fin de investigar si se esta ejecutando la Gestion de la Calidad a través de la normativa ISO
9001:2015 obtenida por casa presidencial.



II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

Por todos es conocido que un sistema de gestion de la calidad es una herramienta que
ayuda a tener més credibilidad y sobre todo transparencia en los procesos realizados por las
instituciones gubernamentales, es por esta razon que es de mucha importancia que las
instituciones hondurefias puedan implementar esta herramienta, logrando asi mas eficacia en

todos los procesos implementados.

La base del Sistema de gestion de la calidad esta en una norma internacional que se centra
en todos los elementos de la gestion de la calidad con los que una organizacion debe contar
para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos
0 servicios. (Home | SGC Casa Presidencial, s. f.)

Es de interés nacional y se enmarca dentro del Decreto No. 286-2009 de fecha 13 de
enero del 2010, contentivo de la Ley para el Establecimiento de una Vision de Pais y el Plan
de Nacién para Honduras, en cuanto a los objetivos nacionales con una vision desde el afio
2010 al 2038, para el incremento de la competitividad de las empresas hondurefias, razon por
la cual se vuelve necesaria la adopcién de medidas que permitan esclarecer los organismos que
conformen un Sistema Nacional para la Calidad que a modo de marco institucional, facilite el
intercambio comercial en igualdad de condiciones desde el punto de vista de la calidad y la
competitividad. (Ley del Sistema Nacional de la Calidad (3,1mb).pdf, s. f.)

Para Honduras es de vital importancia continuar implementando la herramienta del
sistema de gestion de calidad (SGC), ya que, al estar dando continuidad, se podra obtener
mejores procesos de medicion, estos ayudan a controlar la informacion y también el servicio
que se le brinda a la poblacion hondurefia, se pueden describir indicadores, que son de mucho
apoyo para todas las instituciones gubernamentales, con el fin que estas puedan hacer una

buena administracion de los recursos que se les brinda.

Interesado en colaborar con la generacion de informacién til para el pais y consciente
de que solamente cuando se conozcan los beneficios percibidos por los sistemas de calidad en
las empresas gubernamentales de Honduras y que solamente si mejoramos la calidad del
servicio, podremos ser mas competitivos y asi contribuir con el desarrollo de Honduras; se
realizd esta investigacion con el fin de lograr medir el efecto de los sistemas de gestion de la

calidad en Tegucigalpa.



Para esta investigacion se logré contar con la informacion de la Secretaria de
Coordinacion General del Gobierno la cual fue creada bajo el Decreto 266-2013 de fecha 16
de diciembre de 2013. Esta institucion se encarga de la coordinacion general de la
administracién publica, contribuyendo al pais mediante la reforma del Estado, con el fin de que
sea eficiente por medio del alineamiento de los planes institucionales y el seguimiento de la

gestion. (Acerca de la Secretaria de Coordinacion General de Gobierno | SCGG, s. f.)

Un SGC permite planear, ejecutar y controlar, las actividades necesarias para el
desarrollo de la Mision, a través de la prestacion de servicios con altos estandares de Calidad,
los cuales son medidos por medio de indicadores de satisfaccion. (Home | SGC Casa
Presidencial, s. f.)

2.2 Definicion del problema

Nuestro tema de investigacion surge a raiz de identificar la amplitud del alcance que se
estd brindando en el sistema de gestion de la calidad en las empresas gubernamentales, en
donde nos surge la siguiente inquietud, ¢En las empresas gubernamentales de Tegucigalpa se
esta empleando un sistema de gestion de la calidad?. En las empresas gubernamentales, al pasar
de los afios se ha venido implementando muchas herramientas de gestién, con el fin de poder
mejorar la calidad en dichas instituciones, pero no se han llevado a cabo o no se han obtenido
los resultados deseados, es por esta razén que para el afio 2021 se ha obtenido la certificacion
de la norma ISO 9001:2015, obtenida por casa presidencial de Honduras. (Home | SGC Casa

Presidencial, s. f.)

Esta investigacion esta basada en saber si las empresas estatales, estan cumpliendo y
dando seguimiento a dicha normativa, y si los organismos regulatorios cumplen con la
supervision para que se cumplan de manera correcta, asimismo las politicas ya establecidas y
la capacitacion a los empleados. Las instituciones gubernamentales, antes de iniciar con la
implementacion de un sistema de calidad deben iniciarse antes con una revision, de las
operaciones, con el fin de poder compararlas con el modelo sugerido de las normas 1SO.
Carolina Ramirez, gerente comercial para Centroamérica de LSQA, empresa dedicada a la
certificacion de sistemas, productos y procesos con actividad a nivel mundial, indic6 que un
sistema de gestion en las instituciones de gobierno tiene un impacto directo en la confianza, la
modernizacion y su fortalecimiento a traves de los sistemas de gestion de la calidad.
(Certificacion 1SO 9001:2015 promueve transparencia, modernizacion y confianza ciudadana,
s. f.)



Al aplicar de manera correcta estas normas las entidades gubernamentales cuentan con
muchos beneficios como ser: transparencia, modernizacion del estado, gobierno digital y
abierto, eliminacion de burocracia, participacion ciudadana, manejo eficiente de los recursos
del estado, control de compras, contrataciones y servicios, gestion por resultados,

simplificacién y estandarizacion de procesos y una mejora continua.

2.3 Enunciado del problema

Expuesto anteriormente con la situacion que afecta la gestion de la calidad en las
empresas estatales, se identifican los siguientes puntos importantes para llevar a cabo esta
investigacion, que son: la calidad de servicio que se ofrece al usuario, y el seguimiento que se
estd ejecutando en las empresas gubernamentales de Tegucigalpa, para que estas normas se

estén realizando como la normativa lo indica.

2.4 Preguntas de investigacion

1. ¢Se esta utilizando un sistema de gestion de la calidad en las empresas estatales de
Tegucigalpa?

2. ¢Cuales son los componentes claves en los que se enfoca el sistema de gestion de la
calidad en las empresas estatales de Tegucigalpa?
¢Quién regula la gestion de la calidad, dentro de las empresas estatales de Tegucigalpa?

4. ¢Conocen internamente los empleados los indicadores del sistema de gestion de la
calidad en las empresas estatales de Tegucigalpa?

5. ¢Cuentan con capacitaciones los empleados para que estos puedan ofrecer un servicio
de calidad en las empresas estatales de Tegucigalpa?

6. ¢Cuadles son los beneficios que ha dejado el sistema de gestion de la calidad en las
empresas estatales de Tegucigalpa?

7. ¢Qué aspectos hacen falta por cubrir en el sistema de gestion de la calidad en las
empresas estatales de Tegucigalpa?



2.5 Variables de investigacion
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Figura 2.1: Diagrama Sagital de Variable

2.6 Justificacion

A continuacion, detallamos cinco aspectos que evidencian la importancia de nuestra

investigacion, los cuales (Hernandez, 2014) recomienda justificar:

a) Conveniencia: La importancia de este tema de investigacion radica en que es necesario
evaluar la calidad de procesos y servicio al cliente, que se le esta brindando al pueblo
hondurefio mediante las entidades publicas, para que, con la opinidon de la poblacién se
encuentren puntos a mejora, si es necesario replantear procesos para una atencion mas agil, y

medir la calidad de servicio al cliente.

b) Relevancia social: Nuestro aporte social con nuestra investigacion ayudara a la poblacion
hondurefia, ya que se le brindara un servicio con altos estandares de calidad certificados con la
normativa 1SO 9001:2015.

c) Implicaciones précticas: Nuestra investigacion creard conciencia en los directivos de las
empresas estatales de Tegucigalpa, que implementen de manera correcta las normativas de

gestiones de la calidad.



d) Valor teodrico: Con la siguiente investigacion daremos a conocer de qué manera se esta

implementando el sistema de gestion de calidad en las empresas estatales de Tegucigalpa.

e) Utilidad metodologica: Esta investigacion servird como un instrumento metodologico de
estudio para otros investigadores, ya que reunira elementos esenciales sobre la prestacion de

servicios con altos estandares de calidad

2.7 Delimitacion del problema

a) Criterio Geografico: Empresas gubernamentales de Tegucigalpa.

b) Criterio Temporal: Se lleva a cabo en el tercer trimestre del afio 2021, integrado por los
meses de julio, agosto y septiembre.

c) Criterio de clasificacion: Entes gubernamentales contemplados en el casco urbano,

como instituciones que ofrecen servicios al pueblo hondurefio.



1. OBJETIVOS

3.1 Objetivo general

Identificar la amplitud de alcance que se esta brindando en el sistema de gestion de la
calidad en las empresas estatales de Tegucigalpa, durante los meses de julio a septiembre del
afo 2021.

3.2 Objetivos especificos

a) Identificar si en las empresas de Tegucigalpa se esta implementando un sistema de
gestion de la calidad.

b) Definir los componentes claves en los que se enfoca el sistema de gestion de la calidad
en las empresas estatales de Tegucigalpa.

c) Determinar cuéles son los organismos que regulan el sistema de gestién de la calidad
en las empresas estatales de Tegucigalpa.

d) Determinar el conocimiento de los empleados publicos acerca de los indicadores del
sistema de la gestidn de la calidad en las empresas estatales de Tegucigalpa

e) Identificar si se esta brindando capacitaciones a los empleados publicos con relacién al
sistema de gestién de la calidad.

f) Identificar los beneficios del sistema de la gestion de la calidad.

g) Descubrir aspectos que el sistema de gestidn de la calidad ain no ha cubierto.



IV. MARCO TEORICO
4.1. Analisis de la situacion actual

4.2 Macroentorno

En todas las instituciones estatales se debe tomar en cuenta los elementos externos del
entorno como ser: los factores politicos, tecnoldgicos, econémicos y socioculturales que
ayudaran a planificar estrategias para un mejor desarrollo en la gestiéon de la calidad en sus

servicios.
4.2.1 Analisis Pest

El andlisis PEST es una herramienta que permite identificar a las organizaciones su
macroentorno, a los investigadores nos ayuda a tener una visién mas clara para llevar a cabo la
investigacion, creado por los tedricos Liam Fahey y V. K. Narayanan fueron los precursores
de un nuevo método de analisis empresarial.

Este modelo se plantea en el analisis de cinco factores externos los cuales son: Politicos-
legales, Econdémicos, Socio culturales y Tecnologicos que a continuacién mostramos a mas
detalle:

Tabla 4.1 Analisis del macroentorno de las empresas estatales de Tegucigalpa.

Factores Descripcion

Bajo que decreto se emitio la “ley del sistema nacional de la calidad”
Politicos cudl es su propdsito, y que impacto ha tenido la gestion del gobierno

actual en esta ley.

Medir la calidad mediante un sistema de indicadores, supone tiempo y
Econémicos €l objetivo es mejorar la gestion de gobierno y la transparencia de la

gestion financiera publica, el marco operativo de la politica monetaria.

Socio Analisis del entorno social y cultural en el que se desarrollan los

culturales empleados de las instituciones gubernamentales.

o La ultima actualizacion de la ISO 9001:2015, sus avances mediante la
Tecnoldgicos o
utilizacion del software 1SOtools.

Este cuadro refleja el analisis de los cinco factores externos en la investigacion.



4.2.2 Factores politicos

La republica de Honduras mediante el poder legislativo bajo el decreto No.29-2011,
creo la “ley del sistema nacional de la calidad’ conformada por 49 articulos, publicado en el
diario oficial de larepublica “La Gaceta” el viernes 8 de julio del 2011, con esta ley se pretende
darle més formalidad y seguimiento en todos los &mbitos del sistema de gestion de la calidad,

tal como lo expresa en su comunicado.

La carencia de la normativa nacional e infraestructura de la calidad limita la
competitividad de numerosas empresas hondurefias, debido frecuentemente a que sus
productos, servicios y procedimientos no cumplen con las exigencias minimas para garantizar
el aseguramiento de la calidad, de acuerdo con los requerimientos de las transacciones
comerciales a nivel nacional, regional e internacional. (La Gaceta, 2011, p. 1)

Por las razones antes expuestas, resulta imprescindible la creacion de una infraestructura
de la calidad, mediante un Sistema Nacional para la Calidad y los organismos que la integran,
que apoye el cumplimiento de los objetivos y metas de prioridad nacional y los actos
complementarios o derivados vinculados al campo de la calidad en forma integral, en el marco
de la Visién del Pais para una Honduras productiva, generadora de oportunidades y un Estado
moderno, transparente, eficiente y competitivo, que aprovecha el desarrollo y la demostracion
de la calidad, para promover la competitividad de las empresas nacionales, proporcionar
confianza en la transaccion de bienes y servicios, facilitar el cumplimiento de los compromisos
internacionales en materia de evaluacion de la conformidad, promover la cultura de calidad y

brindar apoyo técnico a los entes reguladores. (La Gaceta, 2011, p. 1)

A diez afios de la creacion de la “ley del sistema nacional de la calidad”,
lamentablemente el pais ha vivido una inestabilidad politica a lo interno del pais generada por
mala administracion publica de sus gobiernos y lideres politicos; como ser malversacion de
fondos publicos, actos de corrupcion y personal poco capacitado dirigiendo las empresas
estatales de Tegucigalpa, lo que ha generado inestabilidad opacando el desarrollo y crecimiento
de nuestro pais, y como consecuencia esto afecta de manera directa la implementacion y la

correcta ejecucion del sistema de la gestion de la calidad en la administracion publica.
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4.2.3 Factores econdmicos

Honduras posee multiples fortalezas con el potencial para un crecimiento mas rapido y
una mayor prosperidad compartida, con su ubicacidn estratégica, una creciente base industrial,

esfuerzos continuos para diversificar sus exportaciones y una poblacion joveny en crecimiento.

En afos recientes, Honduras habia registrado la segunda tasa de crecimiento econémico
maés alta de Centroamérica, superada solo por la de Panamé. El crecimiento del PIB del pais
alcanzo el 4,8% en 2017, el 3,7% en 2018 y el 2,7% en 2019, por encima del promedio en
Centroamérica y muy por encima del promedio en América Latina y el Caribe (ALC).(Banco
Mundial de Honduras, 2021)

Sin embargo, el pais enfrenta altos niveles de pobreza y desigualdad. Estimaciones
internacionales para el ultimo afio disponible (2019), antes del doble impacto de la pandemia
COVID-19Yv los huracanes Eta e lota, mostraron que el 14,8% de la poblacién hondurefia vivia
con menos de 1,90 dolares por dia. Ademas, casi la mitad de la poblacion (4,8 millones de
personas) vivia con menos de 5,50 délares al dia, la segunda tasa de pobreza mas alta de ALC
después de Haiti. Otro tercio de la poblacion era casi pobre y vulnerable a volver a caer en la
pobreza, mientras que el tamafio de la clase media de Honduras (18%) se encontraba entre los
mas pequefos de la regién (en comparacion con una clase media promedio del 41%). (Banco
Mundial de Honduras, 2021)

Continuar el enfoque para impulsar la competitividad en el desarrollo econdémico rural,
invertir en capital humano y fortalecer la proteccion social en Honduras también puede mejorar
los resultados sociales y apoyar la recuperaciéon al fomentar mas oportunidades laborales y
econdmicas entre los mas vulnerables del pais. Las reformas institucionales sobre temas clave,
como la mejora de la sostenibilidad del sector eléctrico, asi como la gobernanza y el clima
empresarial, también pueden contribuir a seguir desarrollando un marco para el crecimiento

inclusivo en Honduras.(Banco Mundial de Honduras, 2021)

Se espera que la economia de Honduras se recupere en 2021 a un crecimiento del 4,5%,
en medio de la reactivacion de la actividad econdmica interna y la recuperacion de la inversion
y la demanda externa. No obstante, persisten los riesgos y los desafios. Una recesion mundial
méas profunda en medio de una pandemia prolongada podria debilitar la recuperacion
econdmica y seguir amenazando la salud y el bienestar de la poblacién.(Banco Mundial de
Honduras, 2021)
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En las instituciones estatales el incremento en el nivel de exigencias del cliente ha hecho
que la calidad sea un tema que no deba ser visto de menos por ninguna empresa. La Ley para
el Sistema Nacional de Calidad es un ejemplo del interés que existe en que las cosas se hagan
bien. Aunado a esto, el incremento en las empresas que buscan lograr implementar sistemas
que permitan manejar la calidad dentro de sus organizaciones o que les permitan cumplir con
requisitos, dando asi un servicio de calidad, hace que el tema cobre cada vez mas importancia
en el pais.(Pineda, 2017)

¢ Qué se pretende lograr con el nuevo plan econémico?

La combinacién de medidas de politica econémica y las reformas estructurales en el
marco del programa buscan fortalecer y estabilizar la economia, proteger a los mas vulnerables
y fomentar el empleo y el crecimiento que beneficien a todos. Este nuevo plan econdmico es

amplio e integral y se basa en tres pilares:

e Afianzar la situacion fiscal, para lo cual se colocard a la empresa estatal de
electricidad en una trayectoria sostenible mediante reformas en el sector eléctrico y
con medidas para mantener en el presupuesto un margen para inversion y gasto social.

e Reforzar el marco de politica monetaria para amortiguar los shocks y mantener la
estabilidad.

e Implementar reformas para mejorar el clima de negocios y la gestion de gobierno,
entre otras cosas, intensificando los esfuerzos de lucha contra la corrupcion.(El nuevo

plan econdmico de Honduras para la estabilidad y el crecimiento, s. f.)

¢Incluye también el plan reformas para fortalecer la gestion de gobierno y combatir la

corrupcion?

Las autoridades también se han comprometido a fortalecer la gestién de gobierno, lo que
incluye redoblar los esfuerzos de lucha contra la corrupcion. Las reformas previstas tienen por
objeto mejorar la gestion de gobierno y la transparencia de la gestion financiera pablica, el
marco operativo de la politica monetaria y el sector eléctrico. Las autoridades asimismo estan
trabajando con el personal del FMI y otros socios para el desarrollo en la ejecucion de reformas
para apuntalar el Estado de derecho, con el fin de prevenir la malversacién de fondos publicos
y mejorar el clima de negocios; en particular, simplificando los procedimientos de la

administracion publica con el fin de reducir los tramites burocraticos y la discrecionalidad, que
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pueden dar origen a corrupcion.(El nuevo plan econdémico de Honduras para la estabilidad y

el crecimiento, s. f.)
4.2 .4 Factores socioculturales

Es muy importante tener conocimiento de que factores socioculturales inciden en el
comportamiento de los empleados y directores de las instituciones publicas en Honduras ya
que nos permitira conocer el entorno en que se desenvuelven y en el que se han desarrollado,
también nos permitira analizar qué tan factible es la ejecucion del sistema de gestion de calidad
en las entidades publicas ya que de tener empleados capaces de apartarse a nuevos procesos,
nuevas tecnologias y normas de calidad internacionales; la gestion publica alcanzaria grandes
logros incluyendo la satisfaccion de todos los usuarios y los miembros de las mismas entidades.
A continuacion, algunas de las condiciones que influyen en el comportamiento de los

empleados en el proceso de la gestion de la calidad en las instituciones.

En la mayoria de las instituciones publicas se maneja de diferente forma la cultura
organizacional esto debido a que sus directivos y funcionarios son sustituidos de manera
constante por lo que sus politicas de direccion son transitorias, debido a que cada cuatro afios
se cambia de gobierno es muy dificil que se siga una cultura organizacional fija en comparacion
a las empresas privadas ya que no hay un seguimiento de la misma vision y valores de cada
institucion de gobierno. Es importante mencionar que los empleados publicos se rigen por la
ley civil la cual tiene la finalidad de establecer un sistema racional de administraciéon de
personal en el servicio publico regulando las relaciones entre los servidores publicos y el

estado.

Asimismo es sustancial mencionar que un mal clima laboral tiene consecuencias para los
empleados los cuales son realmente perjudiciales, segun un estudio realizado a tres mil
trabajadores expreso que el 54% de estos percibe el clima laboral de sus organizaciones bajo
cierta inestabilidad, pues en ocasiones es bueno y en otras oportunidades no, el 29% de los
empleados afirmaron que no experimentan un buen clima laboral en sus trabajos, mientras que
solo un 17% manifestd que si se desempefia dentro de un clima laboral favorable, de acuerdo
con este mismo estudio, un 5% de los entrevistados expresé sus deseos de renunciar al trabajo
debido al insoportable clima laboral que viven en su institucion. Como se puede observar, la
minoria de este estudio es la que goza de pertenecer a una institucion en la que el ambiente de
trabajo representa un interés relevante. (Influencia del ambiente laboral en los trabajadores en

blog Honduras, s. f.)
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Otro factor seguin la CEPAL la pobreza afecta a la mayoria de la poblacion hondurefia de
una forma dramatica debido al bajo nivel educativo, falta de oportunidades de empleo, la
inseguridad, la corrupcion los cuales han sido estudiados de diferentes puntos de vista para
entender su impacto en las personas, instituciones y en la sociedad en general. Otros factores
socioculturales que no han sido considerados porque se ha privilegiado mas la economia que
la sociedad y la cultura, un claro ejemplo es la paternidad irresponsable, la desintegracion
familiar, son consecuencias que afecta a toda la sociedad. La ausencia de participacion
masculina en la reproduccién, asi como la paternidad no comprometida con el desarrollo de la
familia, son patrones culturales que influyen en la diseminacién de la pobreza en Honduras.
(Caribe, s. f.)

Es necesario reconocer que el analfabetismo ain es uno de los mayores problemas de la
realidad educativa en Honduras, ya que una buena parte de la poblacion mayor a 15 afios no
sabe escribir ni leer, esto repercute en que se agraven muchos problemas del pais tales como la
exclusion social, la pobreza y el desempleo, cabe resaltar que ha existido una reduccion
pasando de un 18.7% en 2001 a un 12.8% en 2018, siendo aun mayor este problema

principalmente en las areas rurales. (Técnica & Corea, 2018)

De acuerdo con la informacién mas reciente, la educacion desde hace muchos afios ha
jugado un papel importante en la sociedad no solo desde la formacion de profesionales, sino
que también en la promocion del desarrollo en cada una de las entidades. En este entorno su
importancia radica en ser uno de los pilares esenciales para el crecimiento y desarrollo, sin
embargo, ésta no ha mostrado avances significativos a lo largo del tiempo, debido a que hoy
en dia una gran proporcién de la poblacion no puede tener una educacion de calidad que asegure
un mejor bienestar econdmico y social a futuro y esto se evidencia en los niveles de instruccion

y afios de estudio promedio que alcanza la poblacion.
4.2.5 Factores tecnologicos

Durante la Gltima década la tecnologia ha tenido un crecimiento exponencial en todos los
ambitos, en donde la gestion de la calidad no ha sido la excepcidn ante la reciente actualizacion
de la 1SO: 9001:2015 con mejoras en la implementacion de su software mediante la plataforma
ISOtools.

La Plataforma Tecnoldgica 1SOTools facilita la implementacion, automatizacion y
mantenimiento de los Sistemas de Calidad segun ISO 9001 en su ultima version 2015. (ISO
9001 - Software 1SO 9001 de Sistemas de Gestion ISO, s. f.-a)
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Sobre la base de los procesos y la légica del ciclo PHVA (Planear — Hacer — Verificar —
Actuar) ISOTools esta disefiado para hacer mas efectivo el manejo de la documentacion,
mejorar la comunicacion y reducir tiempos y costos. De esta forma se consigue un impacto real
sobre la eficiencia, los costos y los resultados de la organizacion. (ISO 9001 - Software 1SO
9001 de Sistemas de Gestion ISO, s. f.-a)

Este software, permite optimizar su Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO
9001:2015 y facilita el proceso de transicion de la version 2008 a la 2015, ademas ayuda a las
organizaciones a integrar la norma 1SO 9001 con otras normas, como OHSAS 18001 e I1SO
14001, de una forma sencilla gracias a su estructura modular. (1ISO 9001 - Software 1SO 9001
de Sistemas de Gestion IS0, s. f.-a)

El 20 de enero del 2021 Honduras se convirtié en la primera Casa de Gobierno de
Centroamérica y la segunda en Latinoamérica en recibir el Certificado Internacional de Calidad
ISO 9001:2015, por implementar un modelo de gestion para la administracion publica que
promueve la transparencia, la modernizacion y la simplificacion. (Presidencia de Honduras,

la primera en Centroamérica en recibir certificado 1SO 9001:2015, s. f.)

El certificado fue recibido por el presidente Juan Orlando Hernandez en una ceremonia
que se llevo a cabo en el Palacio José Cecilio del Valle, sede de la Casa de Gobierno hondurefia.
(Presidencia de Honduras, la primera en Centroamérica en recibir certificado 1SO 9001:2015,
s.f)

La certificacion 1SO 9001:2015 garantiza que Honduras ahora cuenta con un sistema de
gestion de calidad basado en procesos eficaces y tecnoldgicos, optimizando el uso de todos los
recursos financieros en la gestion operativa y generando credibilidad y transparencia ante la
poblacion. (Presidencia de Honduras, la primera en Centroamérica en recibir certificado 1SO
9001:2015, s. f.)

Para recibir el certificado, Casa Presidencial de Honduras pasé por un proceso que
garantiza el cumplimiento de los estandares de una gestion controlada, ordenada, simplificada
y medible por medio de indicadores operacionales. (Presidencia de Honduras, la primera en

Centroameérica en recibir certificado 1SO 9001:2015, s. f.)

Asimismo, se midié la automatizacién de procesos a través de sistemas informaticos,

promoviendo la modernizacién, la transparencia y la simplificacion del Estado y de todos los
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procesos internos de la Presidencia hondurefia. (Presidencia de Honduras, la primera en

Centroamerica en recibir certificado 1SO 9001:2015, s. f.)

A continuacion, detallamos sus beneficios tecnoldgicos por la reciente acreditacion de la
ISO 9001:2015 en el estado de Honduras:

1
2
3.
4

Gobierno Digital y Abierto.

Modernizacion del Estado.

Eliminacion de papel para procedimientos.

Simplificacion y estandarizacion de procesos. (Presidencia de Honduras, la
primera en Centroamérica en recibir certificado 1SO 9001:2015, s. f.)

La obtencion de esta certificacion podra un antes y un después en la gestién de la calidad

en las empresas estatales de Tegucigalpa, la innovacion y la correcta ejecucion de la reciente

ISO 9001:2015 mejorara la calidad del servicio publico.

4.3 Microentorno

Las cinco fuerzas de Porter. Este es un modelo de gestion empresarial desarrollado por

el profesor de Harvard, Michael Porter en 1979.

Este es una herramienta de marketing estratégico que nos ayuda a realizar un analisis del

microentorno de una empresa y de esta forma conocer sus competencias dentro de este sector,

realizando un analisis objetivo y hacer frente a la situacion en que se encuentren, todo esto

mediante los cinco factores que a continuacion se detallan en la siguiente figura.
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Amenaza de
los nuevos
competidores

Poder de
negoc:acién de n:gocg:elg gl% >
prove‘:iores de los clientes

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos

Figura 4.1 Cinco fuerzas de Porter.
Fuente: («Analisis Porter de las cinco fuerzas», 2021).

A continuacion, explicamos las 5 fuerzas Porter:
4.3.1 Larivalidad entre competidores

Fuerza que analiza la competencia de la empresa. Identifica su posicién en el mercado e
investiga las estrategias de sus competidores, esto con el fin de recolectar informacion para la
creacion de sus propias estrategias y ofrecer un valor agregado que lo haga destacar en el

mercado.

Todas las empresas estatales de Tegucigalpa deben de fomentar la competencia e
innovacion en las areas con potencial de excelencia y hacerlo con justa manera ya que sera de

mucha ayuda para mejorar tanto el servicio como los procesos internos dentro de las mismas.

Si para fomentar la competitividad a un gobierno le atafie mantener la estabilidad
macroecondmica, fomentar la educacion en general y desarrollar la infraestructura fisica con
la cual operaran los agentes economicos, sus esfuerzos deben tambien enfocarse hacia ciertas

areas y politicas estratégicas. (Zambrano, s. f.)
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Por un lado, las politicas rigidas de ayuda directa a las industrias pueden representar
beneficios y alivios a corto plazo, pero a largo plazo, neutralizan el incentivo de las empresas
y los conglomerados que las agrupan para innovar. De modo que el exceso de intervencionismo

erosiona la competitividad y genera una ineficiente dependencia estatal.(Zambrano, s. f.)
4.3.2 Amenaza de los nuevos competidores

Ante el crecimiento del comercio, este factor hace referencia y analiza las barreras de
entrada de nuevos competidores/productos, cuando mas facil sea entrar al negocio mayor sera

la amenaza de encontrar nuevos competidores.

Nuestra investigacion al estar ligada a las empresas publicas de Tegucigalpa se desprende
de la constante amenaza de competidores en un comercio abierto, sin embargo constantemente
en nuestro pais ante la mala administracion de las empresas publicas y sus desfalcos se habla
constante de la privatizacidn de las mismas, como la reciente ENEE y su empresa de consorcio
EEH.

4.3.3 Poder de negociacion de los proveedores

Fuerza que analiza la amenaza de la industria de los proveedores, cuél es su poder sobre
las industrias y de qué manera la baja o el incremento de su demanda y costos afectan a las

empresas.

Las empresas publicas de Tegucigalpa que prestan servicios basicos como agua, luz y
telefonia controlan la distribucion de estos servicios, a excepcidn de la energia eléctrica, la cual
se adquieren kilowatts mediante siete empresas generadores de energia eléctrica las cuales ante
el alza de los precios de combustible se ve afectado el incremento del precio de la energia,

siendo la poblacion hondurefia las mas afectada con recibos de luz en constante alza.
4.3.4 Poder de negociacion de los clientes

Fuerza que investiga cual es el valor que los clientes estan dispuestos a pagar por un
producto, cuél es su peso en el mercado de nuestro producto y capacidad de fijar un precio

aceptable para los consumidores.

En el caso de las empresas publicas se identifica como usuario a las personas que utilizan

un servicio de forma habitual y gratuita.

Toda la poblacién hondurefia requiere en algin momento de algun servicio que prestan

las instituciones publicas, en algunas ocasiones serad constante dependiendo del servicio de la
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entidad a la que se le solicite. Debido a los tramites ya constituidos que se deben realizar para
diferentes actividades del comercio, educaciéon y diferentes ambitos, estos usuarios se
convierten en los clientes frecuentes de las empresas publicas y los que mejor pueden evaluar

la calidad de su servicio.

Los usuarios de las instituciones gubernamentales se sienten defraudados y desalentados,
no por el valor simbolico que deben de cancelar por la prestacién de un servicio en algunas

instituciones, sino por la apatia, la indiferencia y la falta de atencion de sus empleados.
4.3.5 Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Fuerza que se encarga de analizar los precios, tecnologia y calidad de los productos
sustitutos.

El anélisis del sector industrial nos permite lograr una caracterizacién econdmica
dominante en la industria, determinar cuales son las fuerzas competitivas operantes en ella 'y
que tan poderosas son, identificar los impulsores de cambio y sus posibles impactos, conocer
la posicion competitiva de las empresas, establecer los factores claves de éxito en la industria
e identificar la rivalidad de la competencia y establecer que tan atractiva es la industria en
términos de rendimientos. Estas herramientas nos llevan a determinar si la industria representa

una buena opcion o no. (Aguilar Juan, s. f.)

Con respecto a las empresas publicas se puede decir que son las Unicas que prestan
diversos servicios para la sociedad, con esto se quiere decir que no hay ninguna empresa
privada que pueda prestar dichos servicios ya que son exclusivos del gobierno, por ejemplo
algunas de las consecuencias de que el gobierno sea el Unico que ofrezca estos servicios
podemos mencionar la suspension de un servicio definidamente por situaciones de falta de
pago, toma de instalaciones, huelgas, entre otras situaciones que afectan el desarrollo en donde

se brinde un servicio de calidad a los usuarios.
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4.4 Teorias de sustento

4.4.1 Gestion de la calidad total

El Total Quality Management (TQM) es un método de gestion de calidad cuyo objetivo
principal es que los colaboradores en una compafiia aseguren y tomen conciencia de la calidad
en cada uno de los sectores de la organizacion. Se utiliza en distintos rubros, como en las

empresas del Gobierno, en las industrias, hasta en la educacién. (Business, s. f.-b)

"Desde el punto de vista de los gerentes de negocios, el TQM se resume como una
filosofia de gestion, con la finalidad de lograr el éxito a largo plazo de una compafiia a partir
de la exitosa satisfaccion del cliente”. Asi lo indica Fernando Casa Franca, docente del PADE

Internacional en Gerencia de Tecnologias de la Informacidén en ESAN. (Business, s. f.-b)

El concepto de la calidad total es una alusion a la mejora continua, con el objetivo de
lograr la calidad 6ptima en las areas. La calidad total, puede entenderse como la satisfaccién

global aplicada a la actividad empresarial en todos sus aspectos.

La calidad tiene varios significados que dependen del contexto en que se utilice. Asi
existen dos tipos de calidad que son la interna, entendida como la manera en que una
organizacion administra la calidad de sus procesos, productos, servicios y la calidad externa,
que es la percepcion del cliente, consumidor o usuario que tiene respecto del servicio que se
utiliza. Las organizaciones modernas hacen énfasis mucho mas en la calidad externa a través

del refuerzo del concepto de calidad interna. (Gumucio, 2005)

La evolucion del concepto de calidad ha sido enriquecida por el aporte de diversos

autores y estudiosos, que se expresan de la siguiente manera:

“La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer

a su clientela clave”. (Horovitz, 1995: 1)

“Adecuacion al uso satisfaciendo las necesidades del cliente” (Ruiz C., Lépez J., 2004,
p.17)

“La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas razonables”
(BERRY, 1995: 2)

“La calidad total, es una filosofia de gestiéon que supone el involucramiento de todos
los miembros de la organizacion en la bulsqueda constante de auto superacion y
perfeccionamiento continuo” (CHIAVENATO, 2002: 690)
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Estamos pasando por una era donde se debe descartar la falta de oportunidades, mas
bien se tiene que ver como emprender las mismas, aplicar las nuevas tecnologias, analizar el

mercado, crear negocios, hacer sinergia de negocios en diferentes segmentos. (Gumucio, 2005)

Las organizaciones operan en un ambiente dindmico y competitivo y la calidad total, se
esta convirtiendo en una fuerte ventaja estratégica en la conquista de los clientes, mediante la

mejora continua se podra llegar a la excelencia en el negocio. (Gumucio, 2005)

Para adentrarse en la gestion de la calidad, se define un sistema de gestion como un
conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que interactian para establecer

politicas, objetivos y procesos capaces de lograrlos.

Ciertamente se puede enumerar diversas herramientas y actividades para lograr una
correcta gestion de la calidad. Sin embargo, todas estas seran insuficientes si no se cuenta con
una actitud proactiva de autoanalisis y cumplimiento de objetivos.

Lo mas importante a la hora de gestionar procesos es que no sea necesario encontrar un
error o posible error para ejecutar acciones de mejora, lo recomendable es siempre actuar antes

que el error suceda, se debe actuar aun cuando no haya defectos.

De igual manera también es importante destacar la importancia de la comunicacion al
momento de realizar el despliegue de las actividades de gestion de calidad. Explicar cuales son
las expectativas y aqui es donde la alta direccion debe ser la primera en comprometerse en el

cumplimiento.

La implementacion de un sistema de gestiobn de calidad incluye el desarrollo,
establecimiento y despliegue de politicas y objetivos de calidad, con sus respectivos procesos.
Del mismo modo, el aseguramiento del control y mejora de la calidad. («Gestion de calidad»,
2020).

4.4.2 Servicio al cliente

El servicio al clientese refiere a todas las acciones implementadas para
los clientes antes, durante y después de la compra. También conocido como servicio de
atencion al cliente, se realiza para cumplir con la satisfaccion de un producto o servicio.

(Servicio al Cliente, s. f.)

Podemos encontrar el inicio de la atencion al cliente en 1946, con la creacion de los

primeros estandares sobre la atencion al cliente y la calidad en el servicio por parte de la
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Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO). Estos fundamentaron todos sus requisitos
en el cliente como eje principal, a partir de las mismas las empresas despliegan todos sus
recursos para garantizar la satisfaccion de los usuarios. (La evolucion de la atencion al cliente
(1, 2019)

A través de todos los sectores industriales la investigacion por la excelencia en el
servicio se ha convertido en una preocupacion creciente y los gerentes han reconocido que la
ventaja sustancial competitiva puede ganarse a través de un servicio superior al cliente, e
igualmente importante, el servicio al cliente se convierte en un medio poderoso de diferenciar
las compafiias desde la competencia. La calidad equivale entonces no sélo al producto en si
mismo, sino combinado éste con lo que le rodea; de hecho, en las normas 1SO 9000: 2000 se
define al producto como el resultado de un proceso, siendo los servicios una de las cuatro

categorias genéricas de éste. (Delgado & Rico, s. f.)

Cada vez mas se demanda la garantia de la capacidad de producir establemente una
calidad superior y de innovacién del producto acorde con los deseos de los clientes; pasandose
de la certificacion del producto a la certificacion de toda la cadena logistica, debiendo brindarse
servicios de alto valor agregado a los clientes en forma diferenciada. Asi, en el mercado
globalizado donde s6lo es posible ubicar productos de alta calidad para satisfacer a los clientes
y al mercado, lo primero que debe hacer el gerente de servicios es comprender las calidades
demandadas por los clientes, asi como la informacion relacionada con la importancia relativa

de las caracteristicas de calidad. (Delgado & Rico, s. f.)
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4.5 Conceptualizacion

4.5.1 Gestion de Calidad

Algunos expertos de la calidad lo definen como un conjunto de acciones y herramientas
que tienen como objetivo el evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de produccion
y en los productos o servicios obtenidos mediante el mismo. La gestion de la calidad retne un
conjunto de acciones y procedimientos que tratan de garantizar la calidad, no de los productos

y servicios obtenidos en si sino del proceso por el cual se obtienen estos mismos.

El proceso de control que desarrolle la gestion de calidad conlleva una importante gestion
documental y la implicacion de todos los responsables y directivos que participen en una u otra
fase del proceso de produccion. Por lo tanto, la comunicacién interna es fundamental para que
todas las personas implicadas sepan en todo momento todas las posibles desviaciones y errores

que se pueden producir.

Un sistema de gestion de calidad retne un conjunto de normas y estandares que deben
cumplirse. La norma ISO 9001 se ocupa de establecer los requisitos para certificar que una

institucion cuenta con un sistema de calidad conforme a los estandares que se contemplan.

Con esta serie de normas se establecen todos los procedimientos que se deben llevar a
cabo durante la actividad productiva de la institucion, definiendo las personas involucradas en
el proceso, los procedimientos que se van a realizar y los recursos que se deben emplear. El
objetivo final es cumplir con los estandares de calidad fijados para asegurar que el resultado

sera el mejor para los usuarios.

Alguno de los objetivos de un sistema de gestion de calidad son la satisfaccion por parte
de los usuarios con la finalidad de cumplir sus expectativas, asimismo la mejora en la
organizacion de los procesos de la institucion esto quiere decir que los procesos que se llevan
a cabo en las diferentes actividades siguiendo estandares que aseguran que se estan cumpliendo
las normas que hacen que sea un proceso optimizado. (¢, Quiere saber lo que significa la gestion

de calidad?, s. f.)
4.5.2 Norma ISO 9001:2015

La 1SO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacion Internacional
para la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestién de Calidad de

organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio o actividad empresarial.
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Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y
servicios, asi como de la satisfaccion del cliente.(ISO 9001 - Software 1ISO 9001 de Sistemas
de Gestion 1S0O, s. f.-b)

El sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas se interesan
por obtener esta certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o
servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por lo tanto, las

normas como la ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las organizaciones.

La identificacion sistematica y la gestion de los diferentes procesos empleados dentro de
la empresa, y particularmente las interacciones entre tales procesos se pueden referir como
“gestion por procesos” en su dmbito de aplicacion. La norma ISO 9001 estimula la adopcion
de la gestion por procesos como medio de identificar claramente y gestionar el Sistema de
Gestion de la Calidad y las oportunidades para la mejora. («ISO 9001 - Implementacion y
certificacion de la norma 9001», s. f.)

ISO 9001:2015 es la norma sobre sistemas de gestion mas difundida y aplicada
globalmente. Hoy es utilizada por méas 1,2 millones de organizaciones como herramienta para
un funcionamiento mas eficiente y rentable, estableciendo un marco de referencia para la
provision de productos y servicios confiables, procesos con un desempefio consistente y la
mejora continua en el largo plazo enfocada en la satisfaccion del cliente. (Consultoria I1ISO
9001:2015 Gestion de la Calidad, s. f.)

La implementacion y su posterior certificacion de un SGC basado en la Norma ISO 9001
ordena los procesos internos de su empresa. Esto permite el cumplimiento de manera
sistematica de los requisitos comprometidos, asegurando la conformidad de los servicios
provistos y reforzando la satisfaccion de los clientes.

4.5.3 Calidad en el servicio al cliente

Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus usuarios y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable, ain
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el usuario se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado. Entretanto, Parasuraman (1985), plantea que es el resultado de la comparacion que

hace el usuario entre sus expectativas y sus percepciones respecto al servicio recibido.
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En este sentido, se coincide con los autores anteriores en que la calidad de servicio esta
orientada a la forma como éste es prestado al cliente, tomando en cuenta la satisfaccion de sus
necesidades y, por lo tanto, es éste quien puede valorarla, ya que se trata de un concepto

subjetivo que se mide con base en sus percepciones.

Segun Verdu (2013), existen caracteristicas las cuales deben estar a cargo del personal
que labora en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que

estan en contacto directo con los usuarios, estas pueden ser:

= Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para comprometerse en los
asuntos con seriedad e integridad.

= [|niciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes situaciones y
dar respuesta rapida a los problemas.

= Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del resto de
aspectos de la vida.

= Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender, ayudar, servir
al usuario de forma entregada y con dignidad.

= Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones de calidad y afectuosas con
los demas.

= Colaboracién: trabajar en equipo, ser una persona que le agrada trabajar con otros para
la consecucion de un objetivo en comun.

= Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con optimismo.

= QObservacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no siempre
evidentes.

= Habilidad analitica: permite extraer lo importante, descomponer un problema en partes,
para poder analizar cada una de las ideas principales y en funcion de ese analisis ofrecer
una solucion.

= Imaginacion: es la capacidad de generar nuevas ideas y de ofrecer alternativas al

abordar una situacion.

Lo anterior son términos que describen caracteristicas positivas en el servicio y la

atencion ofrecida por una institucion. (pacioli-82.pdf, s. f.)
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4.5.4 Formalizacion

El estandar internacional para sistemas de gestion de calidad (ISO 900:2015) requiere de
cierta documentacion. A continuacion, se detallan la lista de documentos requeridos y los

registros obligatorios y no obligatorios:
Lista de documentos requeridos por la ISO 9001:2015

= Alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

= Politica de Calidad.

= Obijetivos de calidad.

= Criterios para la evaluacion y seleccion de proveedores.

Registros obligatorios:

= Registros de monitorizacion y medicion de equipamiento y calibracion.
= Registros de formacidn, cualidades, experiencia y cualificaciones.
= Registros de revision de requerimientos de servicios.

= Registros sobre la revision de las salidas en disefio y desarrollo.

= Registros sobre las entradas en disefio y desarrollo.

= Registros de controles de disefio y desarrollo.

= Registros de salidas en disefio y desarrollo.

= Registros de cambios en el disefio y desarrollo.

= Caracteristicas del servicio proporcionado.

= Registros de propiedad del cliente.

= Registros de control de cambios en el servicio.

= Registro de conformidad del servicio con el criterio de aceptacion.
= Resultados de monitorizacion y medicion.

= Programa de auditoria interna.

» Resultados de auditorias internas.

= Resultados de la revision por la direccion.

= Resultados de acciones correctivas.

También existen numerosos documentos que no son obligatorios y que pueden ser usados

en la implementacién de la ISO 9001, estos documentos suelen ser cominmente utilizados:

= Procedimiento para la determinacién del contexto de la organizacion y las partes

interesadas.
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= Procedimiento para tratar o abordar el riesgo y oportunidades.

= Procedimiento para la capacitacion y la concienciacion.

» Procedimiento para el mantenimiento del equipamiento y la medicion del
equipamiento.

= Procedimiento para el control de registros y documentos.

= Procedimiento para el disefio y desarrollo.

= Procedimiento para la provision del servicio.

= Procedimiento para la gestion de no conformidades y acciones correctivas.

= Procedimiento para la monitorizacion de la satisfaccion del cliente.

= Procedimiento para la auditoria interna.

= Procedimiento para la revision por direccion.

Estos son los documentos y registros que se requieren sean mantenidos por el Sistema de
Gestion de la Calidad bajo la Norma ISO 9001, pero también se deberia mantener cualquier
otro registro que haya sido identificado como necesario para asegurar que el Sistema de Gestion
pueda funcionar, ser mantenido y mejorar en el tiempo. (Requisitos de documentacion ISO
9001, s. f.)

4.5.5 Flujo de procesos dentro de la gestién de la calidad

El diagrama de flujo también conocido como flujograma, permite identificar actividades
sin valor agregado para mejorar el rendimiento del proceso. Conoce cuales son los beneficios

que brinda esta herramienta a la gestion de la calidad en las organizaciones.

Esta herramienta es utilizada para representar la secuencia de las actividades en un
proceso. Para ello, muestra el comienzo del proceso, los puntos de decision y el final de este.
Todo ello proporciona una visualizacion del funcionamiento del proceso, volviendo la
descripcion mas intuitiva y analitica. Esta herramienta también expresa el flujo de informacion,

los materiales, las derivaciones del proceso y el nimero de pasos.

Su objetivo principal es asegurar la calidad y aumentar la productividad del equipo. El
diagrama de flujo se puede utilizar para desarrollar y mejorar la presentacion grafica de un
proceso y para identificar el costo de la calidad. Estos son sus beneficios para la gestion de la

calidad:
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= Control de calidad. El diagrama de flujo se utiliza como una herramienta para
identificar actividades sin valor agregado en la ejecucion del proceso y, de ese modo,
mejorar el rendimiento.

= Vision transparente. El diagrama de flujo mejora la comprension del proceso. La
diagramacion hace posible aprender el conjunto de actividades, relaciones e incidencias
de un proceso, enfocandose en aspectos especificos del mismo.

= Identificacion de usuarios: Gracias al diagrama de flujo, es més fécil conocer las
necesidades de los usuarios y ajustar el proceso hacia la satisfaccion de sus necesidades
y expectativas.

= Comunicacion eficaz: El diagrama introduce un lenguaje comdn que mejora la
comunicacion de todo el equipo. Para ello, se deben realizar capacitaciones a los
profesionales que lo administraran.

= Mejora de tiempos y costes. El diagrama de flujo facilita la aplicacién de acciones en
la optimizacion del tiempo y los costes de actividad. De esta manera, mejora la eficacia

y la eficiencia del proceso.

El uso de un diagrama de flujo ayudara a mejorar los resultados en diferentes areas o
departamentos. Es una herramienta genérica que puede adaptarse para una amplia variedad de
propositos y para describir varios procesos, como un proceso administrativo o de servicio, o

un plan de proyecto. (Business, s. f.-a)
4.5.6 Gestion de procesos

La Gestion de Procesos o Business Process Management (BPM) es una forma de
organizacion, diferente de la clésica organizacion funcional, en la que prima la vision del
cliente sobre las actividades de la organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de
modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion. (Gestion por

procesos, s. f.)

La gestion de procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se puede
mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las necesidades
de los clientes. No hay que olvidar que los procesos los realizan personas y, por tanto, hay que
tener en cuenta en todo momento las relaciones con proveedores y clientes. (Gestion por

procesos, s. f.)

Las grandes empresas hace mucho tiempo que vienen vigilando los procesos como forma

de tardar menos, hacer mas y ademas ser mas baratos. Para pequefias empresas esto es mas
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facil de vigilar y en cierta medida también puede ayudar a la actividad empresarial y a la rebaja
de los costes de transaccion y funcionamiento. (GESTION_DE_PROCESOS_2018-with-cover-
page-v2.pdf, s.p. 9)

El entorno competitivo del mercado ha llevado a las compafiias no solo a ser mas
productivos y eficiente, sino a buscar la manera de cumplir, satisfacer y exceder las
expectativas del cliente. Ya que los clientes son el motor de una compafiia, como consecuencia
han tenido que enfocarse a realizar un sistema de medicidn que contemple tanto el desempefio
interno como el entorno y los clientes. (GESTION_DE_PROCESOS_2018-with-cover-page-
v2.pdf, s. p. 9)

4.5.7 Indicadores de calidad

Los indicadores de calidad son instrumentos de medicion, de caracter tangible y
cuantificable, que permiten evaluar la calidad de los procesos, productos y servicios para
asegurar la satisfaccion de los clientes. Dicho de otro modo, miden el nivel de cumplimiento
de las especificaciones establecidas para una determinada actividad o proceso empresarial.

(¢ Qué son los indicadores de calidad?, s. f.)

Los indicadores de calidad se construyen a partir de la experiencia, del conocimiento

sobre el area en el que se trabaja y, como es natural, respetando ciertas recomendaciones:

e Deben ser siempre faciles de capturar.

e Deben enunciarse con objetividad y de la forma més sencilla posible.

e Deben resultar relevantes para la toma de decisiones.

e No deben implicar un elevado grado de dificultad en su interpretacion.

e Deben abarcar un amplio nimero de posibilidades.

e Debe construirse un "cuadro de mando™ que permita monitorear el indicador de forma
sencilla.

e Los términos usados en el indicador que puedan inducir a dudas, o sean susceptibles de
diferentes interpretaciones, deben ser definidos para que todos los profesionales
entiendan y midan lo mismo y de idéntica forma. (Garcia P. et al., 2014)

Se debe tener en cuenta que lo importante no es tener indicadores, sino que estos cumplan
la funcion de informar si estd conforme a lo que se consideraba era lo apropiado (criterio de

calidad). Los indicadores no pueden ser, por tanto, un fin en si mismos y, desde luego, no
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pueden resultar tan costosos de recoger que en la practica sean mas altos los costes derivados

de los indicadores que los costos de la atencidn al cliente. (Garcia P. et al., 2014)

V. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 Congruencia metodologica

A continuacién, la tabla de congruencia metodologica del planteamiento del problema de

investigacion:

Tabla 5.1 Congruencia metodologica

Titulo de la Objetivo general de Objetivos Preguntas de
investigacion la investigacion especificos de la investigacion
investigacion
Gestion de la Identificar la 1. Identificar sien | 1. ;En las empresas
Calidad en las amplitud de alcance | las empresas de estatales de

empresas publicas | que se esta

de Tegucigalpa. brindando en el
sistema de gestion
de la calidad en las
empresas estatales
de Tegucigalpa,
durante los meses de
julio a septiembre
del afio 2021.

Tegucigalpa se esta
implementando un

sistema de gestion

Tegucigalpa se esta
utilizando un

sistema de gestion

de la calidad. de la calidad?
2. Definir los 2. ¢(Cuales son los
componentes componentes

claves en los que se
enfoca el sistema
de gestion de la
calidad en las
empresas estatales

de Tegucigalpa.

claves en los que se
enfoca los sistemas
de gestion de la
calidad en las
empresas estatales

de Tegucigalpa?

3. Determinar
cuales son los
organismos que
regulan el sistema

de gestion de la

3. ¢Quién regula la
gestion de la
calidad, dentro de

las empresas
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calidad en las
empresas estatales
de Tegucigalpa.

estatales de

Tegucigalpa?

4. Determinar el
conocimiento de
los empleados
publicos acerca de
los indicadores del
sistema de la
gestion de la
calidad en las
empresas estatales

de Tegucigalpa.

4, ;Conocen
internamente los
empleados los
indicadores del
sistema de gestion
de la calidad en las
empresas estatales

de Tegucigalpa?

5. ldentificar si se
les estan brindando
capacitaciones a los
empleados publicos
con relacion al
sistema de gestion

de la calidad.

5. ¢Cuentan con
capacitaciones los
empleados para que
estos puedan
ofrecer un servicio
de calidad en las
empresas estatales

de Tegucigalpa?

6. Identificar los

beneficios del

6. ¢Cuales son los

beneficios que ha

sistema de la dejado el sistema
gestion de la de gestion de la
calidad. calidad en las
empresas estatales
de Tegucigalpa?
7. Descubrir 7. ¢Qué aspectos

aspectos que el
sistema de la
gestion de la

hacen faltan que

debe cubrir el
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calidad aun no ha

cubierto.

sistema de gestion
de la calidad?

Esta tabla refleja los objetivos generales, especificos, asi como las preguntas de investigacion.

5.2 Operacionalizacion de las variables

Tabla 5.2 Operacionalizacion de las variables

Variable

Implementacion
del SGC

2. Componentes

claves.

Definicion

conceptual
Un sistema de
gestion de
calidad ayuda a
las empresas a
optimizar sus
procesos, gracias
a una consigna
de mejora

continua.

Son aquellos que
forman parte de
la composicion
de un todo. Se
trata de

elementos que, a

Definicion

operacional
Proporciona
elementos y
herramientas
para mejorar y
fortalecer los
procesos que
contribuyen al
cumplimiento
de los
requisitos de
calidad;
satisface las
necesidades de
los clientes,
incrementa la
productividad y
competitividad
de la empresa.
Son aquellos
elementos
indispensables
como
especializacion,

cadena de

Indicadores item
(Cuestionario)
1. Porcentaje de  Pregunta 1.2
implementacién

del SGC en las

empresas

estatales de

Tegucigalpa.

1. Porcentaje de  Pregunta 2.3

la correcta Pregunta 2.4
ejecucion del
SGC.

2. Nivel de

Pregunta 2.5
Pregunta 2.6

especializacion.



3. Organismo

regulador.

4. Conocimiento

de indicadores

través de algun
tipo de
asociacion o
contigliidad, dan
lugar a un
conjunto

uniforme.

Organos
facultados para
llevar a cabo
actos de
procedimiento,
tramite o
decision, dotados
de la suficiente
autonomia para
el cumplimiento

de sus tareas.

Mostrar
comprension
total en base a
las métricas de

las cuales se esta

mando,
responsabilidad
y los
instrumentos a
utilizar para la
correcta
ejecucion de
una funcion
especialmente
relevante.
Tienen como
objetivo
fundamental, el
regulary
supervisar al
conjunto de
entidades e
instituciones
que lo
conforman,
velando por el
correcto
funcionamiento
de las
operaciones y
las actividades
financieras que
estas realicen.
El
conocimiento
mejora el
desempefio,

reduce costos e
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3. Porcentaje de
incumplimientos
de la
implementacion
del SGC.

4. Participacion
de los principios

que se cumplen

en el SGC.

1. NUmero de Pregunta 3.7
Instituciones Pregunta 3.8
que cuentan con  Pregunta 3.9

organismos Pregunta 3.10
reguladores.

2. Porcentaje de
los
representantes
del SGC.

3. Peso de los
organismos
reguladores
externos que
supervisa el
SGC.

4. Frecuencia de
supervision de
cumplimiento.
1. Numero de Pregunta 4.11
empleado con Pregunta 4.12
conocimiento de  Pregunta 4.13

Indicadores.



5. Capacitacion.

trabajando o

midiendo.

Proceso que
posibilita al
capacitando la
apropiacion de
ciertos
conocimientos,
capaces de
modificar los
comportamientos
propios de las
personas y de la
organizacion a la

que pertenecen.

incrementa la
capacidad de
respuesta al

cliente.

Métodos que se
utilizan para
que los
trabajadores
aprendan las
habilidades y
conocimientos
necesarios. Esto
con el fin de
perfeccionar su
desempefio en
el trabajo

actual.

2. Porcentaje de
los responsables
de realizar los
objetivos
estratégicos.
Nivel de
desempefio.

3. Cantidad de
empleados en el
involucramiento
en la creacion
de Indicadores.
1. Porcentaje de
empleados
involucrados en
el conocimiento
del SGC.

2. Porcentaje de
entidades que
brindan
capacitacion.

3. Tiempo de
frecuencia entre
cada
capacitacion.

4. Cantidad de
propuestas para
la ampliacion
del
conocimiento
del SGC.
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Pregunta 5.15
Pregunta 5.16
Pregunta 5.17
Pregunta 5.18



6. Beneficios.

Se refiere a un
bien que es dado
0 que es

recibido.

Implica una
accién o
resultado

positivo y que

1. Beneficios.
2. Crecimiento
de beneficios.
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Pregunta 6.19
Pregunta 6.20

por
consiguiente es

buena y puede

favorecer a una

0 Mas personas,

asi como

satisfacer

alguna

necesidad.

1. Nivel de

reforzamiento

7. Falta de Desinformacion

informacion.

Desconocer Pregunta 7.21

aspectos a los de éreas a las

cuales ain no se  cuales ain no en diversas

tiene alguna se creian areas.

idea. existentes.

Este cuadro refleja la definicion conceptual, operacional, asi como los indicadores de las variables de

investigacion.
5.3 Enfoque y Métodos

5.3.1 Enfoque de la investigacion

Seglin (Hernandez, 2014) “Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacién e implican la recoleccién y analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como, su integracion y discusion para lograr un mayor

entendimiento del fendmeno estudiado”.

Considerando el problema y objetivos, esta investigacion tendra un enfoque mixto ya que
este implica un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cualitativos como cuantitativos

esto con el fin de obtener un solo estudio o una fotografia mas completa de la investigacion.

Con los analisis y resultados obtenidos, se podra determinar como se implementaran los
cambios en la propuesta de la implementacion de un sistema de gestion de calidad en las

empresas estatales de Tegucigalpa.
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5.3.2 Alcance de la Investigacion

La investigacion descriptiva tiene como objetivo principal llegar a conocer las
costumbres, actitudes y situaciones que predominan en la descripcion exacta del objeto de
estudio. Se encarga de identificar las relaciones existentes entre dos o mas variables. Los
investigadores no solo recolectan datos, sino que se encargan de estudiar y analizar para obtener
resultados significativos que puedan contribuir al conocimiento. (Investigacion Descriptiva,
2018)

Debido a lo antes expuesto y para efecto de la investigacion en el alcance del proyecto
se pretende dar a conocer con claridad la profundidad de la investigacion, por medio de los
objetivos y el planteamiento del problema siendo estos de caracter descriptivo, ya que se
pretende realizar una propuesta de mejora en las empresas estatales de Tegucigalpa para que
estas puedan implementar el sistema de gestion de calidad y a la vez certificarse mediante la
normativa 1SO 9001:2015.

5.3.3 Disefio de la Investigacion

De acuerdo con la naturaleza de la investigacion que se desarrollo, tiene un disefio no
experimental de tipo transversal, ya que no se va a manipular ninguna de las variables
independiente en el estudio, asimismo, porque la recoleccién de datos de la informacion sera

una sola vez.
5.4 Poblacién y muestra

5.4.1 Poblacion

Poblacién es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una
investigacion. "El universo o poblacion puede estar constituido por personas, animales,
registros médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los accidentes viales entre
otros". (PINEDA et al 1994:108)

El portal Unico de transparencia es una plantilla uniforme disefia para presentar la
informacidn de oficio de las instituciones obligadas. Lo que se busca es que el usuario pueda
navegar y encontrar la informacion de la misma manera sin importar que institucion visite,
facilitando de esta manera la usabilidad en la navegacion al usuario final. (Portal Unico de

Transparencia, s. f.)
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De acuerdo con este portal de transparencia identificamos un total de 136 instituciones
estatales ubicadas en el departamento de Francisco Morazan en el Distrito Central, las cuales
tomaremos como muestra para calcular el tamafio de las personas encuestadas en nuestro

proyecto de investigacion.
5.4.2 Marco muestral

Es la parte de la poblacion desde donde se selecciona la muestra. Idealmente el marco
muestral coincide con la poblacion. Sin embargo, por razones de costo, se suele no considerar
una parte de la poblacion, al seleccionar la muestra. Las conclusiones que se obtienen como
resultado de un estudio estadistico aplicado a los datos obtenidos de una muestra, se refieren a
toda la poblacion, aun cuando la muestra haya sido obtenida de un marco muestral que no es
toda la poblacion. Por ejemplo, la poblacion es el conjunto de todos los trabajadores de una
empresa. Para efectuar un estudio, se extrae una muestra de los trabajadores de la oficina
central, dejandose fuera del marco muestral, pero no de la poblacion, a los de una sucursal que

se encuentra geograficamente distante. (Riesco, s. f., p. 4)

5.4.3 Muestra

En un universo de trabajo en donde se desea aplicar un andlisis estadistico, cuando el
muestreo cubre a todos los elementos de la poblacién., se realiza un censo. En muchos de los
casos, la realizacién de un censo no es posible por ser muy costoso, muy extenso o que la
muestra se destruya como resultado del analisis. En tales oportunidades se debe practicar un
andlisis muestral. La muestra es una parte seleccionada de la poblacion que deberd ser
representativa, es decir, reflejar adecuadamente las caracteristicas que deseamos analizar en el

conjunto de estudio. (Torres etal., s. f., p. 2)
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En la estadistica existen dos tipos de muestreo, que a continuacion detallamos:

Tabla 5.3 Técnicas de muestreo

Técnicas de muestreo

Probabilistico No probabilistico
e Aleatorio simple e Por conveniencia
e Estratificado e Por cuotas
e Sistematico e Por juicio

e Por conglomerados e Bolanieve

Por la naturaleza del presente proyecto de investigacion, se utilizara el muestreo

probabilistico.

5.4.4 Tamafo de la muestra

En el caso de los estudios el tamafio de la muestra necesario dependera del tipo de
estudio, del nivel de confianza, de la potencia muestral, y de los valores de riesgo relativo u

odds ratio minimos que se deseen detectar. (Mateu & Casal, 2003, p. 13)

Para determinar el tamafio de una muestra se deberan tomar en cuenta varios aspectos,
relacionados con el parametro y estimador, el sesgo, el error muestral, el nivel de confianza y

la varianza poblacional. (Torres et al., s. f., p. 9)

Tabla 5.4 Detalle de las variables

Variable Descripcion de la variable
Z Nivel de confianza

N Tamaro de la muestra

P Probabilidad de éxito, o proporcion esperada
Q Probabilidad de fracaso

E Error muestral

N Tamafio de la poblacion
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Tabla 5.5 Estimacion de la muestra

Error muestral de un 5%

Variable Datos
Z 95% es decir un valor Z de 1.96
N Tamaro de la muestra

P 50%

Q 50%

E

N

136 empresas estatales de Tegucigalpa

La férmula que se utilizé para este calculo fue la siguiente:

~ (1.96)2(136)(0.5)(0.5)
"= (136 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

_130.6144
©1.2979

n = 100.6352 n =101

5.5 Unidad de analisis y respuesta

Ante todo, deben determinarse las unidades de analisis, es decir cual es la poblacion de
objeto de estudio, sobre quiénes recae la investigacion, para luego decidir con cuantos casos se

trabajard. (Morone, s. f., p. 14)

Se procedio a identificar el tamafio de la muestra relacionado a las empresas estatales
de Tegucigalpa, asimismo se elaboré un cuestionario como instrumento para la recoleccion de
informacion en base a las variables de la presente investigacion relacionado a la gestion de la

calidad en las empresas estatales de Tegucigalpa.

5.6 Técnicas e instrumentos aplicados

Las técnicas son procedimientos o recursos fundamentales de recoleccion de
informacion, de los que se basa el investigador para acercarse a los hechos y acceder a su
conocimiento. Estas proporcionan diversos instrumentos y medios para la recoleccion,

concentracion y conservacion de los datos (escalas, cuestionarios, inventarios, etc.). (abril, s. f.)
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5.6.1 Instrumentos

El cuestionario permite recolectar informacion acerca de como las Instituciones Estatales
de Tegucigalpa manejan un Sistema de Gestion de Calidad, ademas permitira conocer que tan
informados y capacitados estan los empleados del Sector Publico acerca de este sistema y
cudles son los aspectos que consideran que hacen falta para prestar servicios de calidad al
usuario, debido a estos factores y al tipo de investigacion se escogio como instrumento el
cuestionario ya que facilitara obtener datos relevantes acerca del tema de investigacion. De
igual manera la entrevista con expertos que poseen conocimientos acerca del tema de

investigacion.
5.6.2 Cuestionario

Es un conjunto de preguntas, preparado cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que
interesan en una investigacion, para que sea contestado por la poblacién o su muestra. (abril,
s. f.)

5.6.3 Entrevista

Las entrevistas son una herramienta principalmente para la recoleccién de datos
cualitativos y son populares como instrumentos para recopilar informacion debido a su

flexibilidad. («5 instrumentos para recopilar informacion», 2021)
5.7 Fuentes de informacion

Son todos aquellos medios de los cuales procede la informacion, que satisfacen las
necesidades de conocimiento de una situacion que posteriormente sera utilizado para lograr los

objetivos esperados. (Soberon, s. f.)
5.7.1 Fuentes primarias

Son todos aquellos usuarios a quienes se les aplicd un instrumento de investigacion, en

este caso, los datos provienen directamente de la poblacidén o una muestra de esta.

Estas fuentes contienen informacion original, que ha sido publicada por primera vez y
que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie mas, son producto de una

investigacion o de una actividad eminentemente creativa. (Soberon, s. f.)

El objetivo principal de las fuentes primarias es poder obtener informacion directamente

con la parte investigada; y como parte de este desarrollo, se aplicaron las encuestas para la
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recoleccion de datos a empleados de las instituciones del sector pablico de Tegucigalpa.
Asimismo, se realizaron entrevistas a personas expertas en el tema, que tienen experiencia y

conocimiento en la Gestion de la Calidad de las empresas estatales de Tegucigalpa.

5.7.2 Fuentes secundarias

Son las que contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan
especialmente disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus
contenidos. Parten de datos preelaborados, como pueden ser datos obtenidos de anuarios
estadisticos, de internet, de bases de datos procesados con otros fines, articulos, documentos,

libros, tesis, informes oficiales, etc. (Soberén, s. f.)

Las fuentes secundarias que sirvieron de soporte en esta investigacion fueron documentos
e informes oficiales que son analizados por otras investigaciones, igualmente sitios web
oficiales de diferentes Instituciones gubernamentales, con el propdsito de poder dar
fundamento a nuestro marco tedrico y parte de la metodologia aplicada en este trabajo de

investigacion.
5.8 Cronologia de trabajo

Tabla 5.6 Cronologia de trabajo

Tiempo de actividades en semanas

Actividades

Subactividades

1

2

3

4

5

10

Presentacion y
definicion de
tema a investigar

Formacion de
grupos

Lluvia de ideas de
temas a investigar

Delimitacion del
problema

Planteamiento del
problema

Formulacion de las
variables

Formulacion de
objetivos generales
y especificos

Elaboracién del
marco tedrico

Analisis de la
situacion actual




Recopilacion de
Teorias de sustento
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Recoleccion de la
Conceptualizacion

Metodologia de
la investigacion

Caélculo de
poblacion y muestra

Definicién de
técnicas e
instrumentos
aplicados

Aplicacion de
instrumentos

Andlisis de
Resultados

Entrega final

Presentacion y
defensa de informe
final

VI. RESULTADOS Y ANALISIS

A continuacion, detallaremos los resultados y datos recopilados, por medio de los instrumentos

utilizados para la recoleccion de estos, en relacién con el diagnostico en la gestion de la calidad

en la empresa publica de Tegucigalpa, en donde se analizara valiosa informacion a través del

cuestionario planteado a los empleados publicos de Tegucigalpa para despejar y clarificar los

objetivos antes trazados en la presente investigacion.
6.1 Respuestas de los empleados publicos de Tegucigalpa
6.1.1 Implementacion del SGC
1. ¢En qué rubro del sector publico esta laborando actualmente?

Tabla 6.1 Resultado de pregunta 1 - Rubro del sector publico que labora

Rubro
Educacién
Salud

Empresa de servicios

Respuestas
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Seguridad 4 4.0%

Alcaldia 4 4.0%

Sector publico 11 10.9%

financiero

Otros 38 37.6%
Total 101 100.0%

Gréafica 6.1: Rubro del sector publico que labora

LEN QUe rudro 0l Sector pudiico e51a IADoranco actuaimente /

101 &nbaprespuestas

@ Eoucacion

. Salud

D Empresa de sarvicaos
©® Seguridas

® Acaldia

@ Soctor putico fnanciero

@ Ovos

El mayor porcentaje de los encuestados eran de otro sector con el 37.6% seguido del sector
educacion con el 19.8%, en tercera posicion empresa de servicios con 15.8%, en cuarta
posicidn el sector publico financiero con un 10.9%, quinta posicion para el sector salud con un
7.9% y en ultimo lugar compartiendo el 4% del total de los encuestados el sector seguridad y

alcaldia.
2. ¢La empresa publica donde labora cuenta con un sistema de gestion de calidad?

Tabla 6.2 Resultado de pregunta 2 — Implementacion de un sistema de gestion de calidad

Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Si 65 64.4%
No 36 35.6%

Total 101 100%
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Gréfica 6.2: Implementacidn de un sistema de gestion de calidad
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101&nbsprespuestos
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En nuestra pregunta filtro, el 64.4% de los encuestados si cuentan con un sistema de gestion

de calidad en la empresa publica para la que labora, mientras que el 35.6% no cuentan con

ella.
6.1.2 Componentes clave

3. ¢Se esta ejecutando de manera correcta el sistema en gestion de calidad en su area de

trabajo?

Tabla 6.3 Resultado pregunta 3 — Correcta ejecucion del sistema de gestion de calidad

Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Si 48 73.8%
No 17 26.2%
Total 65 100%

Gréfica 6.3: Correcta ejecucion del sistema de gestion de calidad

i Se esta ejecutando de manera correcta el sistema en gestion de calidad en su area de trabajo?

65&nbep respuestas

o
® No
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El 73.8% del 64.4% de los encuestados si considera que se esté implementando de manera
correcta la gestion de calidad para la institucion que labora, mientras que el 26.2% no lo cree

asi.

4. ¢Qué conocimiento a nivel de gestion de calidad manejan los directores o jefes de

departamento en su &rea de trabajo?

Tabla 6.4 Respuesta pregunta 4 — Nivel de conocimiento del sistema de gestion de calidad

Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Alto 24 36.9%
Intermedio 36 55.4%
Bajo 5 7.7%
Total 65 100.0%

Gréfica 6.4: Nivel de conocimiento del sistema de gestion de calidad
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El 55.4% de los encuestados consideran como intermedio, el 36.9% alto y tan solo 7,7%

consideran bajo el nivel de conocimiento en relacion con la gestion de calidad.
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5. ¢Qué aspectos no estan siendo contemplados en el sistema de gestion de la calidad en la
Institucion donde labora?

Tabla 6.5 Comentario pregunta 5 — Aspectos que no estan siendo contemplados en el sistema

de gestion de calidad

Comentarios

e Atencion al cliente.

e Cambia instrucciones constantemente, hay diferencia de criterios entre los
departamentos para resolver una solicitud.

Capacidad de respuesta ante las solicitudes.

Capacitacion de personal.

Compromiso de las personas.

Conocimiento.

Contratacion de empleados de vigilancia y aseo.

Eficiencia en tiempo con procesos de tramites.

El area de logistica.

El mal servicio que ofrecen.

El manejo correcto de los procedimientos.

En el &rea de salud no estan siendo muy estrictos.

En general todos los aspectos se contemplan.

Es una unidad reciente por lo que no se cuenta con manuales.

Eventos fortuitos como pandemias.

Evidencia en cuanto a la toma de decisiones.

Gestion de personal una cultura de calidad como politica institucional.
Incentivos de personal.

Infraestructura.

La gestion del personal.

La seleccion de material adecuado para aprendizaje.

Mal servicio al cliente interno y externo.

Mejora continua.

Mejora continua.

Mejorar las instalaciones de cada sala donde permanecen los pacientes.
Ninguno.

Ninguno.

No hay incentivos.

No se aplica en todas las areas.

Productividad, calidad en atencion al cliente.

Razonamiento.

Satisfaccion de los empleados administrativos, deficientes instalaciones.
Se estd trabajando en ello y en las matrices de riesgo también, aun no esta
implementando.

Socializacion adecuada del control interno.

e Tiempos reales.

e Todo bien.




46

e Todo en orden, afios consecutivos con reconocimiento a la excelencia.
e Todos.
e Laretroalimentacion del usuario (Ciudadano).

Gréafica 6.5: Aspectos gue no se estan contemplando en el sistema de gestion de calidad

(Qué aspectos no estan siendo contemplados en el sistema de gestion de la calidad en la
Institucion donde labora?

398nbsp respuesiay
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Se recibieron 39 comentarios en donde sobre salen tres aspectos que no estan siendo
contemplados:

1 Servicio al cliente.

2 Manejo de procesos.

3 Capacidad de respuesta ante las solicitudes.
4

Capacitacion y manejo de personal.

6. ¢Cuéles elementos del sistema de la gestion de la calidad cumplen en su departamento

de trabajo? Puede seleccionar mas de una

Tabla 6.6 Respuesta a la pregunta 6 — Elementos del sistema gestion de calidad que cumplen

en su departamento de trabajo.

Elementos clave Porcentaje (%) Cantidad de respuestas
Compromiso de las personas 55.40% 17

Mejora continua 53.80% 27

Toma de decisiones basadas en 50.80% 36

evidencia

Liderazgo 41.50% 26

Enfoque basado en procesos 40.00% 33
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Enfoque en el cliente 26.20% 35
Gestion de relaciones 24.60% 16
Ninguno 3.10% 2
Total, de participaciones en la 65
pregunta

Gréafica 6.6: Elementos del sistema gestion de calidad que cumplen en su departamento de

trabajo.

(Cudles elementos del sistema de 1a gestion de la calidad cumplen en su departamento de
trabajo? puede seleccionar mas de una

6S5Enbsp respuestas

Enfogue en ol chorte

Licerazgo

Comprormeso deo s personas

Enfoque Dasado on procesos
forna de decsiones basadas o

Meyora continua

Gestion de relaciones

Ninguno

Identificamos que como elementos clave del sistema de gestion de calidad, el que més se

cumple es el compromiso de las personas.
6.1.3 Organismo regulador

7. ¢Cuentan con una institucién y/o departamento regulador del sistema de la gestion de la
calidad en su &rea de trabajo?

Tabla 6.7 Respuesta a la pregunta 7 — Cuentan con una institucion y organismo regulador

Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Si 48 73.8%
No 17 26.2%

Total 65 100%
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Gréfica 6.7: Cuentan con una institucion y organismo regulador.

¢Cuentan con una institucion ylo departamento regulador del sistema de [a gestion de la calidad en

su area de trabajo?
65&8nbep respuestas

o s
® N

El 73.8% de los encuestados si cuentan con una institucion y/o departamento regulador,

mientras que el 28.2% no cuentan con ella.
8. ¢Quién regula el sistema de la gestion de la calidad en su area de trabajo?

Tabla 6.8 Respuesta a la pregunta 8 — Quien regula el sistema de gestion de calidad

Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Departamento o jefe inmediato 25 52.1%
interno
Institucion reguladora externa 5 10.4%
Ambos 18 37.5%
Total 48 100.0%

Gréfica 6.8: Quien regula el sistema de gestion de calidad

(Quién regula el sistema de ia gestion de la calidad en su area de trabajo?
A8Lnbsprospuestas

@ Dopartamento o pde inmediato interno
@ institucidn reguiadors extema
® Ambos
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El 52.1% de los encuestados nos refleja que existe una departamento o jefe inmediato interno
que regule el sistema de gestion de calidad en su area de trabajo, mientras que el 37.5% dice

que ambas y el 10.4% que solamente es regulado por una institucion reguladora externa.

9. ¢Cual institucion reguladora externa que se encarga de supervisar el sistema de gestion

de la calidad en su &rea de trabajo?

Tabla 6.9 Respuesta a la pregunta 9 — Institucion reguladora externa encargada de supervisar

el sistema de gestion de calidad

Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)

OHN (Organismo hondurefio de 0 0.0%
normalizacion)
CNC (Consejo nacional de la calidad) 3 13.0%
SNC (Sistema nacional de la calidad) 5 21.7%
Otro 15 65.2%

Total 23 100%

Gréfica 6.9: Institucion reguladora externa encargada de supervisar el sistema de gestion de

calidad

(Cual institucion reguladora externa que se encarga de supervisar el sistema de gestion de la
calidad en su area de trabajo?

238nbsp respusstas
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En su mayoria otra de las instituciones reguladoras expuestas es quien se encarga de supervisar

el sistema de gestion de calidad con un 65.2%, en segunda posicion con un 21.7% el SNC
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(Sistema nacional de la calidad), siguiéndole el CNC (Consejo nacional de la calidad) con un

13% y en ultima lugar con un 0% la OHN (Organismo hondurefio de la normalizacion).

10. ¢Con que frecuencia supervisan el cumplimiento del sistema de gestion de la calidad

en su area de trabajo?

Tabla 6.10 Respuesta a la pregunta 10 — Frecuencia de supervision el cumplimiento del

sistema de gestion de calidad

Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Una vez al mes 21 43.8%
Una vez cada tres meses 9 18.8%
Una vez cada seis meses 6 12.5%
Una vez al afio. 12 25.0%
Total 48 100%

Gréafica 6.10: Frecuencia de supervision al cumplimiento del sistema de gestion de calidad

¢Con que frecuencia supervisan el cumplimiento del sistema de gestion de la calidad en su drea de
trabajo?
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El 43.8% de los encuestados los supervisan una vez al mes, siguiéndole el 25% Una vez al afio,
en tercera posicion el 18.8% lo hacen una vez cada tres meses y por ultimo con un 12.5% una

vez cada seis meses.
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6.1.4 Conocimiento de indicadores

11. ¢ Tiene conocimiento de los indicadores con los cuales evaltan su desempefio?

Tabla 6.11 Respuesta a la pregunta 11 — Conocimiento de los indicadores de desempefio

Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Si 46 70.8%
No 19 29.2%
Total 65 100%

Gréfica 6.11: Conocimiento de los indicadores de desempefio

:Tiene conocimiento de los indicadores con los cuales evaluan su desempeno?

65&nbsp respuestas

®si
® No

Un 70.8% de los encuestados si tienen conocimiento de los indicadores con los cuales los

evallan, mientras que el 29.2% no saben que indicadores utilizan para evaluar su desempefio.

12. ¢Quién es el encargado de establecer los indicadores de desempefio en su area de

trabajo?

Tabla 6.12 Respuesta a la pregunta 12 — Encargado de establecer los indicadores de

desempefio
Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Jefe inmediato interno 26 56.5%
Se brindan externamente 8 17.4%
Otros 12 26.1%

Total 46 100.0%
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Gréafica 6.12 — Encargado de establecer los indicadores de desempefio

{Quién es él se encargado de establecer los indicadores de desempeno en su area de trabajo?

L0&nspraspuestas

@ Jete inmadiano mtemo
@ Se brindan externamente

@ Otron

El 56.5% de los encuestados nos indican que es su jefe inmediato interno quien se encarga de
establecer los indicadores de desempefio, mientras que el 26.1% son otras personas las

encargadas y el 17.4% indican que se brindan externamente.

13. (Al momento de establecer los indicadores de desempefio en su area de trabajo se

toma en cuenta su opinién para exponerle como le gustaria ser medido?

Tabla 6.13 Respuesta a la pregunta 13 — Involucramiento en la creacion de indicadores de

desempefio
Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Si 24 52.2%
No 22 47.8%
Total 46 100%

Gréfica 6.13: Involucramiento en la creacion de indicadores de desempefio

(Al momento de establecer los indicadores de desempeno en su area de trabajo se toma en
cuenta su opinion para exponerie como le gustaria ser medido?

4bbnbopretpuestas

® s
® rNo
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El 52.2% de los encuestados nos indica que, si les gustaria que los tomaran en cuenta al
momento de establecer los indicadores, mientras que el 47.8% no es de su interés.

14. ¢Le gustaria que lo tomaran en cuenta para la creacion de los indicadores de

desempefio?

Tabla 6.14 Respuesta a la pregunta 14 — Opinién al momento de crear los indicadores de

desempefio
Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Si 17 77.3%
No 5 22.7%
Total 22 100%

Gréfica 6.14: Opinion al momento de crear los indicadores de desempefio

(Le gustana que lo tomaran en cuenta para la creacion de los indicadores de desempeno?
228nbsorespuestas

® s
S
® No

El 77.3% de los encuestados nos indica que, si les gustaria que lo tomaran en cuenta al
momento de crear los indicadores de desempefio, mientras que el 22.7% no.

6.1.5 Capacitaciones

15. ¢El personal de la empresa publica donde labora recibe capacitaciones referentes al

tema de gestion de la calidad?

Tabla 6.15 Respuesta a la pregunta 15 — Capacitaciones al personal

Respuestas Cantidad de respuestas Porcentaje (%)
Si 44 67.7%
No 21 32.3%

Total 65 100%
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Gréafica 6.15: Capacitaciones al personal

(El personal de la empresa pubiica donde labora recibe capacitaciones referentes al tema de

gestion de la calidad?
658nbsp respuestas

.51
o No

El 67.7% de los encuestados nos indican que, si reciben capacitaciones con respecto al tema de
gestion de calidad, mientras que el 32.3% no reciben capacitaciones referentes al tema.

16. ¢Quién brinda estas capacitaciones?

Tabla 6.16 Respuesta a la pregunta 16 — Entidades que brindan capacitacion

Respuestas Cantidad de respuestas Porcentaje (%)
Su propia institucién 24 54.5%
Otras instituciones estatales 11 25.0%
Otras instituciones privadas 9 20.5%
Total 44 100.0%

Gréfica 6.16: Entidades que brindan capacitacion

¢Quién brinda estas capacitaciones?
435nDsp resnuestas

@ Su propia institucion
@ Ovas instituciones estatales

® Otras instituciones privadas
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El 54.5% de los encuestados nos indican que, su propia institucion es quien brinda las

capacitaciones, siguiéndole con un 25% que otras instituciones estatales y por ultimo con un

20.5% otras instituciones privadas.
17. ;Con que frecuencia se cuenta con un programa de capacitacion?

Tabla 6.17 Respuesta a la pregunta 17 — Frecuencia de capacitacion

Respuestas Cantidad de respuestas  Porcentaje (%)
Una vez al afio 16 36.4%
Dos veces al afio 10 22.7%
Tres veces al afio 5 11.4%
Cuatro 0o més veces 13 29.5%
al afo
Total 44 100%

Gréfica 6.17 — Frecuencia de capacitacion.

:Con que frecuencia se cuenta con un programa de capacitacion?

448nb3p respuestas

@ Una vez al afo
@ Dos veces al afo
P Tres veces al afo

@ Cuatro o méas veces al aflo

El 36.4% de los encuestados los capacitan una vez al afio, siguiéndole el 29.5% con cuatro o

mas veces al afio, en tercera posicién el 22.7% con dos veces al afio y por ultimo con un 11.4%

tres veces al afo.
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18. ¢;Queé tipo de temas relacionados a la gestion de la calidad cree que se deberian de

agregar en futuras capacitaciones?

Tabla 6.18 Respuesta a la pregunta 18 — Temas para agregar en futuras capacitaciones.

Respuestas Cantidad de Porcentaje (%)
respuestas

Servicio al cliente 9 20.5%
Implementacion de nuevos procesos 21 47.7%
Norma ISO 9001:2015 aplicada a los Sistema 7 15.9%
de Gestion de Calidad
Otros 7 15.9%

Total 44 100%

Gréafica 6.18: Temas para agregar en futuras capacitaciones.

:Qué tipo de temas relacionados a la gestion de la calidad cree que se deberian de agregar en
futuras capacitaciones?

448nbsp respuestas
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Siatema de Gestdn de Calidad
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El 47.7% de los encuestados nos indican que, el tema de implementacion de nuevos procesos,
mientras que 20.5% servicio al cliente, quedando con un 15.9% las normas 1SO 9001:2015

aplicada a los sistemas de gestion de calidad y otros.
6.1.6 Beneficios

19. ¢Existen beneficios con la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la

empresa publica en la que usted se desempefia?
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Tabla 6.19 Respuesta a la pregunta 19 — Beneficios al implementar un sistema de gestion de

calidad
Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
Si 47 72.3%
No 18 271.7%
Total 65 100%

Gréfica 6.19: Beneficios al implementar un sistema de gestion de calidad

(Existen beneficios con la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
publica en la que usted se desempena?

65&nbsp respuestas

El 72,3% de los encuestados considera que, si existen beneficios con la implementacion de un

sistema de gestion de calidad, mientras que el 27.7% considera que no existen beneficios.

20. ¢Cuales considera que son los beneficios de implementar un Sistema de Gestion de

Calidad en la Institucién donde labora?

Tabla 6.20 Respuesta a la pregunta 20 — Beneficios al ejecutar un sistema de gestién de

calidad
Respuestas Cantidad de Porcentaje
respuestas (%)
La mejora continua de sus procesos 17 36.2%
Una mayor eficienciay 19 40.4%

productividad
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Reduccion de costos 2 4.3%

Aumento de transparencia 9 19.1%

Otros 0 0.0%
Total 47 100.0%

Gréfica 6.20: Beneficios al ejecutar un sistema de gestion de calidad

(Cudles considera que son los beneficios de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en
la Institucion donde labora?

478nbsprespuestas

©® La mejora continua de sus procesos

' Una mayor eficiencia y productividad
P Reducodn de cosios
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. Otros

El 40.4% de los encuestados indican que una mayor eficiencia y productividad es el méas grande
beneficio de implementar un sistema de Gestién de la calidad, en segundo lugar, con un 36.2%
la mejora continua de sus procesos, en tercer lugar, con un 19.1% el aumento de la trasparencia,

en cuarta posicion con un 4.3% la reduccién de costos y por ultimo con 0% otros.
6.1.7 Necesidad de informacion

21. ¢En qué areas considera usted en que se deberia de reforzar la implementacion del

sistema de gestion de la calidad?

Tabla 6.21 Comentarios de la pregunta 21 — Areas a reformar con la implementacion del

sistema de gestion de calidad

Comentarios

Acondicionamiento y estructura

Areas operativas

Atencion al cliente

Atencién al cliente

Atencion al cliente y recursos humanos
Atencidn




Atencion al cliente

Atencién al cliente

Auditoria interna

Buen desempefio

Capacitacion al personal
Comunicacion

Involucrase mas en el area y liderazgo
En el aspecto personal

En el bienestar del personal

En el &rea administrativa

En la importancia al educando

En la operativa, resolucién de peticiones o solicitudes de clientes externos
En las partes operativas

En todas

En todas las areas

En una excelente atencion al cliente
Gerencial, administrativo y RRHH
Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos
Jefatura, direccion / administracion
Mejora de procesos

Mejoras al salario

Motivacion en el recurso humano
Ninguno

No un area, pero si el aspecto de comunicacion clara previa a desarrollar un
proyecto o evento de magnitud

Puede ser mas capacitaciones al afio
Recaudaciones

Satisfaccion del cliente

Servicio al cliente

Servicio al cliente

Servicio al publico y productividad
Todas

Todas las areas

Todos los departamentos

Un mejor trato al publico

Atencién al cliente

Educacion

59
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Gréfica 6.21: Areas a reformar con la implementacion del sistema de gestion de calidad

¢En qué areas considera usted en que se deberia de reforzar la implementacion del sistema de
gestion de la calidad?

4280bsp respuestias
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Adencion al cllente y Educackdn En todas Motivacitn en of rec Todas

Se recibieron 42 comentarios en donde las areas mas relevantes y mencionadas a reforzar en la

implementacion son:

e Servicio al cliente.
e RRHH recursos humanos.

e Area administrativa.

22. En una escala del 1 al 5, siendo 5 la calificacion mas alta, ;como calificaria la

herramienta del sistema de la gestion de la calidad?

Tabla 6.22 Puntuacion pregunta 22 — Calificacion al sistema de gestion de calidad

Puntuacion 1 2 3 4 5 Total
Cantidad de 1 5 16 25 18 65
respuestas

Porcentaje (%) 1.54% 7.69% 24.62% 38.46% 27.69%  100.00%
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Gréafica 6.22: Calificacion al sistema de gestion de calidad

¢(Enuna escala del 1al 5, siendo 5 la calificacion mas alta, como calificana la herramienta del
sistema de |a gestion de la calidad?

LSENbsp respUestias

1 3 < 5

Un 38.5% de los encuestados califican la herramienta del sistema de gestion de calidad con un

4y el 27.7% la califican con 5, el 24.6% la califican con un 3y por Gltimo con un 1.5% con un
1.

6.2 Conclusidn de entrevista a expertos en tema de gestion de calidad

En base a las tres entrevistas aplicadas a los expertos en tema de gestion de la calidad,
podemos concluir que, la herramienta del sistema de gestion de calidad es fundamental en su
implementacion para todas aquellas organizaciones que buscan la excelencia, su correcta
aplicacion es un reto constante en donde se debe contar con los recursos econémicos y humanos

para implementar el sistema de gestion de la calidad.

Al momento de implementar la herramienta del SGC, se debe contar con el compromiso
de las personas desde la mas alta gerencia hasta la ultimo subordinado, un correcto canal de
comunicacion es vital, asi como la capacitacion constante de todos los colaboradores y una
medicion constante del rendimiento de las personas, esto mediante “Indicadores de
desempefio”, son piezas clave para la ejecucion exitosa de la herramienta del sistema de gestion

de la calidad, esto en base a los comentarios recibidos por parte de nuestros expertos en el tema.

Queda claro que la herramienta del sistema de gestion de la calidad es un reto constante,
en cualquier institucion que se aplique, sin embargo, sus beneficios hacen que todo esto valga
la pena, encontramos la calificacion més alta por parte de los entrevistados, esto por sus
beneficios en donde ellos encuentran como indispensable esta herramienta en su lugar o

departamento de trabajo.
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VIlI. CONCLUSIONES

1) Implementacion del sistema de gestion de la calidad, identificamos que en su
mayoria con el 64.4% de los encuestados si se esta ejecutando la herramienta, sin embargo,
aun queda un porcentaje considerable con el 35.6% que la desconoce, en donde el 73.8%
que si implementa un sistema de gestion de la calidad considera que se esta ejecutando de

manera correcta en su area de trabajo.

2) Componentes clave, encontramos que el mayor elemento que se esta cumpliendo es el
compromiso de las personas, este resaltado sobre los demés y tan solo un 3.1% descarto que
no se utiliza ninguno de los siete componentes claves de la gestion de la calidad, asimismo
identificamos que los directores y jefes inmediatos en su mayoria manejan un conocimiento
sobre la gestion de calidad intermedio con un 55.4% seguido por un alto conocimiento con
un 36.9% y tan solo un bajo conocimiento con un 7.7%.

3) Organismo regulador, se puede concluir que el 73.8% si cuentan con un organismo
regulador, de las cuales el 52.1% son reguladas por un departamento o jefe inmediato, el
10.4% lo regula un organismo externo y el 37.5% cuentan con un organismo externo e
interno, de lo cual el 13% lo regula el consejo nacional de calidad, el 21.7% el sistema
nacional de la calidad y el 65.2% de estas instituciones son reguladas por otro organismo

externo.

4) Conocimiento de indicadores, queda claro que los empleados de las instituciones
estatales de Tegucigalpa el 70.8% si tienen conocimiento de los indicadores con los cuales
les evaltan y el 29.2% no tienen conocimiento de estos, los encargados de establecer los
indicadores el 56.5% son los jefes inmediatos internos, el 17.4% les realizan los indicadores

empresas externas y el 26.1% otros.

5) Capacitaciones, identificamos que el 32.3% de los empleados no reciben
capacitaciones referentes al tema, y los empleados que si las reciben es su propia institucion

con un 54.5% quien brinda estas capacitaciones.

6) Beneficios, podemos concluir en base a los encuestados que el 72.3% si considera que
existe un beneficio con la implementacion del sistema de gestion de calidad, mientras que
el 27.7% no lo considera asi, y para las personas que si encuentran un beneficio al

implementarlo encuentran “una mayor eficiencia y productividad” como principal ventaja.
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7) Necesidad de informacion, en base a los comentarios recibidos identificamos areas
importantes como administrativas y de RR.HH. donde se debe reforzar el sistema de gestion

de la calidad.

VilIl. RECOMENDACIONES

1) Implementacién del SGC, en base a lo concluido recomendamos la ejecucién del
decreto legislativo No. 29-2011, articulo 2 en donde cita, orienta, ordena y promueve la
participacién de la administracién publica y el sector privado en las actividades de
evaluacion de la conformidad y de promocién de la calidad integradas en el sistema, esto
como principal objetivo de que todas las instituciones publicas de Tegucigalpa adopten

estas normativas.

2) Componentes clave, en base a lo concluido recomendamos, programas de
capacitaciones y evaluaciones trimestrales a todo el personal involucrado en la ejecucion
del sistema de gestion de calidad, esto como principal propdsito incrementar el
conocimiento y especializando a todo el personal en base al sistema de gestion de calidad,
aplicado a todas las instituciones publicas de Tegucigalpa, esto mediante ElI Consejo
Nacional de Calidad.

3) Organismo Regulador, se hace un Ilamado a los organismos reguladores asignados
por la ley nacional de calidad, como el consejo nacional de calidad (CNC), tener mas
involucramiento y servir como guia a las empresas publicas de Tegucigalpa para que se

pueda aplicar de manera correcta.

4) Conocimiento de indicadores, en base a lo concluido recomendamos implementar un
mejor canal de comunicacion interna dentro de las instituciones para que todos los
empleados publicos tengan conocimiento de sus indicadores de desempefio, asi como un

plan de bonificacion por el alcance de estos para incentivar y crear a un empleado proactivo.

5) Capacitacion, se sugiere un plan de capacitacién trimestral a todos los colaboradores
de las Instituciones gubernamentales para un mayor conocimiento teniendo como resultado
un mejor control, organizacion, mejora en los procesos y manejo del tema de la Gestion de

la calidad.
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6) Beneficios, se sugieren aplicar estrategias basadas en la rendicion de cuentas
peridédicamente, asimismo de la utilizacion de licitaciones publicas que permitan tener

proveedores de calidad lo que conducira a la reduccion de costos.

7) Necesidad de poseer la informacién, se aconseja el reforzamiento por medio de
campanas institucionales internas, charlas y capacitaciones en areas relevantes tales como

el servicio al cliente, la administracion de Recursos Humanos y toda la parte administrativa.
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X.  ANEXOS

10.1 Cuestionario

E CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE LAGESTION DE LA CALIDAD EN LA
EMPRESAPUBLICA DE TEGUCIGALPA.

Preguntas Respuestas 101
Diagnostico de la Gestién de la calidad en la Empresa publica de Tegucigalpa

El presente cuestionario esta dirigido hacia las personas que laboran en una institucion

publica para conocer la situacion actual de la gestién de la calidad en Tegucigalpa.

1. ¢En qué rubro del sector pablico esta laborando actualmente?

o Educacion

o Salud

o Empresa de servicios

o Seguridad

o Alcaldia

o Sector publico financiero

2. ¢Laempresa publica donde labora cuenta con un sistema de gestion de calidad?
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o Si

o No
Si su respuesta es no, su cuestionario a finalizado.

3. ¢Se esté ejecutando de manera correcta el sistema en gestion de calidad en su area de
trabajo?

o Si

o No

4. ¢Que conocimiento a nivel de gestion de calidad manejan los directores o jefes de

departamento en su area de trabajo?

o Alto
o Intermedio

o Bajo

5. ¢Qué aspectos no estan siendo contemplados en el sistema de gestion de la calidad en

la Institucién donde labora?

Respuesta breve

6. ¢Cuales elementos del sistema de la gestidn de la calidad cumplen en su departamento
de trabajo? puede seleccionar mas de una

o Diagrama de flujo

o Diagrama de Ishikawa

o Tablas de datos

o Hojas de verificacion

o Diagrama de Pareto

o Histogramas

o Diagrama de dispersion

o Otra

o Ninguna
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¢Cuentan con un organismo y/o departamento regulador del sistema de la gestion de la
calidad en su &rea de trabajo?

Si
No

Si su respuesta es “no” pase a la pregunta 12

8.

O

O

¢Quién regula el sistema de la gestion de la calidad en su area de trabajo?

Departamento o jefe inmediato interno
Institucidn reguladora externa
Ambos

Si su respuesta es “Departamento o jefe inmediato interno” pase a la pregunta 12

9.

10.

11.

¢Cudl institucion reguladora externa se encarga de supervisar el sistema de gestion de

la calidad en su area de trabajo?

OHN (Organismo hondurefio de normalizacion)
CNC (Consejo nacional de la calidad)

SNC (Sistema nacional de la calidad)

Otro

¢Con que frecuencia supervisan el cumplimiento del sistema de gestion de la calidad

en su area de trabajo

Una vez al mes
Una vez cada tres meses
Una vez cada seis meses

Una vez al afio.

¢ Tiene conocimiento de los indicadores con los cuales evaltan su desempefio?
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o Si
o No
Si su respuesta es no pase a la pregunta 15

12. ¢Quién es €l se encargado de establecer los indicadores de desempefio en su area de

trabajo?

o Jefe inmediato interno
o Se brindan externamente

o Otros

13. ;¢ Al momento de establecer los indicadores de desempefio en su area de trabajo se toma

en cuenta su opinidn para exponerle como le gustaria ser medido?

o Si

o No
Si su respuesta es si pase a la pregunta 16

14. ;Le gustaria que lo tomaran en cuenta para la creacion de los indicadores de

desempefio?

o Si

o No

15. ¢El personal de la empresa publica donde labora recibe capacitaciones referentes al

tema de gestién de la calidad?

o Si
o No

Si su respuesta es no pase a la pregunta 20

16. ¢ Quién brinda estas capacitaciones?

o Su propia institucion



17.

18.

19.

20.

7

Ofras instituciones estatales

Otras instituciones privadas

¢Con que frecuencia se cuenta con un programa de capacitacion?

Una vez al afio
Dos veces al afio
Tres veces al afio

Cuatro o mas veces al afio

¢Qué tipo de temas relacionados a la gestion de la calidad cree que se deberian de

agregar en futuras capacitaciones?

Servicio al cliente

Implementacion de nuevos procesos

Norma ISO 9001:2015 aplicada a los Sistema de Gestion de Calidad
Otros

¢Existen beneficios con la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa publica en la que usted se desempefia?

Si
No

¢ Cuales considera que son los beneficios de implementar un Sistema de Gestion de la

Calidad en la Institucién donde labora?

La mejora continua de sus procesos
Una mayor eficiencia y productividad
Reduccidn de costos

Aumento de transparencia

Otros
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21. ¢En qué areas considera usted en que se deberia de reforzar la implementacion del

sistema de gestion de la calidad?

Respuesta breve.

22. En una escala del 1 al 5, siendo 5 la calificacion mas alta, ;como calificaria la

herramienta del sistema de la gestion de la calidad?

@)
g B~ W N -

10.2 Entrevista

10.2.1 Entrevista 1

Nombre: Erlyn Ariel Espinal Montoya

Profesion: Master en Economia y Finanzas

Puesto y lugar de trabajo: Gestor de Calidad y Mejora Continua / jefe de Auditoria
Interna, Grupo Ezcorp

Lugar y fecha: Tegucigalpa M.D.C 21 de septiembre 2021

1. ¢Considera importante o trascendental la herramienta de gestion de la calidad en
su area trabajo?

La Gestion Calidad nos permite tener un crecimiento tanto empresarial como personal,

teniendo las herramientas, habilidades y conocimiento se puede generar mayores controles

que generan mayor confiabilidad en la ejecucion de procesos operativos.

2. ¢Qué necesita para una correcta ejecucion de la gestion de la calidad?

Para una correcta ejecucion de los Procesos de Gestion de calidad y mejora continua se
necesita personal con experiencia en procesos; comerciales servicio, manufactura,
industriales, bancarios, ambientales entre otros, adicionalmente capacitacion continua a los

colaboradores que ejecutan los procesos operativos.
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Los grandes retos que se tienen son la homologacion de procesos en las empresas, cuando los

procesos son derivados de la casa matriz y si tiene empresas en diferentes paises, en este tipo

empresas se utiliza la canalizacion de los procesos por area o region en cada pais para ejecutar

de la mejorar manera los procesos establecidos.

4. ¢Considera importante lo indicadores del desempefio para medir la correcta

ejecucion de la herramienta de gestion de calidad?

Los indicadores son las herramientas mas utilizadas a nivel empresarial para medir los

rendimientos de las personas, esto porque nos permite conocer si los colaboradores se

encuentran alineados con los procesos establecidos por la gestién de calidad y mejora

continua, asimismo permite identificar si los procesos requieren mejorar dadas las

necesidades comerciales y laborales.

5. ¢Qué tan importante es la capacitacion continua para una mejor ejecucion de la
gestion de calidad?

Toda institucién que realiza operaciones basadas en procesos establecidos para operar

necesita que los colaborados sean capacitados por el personal con la experiencia en la

Gestion y Calidad y Mejora Continua, asimismo necesitan tener un canal que les permita

tener una comunicacion fluida con el personal de experiencia, se recomienda que las

capacitaciones se realicen cuando inician de ingreso el colaborador, posteriormente

anualmente y cuando se realizan actualizaciones a los procesos.

6. ¢En una escala del 1 al 5 como calificaria la herramienta de la gestion de la
calidad y cual es opinién acerca de la misma?
La doy una calificacion 5, La calificacion otorgada a la herramienta es por la importancia
que genera a los procesos, la estandarizacion que se requiere de la herramienta con la
finalidad de obtener los procesos mas claros, seguros que permitan mayor confianza en las
operaciones.
10.2.2 Entrevista 2

Nombre: Héctor Manuel Lopez
Profesion: Ingeniero en Negocios
Puesto y lugar de trabajo: Banco Ficohsa Gerente de Agencia

Lugar y fecha: 22/09/2021
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1. ¢Considera importante o trascendental la herramienta de gestion de la calidad en su
area trabajo?
Si, Ya que no solo apunta al aseguramiento de la buena calidad, sino a garantizar que los

productos y servicios sean consistente.
2. ¢Qué necesita para una correcta ejecucion de la gestion de la calidad?
Es una plataforma de accion que la empresa debe crear en la cuan los siguientes aspectos son
la base de la calidad.
e Preparacion de la organizacion. (cultura hacia la calidad)
e Planificacion del SGC.
e Comunicacion e informacion. (desde la alta gerencia, hasta el ultimo de la estructura)
e Implantacién del sistema de gestion de la calidad
e Seguimiento y medicidn del sistema hasta llegar a la certificacion.
e Mejora continua.
e Certificacion.

Y sobre todo contar con una cultura donde la prioridad sea la calidad por encima de cualquier

evento o riesgo.

3. ¢Cudles son los retos que se enfrentan al aplicar la gestion de la calidad?

Unos de los principales retos es lograr que todos miembros de la organizacién estén de acuerdo
con el SGC, y lo apoyen, por eso es de mucha importancia contar con un plan de comunicacion
efectivo que garantice que todos comparten la vision hacia la calidad y otro no menos

importante contar con los recursos (econémicos y de recurso Humano) que requiere el SGC.
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4. ¢Considera importante lo indicadores del desempefio para medir la correcta

ejecucion de la herramienta de gestion de calidad?

“Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo que no
se mejora, se degrada siempre”, podemos inferir que la medicién a través de indicadores de
gestion en las organizaciones son la herramienta indicada para el crecimiento de las

organizaciones., de aqui la importancia de los indicadores de Desempefio.

5. ¢Qué tan importante es la capacitacion continua para una mejor ejecucion de la

gestion de calidad?

La capacitacion influye directamente en la calidad desde el desarrollo de conocimientos,
habilidades y destrezas, coadyuvando al desarrollo de los sistemas de calidaden la
organizacion, el contar con programas de mejora 0 capacitacion continuas mantiene a las

organizaciones como verdaderos lideres dignos de admirar y seguir.

6. ¢Enunaescaladel 1al 5como calificaria la herramienta de la gestion de la calidad y

cual es opinién acerca de la misma?
En esa escala debe tener el mayor puntaje posible ya que el contar con herramientas como:

o Diagrama de flujo. Permite identificar el mejor camino que el producto o servicio
recorrera en el proceso.

o Diagrama de Ishikawa

e Tablas de datos.

« Hojas de verificacion.

o Diagrama de Pareto.

o Histogramas.

o Diagrama de dispersion.

Entre otras son la clave para el aseguramiento de la calidad.
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10.2.3 Entrevista 3

Nombre: Juan Arturo Sagastume
Profesion: Licenciado en Informaética
Puesto y lugar de trabajo: vicepresidente de Tecnologia, Bac Credomatic

Lugar y fecha: Tegucigalpa M.D.C. 19 de septiembre del 2021

1. ¢Considera importante o trascendental la herramienta de gestion de la calidad en su

area trabajo?

Si porgue eso nos permite tener un mejor control, organizacion y nos ha ayudado mucho en la

automatizacion de procesos que nos facilita la toma de decisiones en nuestro departamento.
2. ¢Qué necesita para una correcta ejecucion de la gestion de la calidad?

Primeramente, el compromiso de la alta administracion y el involucramiento de toda la
organizacion, un buen sistema de comunicacion e informacion dentro de la empresa, un método
para el seguimiento y medicion del sistema, capacitacion constante a todos los colaboradores

y los procesos de mejora continua para ir mejorando el sistema.
3. ¢Cudles son los retos que se enfrentan al aplicar la gestion de la calidad?

Los principales retos uno el apoyo e involucramiento de la alta administracion y diria un
namero dos que es el involucramiento y la aceptacion de toda la organizacién incluyendo todos
los colaboradores , el saber como evitar los rumores o la falsa informacion de lo que el sistema
de gestion va a ayudar a la organizacién, como el sistema de gestion implica la mejora y la
calidad de los procesos el tener correctamente identificado quienes son los recursos que
colaboran con la planificacién, documentacion y seguimiento. Diria otro reto también la
actualizacion de los procesos constantemente y tal vez tener un sistema de control o de auditoria

para asegurar que se esta ejecutando el sistema de control de calidad como deberia de hacerse.

4. ¢Considera importante los indicadores del desempefio para medir la correcta

ejecucion de la herramienta de gestion de calidad?

Una vez implementado el sistema de gestion de calidad se debe de estar constantemente
aplicando mejora continua sobre él, irlo actualizando y mejorarlo conforme la organizacion
necesite y la Unica manera de mejorarlo o de saber de qué lo que se esta haciendo funciona es
midiéndolo, asi que los indicadores de medicion son fundamentales para saber si el sistema

estd cumpliendo el objetivo si esta realmente mejorando la organizacion y también serviran
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para la mejora continua, para ir mejorando las cosas que los indicadores de medicion dicen que

hay desfases o que hay oportunidades de crecimiento.

5. ¢Qué tan importante es la capacitacion continua para una mejor ejecucion de la

gestion de calidad?

El sistema de gestion de la calidad es un compromiso de la organizacion completa y la Unica
manera en que va a funcionar, va a lograr los resultados, va a ser exitoso es que todos los
colaboradores participen y formen parte de él, por lo que la capacitacion es necesaria para
asegurar que toda la organizacién conozca el sistema, conozca los procesos, conozca la
medicidn sepa como se hacen las cosas y la Unica manera que se logra eso es capacitandolo y

manteniendo constantemente a los colaboradores al dia de cémo funciona el sistema.

6. ¢Enunaescaladel 1al 5cédmo calificaria la herramienta de la gestion de la calidad y

cual es opinién acerca de la misma?

Yo le doy un 5 porque la organizacion ya tiene un sistema de calidad implementado y eso es
lo que hace que todos los procesos se cumplan correctamente, no se tengan errores de
operacion, no se incumplan con auditoria, toda la documentacién y la evidencia que esta a

mano esta actualizada, los colaboradores conocen bien lo que tienen que hacer.



