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Kathia Maribel Simén Molina

Resumen

Tegucigalpa, el epicentro del desarrollo en Honduras, experimenta un crecimiento
acelerado, marcado por la proliferacién de nuevos negocios, urbanizaciones y proyectos de
construccioén. Sin embargo, el proceso de emision de licencias de obra no esté al ritmo de expansion
de la ciudad. En respuesta a esta disparidad, se llevo a cabo una investigacion con el proposito de
elaborar un plan estratégico para mejorar los procesos de obtencion de permisos de construccion
emitidos por la Gerencia de Control de la Construccion de la Alcaldia Municipal del Distrito
Central (GCC-AMDC). Se realiz6 un analisis de la situacion actual del proceso para identificar
estrategias que aumentaran su eficiencia. La metodologia empleada combiné un disefio no
experimental transeccional con un enfoque descriptivo, utilizando entrevistas, encuestas,
benchmarking, observacion directa y andlisis de datos propios de la GCC. Los resultados
destacaron que el 56.1% de los usuarios estaban insatisfechos con los tiempos de resolucion,
atribuyendo esta situacion principalmente a la falta de capacitacion del personal (33.3%), la
carencia de tecnologias de informacion (36.7%) y los procesos internos (33.3%). La complejidad
de los requisitos (23.3%) y la burocracia (16.7%) fueron obstaculos significativos. Se recomendd
capacitar al personal, simplificar y automatizar los procesos mediante tecnologias de informacion,

y promover una cultura de eficiencia y mejora continua dentro de la GCC.

Palabras claves: (Automatizacion, Eficiencia, Licencias, Proceso, Simplificar)
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Kathia Maribel Simon Molina

Abstract
Tegucigalpa, the epicenter of development in Honduras, is experiencing accelerated

growth, marked by the proliferation of new businesses, urbanizations, and construction projects.
However, the process of issuing building permits is not keeping pace with the city's expansion. In
response to this disparity, an investigation was carried out with the purpose of developing a
strategic plan to improve the processes for obtaining construction permits issued by the
Construction Control Management of the Central District Municipal Government (GCC-AMDC).
An analysis of the current situation of the process was conducted to identify strategies to increase
its efficiency. The methodology employed combined a non-experimental transectional design with
a descriptive approach, using interviews, surveys, benchmarking, direct observation, and analysis
of data specific to the GCC. The results highlighted that 56.1% of users were dissatisfied with the
resolution times, attributing this situation mainly to the lack of staff training (33.3%), the lack of
information technologies (36.7%), and internal processes (33.3%). The complexity of
requirements (23.3%) and bureaucracy (16.7%) were significant obstacles. It was recommended
to train staff, simplify and automate processes through information technologies, and promote a
culture of efficiency and continuous improvement within the GCC.

Palabras claves: (Automation, Efficiency, Permits, Process, Simplification)
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En este primer capitulo se presenta el esquema general de la investigacion, describiendo el
tema central. Se exponen antecedentes, se define el problema, se establecen objetivos y preguntas
de investigacion, y se justifica la relevancia del estudio, considerando su aplicacion practica.

1.1 INTRODUCCION

Este estudio se enfoca en analizar el proceso de solicitud de permisos de construccién, con
el fin de identificar areas de mejora y estrategias de optimizacién. Surge de la necesidad urgente
de mejorar la eficiencia en la obtencidn de estos permisos, especialmente en un contexto dindmico

como la industria de la construccion.

La eleccion de este tema estd respaldado por antecedentes que evidencian desafios
significativos en este &ambito y la importancia de agilizar y simplificar el proceso para fomentar el
desarrollo de proyectos constructivos. Las motivaciones radican en la urgente necesidad de reducir
los tiempos, costos y trdmites burocraticos asociados en el sector de la construccion, con impacto
directo en la productividad y competitividad de las empresas del rubro, asi como en la economia
local.

El propdsito de esta investigacion es desarrollar un plan estratégico de mejora de procesos
para la Gerencia de Control de la Construccion, a través de un andlisis minucioso de la situacién
actual para optimizar los procedimientos involucrados en la emision de licencias de construccion
en el Distrito Central. Este enfoque busca elevar la eficiencia del proceso y satisfacer las

necesidades de la poblacion capitalina.

En beneficio de las empresas constructoras y del sector de la construccién en general, este
estudio busca ofrecer recomendaciones concretas para optimizar el proceso de solicitud de
permisos de construccion, agilizando los tramites y mejorando la eficiencia en la obtencion de
autorizaciones para iniciar obras. Se espera que los resultados obtenidos contribuyan a simplificar
y agilizar los procedimientos vinculados con los permisos de construccion, generando un impacto

positivo en la ejecucion de proyectos constructivos y el desarrollo sostenible de la industria.

El desarrollo de esta investigacion se llevo a cabo en el contexto de la Gerencia de Control
de la Construccion (GCC) de la Alcaldia Municipal del Distrito Central (AMDC), la entidad



encargada de la emision de permisos de construccion. Se disefiaron estrategias para que la GCC
pueda optimizar la gestion de sus procesos internos, adoptar una cultura organizacional de mejora
continua, y brindar un mejor servicio a la comunidad, eliminando los impactos negativos que las

demoras significaban para la sociedad en general y la economia de la ciudad capital de Honduras.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La complejidad burocrética, la falta de coordinacion institucional, las ineficiencias en la
aplicacion de normativas, la opacidad en los procesos y el impacto econdmico y social de las
demoras en la emisién de permisos constituyen los antecedentes cruciales que subyacen al
problema en los procesos de licenciamiento de construccion en el Distrito Central de Honduras
durante el aflo 2024. Estos elementos forman el contexto ineludible que motiva la presente
investigacion, buscando optimizar los procesos y estrategias con el objetivo de mejorar de manera

significativa la obtencion de permisos de construccion en la region.

Por otro lado, la descoordinacion institucional se ha convertido en una constante en este
escenario, donde diversas entidades gubernamentales involucradas en el proceso de licenciamiento
operan de manera independiente, contribuyendo a una complejidad burocréatica que obstaculiza la
fluidez del proceso. La falta de una coordinacion efectiva y la deficiente comunicacion entre estas
instancias han prolongado innecesariamente los procedimientos, generando obstaculos adicionales

que afectan tanto a solicitantes como a la eficiencia general del sistema.

En este sentido, la "Nueva Agenda Urbana™ del Programa de las Naciones Unidas para los
Asentamientos Humanos (ONU-Habitat, 2020) destaca la importancia de que los procesos de

cumplimiento sean simples, rapidos y asequibles para la mayoria de los habitantes urbanos (p. 75).

En el Distrito Central de Honduras, la provision de servicios publicos de calidad es esencial
para promover el desarrollo y el bienestar de la comunidad. La gestion eficiente del gobierno local
es fundamental para garantizar que estos servicios se brinden de manera efectiva y transparente.
Como destaco Benigno Lépez, vicepresidente de Sectores del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), en una nota de la agencia EFE, la region requiere "mas y mejores sistemas de informacion
publica” para enfrentar desafios como la corrupciéon y promover un desarrollo sostenible (EFE,
2022).



La corrupcion y la burocracia, identificadas como obstaculos significativos para el
desarrollo, también afectan al Distrito Central. EI Foro Econdmico Mundial ha sefialado que estas
son barreras importantes para la competitividad y el desarrollo en muchas regiones, y el Distrito
Central no es una excepcion (Lopez, 2022). Ademas, las ineficiencias en la aplicacion de
normativas, exacerbadas por la falta de capacitacion del personal encargado de gestionar los
procesos de licenciamiento, contribuyen a estos problemas. Esta falta de capacitacion no solo
impacta la calidad y uniformidad de las evaluaciones, sino que también genera incertidumbre y
demoras que afectan la experiencia de los solicitantes, agregando complejidad adicional al

proceso.

Segun, el blog de Benjamin Roseth, "Burocracia y ciudadanos: Cuando los tramites son
lentos, dificiles y caros" (Roseth, 2018), resalta que las dificultades en los tramites, incluyendo
requisitos, demoras y corrupcion, constituyen barreras significativas de entrada a la burocracia.
Roseth destaca que personas con menor nivel educativo tienden a evitar gestiones publicas con
mayor frecuencia, planteando interrogantes sobre si los programas publicos realmente llegan a

todos los potenciales beneficiarios (2018).

La falta de transparencia y coherencia en los procedimientos y requisitos para la obtencion
de permisos ha sembrado confusién entre los solicitantes, dificultando su agilidad y comprension
del proceso. Esta opacidad en los procesos ha impactado la planificacion de inversionistas y
constructores, generando desconfianza en la integridad del sistema y exacerbando la ya compleja

situacién burocratica.

El impacto econdmico y social de las demoras en la emision de permisos no puede
subestimarse. La paralizacion de inversiones, impulsada por restricciones bancarias vinculadas a
la obtencion de licencias de obra, ha afectado tanto a los inversionistas como a la poblacion en
general. Esta situacion ha generado una carga financiera adicional para los habitantes,

contribuyendo asi a la pérdida de oportunidades de desarrollo econémico en la region.

El descontento generalizado, manifestado a través de las constantes quejas de la poblacion
y los actores involucrados en el proceso, pone de relieve la urgencia imperante de mejorar la
gestion gubernamental en el Distrito Central de Honduras. La falta de coordinacion entre las
diversas instituciones gubernamentales agrava estos problemas, generando una cadena de

inconvenientes que afecta no solo a los inversores, sino también a la economia local en su conjunto.



En resumen, la complejidad burocratica y sus consecuencias en el desarrollo urbano, la
coordinacion interinstitucional, la aplicacion efectiva de las normativas, la transparencia en los
procesos administrativos, asi como los efectos econdémicos y sociales derivados de las demoras en
la obtencion de permisos, delinean un escenario imperativo que demanda una investigacion
detallada para optimizar tanto los procesos como las estrategias correspondientes, con el objetivo
principal de mejorar de manera significativa el proceso de obtencidn de permisos de construccion

en el Distrito Central de Honduras durante el afio 2024.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA:

En la constante expansion del Distrito Central de Honduras, el vertiginoso crecimiento
urbano ha provocado una demanda insaciable de infraestructura y vivienda, desencadenando una
acelerada actividad constructiva. Este fendmeno ha ejercido una presion sin precedentes sobre los
procedimientos de licenciamiento, generando cuellos de botella y demoras que afectan de manera
adversa a aquellos que buscan obtener permisos. La repercusion se extiende mas alld de los
solicitantes individuales, permeando la dindmica econémica local y generando desafios

significativos.
1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA:

¢Cdémo optimizar los procesos de licenciamiento de construccion en el Distrito Central de
Honduras durante el afio 2024, reduciendo las demoras, la complejidad burocrética y mitigando el

impacto econdémico, para mejorar la eficiencia y transparencia en el otorgamiento de permisos?
1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION:

1. ¢Cudles son las estrategias se pueden implementar para lograr la optimizacion de procesos
que contribuyan de manera significativa a mejorar la obtencion de permisos de construccion

en el Distrito Central de Honduras durante el afio 2024?

2. ¢Cuaél es la percepcion general de los usuarios respecto al proceso de obtencion de permisos

de construccion?

3. ¢Cual es el nivel de capacitacion de los colaboradores encargados del proceso de emision de



permisos de construccion?

. ¢Cual es el porcentaje de resolucion diaria de solicitudes de permisos de construccion dentro

de la Gerencia de Control de la Construccion?

. ¢Qué grado de automatizacion tienen los procesos de obtencion de permisos de

construccion?

. ¢Cuales son los principales obstaculos que enfrentan los usuarios durante el proceso de

obtencion de permisos de construccién?
. ¢Que factores contribuyen a las demoras en la emisién de permisos de construccion?

. ¢Como afectan las demoras en la emisién de permisos de construccion a los proyectos de

construccién y al desarrollo urbano?

. ¢Qué mejoras podrian implementarse para agilizar el proceso de obtencion de permisos de

construccion?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL.:

Analizar las oportunidades de mejora del proceso de obtencidn de permisos de construccion

en el Distrito Central, identificando sus principales obstaculos y deficiencias, asi como las

necesidades y expectativas de los solicitantes, con el fin de proponer mejoras que optimicen la

eficiencia del proceso

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Investigar la percepcion de los usuarios sobre el proceso de obtencion de permisos

de construccion.

2. Evaluar el nivel de capacitacion de los colaboradores y el cumplimiento de los

procesos para emisién de los permisos de construccién.
3. Generar el porcentaje de resolucion de solicitudes de permisos de construccion.

4. Determinar el grado de automatizacion de los procesos de obtencion de permisos



de construccion.

5. Evaluar los principales obstaculos y demoras en el proceso de obtencion de

permisos de construccion.

6. Proponer una estrategia fundamentada y sustentada en base a los resultados
obtenidos, con el objetivo de contribuir a la optimizacion de procesos y estrategias
para mejorar la obtencion de permisos de construccion en el Distrito Central de

Honduras.

1.5 JUSTIFICACION

La necesidad urgente de mejorar los procedimientos de obtencion de permisos de
construccion en el Distrito Central de Honduras, responde a una demanda critica por eficiencia y
transparencia en la gestion gubernamental y a la necesidad apremiante de abordar y resolver los
desafios significativos que enfrenta la comunidad local y los inversionistas en el &mbito de los
procesos de licenciamiento de construccion. La agilizacion de estos tramites es esencial para
fomentar la inversion, el desarrollo urbano y la competitividad regional. En definitiva, optimizar

estos procesos es crucial para el progreso integral del Distrito Central.

La importancia de este estudio se refleja en el impacto econémico y social que resulta de
las demoras criticas en la emision de permisos, generando un efecto domind que paraliza la
inversion y afecta negativamente la economia local. La falta de coordinacion entre las entidades
gubernamentales involucradas en el proceso de licenciamiento es otro aspecto clave que esta
investigacion busca abordar. La complejidad burocratica y las demoras innecesarias son
consecuencias directas de esta falta de coordinacién. Identificar oportunidades para mejorar la
coordinacion y agilizar los tramites es un objetivo fundamental de este estudio, con el propdsito

de optimizar los procesos existentes.

La transparencia y la confianza son elementos cruciales en cualquier sistema de
licenciamiento. La opacidad en los procedimientos y la falta de claridad en los requisitos generan
desconfianza entre los actores involucrados. En este sentido, la investigacion pretende contribuir
a la transparencia del sistema, promoviendo la confianza de los inversionistas y constructores en

el proceso de obtencion de permisos.



Ademas de los aspectos economicos, la optimizacion de estos procesos también busca
impactar positivamente en la calidad de vida de los habitantes. Agilizar y simplificar los
procedimientos puede contribuir a la reduccion de cargas financieras adicionales para los
capitalinos. La investigacion se presenta como una oportunidad para generar cambios concretos
que beneficien a la comunidad y fomenten el desarrollo economico en la region del Distrito Central

de Honduras.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El capitulo Il del presente trabajo de investigacion ofrece un sélido marco tedrico para
comprender los procesos administrativos relacionados con la obtencion de permiso de
construccion. Comienza con un andlisis detallado de la situacion actual, identificando los desafios
y oportunidades en el proceso de obtencion de permisos de construccion. Luego, se procede a la
conceptualizacion de los procesos administrativos, explorando su origen, evolucion y relevancia
en la gestion eficiente de proyectos de construccion. Luego, explora las teorias que sustentan la
investigacion, abordando estrategias empresariales, direccion de tecnologia y operaciones, entre

otros aspectos relevantes.

Se presentan también metodologias desarrolladas y casos practicos que ejemplifican la
aplicacién de los conceptos tedricos en contextos empresariales reales. Ademas, se detallan los
instrumentos utilizados en estudios previos, brindando un marco de referencia para la investigacion
actual. Finalmente, se analiza el marco legal que regula los permisos de construccion,
proporcionando un contexto normativo que complementa la comprension de los procesos

administrativos en este campo.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.
2.1.1 PROCESOS EN LOS PERMISOS DE CONSTRUCCION A NIVEL MUNDIAL

Los permisos de construccion son un requisito necesario en muchos paises del mundo para
iniciar un nuevo proyecto de construccién. Estos permisos son emitidos por los gobiernos y
municipios locales y su proceso de aprobacidn puede variar en duracién y requisitos segun el pais
y la ciudad. En Espafia, segun un informe del Banco Mundial, el proceso para obtener un permiso
de construccion puede ser costoso y largo, y el pais ocupa el puesto 78 de los 190 paises evaluados

en términos de facilidad para hacer negocios. (Idealista/news, 2018)

El procedimiento para obtener los permisos de construccion se caracteriza por su extensa
duracion en la mayoria de los paises, generalmente superando los tres meses. Con la excepcion de
Corea del Sur, donde el proceso se completa en tan solo 28 dias, y en Dinamarca, Finlandia,
Estados Unidos, México y Reino Unido, en el resto de las naciones, el plazo excede los 90 dias.

Espafia se sitla en una posicion intermedia, entre Alemania (126 dias) e Irlanda (150 dias),
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mientras que en seis paises la espera se extiende mas alla de los 200 dias. Estos paises incluyen a

Indonesia, Israel, Italia, Bélgica, Canada y Brasil, siendo este ultimo el pais con el periodo méas

prolongado, con un total de 434 dias. (Idealista/news, 2018)

Tabla 1.Tiempo y tramitologia en procesos del mundo en 2018

Pais

Dias que demora el proceso de
licenciamiento de obra

NUmero de Tramites que incluye en
el proceso de licenciamiento

México 82 15
India 95 18
Espafia 147 13
Corea del Sur 27.5 10
Indonesia 200 17
Irlanda 150 10
Turquia 103 18
Francia 183 9
China 155 20
Nueva Zelanda 93 11
Paises Bajos 161 13
Arabia Saudi 91 17
Suecia 117 8
Grecia 123 17
Israel 207 13
Italia 207 12
Canada 249 12
Dinamarca 64 7
Chile 195 12
Alemania 126 9
Portugal 165 14
Rusia 194 15
Reino Unido 86 9
Finlandia 65 17
Bélgica 212 10
EEUU 81 16
Australia 121 11
Suiza 156 13
Luxemburgo 157 11
Brasil 434 19
Noruega 111 11
Japon 175 12

Fuente: (Idealista/news, 2018)




2.1.2 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN EUROPA

Los permisos de construccion en Europa presentan variaciones significativas en diferentes
paises y regiones. Segun Eurostat, los permisos de construccién aumentaron un 15% en la Unién
Europea en 2021, con Estonia como el Gnico pais con un dato negativo (-5%). En Espafia, los
permisos de construccién aumentaron un 62% en el mismo periodo, siendo el pais con el mayor
incremento, seguido por Grecia y Malta. (El Boletin, 2022). Sin embargo, en el tercer trimestre de
2023, la tramitacion de permisos para la construccion de promociones residenciales cay6 un 13,3%
en la Union Europea. Estas cifras reflejan la dinamica cambiante del mercado de la construccion
en Europa. (EjePrime, 2024)

2.1.2.1 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN ESPANA

En Espafia, los permisos de construccion son emitidos por los municipios locales y son
imprescindibles antes de iniciar cualquier proyecto de construccién. Estos permisos, expedidos
por la autoridad municipal correspondiente, especifican el tipo de trabajo permitido en la zona, el
numero de pisos autorizados y otros detalles relevantes. Aunque el proceso para obtener un
permiso de construccion es generalmente sencillo, es crucial seguir pautas especificas para evitar
posibles demoras o sanciones. El costo asociado con la obtencidn del permiso varia segun su tipo

y el lugar especifico donde se obtenga. (Mcerda Ingenieros, 2022)

En lineas generales, existen dos categorias principales de permisos: comerciales y
residenciales. Los permisos comerciales se tramitan en el departamento local encargado de los
permisos segun la ubicacion en Espafia. Por otro lado, los permisos residenciales se obtienen a
través de las instituciones publicas locales correspondientes al lugar de residencia. Ya sea en areas
urbanas o regiones rurales, el permiso de construccién es emitido por la autoridad municipal local.
El proceso para obtener estos permisos es complejo e involucra varios pasos, incluyendo la
presentacion de solicitudes y documentos que certifiquen el cumplimiento de las regulaciones

vigentes. (Mcerdéa Ingenieros, 2022)

El periodo de espera para la obtencion de permisos de construccion suele exceder los tres
meses, situandose el pais entre aquellos que requieren un mayor numero de tramites para obtener

dichas autorizaciones. En resumen, aunque el proceso para obtener un permiso de construccién en
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Espafia se considera relativamente sencillo, es importante destacar que puede conllevar costos
significativos y prolongarse en el tiempo. Estos permisos, emitidos por las autoridades
municipales, desempefian un papel crucial al garantizar que las obras se lleven a cabo de manera

segura y en conformidad con las regulaciones locales. (Idealista/news, 2018)

2.1.3 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN ESTADOS UNIDOS

En Estados Unidos, los permisos de construccion son las aprobaciones concedidas por las
autoridades locales antes de la construccion de un nuevo edificio o renovacion. Cada estado,
condado, ciudad y pueblo tienen su propia jurisdiccion y, por ende, cuentan con distintos
parametros en cuanto a la expedicion de permisos, asi como a las tarifas relacionadas con el tipo

de construccion o renovacion. (Trdmites USA, 2020)

Segln la oficina de censo de Estados Unidos en enero del 2024 se emitieron

aproximadamente 1.495M de permisos de construccion. (Mgl5.com, 2024)

Grafico de los dltimos valores:

datos actuales

————— pronostico

Valor, M

Fecha

1.200
01.2022 02.2022 04.2022 05.2022 06.2022 08.2022 05.2022 10.2022 12.2022 01.2023 02.2023 04.2023 05.2023 06.2023 08.2023 09.2023 10.2023 12.2023 01.2024

Figura 1. Pronostico y dato actual de emision de permisos de construccién en EEUU
Fuente: (Mgl5.com, 2024)

Los permisos de construccion son los principales indicadores de la condicién del mercado
de la vivienda. (Investing.com, 2024) El tiempo de procesamiento de un permiso de construccion
puede oscilar entre unas pocas semanas y varios meses, dependiendo de la complejidad del
proyecto y la carga de trabajo del departamento. (AVATRADE, 2024) En resumen, el proceso de
obtencion de permisos de construccion en Estados Unidos varia segun la jurisdiccion y la

complejidad del proyecto, y puede demorar desde unas pocas semanas hasta varios meses.

11



2.1.4  PERMISOS DE CONSTRUCCION EN LATINOAMERICA

En América Latina, los tramites para obtener permisos de construccién varian
significativamente en cada pais. A continuacion, se presentan algunos ejemplos de la tramitologia,

requisitos y costos asociados con los permisos de construccion en la region:
2.1.41 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN BRASIL

Brasil es conocido por tener un alto nimero de tramites para la obtencion de permisos de
construccion. EI manejo de permisos de construccion Segun la informacion extraida del informe
Doing Business 2018 del Banco Mundial, en los paises de América Latina y el Caribe, la gestion
de permisos de construccion es el procedimiento que mas tramitologia requiere en el pais. El
promedio de gestiones necesarias en este ambito asciende a 15,7. La Unica excepcion en la region
es Venezuela, donde, a diferencia del patron general, se requieren 20 tramites para la apertura de
un negocio, mientras que el proceso para obtener permisos de construccién demanda 11 tramites.
(Republica, 2024)

Apertura de 38 Manejo de Obtencién de Registro de
un negocio permisos de electricidad propiedades
construccion
Colombia 36 14 . . 11
7 e 8 46
Total L — Brasil 49
. 33 % -
5 13 20
.
i 4 t |
Pert T a2 Uruguay 5
5 * o 7 ° 2
. y — 40
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Figura 2. Tramites en paises de Latinoamérica segun Banco Mundial
Fuente: (Republica, 2024)

12



2.1.4.2 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN CHILE

En Santiago de Chile, los permisos de construccion son gestionados por la Direccion de
Obras Municipales (DOM) de la respectiva comuna. El proceso para obtener un permiso de
construccion puede variar segun la complejidad del proyecto y la carga de trabajo del departamento
correspondiente. Para obtener un permiso de edificacion, se deben presentar varios documentos,
entre ellos la solicitud de permiso de edificacion, firmada por el propietario, arquitecto, constructor
e ingeniero civil, un listado de todos los documentos y planos que componen el expediente, una
declaracion del propietario de ser el titular del dominio del predio, fotocopia de la escritura de

propiedad con inscripcion de dominio vigente, y certificado de informes previos.

Ademas, se deben presentar los planos de instalaciones sanitarias, gas y electricidad, y sus
respectivas memorias de calculo y especificaciones técnicas, estos Gltimos en sus respectivos
organismos. Una vez aprobados los planos, se otorga el permiso de construccién, el cual debe ser
solicitado por el propietario, arquitecto o constructor, y se debe presentar una declaracion jurada
simple de que la obra se ejecutara tal como fue aprobada. Los costos asociados a estos tramites

varian segun la comunay el tipo de proyecto a desarrollar. (Chile.Cubica, 2024)

Ademas, se ha expresado preocupacion por la baja actividad de la construccion en
Santiago, lo que se refleja en la contraccidn de los permisos de edificacion, lo que podria anticipar

una caida en la actividad del sector de la construccion. (Colliers, 2023)

2.1.43 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN COLOMBIA

En Bogota, Colombia, los permisos de construccion son gestionados por la Secretaria
Distrital de Planeacion. Para obtener un permiso de construccion, se debe presentar una serie de
documentos, que varian segun el tipo de proyecto. Entre los documentos comunes se encuentran
la solicitud de licencia de construccion, los planos arquitectonicos, estructurales, de urbanismo, de
instalaciones hidraulicas, sanitarias, eléctricas, mecanicas, entre otros. Ademas, se debe presentar
el certificado de tradicion y libertad del inmueble, la paz y salvo de valorizacion, la paz y salvo de
impuestos prediales, entre otros. Los costos asociados a estos tramites varian dependiendo del tipo

de proyecto y la ubicacion del mismo. (Gov.co, 2024)
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2.1.4.4 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN MEXICO

En la ciudad de México, el proceso para un permiso de construccion puede demorar
alrededor de 30 dias habiles, sujeto al cumplimiento de los requisitos y la presentacion de la
documentacion necesaria. La Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda (SEDUVI) es la entidad
encargada de otorgar los permisos de construccion en la Ciudad de Meéxico.

(panelyacanalados.com, 2022)

Los requisitos para obtener un permiso de construccion en la ciudad de México incluyen
la presentacion de una solicitud, la documentacion que demuestre el cumplimiento de las
regulaciones, el pago de tarifas y la aprobacion de los planos de construccion. (Expocihachub.com,
2020)

2.1.5 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN CENTROAMERICA

En Centroamérica, los trdmites para obtener permisos de construccion pueden variar segun
el pais y la municipalidad. En Costa Rica, por ejemplo, se requieren hasta 17 tramites de distintas

instituciones, lo que representa el peor promedio de Latinoamérica. (Rebeca Gamboa, 2018)

Sin embargo, algunas municipalidades en Costa Rica han implementado procesos 100%
digitales para la gestion de permisos de construccidn, lo que ha mejorado la eficiencia y efectividad
en la tramitologia. (Revista CFIA, 2021)

En general, la simplificacion de tramites para la creacion de empresas y la construccion de
edificaciones es un tema importante en la region, y se han realizado esfuerzos para reducir las
barreras regulatorias y mejorar la comunicacién entre las autoridades y los usuarios. (CEPAL,
2007)

2.1.5.1 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN GUATEMALA

En Guatemala, los permisos de construccion son emitidos por la Municipalidad
correspondiente y son necesarios antes de iniciar cualquier obra. Los requisitos para obtener un
permiso de construccion en Guatemala incluyen la presentacion de una solicitud, la documentacion
que demuestre el cumplimiento de las regulaciones, el pago de tarifas y la aprobacion de los planos

de construccion.

14



Segun el sitio web de Garcia & Bodan Abogados, el tramite para obtener un permiso de
construccién en Guatemala es via electronica y la aprobacion de la licencia o permiso demora
aproximadamente 36 dias. Este tramite es revisado por 9 oficinas publicas y el indice de permisos
de construccion en Guatemala es un indicador clave para evaluar la eficiencia de los trdmites de
construccién en el pais. (Garcia&Bodan, 2020) Este proceso es fundamental para garantizar que

las construcciones se realicen de manera segura y cumplan con las regulaciones locales.

2.1.5.2 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN EL SALVADOR

En San Salvador, los permisos de construccion son otorgados por entidades como el
Viceministerio de vivienda y desarrollo urbano, la oficina de planificacion del area metropolitana
de San Salvador (OPAMSS) y en ciertos casos las alcaldias. Ademas, en algunos proyectos es
necesario obtener una autorizacion del Ministerio de Medio Ambiente. Los trdmites para obtener
estos permisos incluyen la solicitud de calificacion de linea y de construccidn, los cuales deben ser
obtenidos antes de iniciar un proceso de construccion de inmuebles. Los permisos son
fundamentales para garantizar que las construcciones se realicen de manera segura 'y cumplan con

las regulaciones locales. (TramitES.gob.sv, s.f.)

Ademas, el sitio web de Creaciones SV menciona que los proyectos de construccién en El
Salvador estan sujetos a una serie de licencias, siendo la mas importante el Permiso de
Construccion. Dependiendo de la ubicacion de la futura vivienda, asi serén los requisitos y el
proceso para obtener las autorizaciones. El objetivo de cumplir con estos permisos es tener el
respaldo de las distintas instituciones y evitar paros de obra y disefios inadecuados. Gestionar los
permisos de construccion de forma eficiente es fundamental, ya que las instituciones pretenden

velar por la seguridad en las edificaciones y sus ocupantes. (Manzanares, 2021)

Segun un documento de proyecto de la Comisién Econdémica para América Latina y el
Caribe (CEPAL), se han realizado esfuerzos en varios paises de la region para simplificar los
tramites relacionados con los permisos de construccién. Por ejemplo, Guatemala se destaca como
uno de los paises que junto con México realizaron mas reformas respecto del afio anterior,
especialmente en los tramites para la apertura de empresas, trdmites de manejo de licencias para

establecimientos y tramites de registro. (CEPAL, 2007)
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2.15.3 PERMISOS DE CONSTRUCCION EN HONDURAS

Los permisos de construccion en Tegucigalpa, Honduras, son gestionados por la Alcaldia
Municipal del Distrito Central (AMDC). El trdmite para obtener un permiso de construccion en el
Distrito Central de Honduras es el paso previo a realizar cualquier obra civil y esta sujeto a los
requisitos de la Alcaldia Municipal. La duracién del tramite puede variar de 3 a 15 dias para su
aprobacién. Algunos de los requisitos comunes incluyen la constancia de solvencia del Colegio de
Ingenieros, hoja de afiliacion profesional, copia de la directora aprobada, copia de presupuesto,
copia de la bitacora de obra y copia del juego completo de planos del proyecto. (Colegio de

Ingenieros Civiles de Honduras, 2024)

2.1.6  ANALISIS DEL MACROENTORNO

(DeCarlo, 2024) El analisis del macroentorno en una investigacion se refiere a la
evaluacion de los elementos externos que tienen el potencial de ejercer influencia sobre el tema de
investigacion. Estos elementos abarcan aspectos politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos,
ambientales y legales, y su evaluacion posibilita la comprension del contexto en el que se
desenvuelve el area de investigacion. La importancia del analisis del entorno macro radica en la
capacidad para identificar oportunidades y amenazas que podrian impactar el tema de
investigacion, permitiendo asi la toma de decisiones informadas y estratégicas. Este tipo de analisis
se lleva a cabo dentro del marco de investigaciones cualitativas y cuantitativas, y puede
complementarse con el anélisis de entornos meso y micro, los cuales se centran en factores mas

especificos y cercanos al objeto de estudio. (LibreTexts, 2024)

2.1.6.1 ENTORNO POLITICO

El macroentorno politico de Honduras se caracteriza por una situacion de inestabilidad
politica y social, asi como por una economia en desarrollo. Honduras es uno de los paises mas
pobres y desiguales de la regidn, con un bajo nivel de vida y un indice de desarrollo humano bajo.
La percepcion de corrupcion en el sector pablico es muy alta, lo que puede afectar la eficiencia de

las instituciones representativas y la regulacion de los permisos de construccion. Ademas, la crisis
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economica y el alto indice de desempleo pueden influir en la emision de permisos de construccion,

ya que la inversion en proyectos de construccién puede ser limitada. (Irias, 2022)

En cuanto a la regulacion de los permisos de construccion, el marco normativo que regula
la expedicién de permisos de construccion se define en normas como el reglamento nacional de

edificaciones y la ley. (Banco Mundial, 2023)

2.1.6.2 ENTORNO ECONOMICO

El macroentorno econdmico de Honduras se caracteriza por una serie de factores que
influyen en la emisidn de permisos de construccion. En 2022, el producto interno bruto (PIB) real
anual de Honduras creci6 un 4%, impulsado por el consumo de los hogares que recibieron remesas
y el aumento de la inversion privada. Sin embargo, se proyecta que el crecimiento econémico se
desacelerard al 3,2% en 2023, debido al menor crecimiento de las exportaciones y la normalizacion
de los flujos extraordinariamente elevados de 2022. Honduras es uno de los paises mas pobres y
desiguales de la region, con un alto indice de pobreza y desempleo. La tasa de inflacion ha sido
alta, llegando al 9,1% en 2022, pero ha descendido al 5,7% en agosto de 2023. El pais enfrenta
desafios significativos, con cerca del 60,9% de la poblacién viviendo en la pobreza en 2020, y una

alta tasa de desempleo.

La economia hondurefia ha mostrado tasas de crecimiento superiores a las observadas en
periodos similares en el 2016, destacando las actividades de la industria manufacturera,
agricultura, ganaderia, silvicultura, pesca y comunicaciones. La crisis econémica en Honduras ha
elevado el numero de personas desempleadas, lo que ha impactado en rubros importantes de la
economia hondurefia, como la construccion privada. La percepcion de corrupcion en el sector
publico es muy alta, lo que puede afectar la eficiencia de las instituciones representativas y la
regulacion de los permisos de construccion. (Banco Mundial, 2023) En conclusion, el
macroentorno econdémico de Honduras, con su desaceleracion del crecimiento, alta tasa de
pobreza, desempleo y percepcion de corrupcién, influye en la emision de permisos de
construccion, al afectar la inversion privada, la estabilidad economica y la eficiencia de las

instituciones representantes.
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2.1.6.3 ENTORNO SOCIAL

(Weber, 2022) EI macroentorno social de Honduras se ve afectado por una serie de desafios
y oportunidades. El pais enfrenta altos niveles de pobreza y desigualdad, con aproximadamente el
60,9% de la poblacion viviendo en la pobreza en 2020. La exclusion social, el desempleo y la crisis
economica son problemas estructurales que afectan a la sociedad hondurefia. Ademas, Honduras
registra altos niveles de violencia, con méas de 38 homicidios por cada 100 habitantes en 2018,
aunque esta tasa ha disminuido en afios recientes. El pais también enfrenta desafios en términos
de educacion y acceso a servicios basicos, como la salud y la educacién. A pesar de estos desafios,
Honduras tiene la oportunidad de aprovechar su potencial para lograr una mayor inclusion social
y productiva. En este sentido, el pais tiene la oportunidad de fortalecer el acceso a servicios
bésicos, reabrir escuelas de manera segura y mejorar la focalizacion y expansion de las
transferencias monetarias condicionadas para promover la inclusién social y productiva. (Sauceda,
2021)

2.1.6.4 ENTORNO TECNOLOGICO

La investigacion sobre el entorno tecnolégico en Honduras indica que el pais ofrece
potencial para la inversion de empresas de tecnologia, a pesar de que su nivel de infraestructura
tecnoldgica es menor en comparacion con otros paises. Sin embargo, se ha observado un cambio
veloz en este aspecto, y la nube ha permitido democratizar la tecnologia, poniéndola al alcance de
empresas de cualquier sector o tamafio. (Cni.hn, 2021). Ademas, se han establecido acuerdos de
cooperacion con otros paises para el desarrollo y la transformacion digital de sectores como la

agricultura y la acuicultura.

2.1.6.4.1 AVANCE DE LA TECNOLOGIA EN HONDURAS

El avance de la tecnologia en Honduras ha experimentado un crecimiento significativo en
los Gltimos afos, a pesar de que el pais se encuentra rezagado en comparacion con otras naciones.

Algunos aspectos relevantes sobre este avance:

Iniciativas de transformacion digital: Honduras ha estado trazando un camino hacia la

transformacion digital, con un enfoque en la expansion de la conectividad, la implementacion de
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redes 5G y el desarrollo de la infraestructura tecnologica. (Molina, 2023)

Acceso a la tecnologia para sectores vulnerables: Se han implementado programas para
brindar acceso a la tecnologia en comunidades vulnerables, a través de la creacién de aulas
tecnoldgicas, zonas para ciencia aplicada, y el uso de herramientas como computadoras, tabletas y
roboticas. (Brecha Cero, 2022)

Innovacion tecnologica: A pesar de los desafios, se han desarrollado soluciones
tecnoldgicas en areas como la educacidn, el turismo, la salud y el comercio electrénico. Por
ejemplo, se han creado aulas virtuales, aplicaciones de realidad virtual para el turismo, soluciones

de salud digital y plataformas de comercio electronico. (Molina, 2023)

Potencial para la inversion en tecnologia: A pesar de que el pais ofrece un potencial para
la inversion de empresas de tecnologia, se reconoce que ain hay mucho por hacer en términos de
infraestructura tecnoldgica. Sin embargo, se ha observado un cambio veloz en este aspecto, y se
han establecido acuerdos de cooperacion con otros paises para el desarrollo y la transformacion

digital en sectores como la agricultura y la acuicultura. (Cni.hn, 2021)

2.1.6.4.2 EVOLUCION DEL USO DEL INTERNET EN HONDURAS

La evolucion del uso de Internet en Honduras en los ultimos afios ha sido significativa.
Aunque el pais ocupa un lugar bajo en el ranking mundial de desarrollo tecnoldgico, se ha
observado un crecimiento progresivo en el acceso a Internet. A principios de la década de 1990,
varias empresas comenzaron a ofrecer el servicio de Internet en Honduras, y desde entonces, el
pais ha experimentado avances en la infraestructura de conectividad, incluyendo el uso de cables
submarinos y conexiones satelitales. (Vasquez, 2018). Segun estadisticas recientes, alrededor del
59.6% de la poblacion hondurefa tiene acceso a Internet, lo que ha impactado positivamente en

areas como el entretenimiento, el trabajo y la educacion.

Segun estadisticas recientes, alrededor del 59.6% de la poblacion hondurefia tiene acceso
a Internet. (ILifeBelt, 2023) Hasta el segundo trimestre de 2023, la Comision Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL) reporté 7,350,623 usuarios, lo que indica que, por cada 100
hondurefios, 76 son suscriptores de Internet. (Conatel, 2023) Ademas, durante el tltimo afio, unos

850 mil nuevos hondurefios accedieron a la web. (Dpl News, 2023) En cuanto a las redes sociales,
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el Instituto Nacional de Estadistica (INE) de Honduras asegura que un 59.6% de la poblacién posee

acceso a Internet, lo que incrementa tanto la posibilidad de acceder a plataformas de ocio, como

las ventajas que ofrece el acercamiento a nuevas formas. de aprendizaje (ILifeBelt, 2023)

Tabla 2.Internet en Honduras de 2000 a 2017

Afio Suscriptores fijos y Usuarios de Usuarios por cada 100 Tasa de

moviles internet habitantes crecimiento
2000 11 538.60 77 820.00 1.20 21.33
2001 15 044.80 94 415.80 1.42 87.72
2002 16 856.00 177 242.00 2.60 88.90
2003 18 551.00 334 809.79 4.80 17.84
2004 22 227.00 394 529.63 5.60 17.22
2005 25 820.00 462 484.10 6.50 23.46
2006 45 522.00 570 960.00 7.80 24.08
2007 68 855.00 708 473.49 9.40 443
2008 108 600.00 739 863.07 9.60 4.33
2009 207 687.53 771912.88 9.80 23.00
2010 306 389.67 949,426.82 11.80 31.52
2011 405 862.60 1248 727.58 15.20 -0.23
2012 759 306.80 1245 840.37 15.30 18.40
2013 1293 955.00 1475 117.68 17.80 31.47
2014 1507 727.00 1939 395.19 23.00 19.84
2015 1 649 600.00 2 324 240.17 27.10 10.69
2016 2 156 593.00 2 572 699.00 29.50 1.67
2017 2 500 398.00 2 615 573.55 Datos no disponibles

Fuente: (Vasquez, 2018)

2.1.6.4.3 GOBIERNO DIGITAL EN HONDURAS

El Gobierno de Honduras ha implementado diversas iniciativas para avanzar en la
transformacion digital del pais. Una de ellas es el Gobierno Digital de Honduras (GDH), que busca
mejorar la eficiencia y transparencia en la gestién publica mediante el uso de tecnologias de la
informacion y la comunicacion. (gobiernodigital.gob.hn, 2023) EI GDH ha desarrollado una
plataforma digital llamada SIN+FILAS, que permite a los ciudadanos realizar tramites y servicios
en linea, como la autenticacién y apostillado de documentos. (Sreci.gob.hn, 2023) Ademas, el
GDH tiene presencia en redes sociales y ha desarrollado aplicaciones moviles para acercar los
servicios del gobierno a la poblacion. (Youtube, 2022) El informe de la Comisién Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL) indica que el servicio de Internet fijo y movil es uno de los
servicios del sector de telecomunicaciones que tiene mayor crecimiento en Honduras, y que el

numero de personas que hacen uso del servicio de Internet ha vino en aumento. (Conatel, 2023)
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2.1.7  ANALISIS DEL MICROENTORNO

El andlisis de microentorno en una investigacion se refiere al estudio de los factores del
entorno competitivo que influyen directamente en las decisiones de una empresa o en la emision
de permisos de construccion. EI microentorno se compone de los actores que intervienen en la
fabricacion del producto o servicio y que interactian con la empresa, como los competidores,
clientes, canales de distribucién, proveedores y el pablico. El analisis del microentorno permite
conocer las fortalezas y debilidades de la empresa o del sector en el que se esta investigando, asi

como las oportunidades y amenazas que presenta el mercado. (Soysocialya.com, 2018)

2.1.7.1 ALCALDIA MUNICIPAL DEL DISTRITO CENTRAL (AMDC)

La Alcaldia Municipal del Distrito Central de Honduras, ubicada en Tegucigalpa, es la
entidad encargada de la administracion y la construccion de la region. Asi como de desarrollar
programas sociales y obras de infraestructura, como puentes, tineles, soluciones viales, entre otras,
los cuales son ejecutados por la Alcaldia Municipal. El actual alcalde del Distrito Central es Jorge
Aldana, quien pertenece al Partido Libertad y Refundacion (Libre), después de ganar la eleccion
de 2021.

2.1.7.2  MISION DE LA AMDC

Establecer una administracion municipal eficiente y efectiva, asi como una linea de trabajo
orientada a construir el desarrollo sostenible de la capital de Honduras, involucrando la

participacion activa de la ciudadania como parte esencial en el progreso del municipio.

2.1.7.3  VISION DE LA AMDC

Construir un modelo de desarrollo ciudadano y comunitario a corto, mediano y largo plazo,
con la participacion decidida de diferentes sectores de la sociedad, como constructores y vigilantes

del cumplimiento de las estrategias disefiadas para mejorar la calidad.
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2174 VALORES DE LA AMDC

La Alcaldia Municipal del Distrito Central (AMDC) se basa en valores que incluyen
esfuerzo, honestidad, responsabilidad, formacién de conciencia, bien comun, transparencia,

servicio y calidad. Estos principios guian su trabajo en beneficio de la comunidad.

2.1.75 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA AMDC

En la jerarquia superior se sitGa la Corporacion Municipal, compuesta por 10 regidores. A
continuacion, se encuentra el alcalde, quien tiene a su cargo diversas unidades y direcciones que
dependen directamente de €l. Entre estas, destacan:

e Direccion de Gestion Comunitaria y Desarrollo Humano
e Direccion de Finanzas y Administracion

e Direccion de Ordenamiento Territorial y Obras Civiles

e Direccion del Despacho Municipal

e Direccion de Control y Seguimiento
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Figura 3. Organigrama AMDC

Fuente: (Amdc.hn, 2024)
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2.1.7.6  GERENCIA DE CONTROL DE LA CONSTRUCCION-UNIDAD DENTRO DE
LA AMDC ENCARGADA DEL LICENCIAMIENTO DE OBRAS

Corresponde a la Alcaldia Municipal del Distrito Central por medio de la Gerencia de
Control de la Construccidn o la unidad que haga sus veces, velar por el correcto cumplimiento del
presente reglamento por medio de la emision de los informes, licencias, dictamenes, certificados
(revision documental y riesgo), constancias de compatibilidad de uso de suelo y, en general, la

prestacion de los servicios administrativos contemplados en este articulado.

2.1.7.6.1 ORGANIGRAMA DE LA GERENCIA DE CONTROL DE LA
CONSTRUCCION (GCC)
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Figura 4. Organigrama GCC
Fuente: Elaboracion Propia
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2.1.7.6.2 UNIDADES QUE TRABAJAN DIRECTAMENTE EN EL PROCESO DE
EMISION DE LICENCIAS DE OBRA

2.1.76.2.1 GERENCIA

Méxima autoridad de la gerencia de construccion. Es responsable de supervisar y dirigir a
un equipo de profesionales y técnicos que trabajan en el area de control de la construccion. Debe
asegurar que todas las actividades de construccién dentro del municipio cumplan con las
regulaciones locales, estatales y nacionales aplicables. Esto implica revisar y aprobar permisos de
construccion, licencias y otros documentos relacionados. Organizar y llevar a cabo inspecciones
de obras en curso para garantizar que se estén siguiendo los planos aprobados y las regulaciones
de construccion. Gestionar los procesos internos de la unidad, incluyendo la asignacion de
recursos, la programacion de inspecciones y la revision de solicitudes. Asegurarse de que los
procedimientos sean eficientes y efectivos. Participar en la revision y actualizacién de los
reglamentos de construccion y zonificacion del municipio para mantenerlos actualizados y
adaptados a las necesidades cambiantes de la comunidad. Preparar informes regulares sobre las
actividades y el desempefio de la unidad para presentarlos a las autoridades municipales y al

publico. Mantener una comunicacion efectiva con otros departamentos y agencias relevantes.

2.1.7.6.2.2 AREA TECNICO PROFESIONAL

Licencia Simplificadas: El equipo esta compuesto por 6 profesionales respaldados por dos
coordinadores. Su labor principal consiste en evaluar y analizar minuciosamente la documentacion
presentada por los solicitantes de permisos de construccion, incluyendo planos, informes técnicos
y otros documentos relacionados con proyectos de construccién, ampliacion o remodelacion de
viviendas, asi como obras complementarias como cisternas, muros y cambios de techos, entre
otros. Ademas, en situaciones especificas, llevan a cabo trabajo de campo, notifican los requisitos
y atienden contribuyentes que necesitan seguimiento de sus casos asignados (recibir anexos de

documentacién).

Licencia no Simplificadas: El equipo esta compuesto por 6 profesionales respaldados por
tres coordinadores. Su funcién primordial es evaluar y analizar la documentacion presentada por

los solicitantes de permisos de construccién. Esto abarca planos, informes técnicos, estudios de
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impacto ambiental y otros documentos vinculados con proyectos que involucran construccion,
ampliacion, remodelacion y anteproyectos de edificaciones multifamiliares, comerciales, de
servicios 0 equipamiento. Asimismo, en situaciones especificas, realizan tareas de campo,
notifican los requisitos necesarios y brindan asistencia a los contribuyentes que requieren

seguimiento en los casos que les han sido asignados.

Urbanizaciones: Es una unidad independiente compuesta por dos profesionales y una
coordinacion. Su labor abarca multiples aspectos, entre los que se incluyen la asesoria, revision de
anteproyectos y aprobaciones de proyectos urbanisticos y condominios horizontales. Ademas,
realizan tareas de campo relacionadas con el seguimiento de procesos constructivos y la
verificacion de trabajos en el sitio correspondientes a estos proyectos. Adicionalmente, esta unidad
se encarga de atender denuncias, gestionar expedientes de dominios plenos y responder a notas
especificas del area, como el seguimiento a traspasos de areas verdes municipales, entre otras

responsabilidades.

Compatibilidades: Integrado por 3 profesionales y un coordinador, este equipo se encarga
de llevar a cabo revisiones relacionadas con las compatibilidades de negocios y ambientales. En

algunas ocasiones, también realizan inspecciones en el sitio antes de emitir estos documentos.

2.1.7.6.2.3 AREA TECNICA DE CAMPO

El equipo esta compuesto por 6 profesionales, de los cuales 2 desempefian funciones de
coordinadores, ademas de contar con 2 inspectores y 4 conductores. Su labor principal involucra
la atencion de casos que ingresan a traves de denuncias presentadas a través de la linea 100 o por
medio de notas. Adicionalmente, realizan monitoreo de distintos sectores con el propoésito de
identificar obras en proceso de construccidn, y responden a solicitudes especificas de trabajo de
campo generadas por colegas del Area Técnico Profesional (ATP), asi como a operativos

conjuntos con el Juzgado de Policia.

En los dias en que los profesionales no se desplazan a terreno, llevan a cabo labores de
gabinete. Estas tareas incluyen la elaboracion de informes correspondientes a inspecciones
previamente solicitadas, la creacion de fichas para los casos identificados, la emision de notas de

conformidad, el bloqueo de claves catastrales identificadas y la elaboracidn de oficios relacionados
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con obras de menor envergadura. También generan informes sobre dominio pleno en estos

periodos.

2.1.76.24 VENTANILLA

Cuenta con dos ventanillas ubicadas en el segundo nivel del edificio atiende-entiende-
resuelve (AER). La ventanilla es la primera instancia donde los contribuyentes presentan sus
solicitudes de licencias de obra. El personal de recepcidén debe recibir y registrar todas las
solicitudes, asegurdndose de que estén debidamente completadas y acompafiadas de la
documentacion requerida. Esto puede incluir verificar la validez de los documentos de identidad,
la solvencia municipal, el estado de bienes inmuebles, entre otros. Es responsabilidad de la
ventanilla registrar todas las solicitudes entrantes, asignandoles nimeros de expediente, asi como
brindar atencién al pablico, responder preguntas de los solicitantes y proporcionar informacion

sobre los requisitos y procedimientos para obtener una licencia de obra.

2.1.76.25 COBROS

Hay dos auxiliares de cobros, se encarga gestionar las actividades relacionadas con la
recaudacion de pagos por parte de los contribuyentes. Sus responsabilidades incluyen recibir
ordenes de pago, enviar recordatorios de pago, establecer acuerdos de pago, realizar seguimiento
de cuentas pendientes, registrar transacciones financieras y mantener registros precisos de los

ingresos.

2.1.76.2.6 RECEPCION

La recepcion desempefia un papel fundamental en la Gerencia, siendo la primera cara que
los contribuyentes y entidades relacionadas encuentran al ingresar. Su labor incluye dar la
bienvenida a los visitantes y anunciar sus llegadas. Ademas de recibir visitantes, la recepcion es
responsable de gestionar la correspondencia entrante y saliente. Esto implica el acuse de recibo de
documentos y su distribucion adecuada dentro de la oficina. Actia como el nexo de comunicacion
entre los solicitantes y las distintas areas internas de la oficina. En algunas ocasiones, la recepcion

asume la responsabilidad de coordinar citas
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2.1.7.6.2.7 ARCHIVO

Es administrado por un colaborador, quien es responsable de organizar, clasificar,
almacenar y gestionar documentos y registros de la GCC para garantizar su fécil acceso,

conservacion 'y cumplimiento de regulaciones legales.

2.1.7.6.3 TRAMITES QUE SE REALIZAN EN LA GERENCIA DE CONTROL DE
LA CONSTRUCCION

La Gerencia de Control de la Construccion desempefia un papel fundamental en la
administracién municipal, siendo la entidad encargada de garantizar la adecuada aplicacion del
Reglamento de la Zonificacion, Obras y Uso de Suelo en el Distrito Central. Su labor se manifiesta
a través de la emision de diversos informes y licencias, incluyendo permisos de construccién para
viviendas y proyectos de gran envergadura, la autorizacion para roturas de via, la revision de
anteproyectos, la certificacion de compatibilidad de uso de suelo y la concesién de licencias
relacionadas con la publicidad, tales como rétulos, vallas, mupis y otros medios de promocion.
Estos tramites, entre otros, conforman un conjunto esencial de funciones destinadas a asegurar el
orden y la conformidad en el desarrollo urbano del Distrito Central, promoviendo asi un entorno

seguro y regulado para la comunidad.

2.1.7.6.4 NORMATIVAS APLICABLES EN LOS PROCESOS DE LA GERENCIA
DE CONTROL DE LA CONSTRUCCION

En cuanto a las normativas aplicables en el Distrito Central, es esencial tener en cuenta una
serie de regulaciones que rigen diferentes aspectos de la planificacion urbana y la convivencia
ciudadana. Entre las normativas destacadas se incluyen el Reglamento de la Zonificacién, Obras
y Uso de Suelo en el Distrito Central, que establece las directrices para el desarrollo y uso del suelo
en la zona. Ademas, el Reglamento de Disefio Urbano para Proyectos de Vivienda de Interés Social
para el Distrito Central es crucial para la planificacion y construccion de viviendas de este tipo.
Asimismo, el Plan de Arbitrios define las tasas y tributos municipales. Ademas de estas normativas

especificas, otras leyes y ordenanzas como la Ley de Municipalidades, la Ley de Policia y
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Convivencia Ciudadana, la Ordenanza de Sellos, la Ordenanza de Procesos Constructivos
Responsables y la Ordenanza de Primero el Peaton desempefian un papel fundamental en la
regulacion de aspectos clave de la vida urbanay la gestion municipal. Estas normativas constituyen
el marco legal que guia el desarrollo, la convivencia y la gestion en el Distrito Central, y su

cumplimiento es esencial para mantener un entorno urbano ordenado y armonioso.

2.1.7.65 CLIENTES DE LA GERENCIA DE CONTROL DE LA
CONSTRUCCION

. La Gerencia de Construccion de la Alcaldia del Distrito Central en Honduras tendria varios

tipos de clientes, que incluirian, pero no se limitarian, a:

o Contribuyentes locales: Ciudadanos y empresas que pagan impuestos y tasas en el Distrito

Central y que pueden requerir servicios o informacion relacionada con la construccion.

o Capitalinos que solicitan licencias de obras: Residentes y empresas de la capital que buscan

obtener permisos y licencias para llevar a cabo proyectos de construccion.

o Desarrolladores inmobiliarios: Empresas o individuos que estdn involucrados en el
desarrollo de proyectos inmobiliarios, como la construccion de viviendas, edificios

comerciales, etc.

o Inversionistas nacionales e internacionales: Personas o entidades que buscan invertir en

proyectos de construccidn en el Distrito Central.

o Contratistas y constructores: Empresas y profesionales de la construccién que estan
directamente involucrados en la ejecucién de proyectos y que pueden requerir

autorizaciones, permisos o informacion especifica de la Gerencia de Construccion.

o Profesionales del sector de la construccién: Arquitectos, ingenieros y otros profesionales que
trabajan en el &mbito de la construccion y que podrian necesitar interactuar con la gerencia

para obtener aprobaciones y cumplir con regulaciones.

o Ciudadanos en general: Personas que podrian buscar informacion sobre proyectos de
construccién en su area, regulaciones, o que puedan tener inquietudes o preguntas sobre la

planificacion urbanay el desarrollo.
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2.1.7.6.6 PROCESOS INTERNOS DE LA GERENCIA DE CONTROL DE LA
CONSTRUCCION

En la Gerencia de Control de la Construccidn, se emplea actualmente el sistema Asistente
de Recaudacion de Impuestos (ARI) para gestionar constancias de uso de suelo y permisos
relacionados con rétulos y vallas. No obstante, se anticipa la descontinuacion de este sistema en

los proximos meses.

Para el control de expedientes, se emplea un sistema en el cual la informacion se ingresa
manualmente con el propdsito de generar un nimero correlativo de expediente, particularmente

enfocado en el manejo de Licencias Simplificadas y No Simplificadas.

En laresolucion de expedientes, se contintia dependiendo de métodos manuales, tales como
el ingreso manual de datos en hojas de calculo y la creacion manual de documentos de licencia de

obra.

En cuanto al traslado de expedientes, actualmente se lleva a cabo mediante libros manuales.
La revision de expedientes y célculos se realiza de manera manual o en hojas de Excel, y la emision
de drdenes de pago se genera en esta misma plataforma. Asimismo, las inspecciones de campo se
identifican manualmente o a través de celulares personales de los empleados, quienes en algunas
instancias logran acceder a planimetrias digitales en sus dispositivos moviles. Los levantamientos

en sitio también siguen siendo realizados de manera manual.

2.1.7.6.7 COMUNICACION Y REDES SOCIALES

La pagina web de la Alcaldia Municipal del Distrito Central incluye una seccion dedicada
a la Gerencia de Control de la Construccion. Al ingresar a esta seccion, se proporciona una
descripcion general de las responsabilidades de la Gerencia y se enumeran los tramites disponibles
para su solicitud. Para cada tramite, se detallan los requisitos generales y se ofrecen los formularios
pertinentes. Ademas, se encuentran publicadas las tarifas de los permisos de rétulo, y se facilita el
acceso a las cuatro versiones de la normativa de Zonificacion, Obras y Uso del Suelo, lo cual es

un aspecto positivo.

No obstante, ain se mantiene la opcion de solicitar permisos de construccién o licencias
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de obras en linea, junto con un video explicativo del proceso que ya no esta vigente. Actualmente,
estos tramites se gestionan de manera presencial en las instalaciones de la Gerencia de Control de
la Construccién. Asimismo, se identifican requisitos que no han sido completamente publicados

en la plataforma.

En cuanto a la presencia en redes sociales, no se han encontrado paginas de Instagram y la
pagina de Facebook esta inactiva desde el 21 de febrero de este afio. En esta pagina, se muestra un
correo y un numero de teléfono celular que no estan actualmente activos. También se menciona

una pagina de Twitter que carece de interaccion desde 2018.

Ademas, al momento de ingresar un expediente, la contrasefia proporcionada incluye
referencias a redes sociales que ya no estan activas, y se sugiere para consultas el uso de correos
institucionales de usuarios que ya no forman parte del personal de la AMDC, segln asignacion al
azar del sistema de control de expedientes. Esto implica que los contribuyentes deben acudir de
manera presencial para realizar consultas o esperar ser notificados desde el correo del profesional

adecuado, que es asignado internamente en la oficina
2.1.7.6.8 RECAUDOS

El andlisis de los datos de recaudos de los ultimos afios muestra algunas tendencias
interesantes y brinda informacién sobre el impacto de eventos como la pandemia de COVID-19

en la recaudacion. Aqui algunas observaciones clave:

COMPARATIVA POR ANO

02010 §2011 H2012 §2013 @2014 H2015 W2016 B2017 W2013 W2019 B2020 H2021 @2022 @203

Figura 5. Recaudos historicos GCC
Fuente: GCC
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o  Tendencia de crecimiento (2018-2019): Durante estos afos, se observé un crecimiento
constante en la recaudacion, pasando de L. 93,763,187.58 a L. 98,348,461.21. Esto sugiere
un aumento en la actividad econdmica y una mayor recaudacion de impuestos durante ese

periodo.

o Impacto de la pandemia (2020): El afio 2020 experiment6é una marcada disminucion en la
recaudacion, descendiendo a L. 70,505,368.94. Esto se puede atribuir al impacto econémico
negativo de la pandemia de COVID-19. Las restricciones, el trabajo remoto y la paralizacion
de ciertas industrias como la construccion, contribuyeron significativamente a la reduccion

de los ingresos fiscales durante este afio.

o Recuperacion parcial (2021-2022): En los afios posteriores a la pandemia, se observé una
recuperacion parcial en la recaudacién, aunque no se alcanzaron los niveles previos a la
crisis. Esto sugiere que la economia comenzé a recuperarse, pero aun enfrentaba desafios

persistentes debido a las secuelas de la pandemia.

o  Afo 2023: Se registré una recaudacion de L.100,140,678.30. Este dato muestra un ligero
aumento en la recaudacion con respecto a los afios anteriores, lo que indica una tendencia

positiva hacia la recuperacién econdémica.

2.2 CONCEPTUALIZACION

La conceptualizacién de temas esenciales para la gestion empresarial, como los procesos
administrativos, el licenciamiento de obras, la gestion por procesos y la tecnologia en la
automatizacion de procesos. Se explora el origen, evolucién y aplicaciones actuales de cada tema,
destacando su importancia para la eficacia organizacional y la mejora continua. Se analizan
aspectos histdricos, conceptuales y practicos, proporcionando una vision integral de estos

conceptos fundamentales en el contexto empresarial contemporaneo.

2.2.1 PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Los procesos administrativos son un conjunto de etapas que se llevan a cabo para lograr
los objetivos de una empresa u organizacion. Estas etapas incluyen la planificacion, organizacion,

direccion y control. El origen del proceso administrativo se atribuye a Henry Fayol, quien en su
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obra "Administracion industrial y general” (1916) desarrollé su teoria basandose en su experiencia.
(Marifio, 2021) A partir de esta teoria, los seguidores de la teoria clasica de la administracion han
ido completando, mejorando y adaptando el proceso administrativo a los diferentes tipos de
organizaciones y empresas. El proceso administrativo es una herramienta que permite a las
empresas gestionar de la mejor manera todos los recursos, incluyendo el capital humano. El
proceso administrativo es continuo y se compone de una serie de etapas que ayudan a conseguir

los objetivos de una empresa u organizacion (Lopez, 2024)

2211 ORIGEN Y EVOLUCION DEL CONCEPTO DE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

El proceso administrativo se origina en la prehistoria con la necesidad de gestionar
actividades bésicas como la caza y la recoleccion, evolucionando con el tiempo hacia la
coordinacion de proyectos mas complejos en civilizaciones como Sumeria y Egipto. En la Edad
Media, el feudalismo y la influencia de la iglesia catélica moldearon las formas de organizacién
social y econdmica. En la época moderna, la administracion comenz6 a tomar forma como
disciplina con la teoria clasica, destacando la importancia de la organizacidn racional del trabajo.
(Amaya, 2019)

Con el tiempo, surgieron enfoques como la teoria de las relaciones humanas y el enfoque
neoclasico, adaptando los principios administrativos a nuevas realidades organizacionales.
Actualmente, la administracion se orienta hacia enfoques integradores y holisticos, reconociendo

la complejidad de las organizaciones y promoviendo la adaptabilidad en la gestion. (Amaya, 2019)

El avance tecnoldgico y la globalizacion presentan desafios como la gestion del cambio y
la diversidad cultural, requiriendo que los gerentes apliquen conceptos y herramientas de

administracion de manera estratégica para enfrentar los desafios contemporaneos.

2.2.2 LICENCIAMIENTO DE OBRAS

Una licencia de obra o licencia de construccion es un permiso requerido, generalmente por
la administracion local, para la realizacion de edificaciones, areas de circulacion y zonas

comunales en uno o varios predios. (Gov.co, 2020)
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La Licencia de Obra es una autorizacion municipal necesaria para llevar a cabo diversos
tipos de actividades de construccién, como demolicion, movimiento de tierras, pavimentacion,
edificacion, entre otros. Esta licencia abarca cualquier intervencién fisica en un inmueble que
pueda alterar sus caracteristicas funcionales, ambientales, estructurales o de seguridad, asi como
también las obras de urbanizacion y la instalacion de estructuras para usos de publicidad o
promocion. Sin embargo, excluye modificaciones ligeras establecidas en regulaciones especificas.
(Amdc, 2014)

Una licencia establece que el proyecto propuesto cumple con todos los cddigos de
construccién, zonificaciéon, reglamentos y normativas aplicables en la jurisdiccion
correspondiente. Es obligatorio obtener una licencia de construccion en la mayoria de los lugares
antes de comenzar cualquier tipo de trabajo constructivo, sin importar su escala. Esto garantiza
que las estructuras se construyan con seguridad y cumplan con los estandares establecidos por las
autoridades locales en términos de calidad y seguridad. Ademas, contribuye a proteger a los
propietarios, contratistas y la comunidad en general al asegurar que las estructuras sean

adecuadamente construidas y cumplan con las regulaciones locales.

2.2.21 ORIGEN Y EVOLUCION DE LOS LICENCIAMIENTOS DE OBRAS

A lo largo del tiempo, la regulacion de las licencias de obra ha evolucionado para adaptarse
a las necesidades y cambios en la construccion y la planificacién urbana. Inicialmente, las licencias
de obra se establecieron como un mecanismo de control de la administracion para autorizar la

ejecucién de obras. (Saiz, 2020).

La historia y evolucion del concepto de licencias de obras se remonta a siglos atras, con
antecedentes en las leyes de "urbanismo sanitario” del siglo XIX, que tenian como objetivo
proteger a la poblacion urbana de enfermedades y regular la construccion de edificaciones para
garantizar la salubridad pablica. Estas primeras regulaciones sentaron las bases para el desarrollo
de normativas mas amplias y complejas en el ambito urbanistico. (Mufioz & Rodriguez Zarate,
2015)

En Espafia, por ejemplo, la normativa relacionada con las licencias de obras ha

experimentado importantes avances a lo largo del tiempo. En el siglo XX, se establecieron
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reglamentaciones generales como la Instruccion General de Sanidad de 1904 y las Instrucciones
Técnico-Sanitarias para los Pequefios Municipios de 1923, que marcaban pautas para la concesion

de licencias y el funcionamiento de establecimientos urbanos. (Mufioz & Rodriguez Zarate, 2015)

Con el paso de los afios, las licencias de obras han evolucionado para abarcar no solo
aspectos técnicos de construccion, sino también consideraciones legales, urbanisticas,

medioambientales y de seguridad.

En la actualidad, las licencias urbanisticas y de construccion estan reglamentadas a nivel
nacional e internacional, con el objetivo de organizar el sistema de construccion de acuerdo con
normas ambientales y de uso, promover un mejor aprovechamiento del suelo, brindar
oportunidades de vivienda y desarrollo a todas las clases sociales, evitar construcciones en zonas

de riesgo, minimizar el uso de materiales contaminantes, entre otros aspectos.

Esta evolucion ha llevado a que las licencias de obras sean un instrumento fundamental
para regular y controlar el desarrollo urbano, garantizando la calidad, seguridad y sostenibilidad
de las construcciones en el entorno urbano. Es importante seguir estudiando y analizando la
historia y evolucidn de las licencias de obras para comprender su importancia en la planificacion

y gestion del espacio urbano.

2.2.3 GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos es una forma de lograr una mejora constante en las actividades de
una organizacion. Consiste en administrar la empresa teniendo en cuenta los procesos que existen
en ella, lo que permite mantenerse competitivo en el mercado. Se basa en una estructura
organizativa horizontal, lo que facilita la deteccion de posibles quiebres o errores en los procesos,
y a partir de esas detecciones, se tiene la posibilidad de mejorarlos. (Drew.co, s.f.) La gestion por
procesos se acopla a la capacitacion de los empleados, la organizacion de cada sector, la
modernizacion tecnoldgica y a todas las acciones que se realicen para lograr valor agregado.
(Torres, 2023)

La gestion por procesos propone un modelo operativo basado en procesos para empresas y
organizaciones, lo que la convierte en un sistema de organizacion empresarial que tiene por

objetivo mejorar el rendimiento general de la empresa. (Sydle.com, 2021) Este enfoque busca una
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comunicacion mas agil, una mejora en el uso de informacion, con departamentos que trabajan en
sintonia, con una colaboracion entre areas y una vision global capaz de reflejar las acciones de
cada uno. Ademas, permite registrar, monitorear y medir cada actividad dentro de un proceso
comercial, mejorar la relacion con los clientes, encontrar areas de mejora y maximizar los recursos
(BantuGroup, 2020)

2.2.31 EVOLUCION DE LA GESTION POR PROCESOS

La gestidn por procesos ha experimentado una evolucion significativa a lo largo del tiempo.
A finales del siglo XX, surgié la administracion por procesos como respuesta a la creciente
necesidad de excelencia en las organizaciones. Esta evolucion ha sido impulsada por varios
factores, entre ellos la dificultad para llevar la estrategia a la operacion y alcanzar los objetivos
estratégicos, asi como la falta de comprension sobre la interaccion entre las diferentes areas de la

empresa. (Incuba Consultores, s.f.)

La gestion por procesos ha ido més alla de la simple optimizacién de las actividades
internas, convirtiéndose en un modelo operativo basado en procesos para empresas Yy
organizaciones, lo que permite una interaccion mas agil y una vision global capaz de reflejar las

acciones de cada area de la empresa (Sydle.com, 2021)

2.2.4 GESTION DE PROCESO Y MEJORA CONTINUA

La gestion de procesos y la mejora continua son aspectos esenciales en la optimizacion de
operaciones y la busqueda de la excelencia en las organizaciones. La gestion de procesos implica
administrar y optimizar las actividades que componen un proceso empresarial para alcanzar los
objetivos organizacionales. Por otro lado, la mejora continua se enfoca en identificar y eliminar
pequefias ineficiencias y problemas en el dia a dia, con el proposito de lograr mejoras graduales y
sostenibles en eficiencia, calidad, costos y satisfaccion del cliente a lo largo del tiempo. Este
enfoque requiere el compromiso total de todos los miembros de la organizacion, desde el personal
de nivel operativo hasta la alta direccion, ya que cada pequefia mejora contribuye al avance general

de la empresa. (Borovskoy, 2023)

La gestion de procesos y la mejora continua estan estrechamente relacionadas, ya que la
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gestion efectiva de los procesos es fundamental para la implementacion exitosa de la mejora
continua. La gestion de procesos proporciona la estructura y el marco de trabajo necesarios para
identificar, analizar, evaluar y tomar decisiones en torno a los procesos empresariales, mientras
que la mejora continua se enfoca en la optimizacion constante de estos procesos. (Acosta, 2022)
Ambos conceptos se complementan, ya que la gestion de procesos facilita la identificacion de areas
de mejora, y la mejora continua busca implementar cambios positivos de manera sistematica y

progresiva en dichos procesos. (BantuGroup, 2020)

2.25 TECNOLOGIA Y AUTOMATIZACION DE PROCESOS

La tecnologia y la automatizacion en la gestion de procesos empresariales son
fundamentales para mejorar la eficiencia, reducir costos y minimizar errores. La automatizacion
de procesos implica la operacionalizacién de actividades que anteriormente se realizaban
manualmente, utilizando la tecnologia para mejorar la eficiencia y la productividad en la empresa.
(Sydle, 2022) La implementacion de tecnologias de automatizacion, como la robotica, la
inteligencia artificial y las soluciones de gestién de procesos empresariales, puede mejorar la
eficiencia, reducir costos, disminuir errores y liberar a los empleados para que se centren en tareas

de mayor valor afiadido (Uelz, 2023).

La eleccion de la tecnologia de automatizacion adecuada para una organizacion depende
de sus necesidades especificas y de sus objetivos comerciales. Algunas de las tecnologias comunes
de automatizacion de procesos incluyen iPaaS, RPA, LCAP y BPA. Antes de seleccionar la
tecnologia de automatizacion de procesos, es importante identificar las necesidades de la

organizacion y alinear las metas de automatizacion con los objetivos comerciales (Eisner, 2020).

La implementacion de la tecnologia y la automatizacion en la gestion de procesos puede
mejorar la eficiencia y la calidad de los procesos empresariales, o que a su vez puede traducirse
en una mayor competitividad y rentabilidad en el mercado (Martin, 2023). La automatizacion de
procesos empresariales es una tecnologia utilizada para automatizar los procesos de negocios, lo
que permite que se desarrollen de manera eficiente y sin la necesidad de realizarlos de forma
manual (Uelz, 2023).
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2.3 TEORIAS DE SUSTENTO

Las teorias de sustento son fundamentos conceptuales y metodoldgicos que proporcionan
un marco de referencia para comprender, analizar y resolver problemas en contextos
organizacionales. Estas teorias, aplicadas en empresas e instituciones del sector privado y publico,
permiten abordar desafios de manera sistematica, identificando patrones, tendencias y relaciones
que sustentan decisiones estratégicas. En este sentido, las teorias de sustento juegan un papel
crucial en la generacion de conocimiento aplicado y en la mejora continua de la eficacia y

eficiencia organizacional.

2.3.1 BASES TEORICAS
2.3.1.1 ESTRATEGIAS EMPRESARIALES

Las estrategias empresariales se refieren al conjunto de acciones planificadas y coordinadas
gue una empresa lleva a cabo para alcanzar sus objetivos a largo plazo y obtener una ventaja
competitiva en su entorno. Estas estrategias se basan en decisiones clave sobre como la empresa
utilizard sus recursos, competird en el mercado, satisfara las necesidades de los clientes y se

adaptara a los cambios del entorno empresarial.

2.3.1.1.1 CADENA DE VALOR

La cadena de valor en una organizacion es un concepto acufiado por Porter que se refiere
a un conjunto de actividades interrelacionadas que una empresa realiza para crear valor a sus
clientes. (Grupo Trevenque, 2021) Estas actividades se dividen en actividades primarias, que estan
directamente involucradas en la creacion y entrega del producto, y actividades de apoyo, que
sustentan a las actividades primarias. El analisis de la cadena de valor ayuda a una empresa a
identificar sus ventajas competitivas, optimizar sus procesos internos, incrementar la

productividad y reducir costos. (Teamleader, 2017)

La cadena de valor en empresas de gobierno se refiere a la forma en que se desarrollan las

acciones y actividades de una organizacion gubernamental. Aunque la mayoria de las fuentes se
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centran en su aplicacion en empresas privadas, el concepto puede ser adaptado para comprender
cdémo una entidad gubernamental crea valor para sus ciudadanos y partes interesadas. (Rios, 2018)
Esto implica analizar las estructuras de gobierno y su influencia en la estrategia de la organizacion,
asi como la creacion de valor compartido a través de la generacion de valor hacia los ciudadanos
y la orientacién de la organizacion hacia sus intereses. (Kelwig, 2023)La cadena de valor en
empresas de gobierno puede ayudar a identificar areas de mejora, optimizar procesos internos y

fortalecer su posicion en el mercado

2.1.1.1.1 CADENA DE VALOR SEGUN MICHAEL PORTER

La cadena de valor, segun Michael Porter, es un modelo que describe las actividades
especificas que una empresa realiza para crear valor para sus clientes. Se divide en dos tipos
principales de actividades: actividades primarias y actividades de apoyo. Las actividades primarias
incluyen logistica interna, operaciones, logistica externa, marketing y ventas, y servicio. Por otro
lado, las actividades de apoyo abarcan la infraestructura de la empresa, la gestion de recursos
humanos, el desarrollo tecnoldgico y las adquisiciones. El objetivo de analizar la cadena de valor
es identificar las actividades que afiaden valor al producto o servicio, permitiendo a la empresa
enfocar sus esfuerzos en las areas que mas contribuyen a su ventaja competitiva. Ademas, el
analisis de la cadena de valor puede ayudar a identificar oportunidades para mejorar la eficiencia,

reducir costos y diferenciar los productos o servicios de la empresa en el mercado. (Dinamic, s.f.)

2.1.1.2 GERENCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

La relacion entre la cultura organizacional y la mejora continua es un tema ampliamente
estudiado. La cultura organizacional, definida como el conjunto de creencias compartidas que los
miembros de una organizacion tienen sobre su filosofia y comportamiento, ha demostrado tener
un poderoso efecto en el desemperio y la eficacia a largo plazo de las organizaciones. ( Guerrero
Bejarano & Silva, 2017). Asimismo, se ha destacado que la cultura organizacional puede ser
gestionada y cambiada de acuerdo con los procesos y el clima en el que se desarrolla el trabajo. (
Hernandez Chavez, Jaramillo Villanueva, & Hernadndez Chavez, 2022) Por otro lado, la

construccién de una cultura de mejora continua se considera un proceso que requiere un plan de
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gestion del cambio organizacional y la adopcién de un modelo de mejora continua, lo que puede
permitir a las organizaciones obtener ventajas competitivas, lograr resultados consistentes y

adaptarse exitosamente a los cambios en el entorno empresarial.

2.1.1.2.1 IMPACTO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LA MEJORA
CONTINUA DE UNA EMPRESA

La medicidn del impacto de la cultura organizacional en la mejora continua de una empresa
es un tema relevante en la investigacion académica. Una forma de medir la cultura organizacional
es a través de la evaluacion del clima organizacional, que puede proporcionar informacién sobre
la percepcion de los empleados sobre la cultura de la empresa y su impacto en la mejora continua.
( Guerrero Bejarano & Silva, 2017) Ademas, se pueden utilizar encuestas de compromiso para
evaluar la satisfaccion de los empleados y su compromiso con la cultura organizacional.
(Teaminsights, 2022).

Otra forma de medir el impacto de la cultura organizacional en la mejora continua es a
través de la evaluacion de las métricas de eficiencia, que miden la productividad y la relacion
costo-eficacia de una actividad o tarea. (Rankmi.com, 2018).

2.1.1.3 DIRECCION DE LA TECNOLOGIA Y LAS OPERACIONES

En el dmbito de la direccion de la tecnologia y las operaciones, se utilizan diversas
herramientas y enfoques para mejorar la eficiencia de los procesos empresariales. Estas
metodologias permiten identificar, analizar y optimizar procesos clave, lo que conduce a mejoras
significativas en la calidad y la competitividad. En el caso especifico de la obtencion de licencias
de construccion en el Distrito Central de Honduras, estas herramientas podrian aplicarse para
reducir los tiempos de espera, optimizar flujos de trabajo y mejorar la experiencia general de los

usuarios.

2.1.1.3.1 TEORIA POR GESTION DE PROCESOS

La teoria de la gestion por procesos fue introducida por primera vez por el Dr. Michael

Hammer en la década de 1990. Hammer es conocido por su contribucion al desarrollo del concepto
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de reingenieria de procesos empresariales, que promovia la idea de que las organizaciones deberian

enfocarse en sus procesos fundamentales en lugar de en las tareas y funciones individuales.

Esta teoria tuvo un gran impacto en la forma en que las empresas gestionan sus operaciones
y ha sido ampliamente adoptada en todo el mundo. La gestion por procesos se basa en el concepto
de que las organizaciones pueden mejorar su rendimiento centrandose en la identificacion, disefio,

monitorizacion y mejora de sus procesos empresariales clave.

La gestion de procesos, también conocida como BPM (Business Process Management), es
un enfoque que busca mejorar la eficiencia y la efectividad de una organizacion a través de la
gestion y optimizacion de sus procesos (Sydle, 2023). Algunos de los aspectos clave de la gestion
de procesos incluyen la automatizacion de procesos, la estructura organizativa horizontal que
permite la participacion de personas de diferentes areas en un mismo proceso, y la orientacion a
procesos, que busca mejorar la captacion de ingresos y la satisfaccion de los clientes (Zamora,
2017).

La gestion de procesos se basa en el concepto de que un proceso es el conjunto de
actividades que se requieren para obtener un resultado determinado y preciso, y que puede ser
mejorado a través de la identificacion, andlisis y optimizacion de sus componentes (Sydle, 2022).
Este enfoque ha demostrado generar beneficios operativos y financieros en las empresas, y se

considera una herramienta importante para mejorar la gestion y obtener los resultados buscados.

2.1.1.3.2 CICLO PDCA O DE MEJORA CONTINUA

El Ciclo PDCA, también conocido como el Ciclo de Deming o Ciclo de Mejora Continua,
es una metodologia de gestion desarrollada por Walter Andrew Shewhart en 1939 y popularizada
por el profesor William Edwards Deming en la década de 1950 (Studocu, 2021). El ciclo PDCA
consta de cuatro etapas: Planear (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act). Este enfoque
se utiliza para la mejora continua de los procesos y se ha convertido en un pilar fundamental de la

gestion de la calidad y la excelencia operativa en las organizaciones. (2020)

El Ciclo PDCA se ha aplicado en una amplia gama de contextos, desde la fabricacion y la
ingenieria hasta los servicios y la gestion empresarial. Su enfoque en la planificacion, la ejecucion,

la verificacion y la accion ha demostrado ser efectivo para identificar oportunidades de mejora,
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implementar cambios de manera controlada y monitorear los resultados para impulsar la mejora
continua. (Molina, Rossit, & Alvarez, 2021)

2.1.1.3.3 LEAN MANUFACTURING

El Lean Manufacturing, también conocido como Lean Production, es una metodologia de
gestidn que se centra en la continua mejora y optimizacién del proceso de produccion. Su objetivo
fundamental es minimizar las pérdidas que se producen en cualquier proceso de fabricacion,
utilizando solo aquellos recursos que sean imprescindibles. Esta metodologia se basa en cinco
principios fundamentales: hacerlo bien a la primera, excluir actividades que no afiaden valor,
promover la mejora continua, implementar procesos pull, y fomentar la flexibilidad y la
colaboracion (Andreu, 2023)

El concepto de Lean Manufacturing se origind en Japon, especificamente en Toyota, y se
basa en la eliminacion de desperdicios o actividades que no afiaden valor al proceso de produccion.
Estos desperdicios pueden ser tareas que implican sobreproduccion, altos tiempos de espera, o
desperfectos en los productos, entre otros. (Andreu, 2023). La metodologia Lean ha demostrado
ser aplicable a cualquier sector, persona 0 empresa que desee introducir 0 mejorar un producto o

servicio en el mercado (ADP, 2023)

Los beneficios del Lean Manufacturing incluyen la reduccion de los tiempos de entrega, la
disminucion de los costos de produccion, la mejora de la calidad del producto, y la optimizacion
de los procesos de produccién, lo que permite ofrecer mas servicios o productos con menos
recursos y tiempo (Andreu, 2023). Esta metodologia ha demostrado ser una herramienta efectiva
para la mejora de la competitividad empresarial y la busqueda de la excelencia operativa en las
organizaciones. (ADP, 2023)

2.1.1.3.4 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (ISHIKAWA O ESPINA DE
PESCADO)

El Diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado, es una
herramienta Util para la gestion por procesos. Esta técnica de analisis de causa y efecto ayuda a
identificar las causas potenciales de un problema ya evitarlo o reducirlo. (Gemba Lean Consulting,

2020). El diagrama de Ishikawa se utiliza para analizar los procesos y mejorar la calidad de los
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productos y servicios. La herramienta se utiliza para identificar las causas raiz de los problemas y

para encontrar soluciones efectivas. (lonos, 2023)

El diagrama de Ishikawa se utiliza en la gestion por procesos para identificar los problemas
y las causas subyacentes, lo que permite a las empresas mejorar la calidad de sus productos y
servicios. La herramienta se utiliza para identificar los problemas y las causas subyacentes, lo que
permite a las empresas mejorar la calidad de sus productos y servicios. En resumen, el Diagrama
de Ishikawa es una herramienta valiosa para la gestion por procesos, ya que ayuda a identificar las
causas raiz de los problemas y encontrar soluciones efectivas para mejorar la calidad de los

productos y servicios.

2.1.1.3.5 LAS5S DEL METODO KAIZEN

Las 5S del método Kaizen son una herramienta Util en la gestién por procesos. Estas cinco
palabras japonesas, que principian con S, son: Seiri (clasificar), Seiton (ordenar), Seiso (limpiar),
Seiketsu (estandarizar) y Shitsuke (disciplina). (Melara, 2017) EIl objetivo de las 5S es introducir
tanto el orden como la disciplina en el lugar de trabajo y contribuir tanto a la eliminacién de
derroches dentro del sistema de producciéon como a mejorar las labores de mantenimiento de
equipos Y reducir los accidentes laborales. (Sinerges, 2023). Las 5S preparan el lugar de trabajo
para implementar Kaizen estableciendo un punto de partida ordenado y estandarizado. (Sinerges,
2023) Ademas, las 5S son una herramienta para crear una cultura de sensibilidad, respecto y
cuidado de los recursos de la empresa. (Pifiero, 2021)

2.1.1.3.6 MATRIZ FODA

La matriz FODA es una herramienta de analisis que se utiliza en la gestién por procesos
para evaluar la situacion actual de una empresa o proyecto. La matriz FODA se divide en cuatro
cuadrantes: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Las fortalezas y debilidades son
factores internos de la empresa, mientras que las oportunidades y amenazas son factores externos.
El objetivo del analisis FODA es conclusiones sobre la forma en que el objeto estudiado sera capaz
de aprovechar las oportunidades y enfrentar las amenazas a partir de sus fortalezas y debilidades
internas. (Pursell, 2023)
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La matriz FODA es una herramienta Util para la gestion por procesos, ya que permite a las
empresas identificar sus fortalezas y debilidades internas, asi como las oportunidades y amenazas
externas. Esto ayuda a las empresas a desarrollar estrategias efectivas para potenciar sus fortalezas,
aprovechar las oportunidades, mitigar las amenazas y corregir las debilidades. Ademas, el analisis
FODA es una herramienta importante para la toma de decisiones y la planificacion estratégica.
(Raeburn, Asana, 2021)

2.1.1.3.7 DIAGRAMA DE FLUJO

Los diagramas de flujo son herramientas graficas que se utilizan para representar
visualmente los pasos de un proceso o sistema. Estos diagramas se utilizan en una amplia variedad
de campos, desde la ingenieria hasta la contabilidad y la gestion empresarial. A continuacion, se
describen algunos de los aspectos clave de los diagramas de flujo:

Visualizacion de Procesos: Los diagramas de flujo se utilizan para visualizar los pasos de
un proceso o sistema de manera clara y concisa. Esto puede ayudar a los usuarios a comprender

mejor el proceso y a identificar areas de mejora. (Raeburn, 2022)

Identificacion de Problemas: Los diagramas de flujo también se utilizan para identificar
problemas en un proceso o sistema. Al visualizar el proceso, los usuarios pueden identificar cuellos
de botella, redundancias y otros problemas que pueden afectar la eficiencia y la calidad.
(Polaridad.es, 2024)

Comunicaciéon Efectiva: Los diagramas de flujo son una herramienta efectiva para
comunicar procesos Yy sistemas a otros miembros del equipo o a partes interesadas externas. Al
visualizar el proceso, los usuarios pueden comunicar de manera clara y concisa los pasos

necesarios para completar una tarea o proyecto. (Actualicese, 2018)

Mejora de la Eficiencia: Los diagramas de flujo también se utilizan para mejorar la
eficiencia de un proceso o sistema. Al identificar areas de mejora, los usuarios pueden hacer
cambios en el proceso para mejorar la eficiencia y reducir los costos. (Gustavo Trigueros Fallas,
2021)
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2.1.1.3.8 DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto es una herramienta de analisis que se utiliza para identificar y
priorizar los problemas o causas mas significativas que contribuyen a un resultado especifico. Se
basa en el principio de que un pequefio nimero de causas (20%) suele ser responsable de la
mayoria de los problemas (80%). Para crear un diagrama de Pareto, se siguen varios pasos, que
incluyen la identificacion del problema, la clasificacion de las causas en orden descendente segun
su frecuencia o impacto, el célculo del porcentaje acumulado de cada causa, la creacion de un
gréafico de barras y la linea de porcentaje acumulado, y finalmente el anélisis del gréfico resultante
para identificar las causas prioritarias que deben abordarse para lograr mejoras significativas en el

problema. (Velazquez, s.f.)

El diagrama de Pareto es una herramienta valiosa para la toma de decisiones, ya que ayuda
a identificar donde concentrar los esfuerzos y recursos para obtener el maximo impacto. (Gonzalez,
2023) Se utiliza en diversas areas, como la gestion de la calidad, la gestion ambiental y el &mbito
empresarial. (Obando, Hubspot, 2024) Ademas, el diagrama de Pareto proporciona una base para
la toma de decisiones informada, permite asignar recursos de manera eficiente, comunicar
efectivamente la informacion y monitorear las mejoras después de implementar soluciones.
(Predictiva2l, 2023)

2.1.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS
En esta seccion se lleva a cabo una revision de metodologias desarrolladas por otros
investigadores o expertos. El propdsito es identificar y examinar las metodologias utilizadas en
investigaciones previas que estén relacionadas o sean similares al estudio en curso. El objetivo
principal es comprender como estas metodologias se han aplicado en contextos similares y como
se relacionan con las teorias de sustento que respaldan el tema de investigacion.
2.1.2.1 DISENO DEL PROCESO DE GESTION DEL AREA DE
MANUFACTURA Y SU RELACION CON LA PRODUCCION EN LA EMPRESA
VIGO’S PIZZA E.ILR.L.” CAJAMARCA - PERU 2019
El tipo de investigacion llevado a cabo en este trabajo donde se clasifica de acuerdo a su
aplicacién, profundidad, naturaleza de datos y manipulacion de variables. En cuanto a su propadsito,

se trata de una investigacion aplicada, dado que busca implementar conocimientos de gestion por
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procesos y mejora continua con el fin de aplicarlos en el area de produccién de una empresa.
Respecto a su profundidad, es explicativa, ya que busca explicar el comportamiento de las
variables relacionadas con la gestion de procesos y produccion. En cuanto a la naturaleza de los
datos, se trata de una investigacion cualitativa, centrada en la observacién de datos no
cuantificables basados en la observacion. En términos de manipulacion de variables, es no
experimental, ya que se analizan los hechos en su estado natural sin manipulacion de variables,
centrandose en la observacion de cada una de las variables. Esta clasificacion metodolégica se
basa en la Guia Metodoldgica de la Universidad Politécnica Nacional de Perd (Luz Yanina Bernuy
& Oscar Jesus Aguilar Mufioz , 2019)

2.1.2.2 PLAN DE MEJORA BASADO EN GESTION POR PROCESOS PARA
DESARROLLAR LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA INTEGRACION Y
TECNOLOGIA GLOBAL PROTECTION S.A GUAYAQUIL ECUADOR -JULIO

2021
La metodologia de investigacion utilizada en el documento es cualitativa. Este enfoque se
caracteriza por estudiar los fendbmenos de manera sistematica, examinando los hechos en si y
revisando estudios previos de manera simultanea para generar una teoria consistente con lo
observado. En este caso especifico, se aplicd esta metodologia para comprender las percepciones
y acciones de los sujetos en un escenario social, que en este contexto es el de laempresa Integracion

y Tecnologia Global Protection S.A. (Guzmén, 2021)

2.1.2.3 APLICACION DE LA METODOLOGIA SEIS SIGMA PARA EVALUAR

LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA
EMELNORTE-IBARRA, ECUADOR 2022

La investigacion descrita adopta un enfoque de estudio de caso tipo uno, respaldado por un

disefio de investigacién descriptivo que busca comprender en profundidad un fenémeno

especifico. Para lograr este objetivo, se emplearon métodos tanto cualitativos como cuantitativos,

asi como una variedad de técnicas de recopilacion de datos. Inicialmente, se aplic6 un metodo

inductivo para establecer el caso mediante una revision preliminar de antecedentes, problemas y

justificacion. Luego, se utilizé un método analitico para descomponer la literatura existente sobre

la metodologia Seis Sigmay la calidad en la prestacion de servicios, con el fin de comprender cada
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elemento de manera individual. Posteriormente, se recurrié a un metodo sintético para construir la
operacionalizacion de variables, alineando dimensiones e indicadores con los objetivos de la
investigacion. Finalmente, se aplico un método deductivo para desarrollar los resultados y aplicar
la metodologia Seis Sigma en la evaluacion de la calidad en la prestacion de servicios. (Cevallos
Orbe & Almeida Leon, 2022)

2.1.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS
En esta seccidn de la investigacion, se lleva a cabo el analisis de los instrumentos utilizados
en estudios previos relacionados con nuestro tema de investigacion. Los instrumentos desempefian
un papel fundamental en la recopilacién de datos y en la obtencidn de informacion relevante para
abordar las preguntas de investigacion planteadas. Es comdn encontrar que los investigadores
anteriores han empleado una variedad de instrumentos para recolectar datos en sus estudios, los

cuales pueden orientar la seleccion de herramientas adecuadas para nuestra propia investigacion.

2.1.3.1 DISENO DEL PROCESO DE GESTION DEL AREA DE
MANUFACTURA Y SU RELACION CON LA PRODUCCION EN LA EMPRESA
VIGO’S PIZZA EIR.L. CAJAMARCA — PERU 2019

Para analizar la tendencia de la produccién en el periodo de enero a julio de 2018, se aplicé
la técnica de revision documental. Esto permitio realizar un analisis exhaustivo de la produccion
mediante la revision de documentos pertinentes.

Ademas, para diagnosticar el area de manufactura y determinar el porcentaje de procesos
analizados, la cual proporciond una estructura y un marco de referencia para recopilar informacion
relevante de los entrevistados. Respecto a la verificacion de las técnicas e instrumentos empleados,
se utilizd una lista de verificacion, para asegurar la validez y fiabilidad de los instrumentos de
recoleccion de datos. Esta lista de verificacion incluyd acciones especificas a tomar, como la
validacién por expertos para garantizar la calidad y confiabilidad de los instrumentos utilizados en
la investigacion. (Luz Yanina Bernuy & Oscar Jesus Aguilar Mufioz , 2019)

Adicionalmente empleo diversos métodos para el analisis y disefio del proceso de gestion.
En primer lugar, se utiliz6 el diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de causa y
efecto, el cual permitié identificar problemas y sus principales causas y efectos en el area de

manufactura. Este método se aplicé para determinar el porcentaje de aplicacion del ciclo PHVA,
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evidenciando que, en las fases de plan y verificar, la empresa solo cumple con el 33%, y en la fase
de hacer tiene un 67% en proceso, mientras que en la fase actuar no se cumple con ningan item.

Ademas, se utilizé el diagrama de Pareto para identificar las causas mas relevantes del
problema dentro del &rea de manufactura, destacando la falta de planificacion y control y los
procesos no documentados como los problemas mas significativos. EI mapeo del proceso también
fue fundamental en el estudio, permitiendo identificar los procesos estratégicos, operativos y de
soporte, asi como disefiar el mapa de procesos y los simbolos fundamentales del diagrama de
proceso.

Asimismo, se aplico el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) para plantear
acciones de mejora continua y tomar medidas correctivas necesarias. Este enfoque también se
reflej6é en la elaboracion de un formulario de estandarizacion y perspectivas, asi como en la
creacion del Manual de Procedimiento para normar todas las fases del ciclo PHVA. Por ultimo, se
llevd a cabo una evaluacion tedrica y econdmica de la propuesta, utilizando indicadores, controles
y recursos para fundamentar la viabilidad del disefio del proceso de gestion del area de

manufactura. (Luz Yanina Bernuy & Oscar Jesus Aguilar Mufioz , 2019)

2.1.3.2 PLAN DE MEJORA BASADO EN GESTION DPOR PROCESOS PARA
DESARROLLAR LA PRODUCTIVIDAD EN LA EMPRESA INTEGRACION Y
TECNOLOGIA GLOBAL PROTECTION S.A GUAYAQUIL ECUADOR -JULIO

2021
Para la recoleccion de datos, se utilizaron varias técnicas, entre ellas entrevistas abiertas
para identificar problematicas relacionadas con la produccion de la empresa, asi como la
observacion del investigador. También se emplearon entrevistas con preguntas cerradas para
facilitar el procesamiento de datos, y se utilizé la herramienta FODA para estudiar la situacion de
la empresa y analizar sus caracteristicas internas y externas. Este enfoque y las herramientas
utilizadas permitieron evaluar la ejecucién de la propuesta de solucion a los problemas
identificados y la gestion general de la empresa. (Guzman, 2021). Ademas de estas técnicas, se
llevaron a cabo encuestas dirigidas a los miembros de la empresa y a los clientes para recopilar
informacidn sobre su percepcion respecto al tiempo de entrega, la calidad del servicio y la
satisfaccion, respectivamente. Estas encuestas proporcionaron datos adicionales para enriquecer el

analisis cualitativo realizado. En conjunto, estas estrategias metodoldgicas permitieron obtener una
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comprension profunda y holistica de la situacion y el desempefio de la empresa. (Guzman, 2021)

2.1.3.3  APLICACION DE LA METODOLOGIA SEIS SIGMA PARA EVALUAR
LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA
EMELNORTE-IBARRA, ECUADOR 2022

En relacion a las técnicas de recoleccidn de datos, se emplearon encuestas y entrevistas. La
encuesta se dirigio a 384 usuarios del suministro eléctrico en la ciudad de Ibarra, con el propdsito
de evaluar cuantitativamente la percepcion de calidad en la prestacion del servicio. Por otro lado,
las entrevistas se llevaron a cabo con el presidente ejecutivo de la institucion, con el objetivo de
diagnosticar cualitativamente las fases de la metodologia Seis Sigma en el proceso de prestacion
de servicios. Ademas de estas técnicas primarias, se realizd una investigacion documental, que
implic6 una buasqueda bibliografica en diversas bases de datos para recopilar informacion
secundaria relevante. (Cevallos Orbe & Almeida Ledn, 2022)

Los instrumentos utilizados en la investigacion incluyeron cuestionarios disefiados
especificamente para la encuesta y la entrevista. Estos cuestionarios fueron previamente
elaborados y luego sometidos al criterio de expertos para su mejora. En la encuesta, se empled la
escala Likert para medir la calidad del servicio en diversas dimensiones, mientras que en la
entrevista se utilizaron preguntas abiertas para obtener una perspectiva mas completa sobre la
metodologia Seis Sigma. Cabe destacar que los instrumentos fueron validados por un comité de
expertos antes de su aplicacion, garantizando asi su fiabilidad y validez en la recopilacién de datos.
(Cevallos Orbe & Almeida Ledn, 2022)

2.1 MARCO LEGAL

En esta seccion de marco legal se presenta un analisis detallado de las leyes, reglamentos
y normativas relevantes que influyen en la obtencidn de licencias para la ejecucion de proyectos
de construccion. Se abordan disposiciones legales a nivel nacional y local que regulan aspectos
como los requisitos para obtener permisos de construccion, los procedimientos administrativos
requeridos, las normativas de zonificacion y uso del suelo, asi como cualquier legislacion
especifica aplicable. Este andlisis proporciona el contexto legal necesario para comprender el

marco normativo que rige los procesos de licenciamiento de obras en el area de estudio.
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2.1.1 LEY DE MUNICIPALIDADES

La Ley de Municipalidades de Honduras es una normativa que establece el marco legal
para la organizacion, competencias, funcionamiento y financiamiento de los gobiernos locales en
el pais. Este cuerpo legal define las atribuciones y responsabilidades de las municipalidades en
areas como planificacion urbana, servicios publicos, administracion financiera, gestion ambiental,
ordenamiento territorial, entre otros. Ademas, regula la estructura y funcionamiento de los 6rganos
municipales, como el consejo municipal y la alcaldia, asi como los procesos de eleccion de
autoridades locales. La ley también establece los mecanismos de participacion ciudadana en la
gestion municipal y los procedimientos para la rendicidn de cuentas y transparencia en el uso de

los recursos publicos. (Congreso Nacional de la Republica, 1990)

2.1.2 LEY FORESTAL, AREA PROTEGIDA Y VIDA SILVESTRE

La Ley Forestal, Area Protegida y Vida Silvestre en Honduras es una legislacion que
aborda la conservacion y el manejo sostenible de los recursos naturales del pais. Esta ley establece
medidas para la proteccion de los bosques, la gestion adecuada de areas protegidas y la
conservacion de la vida silvestre. Su objetivo principal es garantizar la preservacion de la
biodiversidad, regular el uso de los recursos naturales y promover practicas que contribuyan a la
sostenibilidad ambiental. Ademas, establece mecanismos para la participacion de las comunidades
locales en la gestion y conservacion de los recursos forestales y la vida silvestre. ( Congreso

Nacional de la Republica de Honduras, 2008)

2.1.3 REGLAMENTO DE ZONIFICACION, OBRAS Y USO DEL SUELO DEL

DISTRITO CENTRAL

El Reglamento de Zonificacion, Obras y Uso del Suelo del Distrito Central es un
documento normativo que establece las directrices para regular el desarrollo urbano en esta area.
Su objetivo es organizar el crecimiento de manera ordenada y sostenible, asegurando una adecuada
utilizacién del espacio y promoviendo un desarrollo equilibrado en todas las zonas de la ciudad.
Este reglamento aborda aspectos como la zonificacién del territorio, los usos permitidos y

prohibidos del suelo, los parametros de construccion, los requisitos para la realizacion de obras y
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la proteccion del patrimonio cultural y ambiental. En conjunto, estas disposiciones buscan
garantizar un desarrollo urbano armonioso y respetuoso con el entorno en el Distrito Central.

(AMDC, Reglamento de zonificacion, obras y uso del suelo en el Distrito Central, 2014)

2.1.4 PLAN DE ARBITRIOS 2020 ALCALDIA MUNICIPAL DEL DISTRITO

CENTRAL

El Plan de Arbitrio del afio 2020 en el Distrito Central es un instrumento fiscal que regula
las obligaciones tributarias de los residentes y empresas dentro del municipio durante el afio fiscal
en cuestion. Este documento establece tasas municipales para servicios como la recoleccion de
basura y el mantenimiento de calles, impuestos sobre bienes inmuebles que gravan la propiedad
de terrenos y edificaciones, asi como contribuciones especiales para aquellos beneficiados por
obras o servicios publicos especificos. Ademas, define tarifas por servicios municipales como
permisos de construccion y licencias comerciales. También contempla exenciones y beneficios

fiscales para ciertos sectores o actividades econdmicas. (AMDC, Plan de Arbitrios 2020, 2019)

2.1.5 REGLAMENTO PARA LA REDUCCION DE RIESGO DE DESASTRES EN

EL DISTRITO CENTRAL

El Reglamento para la Reduccion de Riesgo de Desastres en el Distrito Central aborda
medidas para prevenir, mitigar y responder a desastres naturales y provocados por humanos.
Define criterios para identificar y evaluar riesgos, integra la reduccion del riesgo en la planificacion
urbana, establece protocolos de respuesta y rehabilitacion, promueve la participacion comunitaria
y la educacidn sobre riesgos. Es una herramienta integral para proteger la vida, bienes y medio
ambiente en el municipio. (AMDC, Reglamento para la reduccion del Riesgo de Desastres en el
Distrito Central, 2017)

2.1.6 REGLAMENTO DE DISENO URBANO DE PROYECTOS DE VIVIENDA DE

INTERES SOCIAL

El Reglamento de Disefio Urbano de Proyectos de Vivienda de Interés Social es un
documento que establece las normativas y lineamientos para el disefio y desarrollo de proyectos
habitacionales destinados a sectores de bajos ingresos. Este reglamento tiene como objetivo

principal garantizar que las viviendas de interés social cumplan con estandares de calidad,
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seguridad y accesibilidad, asi como promover un entorno urbano integrado y sostenible. Entre los
aspectos que aborda este reglamento se encuentran las especificaciones técnicas para la
construccion de viviendas, los requisitos de disefio urbano, las normas de espacio publico y areas
verdes, y las disposiciones para la accesibilidad y la inclusion de servicios basicos. (AMDC,

Reglamento de disefio urbano de proyectos de vivienda de interes social, 2016)

2.1.7 REGLAMENTO DE CATASTRO

El Reglamento de Catastro en el Distrito Central establece las disposiciones y
procedimientos para la gestion, actualizacion y mantenimiento del catastro de bienes inmuebles en
el Distrito Central. Este reglamento aborda aspectos como la clasificacion de los inmuebles, la
valoracion de los mismos, los requisitos para la inscripcion y actualizacion de la informacion
catastral, asi como las responsabilidades de las autoridades encargadas del catastro en el Distrito
Central. Su objetivo principal es asegurar la precision y la actualizacion de la informacion catastral,
facilitando asi la gestion territorial, la recaudacion de impuestos y otros fines administrativos
relacionados con la propiedad inmobiliaria en esta jurisdiccion especifica. (AMDC, Reglamento
de Catastro, 2015)

2.1.8  ORDENANZA MUNICIPAL PARA EL CUMPLIMIENTO DE PROCESOS

CONSTRUCTIVOS RESPONSABLES

La Ordenanza Municipal para el cumplimiento de procesos constructivos responsables,
centrada en los comisos de material y maquinaria ante infracciones durante la construccion,
establece disposiciones detalladas para regular y controlar el uso adecuado de estos recursos
durante el proceso constructivo. Incluye medidas especificas para asegurar el cumplimiento de las
normas de construccion, como la prohibicion de la utilizacién de materiales no autorizados, el
control del ruido y la contaminacion generados por maquinaria pesada, asi como la supervision y
fiscalizacion de la calidad de los materiales y equipos utilizados en las obras. También contempla
sanciones y medidas de correccion para aquellos casos en que se detecten irregularidades o
incumplimientos de las disposiciones establecidas. (AMDC, Ordenanza Municipal para el

Cumplimiento de Procesos Constructivos Responsables, 2016)
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2.1.9 ORDENANZA SOBRE LA IDENTIFICACION VISUAL DE PROCESOS

CONSTRUCTIVOS INTERVENIDOS EN EL DISTRITO CENTRAL

La Ley sobre la Identificacion Visual de Procesos Constructivos Intervenidos en el Distrito
Central establece la prohibicién y sancion del retiro, destruccion o dafio de los elementos de
identificacion colocados en obras intervenidas o paralizadas por la municipalidad debido a la falta
de autorizacion o incumplimiento de lo autorizado. Define las responsabilidades de la Gerencia de
Control de la Construccion y el Departamento Municipal de Justicia en la aplicacion de la ley y
establece multas proporcionales al tipo de construccion y al incumplimiento de la normativa.
(AMDC, Ordenanza sobre la Identificacion Visual de Procesos Constructivos Intervenidos en el
Distrito Central, 2019)
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

El capitulo 111 de esta investigacion se centra en la metodologia utilizada para abordar el
estudio de los procesos de solicitud de permisos de construccién. En esta seccion, se abordaran
aspectos como la congruencia metodoldgica, que incluye la matriz metodologica, el esquema de
variables de estudio y la operacionalizacion de las variables. Ademas, se detallara el enfoque y los
métodos utilizados, asi como el disefio de la investigacion, que comprende la poblacién, la muestra
y las técnicas de muestreo empleadas. Asimismo, se describiran las técnicas, instrumentos y
procedimientos aplicados durante el estudio, junto con las fuentes de informacion utilizadas, tanto

primarias como secundarias.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La seccién de congruencia metodoldgica ofrece una vision integral y sistematica de la
relacion entre el problema de investigacion planteado, los objetivos generales y especificos

delineados, asi como las diversas variables que conforman el marco conceptual del estudio.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

La matriz metodoldgica posibilita el anélisis e interpretacion de la operatividad teorica de
la investigacion, al sistematizar el conjunto de elementos que incluyen el problema de
investigacion, los objetivos planteados, las variables identificadas y su operacionalizacién. Es
decir, brinda una vision integral y estructurada de como se llevara a cabo el estudio, desde la

formulacion del problema hasta la definicion y medicién de las variables pertinentes.
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Tabla 3.Matriz Metodoldgica

Obijetivos de Investigacion

DE MEJORA DE
PROCESOS DE
PERMISOS DE

CONSTRUCCION
EN EL DISTRITO
CENTRAL,
HONDURAS 2024.

identificando
sus principales
obstaculos y
deficiencias,
asi como las
necesidades y
expectativas de
los solicitantes,
con el fin de
proponer
mejoras que
optimicen la
eficiencia del
proceso

permisos de
construccioén

Titulo de la . . . .
. S Variables Dimensiones Indicadores
investigacion e
General Especificos
Claridad del Porcentaje de usuarios que comprenden claramente los
proceso pasos requeridos para obtener un permiso de construccion.
Rapidez del Cantidad de tiempo entre el ingreso de la solicitud y la
Analizar las Percepcion de proceso emision del permiso
oportunidades Investigar la los usuarios Cantidad de resolucion de permisos en el menor tiempo
de mejora del percepcion de los Eficiencia del
proceso de usuarios sobre el personal Puntuacién media otorgada por los usuarios a la cortesia y
obtencidn de proceso de profesionalismo del personal durante el proceso de solicitud.
pernzlsos de Ot;tfmnics'gg éj: Cantidad de los requisitos solicitados
PLAN ggr:j B‘;ﬂﬁg c%nstruccién Especificaciones Porcentaje de usuarios que encuentran facil obtener y
s ) Procesos de de los requisitos completar los formularios requeridos para la solicitud de
ESTRATEGICO Central, q P a P

permiso de construccion.

Comunicacion
de los requisitos

Cantidad de canales y mensajes para comunicar los
requisitos

Evaluar el nivel de
capacitacion de los
colaboradores y el
cumplimiento de
los procesos para
emision de los

Capacitacion

Nivel de
capacitacion

Cantidad de capacitaciones otorgadas al personal al mes

Cumplimiento
sistema de

Nivel de
conocimiento de

Tiempo de resolucidn a las solicitudes

permisos de licenciamiento los procesos
construccion.
Generar el Tiempo de Promedio de dias habiles para resolver una solicitud de
orcentaje de C i i0
p ) Eficiencia del respuesta permiso de construccion
resolucion de : q . . - . L
solicitudes de _sistema de Porcentaje de Proporcidn de solicitudes de permisos de construccion que
permisos de licenciamiento solicitudes se resuelven satisfactoriamente en relacion con el total
resueltas recibido en un periodo determinado.

construccion.
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Determinar el
grado de

automatizacion de

los procesos de
obtencién de
permisos de
construccion.

Automatizacion
de procesos

Digitalizacion
de documentos

Porcentaje de documentos relacionados con el proceso de
obtencién de permisos de construccién que se encuentran
digitalizados

Uso de sistemas
de Tl

Porcentaje de actividades o procesos automatizados
utilizando los sistemas de Tl en comparacion con los
procesos manuales.

Evaluar los
principales
obstaculos y
demoras en el
proceso de
obtencion de
permisos de
construccion.

Obstaculos y
demoras

Identificacion
de procesos
innecesarios

Numero de pasos o procedimientos redundantes
identificados en el proceso de obtencion de permisos de
construccion.

Tiempo de
espera

Tiempo promedio que los solicitantes deben esperar para
obtener una respuesta o resolucidn sobre su solicitud de
permiso de construccion.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

El esquema de variables de estudio ofrece una vision estructurada de las relaciones entre
las variables investigadas. Esto ayuda a comprender cdmo interacttan las diferentes variables

dentro del estudio, lo que facilita el disefio y la comprension de la metodologia de investigacion.

Percepcion de
los usuarios

N

Procesos de
permisos de
construccion

—

Y

Capacitacion

™

Plan estratégico de
mejora de procesos

Cumplimiento de permisos de
Distrito Central,
' Honduras 2024.
( ‘ \_ /
Eficiencia del
sistema de

licenciamiento

- @

Automatizacién |
de procesos

Obstaculos y
demoras

Figura 6. Diagrama sagital

Fuente: Elaboracion propia

3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

La operacionalizacion de las variables proporciona una estructura clara para medir y
entender las variables estudiadas. Aqui se establecen definiciones conceptuales y operacionales,
que se derivan de la teoria y se aplican en la practica. Ademas, se identifican las dimensiones de

cada variable, que representan aspectos especificos o componentes relacionados con el fendmeno
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estudiado. Por altimo, se detallan los items o indicadores utilizados para medir estas dimensiones,

lo que permite cuantificar y evaluar adecuadamente las variables en el contexto de la investigacion.

Tabla 4.0Operacionalizacion de las variables

Procesos de
permisos de
construccion

Conjunto de
tramites y
procedimientos
que deben seguirse
para obtener la
autorizacion legal
necesaria para
Ilevar a cabo una
construccién

licenciamientos de
obras,
considerando la
facilidad para
completar los
formularios
requeridos y la
efectividad de la
comunicacion de
los requisitos a
través de diversos
canales y
mensajes.

Especificaciones de
los requisitos

Variable Definicion Definicién Dimensiones Indicadores
Conceptual Operacional
Porcentaje de usuarios que
Evaluacion de | Claridad del comprenden claramente los
va “_EC'OH €105 1 proceso pasos requeridos para obtener
., contribuyentes en un permiso de construccion.
La percepcion de cuanto a la
Ios_usuarlos se claridad del _ Cantidad de tiempo entre el
refiere a la formg proceso, la Rapidez del ingreso de la solicitud y la
Percepcion de en que los usuarios | eficiencia del proceso emision del permiso
. percibeny personal y la Eficiencia del
los usuarios experimentan un facilidad de ersonal
pd ; o i | P Cantidad de resolucion de
producto, servicio | cumplir con fos permisos en el menor tiempo
0 experiencia. requisitos. S T2 otoraad
(Zendesk, 2023) - untuacién media otorgada
Facilidad de por los usuarios a la cortesia y
cumplimiento de profesionalismo del personal
requisitos durante el proceso de
solicitud.
Cantidad de Cantidad de los requisitos
requisitos que solicitados
implican los

Porcentaje de usuarios que
encuentran facil obtener y
completar los formularios
requeridos para la solicitud de
permiso de construccion.

Comunicacion de
los requisitos

Cantidad de canales y
mensajes para comunicar los
requisitos

Capacitacién

Grado de
preparacion y
habilidades
adquiridas por el
personal de una
organizacion en un
periodo de tiempo
especifico

Conocimiento
adquirido por el
personal de la
Gerencia de
Control de la
Construccion, a
través de
capacitaciones

Capacitacién del
personal

Cantidad de capacitaciones
otorgadas al personal al mes

Cumplimiento
sistema de
licenciamiento

Seguimiento de las
reglas y
procedimientos
establecidos en
una organizacion.

Grado en que las
solicitudes se
resuelven dentro
de un tiempo
determinado,
considerando el
nivel de
conocimiento que

Nivel de
conocimiento de los
procesos

Tiempo de resolucidn a las
solicitudes

58




tienen los
empleados sobre
los
procedimientos
establecidos.

Eficiencia del
sistema de
licenciamiento

La eficiencia del
sistema de
licenciamiento se
refiere a la
capacidad de un
sistema de
licenciamiento
para procesar
solicitudes de
licencias de
manera rapida,
precisa y eficiente.
Un sistema de
licenciamiento
eficiente puede
mejorar la
satisfaccion del
cliente, reducir los
costos y mejorar la
eficacia de la
regulacion.

Periodo de tiempo
que un
contribuyente
debe esperar para
obtener su licencia
de obra; y la
percepcién del
contribuyente del
tiempo de espera

Tiempo de
respuesta

Promedio de dias habiles para
resolver una solicitud de
permiso de construccion

Porcentaje de
solicitudes resueltas

Proporcién de solicitudes de
permisos de construccion que
se resuelven
satisfactoriamente en relacién
con el total recibido en un
periodo determinado.

Automatizacién
de procesos

La automatizacion
de procesos se
refiere a la
utilizacion de
tecnologia para
automatizar tareas
y procesos que
antes eran
realizados
manualmente.

Identificacion de
la cantidad de
procesos
automatizados
utilizando los
sistemas de Tl en
comparacion con
los procesos
manuales.

Digitalizacion de
documentos

Porcentaje de documentos
relacionados con el proceso de
obtencion de permisos de
construccién que se
encuentran digitalizados

Uso de sistemas de
TI

Porcentaje de actividades o
procesos automatizados
utilizando los sistemas de TI
en comparacion con los
procesos manuales.

Obstaculos y
demoras

Los obstaculos y
demoras se
refieren a los
problemas y
retrasos que
pueden surgir
durante la
realizacién de un
proyecto o tarea.

Evaluacion de los
cuellos de botella
a través de analisis
de flujos de
procesos,
entrevistas a
desarrolladores e
inversionistas y
encuestas a
colaboradores y
contribuyentes

ldentificacion de
procesos
innecesarios

NUmero de pasos 0
procedimientos redundantes
identificados en el proceso de
obtencidn de permisos de
construccion.

Tiempo de espera

Tiempo promedio que los
solicitantes deben esperar para
obtener una respuesta o
resolucién sobre su solicitud
de permiso de construccion.

Cantidad de capacitaciones
otorgadas al personal al mes

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.4 HIPOTESIS

Las hipotesis de investigacion son afirmaciones tentativas que se formulan con el propdsito
de establecer relaciones entre variables o fendmenos que seran examinados durante el estudio.
Estas afirmaciones se plantean como proposiciones que pueden ser verificadas o refutadas a traves
de la recopilacion y andlisis de datos. En investigaciones con enfoques cuantitativos y alcances
correlacionales o explicativos, las hipotesis son fundamentales para probar relaciones causa-efecto

entre las variables de estudio.

Sin embargo, en el presente estudio, se ha optado por un enfoque descriptivo con un disefio
no experimental y corte transeccional. Por lo tanto, no se han formulado hipotesis especificas, ya
que el enfoque se centra en explorar y comprender la realidad tal como se presenta, sin realizar

pruebas para confirmar o refutar supuestos previos.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

Observacion directa
(cliente oculto)

Entrevista a
Desarrollador urbano

Entrevista
estructurada a
gerente de Control
de la Construccion
Investigacion

Cualitativa Entrevista a

especialista en
tramites de permisos
de construccién
Entrevista a

representante de
CHICO

Instrumentos de TS EIE)

Enfoque Mixto — L Representante de la
a Investigacion
ccIT
Estudio .

ENFOQUE Y AR Descriptivo Benchmarking
METODOS

Disefio

dela No Experimental Encuesta a

Investiga Transeccional Investigacion contribuyentes
celleli] Cuantitativa
Encuesta a

colaboradores

Figura 07. Enfoque y métodos
Fuente: Elaboracion propia
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3.21 ENFOQUE

El enfoque de investigacion que incorpora tanto métodos cualitativos como cuantitativos
es crucial en la indagacion cientifica, ya que posibilita abordar un problema desde mdultiples
perspectivas, proporcionando asi una comprension mas completa. Los métodos cualitativos, que
se centran en la calidad, interpretacién y comprension profunda de fendmenos sociales o humanos,
implican la recolecciéon de datos no numéricos, como observaciones, entrevistas o analisis de
contenido. Estos métodos ayudan a explorar percepciones, significados y experiencias subjetivas,
afiadiendo riqueza y contexto al anélisis. Por otro lado, los métodos cuantitativos se enfocan en la
cantidad y en la medicion objetiva de variables mediante datos numéricos. Estos métodos, que
involucran el uso de técnicas estadisticas para analizar datos y buscar patrones, relaciones o
regularidades, permiten generalizar resultados a una poblacién méas amplia, brindando asi una
vision més amplia y generalizable del fendbmeno estudiado. La integracion de estos enfoques,
conocida como investigacién mixta, ofrece una perspectiva mas completa y robusta, permitiendo
validar hallazgos, profundizar en la comprensién del fenédmeno y enriquecer la investigacion en su

conjunto. (Rivas, 2022)

En este estudio, se ha empleado un enfoque mixto que combina elementos cuantitativos y
cualitativos para abordar de manera integral los distintos aspectos relacionados con la obtencion

de permisos de construcciédn en el Distrito Central de Honduras.

3.2.2 ALCANCE

La presente investigacion sobre el proceso de obtencion de permisos de construccién en el
Distrito Central de Honduras se enmarca en un enfoque descriptivo. Este enfoque se centra en
especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de este proceso, asi como en identificar y
comprender los diversos aspectos y componentes que lo conforman. (Hernandez Sampieri, 2018)

A través de este enfoque, se busca responder preguntas fundamentales sobre el proceso,
como: ¢ Cudles son los tramites y documentos necesarios para obtener un permiso de construccion?
¢Qué instituciones o entidades intervienen en la emision de estos permisos y cuél es su papel?

¢Cuales son los plazos y tiempos de respuesta habituales?
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3.2.3 DISENO

El presente estudio se enmarca en un disefio no experimental transeccional, seleccionado
con el propdsito de describir, analizar y comprender de manera detallada y continua las diversas
etapas, requisitos, actores y procedimientos involucrados en el proceso de obtencion de permisos

de construccién en el Distrito Central de Honduras, sin manipular variables independientes.

El disefio no experimental y transeccional, implica observar el comportamiento natural de
las variables sin manipularlas o influenciarlas en una realidad preexistente. En este enfoque, las
variables dependientes e independientes se desarrollan de manera natural, y el investigador se

limita a observar, describir y recopilar datos sobre este proceso. (Hernandez Sampieri, 2018)
3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion abarca el conjunto de acciones planificadas destinadas a obtener
la informacion requerida con el fin de abordar la pregunta de investigacién. Dentro de la
metodologia de la investigacion, el disefio juega un papel crucial, ya que dirige tanto la
recopilacion como el andlisis de datos, permitiendo asi alcanzar los objetivos planteados en la

investigacion (Hernandez Sampieri, 2018)

El disefio de investigacion representa el mapa que orienta el desarrollo del estudio, desde
la definicion del problema hasta la obtenciéon de resultados y conclusiones, garantizando la

coherencia y la fiabilidad de los descubrimientos alcanzados. (Hernandez Sampieri, 2018)

3.3.1 POBLACION

En investigacion, el término "poblacidn” se refiere al conjunto total de casos que cumplen
con ciertas especificaciones o caracteristicas establecidas por el investigador. Es esencial definir
de manera clara la poblacion de estudio para asegurar la validez y representatividad de los
resultados obtenidos. En el &mbito de la metodologia de la investigacion, la poblacion se define
como el universo de individuos, objetos, eventos o fendmenos que se pretende estudiar. Esta
definicion precisa de la poblacién es crucial para establecer los limites del estudio y determinar a

quiéenes se aplicaran los resultados de la investigacion. (Hernandez Sampieri, 2018)

Delimitar adecuadamente la poblacion de estudio es esencial para garantizar la relevancia

y aplicabilidad de los hallazgos obtenidos en la investigacion, asi como para facilitar la recoleccion
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y analisis de los datos. (Hernandez Sampieri, 2018)

En el marco de esta investigacion, se ha establecido una poblacion de estudio que abarca
tanto a los colaboradores internos de la Gerencia de Control de la Construccion como a los actores

externos involucrados en el proceso de obtencion de permisos de construccion.

A nivel interno, la poblacion de estudio comprende a los 32 colaboradores que desempefian
roles fundamentales dentro de la Gerencia de Control de la Construccion. Estos colaboradores
estan encargados de diversas tareas criticas, que incluyen la revision técnica de proyectos, la
realizacion de calculos relacionados con las construcciones, el andlisis exhaustivo de la
documentacion pertinente, el asesoramiento técnico a los solicitantes, y la emisién final de los
permisos de construccion. Asimismo, se incluye en esta poblacion al lider de la gerencia, quien
ejerce un papel decisivo al firmar los permisos de construccion y al liderar la formulacién de
estrategias para mejorar los procesos, contando con el respaldo y la colaboracion de las jefaturas

de areas dentro de la organizacion.

A nivel externo, la poblacion de estudio se extiende a los grandes contribuyentes que
interactian con la Gerencia de Control de la Construccion. Estos grandes contribuyentes
comprenden a los inversionistas y desarrolladores de proyectos urbanisticos, quienes son actores
clave en la solicitud constante de licencias de obra para llevar a cabo sus proyectos. Ademas, se
considera a los 516 contribuyentes gue solicitan licencias de obra para proyectos de construccion
0 mejoras en sus propiedades, ya sea en el ambito residencial, comercial, industrial o de

equipamiento.

En este mismo ambito externo, se contemplan la Camara de Comercio e Industria de
Tegucigalpa (CCIT) y la Camara Hondurefia de la Industria de la Construccion (CHICO), dos

organizaciones de gran relevancia e interés en la mejora de los procesos de licenciamiento de obra.

La inclusion de estas poblaciones tanto internas como externas en el estudio proporciona
una vision integral de los procesos relacionados con la obtencién de permisos de construccién en
el Distrito Central de Honduras. De esta manera, se busca comprender no solo las operaciones
internas y los desafios enfrentados por la Gerencia de Control de la Construccion, sino también las
necesidades y perspectivas de los solicitantes externos involucrados en el proceso de construccion

y desarrollo urbano.
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3.3.1.1 CRITERIOS DE INCLUSION

A continuacién, se detallan los criterios de inclusion que guiaran la seleccion de la

poblacion de estudio:
Nivel interno:
e Gerente de Control de la Construccion

e Jefaturas de area técnico profesional: encargadas de supervisar y dirigir el proceso de

obtencion de permisos.

e Coordinadores y profesionales técnicos de area de licencias simplificada (vivienda) de la

Gerencia de Control de la Construccion.

e Coordinadores y profesionales técnicos del area de licencia no simplificada: (proyectos
multifamiliares, comerciales, de equipamiento e industria) de la Gerencia de Control de la

Construccion.

e Coordinadores y profesionales técnicos del area de urbanizaciones de la Gerencia de Control
de la Construccion.

e Coordinadores y profesionales técnicos del area de campo de la Gerencia de Control de la

Construccion.
Nivel externo:
e Representante de la Camara de Comercio e Industria de Tegucigalpa (CCIT)
e Representante de la Cadmara Hondurefia de la Industria de la Construccion (CHICO)

e Representante de los grandes contribuyentes (inversionistas y desarrolladores de proyectos

urbanisticos).

e Inversionistas y desarrolladores de proyectos urbanisticos que solicitan regularmente
licencias de obra para viviendas en masa.
e Contribuyentes en general que solicitan licencias de obra para proyectos de construccion o

mejoras en sus propiedades.
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e Individuos o entidades que hayan solicitado al menos un permiso de construccion en el

ultimo ano.

e Solicitantes de permisos de construccion para proyectos de cualquier tamafio o naturaleza.

3.3.1.2 CRITERIOS DE EXCLUSION

Ademas de definir los criterios de inclusion, es igualmente importante establecer criterios
de exclusion para delimitar ain mas la poblacion de estudio. A continuacion, se presentan los
criterios de exclusion que se utilizaran en la investigacion sobre el proceso de obtencion de

permisos de construccién en el Distrito Central de Honduras:
Nivel interno:

e Colaboradores del &rea administrativa, recepcion, cobros, conserjes, personal de limpieza y
conductores de la Gerencia de Control de la Construccion.

e Coordinadores y personal técnico de &reas de compatibilidades de negocios y compatibilidades
ambientales de la Gerencia de Control de la Construccion.

e Coordinadores y personal técnico de areas de rétulos y vallas de la Gerencia de Control de la

Construccion.
Nivel externo:
e Personas 0 empresas que no hayan solicitado ningun permiso de construccién.
e Solicitantes de permisos de construccion ubicados fuera del Distrito Central de Honduras.

e Solicitudes no relacionadas con permisos de construccion: Solicitudes de otros tipos de
permisos no relacionados con la construccién, como permisos de rotulos o constancias de

compatibilidades.

e Personas 0 empresas que no cumplen con los requisitos legales o normativas establecidas para

la obtencion de permisos de construccién en el Distrito Central.
e Proyectos o solicitudes de construccion que hayan sido cancelados antes de su aprobacién final.

e Solicitantes que no hayan completado los requisitos necesarios para la obtencion de permisos
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de construccion.

e Solicitantes cuyas solicitudes de permisos de construccion hayan sido rechazadas por razones

legales o regulatorias.

3.3.2 MUESTRA

El proceso de seleccion de muestra es crucial en investigacion, permitiendo estudiar una
parte representativa de la poblacion en lugar de recopilar datos de todos los individuos, lo cual
seria impracticable. Se deben seguir procedimientos adecuados para minimizar sesgos, definiendo
claramente la unidad de muestreo y analisis, determinando el tamafio de la muestra de acuerdo con
consideraciones estadisticas, y eligiendo entre estrategias de muestreo probabilistico o no

probabilistico. (Hernandez Sampieri, 2018)

En el contexto de la aplicacion de la metodologia cualitativa, es esencial considerar las
perspectivas de la maxima autoridad de la Gerencia de Control de la Construccion y de actores
externos como desarrolladores urbanos, CHICO y CCIT. La experiencia practica de inversionistas
y sus delegados para llevar sus tramites, en el proceso de obtencion de permisos los convierte en

expertos utiles.

Ahora, para la implementacion de la metodologia cuantitativa, se ha definido una poblacion
tanto interna como externa. En el &mbito interno, se considera el censo de los colaboradores
directamente involucrados en el proceso técnico de licenciamiento. Esta poblacion interna esta
conformada por un total de 32 profesionales especializados en ingenieria y arquitectura, quienes
desempefian roles fundamentales en la evaluacién y tramitacion de permisos de construccion, con

una tasa de participacion del 93.75%, lo que equivale a 30 encuestas completadas.
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Por otro lado, en el ambito externo, se examina la poblacion de solicitantes de permisos,
compuesta por empresas e individuos que buscan obtener licencias para diversas obras de
construccion. Segun los registros mensuales proporcionados por la Gerencia de Control de la
Construccion, se recibieron un promedio de aproximadamente 43 solicitudes por mes durante los
meses de diciembre y enero, lo que equivale a un total de alrededor de 516 solicitudes en el

transcurso de un afio. Esta cifra de 516 solicitantes anuales se considerara como nuestra poblacién

de estudio.
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Para determinar el tamafio adecuado de nuestra muestra, emplearemos un nivel de
confianza del 95%, un margen de error del 3.37% y una proporcion de la poblacién del 50% para
los 516 solicitantes de permisos de construccion. Esto resulta en una muestra de 321 solicitantes.
(Calculator.net, 2024)

Resultado

Tamafio de la muestra: 321

Esto significa gue se necesitan 321 © mas mediciones/encuestas para tener un nivel de confianza del
95% de que el valor real esta dentro de +3,37% del valor medido/encuestado.

Nivel de confianza:@
Margen de error: (D
Proporcién de poblacion: @ Utilice el 50% si no esta seguro
Tamafio de la poblacion:® Deje en blanco si el tamafio de la poblacién es ilimitado.

Calcular (B |Boiar

Figura 10. Célculo del tamafio de la muestra
Fuente: (Calculator.net, 2024)

3.3.3 TECNICAS DE MUESTREO

Para garantizar la representatividad de la muestra en esta investigacion, se opto por emplear
la técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia en la primera fase dirigida a los
contribuyentes. Esta eleccion se justifica debido a la necesidad de acceder a solicitantes de

permisos de construccién que hayan completado todo el proceso correspondiente.

En la segunda fase de la investigacion, que implica encuestas dirigidas a los colaboradores
de la gerencia de control de la construccion, no se aplicd ningln tipo de muestra, ya que se

considerd la totalidad de los colaboradores del nivel técnico, conformando asi un censo.

3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

Se abordaran las diversas técnicas, instrumentos y procedimientos empleados en el proceso

de recoleccion de datos durante la investigacion.
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3.4.1 TECNICAS
3.41.1 TECNICAS CUALITATIVAS

Las técnicas de investigacion cualitativas son métodos utilizados para comprender las
experiencias, percepciones y significados subjetivos de las personas sobre un fenémeno en
particular. Estas técnicas suelen ser flexibles y centradas en el contexto, permitiendo al
investigador explorar en profundidad el tema de estudio. Algunas de las técnicas cualitativas mas
comunes incluyen entrevistas en profundidad, grupos focales, observacion participante, analisis de
documentos y analisis de contenido. Las técnicas cualitativas son especialmente Utiles para obtener
una comprension detallada y rica de los aspectos subjetivos y sociales de un tema. (Hernandez
Sampieri, 2018)

Se utilizaron técnicas de investigacion cualitativa para profundizar en el proceso de
obtencion de permisos de construccion. Esto involucrd entrevistas con el Gerente de Control de la
Construccion, un representante de la Camara de Comercio e Industria de Tegucigalpa (CCIT), otro
de la Camara Hondurefia de la Construccion (CHICO), asi como un desarrollador de proyectos

urbanisticos y su delegado en tramites de permisos.

3.4.12 TECNICAS CUANTITATIVAS

En contraste con las técnicas cualitativas, las técnicas cuantitativas se centran en la
recoleccion y andlisis de datos numéricos para responder preguntas de investigacion y probar
hipbtesis de manera objetiva. (Hernandez Sampieri, 2018) En este estudio, se ha optado por
emplear técnicas cuantitativas como parte de la metodologia de investigacion. Una de las técnicas
principales que se utilizaron fue la aplicacion de encuestas en linea, las cuales fueron distribuidas
tanto al personal técnico de la Gerencia de Control de la Construccion como a los contribuyentes
que solicitan permisos de construccion. Estas encuestas permitieron recopilar datos sobre diversos
aspectos del proceso de obtencidn de permisos, abarcando tanto la perspectiva del personal interno

como la de los solicitantes.
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3.4.2 INSTRUMENTOS
3.4.2.1 ENTREVISTA

La entrevista, como técnica cualitativa, permite al investigador obtener informacion
detallada sobre las experiencias, opiniones o comportamientos de los participantes. Puede ser
estructurada, semiestructurada o no estructurada, brindando flexibilidad en la exploracion de
temas. Las entrevistas son utiles para comprender perspectivas, explorar temas complejos y

generar nuevas ideas. (Hernandez Sampieri, 2018)

Las entrevistas fueron disefiadas de manera semiestructurada para abordar con precision el
problema de investigacidn y las variables de interés. En el anexo 1 se incluye la entrevista realizada
al Gerente de Control de Construccion. Por otro lado, en el anexo 2 se encuentra la entrevista
semiestructurada con un desarrollador urbanistico o inversionista en el sector de la construccion y
en el anexo 3 se presenta la entrevista realizada a un experto en tramites de permisos de
construccién, ambas entrevistas se centran en obtener percepciones sobre el proceso actual de

obtencion de permisos.

Por otro lado, el anexo 4 contiene la entrevista con un representante de la Camara
Hondurefia de la Construccion (CHICO), mientras que en el anexo 5 se encuentra la entrevista con
un representante de la CAmara de Comercio e Industrias de Tegucigalpa (CCIT), ambas entrevistas
enfocadas en obtener sugerencias para mejorar los procesos de obtencion de permisos de
construccién, comprender el papel de estas organizaciones en el proceso y explorar posibilidades

de colaboraciones con empresas.

3.4.22 ENCUESTA

Las encuestas, una técnica cuantitativa, recopilan datos numéricos sobre actitudes y
opiniones. Utilizan cuestionarios estructurados con preguntas cerradas, permitiendo el analisis
estadistico. Pueden ser presenciales, telefénicas, por correo o en linea. Son Utiles para obtener

informacidn sobre una poblacion amplia y generalizar resultados. (Hernandez Sampieri, 2018)

La encuesta realizada a contribuyentes se localiza en el Anexo 6 y esta disefiada para
recopilar datos sobre la percepcion y experiencias de los solicitantes de permisos de construccion

en el Distrito Central de Honduras.
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La encuesta dirigida a los empleados de la Gerencia de Control de la Construccion se ubica
en el Anexo 7y se ha disefiado meticulosamente para obtener informacion crucial sobre diversas
areas relacionadas con el proceso de emision de permisos de construccién en el Distrito Central de
Honduras.

3.4.3 PROCEDIMIENTOS APLICADOS

Para la recopilacion de datos sobre el proceso de obtencién de permisos de construccion
en el Distrito Central de Honduras, se ha disefiado un procedimiento completo que combina

diferentes técnicas de investigacion.

En primer lugar, se emplea la entrevista semiestructurada presencial con el Gerente de
Control de la Construccion. Durante esta entrevista, se profundiza sobre los temas clave
relacionados con el proceso de obtencion de permisos de construccion. Se obtienen insights sobre
areas de oportunidad para mejoras, sugerencias para agilizar el proceso, percepciones sobre la

eficiencia del sistema actual, entre otros aspectos relevantes.

Ademas, se lleva a cabo una entrevista presencial con un desarrollador urbanistico o
inversor en el sector de la construccion, asi como con un especialista en tramitologia de permisos.
Esta entrevista tiene como objetivo obtener la percepcidn de un solicitante experto en diversos
tipos de permisos de construccion. Se exploran temas como la transparencia y eficiencia

percibidas, los obstaculos experimentados y las sugerencias para mejorar el proceso.

Adicionalmente, se entrevista a un representante de la Camara de Comercio e Industria de
Tegucigalpa (CCIT) para evaluar el impacto econdmico y los desafios que enfrentan las empresas
ante la situacién actual de los permisos de construccidn. También se realiza una entrevista con un
representante de la Camara Hondurefia de la Construccion (CHICO) para evaluar la perspectiva
de las empresas constructoras miembros de la CHICO.

Para complementar estas entrevistas, se utiliza una encuesta virtual a través de la
plataforma Google Forms, distribuida mediante WhatsApp con el apoyo de las jefaturas de areas.
Esta encuesta contiene preguntas relacionadas con diversos aspectos del proceso de obtencion de
permisos de construccion y se dirige a colaboradores del area técnica de la Gerencia. Se recopila

informacién sobre la percepcién interna del proceso, identificacion de areas de mejora y
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sugerencias para optimizar el sistema.

Ademas, a través de la misma plataforma Google Forms, pero esta vez mediante correo
electrénico, se aplica una encuesta a los contribuyentes que han completado el proceso de
licenciamiento de obras. La base de datos se toma del sistema de control de expedientes de la
Gerencia de Control de la Construccion. Esta encuesta esta disefiada para recopilar la opinién de
los solicitantes externos sobre el proceso de obtencion de permisos, identificar areas de

insatisfaccion y obtener sugerencias para mejorar la experiencia.

Finalmente, se implementa el benchmarking entre municipalidades del pais y la
observacion directa a través de la colaboracion de un contribuyente oculto. Este individuo sigue
una guia de pasos especificos para el desarrollo de la mision, la cual incluye la presentacion de
una solicitud de permiso de construccién. Se recopila informacién de primera mano sobre la

experiencia del contribuyente durante el proceso, identificando posibles problemas o demoras.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Este apartado se centra en analizar y comprender las diversas fuentes de informacion
utilizadas en el desarrollo de la investigacion. Se abordaréan tanto las fuentes primarias como las
fuentes secundarias, destacando su importancia en la construccion de la base tedrica y
metodoldgica del estudio. Mientras que las fuentes primarias proporcionan datos originales
obtenidos a través de métodos como entrevistas y encuestas, las secundarias consisten en

recopilaciones y sintesis de referencias.

3.6 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias son fundamentales para la base teorica del estudio, ya que
representan el enfoque central de la investigacion bibliografica o revision de la literatura. Estas
fuentes ofrecen informacion de primera mano al incluir los resultados de los estudios
correspondientes. (Hernandez Sampieri, 2018) Las fuentes primarias son documentos o materiales
que proporcionan datos de primera mano o informacion original sobre un tema especifico. Estas
fuentes son fundamentales en la investigacion, ya que ofrecen evidencia directa y no interpretada

de los eventos, ideas o fendmenos estudiados. (Hernandez Sampieri, 2018)
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La informacion recopilada de las fuentes primarias proviene de diversos métodos de

recoleccion de datos, que incluyen:

e Entrevistas semiestructuradas realizadas al Gerente de Control de la Construccion, las
cuales permiten obtener informacion detallada sobre el proceso de obtencion de permisos de
construccion desde la perspectiva interna de la gestion.

e Entrevistas semiestructuradas realizadas a desarrolladores urbanisticos o inversionistas en
el sector de la construccion, especialistas en tramitologia de permisos de construccion,
representantes de la camara Hondurefia de la Construccién (CHICO) y representante de la Camara
de comercio e industrias de Tegucigalpa (CCIT) proporcionando una vision externa y experta

sobre los desafios y las oportunidades del proceso de obtencidn de permisos.

e Encuestas virtuales dirigidas a colaboradores del area técnica de la Gerencia de Control de
la Construccion, disefiadas para recopilar percepciones, opiniones y experiencias de primera mano

de aquellos directamente involucrados en el proceso.

e Encuestas virtuales aplicadas a contribuyentes a través de la plataforma Google Forms, con
el fin de capturar las perspectivas y experiencias de los solicitantes de permisos de construccion,

identificando asi sus necesidades y preocupaciones.

e Observacién directa llevada a cabo mediante la colaboracion de un contribuyente oculto,
brindando una comprension practica y auténtica de los procedimientos y desafios que enfrentan

los solicitantes durante el proceso de obtencién de permisos.

e Benchmarking entre municipalidades mas grandes/importantes de Honduras, evaluando
factores de capacitacion de personal, manejo de herramientas digitales, atencion al contribuyente

entre otros.

e Informes de resultados elaborados por empleados de la Gerencia de Control de la
Construccion, los cuales ofrecen un andlisis detallado de los datos recopilados y las conclusiones

extraidas de las diferentes fuentes primarias.

¢ Reportes de control de expedientes del sistema interno de la Gerencia, que proporcionan
datos especificos sobre el flujo y el estado de los tramites de permisos de construccion, permitiendo

una evaluacion de la eficiencia del proceso.
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3.7 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias, segun Hernandez Sampieri (2018), se definen como
recopilaciones y sintesis de referencias o fuentes primarias en un campo especifico del
conocimiento. Estas comprenden todos los demas articulos referenciados que sirven para respaldar
argumentos y comparar ideas, contribuyendo asi a la construccion de una soélida estructura de
investigacion. Permiten acceder a informacion sobre eventos o fendmenos a partir de documentos

o0 datos recopilados por terceros. (Hernandez Sampieri, 2018)
Entre las fuentes secundarias utilizadas se encuentran:
e Legislacion y normativas:

Incluye documentos como la Ley Forestal, Areas Protegidas y Vida Silvestre de Honduras,
asi como reglamentos municipales y ordenanzas relacionadas con la construccién y el desarrollo

urbano.
e Libros

Incluye datos obtenidos de libros que cubren una variedad de temas, como la planificacién
estratégica, la gestion de procesos, la mejora continua, y la metodologia de la investigacion. Estos
recursos fueron consultados en formatos electronicos, incluyendo E Libro, E Books, asi como en
la biblioteca virtual y bases de datos del Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion
(CRAI).

Entre los libros electronicos mas referenciados se incluyen: "Metodologia de la
investigacion: las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta" de Roberto Hernandez Sampieri, "La
Cultura Organizacional, su importancia en el desarrollo de las empresas” de M. Guerrero Bejarano
y D. Silva, "Estudios de Administracion” de G. Hernandez Chavez, J. Jaramillo Villanuevay Y.
Hernandez Chavez, "Lean Manufacturing: Qué es y cémo aplicarlo” de Ignacio Andreu,

"Introduccidn a los métodos de investigacion™ de la editorial LibreTexts.
e Articulos académicos y de investigacion:

Estos articulos abordan temas como la cultura organizacional, la gestion de la calidad total

en las pymes y la aplicacion de metodologias como Seis Sigma en la evaluacion de servicios.
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e Recursos educativos y técnicos:

Tales como publicaciones de sitios web especializados, blogs y material educativo sobre
gestion de procesos, mejora continua y herramientas de andlisis como el diagrama de Pareto y el
ciclo PDCA.

¢ Informes institucionales y gubernamentales:

Como los informes del Banco Mundial sobre el panorama econdémico de Honduras y las
publicaciones de la Municipalidad de Distrito Central relacionadas con permisos de construccion

y reglamentaciones urbanas.
e Fuentes de organizaciones internacionales:

Como los documentos de la ONU-Habitat sobre la Nueva Agenda Urbana y los informes

de la CEPAL sobre simplificacion de tramites para la creacion de empresas.

e Fuentes empresariales y de consultoria:

Incluyendo blogs y sitios web de empresas de consultoria que abordan temas relacionados
con la gestién empresarial, la mejora de procesos y la aplicacion de herramientas como la cadena

de valor y la metodologia Lean.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo se presentan los resultados y andlisis de la investigacion enfocada en
mejorar los procesos de obtencidn de permisos de construccion en el Distrito Central. Se examina
tanto la informacion recolectada mediante métodos cuantitativos como cualitativos en relacion con

los objetivos establecidos.

Se destacan los hallazgos més relevantes y su importancia para el proyecto en curso, con
un analisis que va mas alla de la mera descripcion de datos, al identificar hallazgos significativos,
definir tendencias y formular conclusiones pertinentes. La estructura del capitulo sigue este
enfoque, organizandose en secciones que abordan el proceso de recoleccion de datos, los
resultados y andlisis de las técnicas aplicadas, asi como otros métodos considerados necesarios.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

Para la implementacion de la metodologia cuantitativa, se disefiaron dos cuestionarios
especificos para recopilar datos sobre el proceso de obtencion de permisos de construccion en el
Distrito Central de Honduras. EIl primero se enfocd en la percepcion interna, abordando la
eficiencia del equipo de trabajo, la colaboracion entre departamentos y el clima laboral, con una
muestra de 30 personas especializadas en ingenieria y arquitectura. El segundo cuestionario se
centro en la experiencia del solicitante, evaluando la satisfaccion, los desafios y las sugerencias
para mejorar el proceso. Fue aplicado a una muestra de 321 encuestados seleccionados mediante
muestreo aleatorio simple, logrando la participacion del 100% de la muestra prevista. Ademas, se
obtuvo un 90% de respuestas de individuos que habian solicitado permisos de construccién en el

Distrito Central, cumpliendo con las caracteristicas esperadas para la investigacion.

Ademas, se emplearon métodos de investigacion cualitativa, como entrevistas a expertos
del sector, representantes de cdmaras de construccién y comercio, y al Gerente de Control de la
Construccion, buscando identificar areas criticas de mejora y recopilar recomendaciones
especificas. ElI benchmarking y la observacion directa complementd la investigacion al

proporcionar una perspectiva adicional sobre el proceso.
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4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

El andlisis de resultados va méas alla de la mera descripcion de los hallazgos; implica
explicarlos en profundidad, compararlos con investigaciones anteriores y explorar su significado.
Se persigue la identificacion de patrones, tendencias y relaciones significativas entre los datos
recopilados y el marco teorico existente. Este proceso no solo permite comprender los resultados
en si mismos, sino también su relevancia y aplicabilidad en el contexto mas amplio de la

investigacion.

Hernandez Sampieri (2018) sefiala que una vez completada la recopilacion y analisis de
datos, los investigadores avanzan hacia la etapa de inferencias y discusion de resultados. Aqui, se
busca integrar los hallazgos cuantitativos y cualitativos, interpretandolos y contextualizandolos a

la luz de la teoria existente y los antecedentes previos.

4.2.1 RESULTADOS ARTICULADOS DE LAS TECNICAS DE INVESTIGACION
CUALITATIVA

El anélisis cualitativo despliega un papel esencial en esta investigacion, permitiendo una
comprension profunda y contextualizada de los fendmenos estudiados. Los resultados obtenidos
mediante técnicas cualitativas son presentados aqui, resaltando la organizacién y relevancia de los

datos para los objetivos del estudio.

Durante el proceso de analisis, las entrevistas y observaciones fueron transcritas
meticulosamente, utilizando un enfoque para identificar patrones, temas emergentes y relaciones
significativas. Las entrevistas con sujetos clave, como un desarrollador urbanistico y el Gerente de
Control de la Construccion, ofrecieron perspectivas detalladas sobre el proceso de obtencion de

permisos de construccion.

4211 ENTREVISTA A GERENTE DE CONTROL DE LA CONSTRUCCION

La entrevista con el Gerente de Control de la Construccion se llevd a cabo utilizando un
enfoque semiestructurado, disefiado para explorar aspectos clave relacionados con la

investigacion.
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Perfil del entrevistado:

Adolfo Antonio Lagos Cruz, con una licenciatura en arquitectura y un diploma en gerencia
estratégica, cuenta con mas de 10 afios de experiencia en el desarrollo y ejecucién de planes
estratégicos para viviendas unifamiliares y multifamiliares, hoteles y propiedades comerciales.

Actualmente se desempefia como Gerente de Control de la Construccion en la Alcaldia
Municipal del Distrito Central en Tegucigalpa, Honduras, donde supervisa el funcionamiento
eficiente de cada seccion de la Gerencia y garantiza el cumplimiento de las obligaciones de los
funcionarios. Ademas, es responsable de aprobar o denegar solicitudes de licencias de obray otros

permisos relacionados con la construccion, en cumplimiento de la normativa vigente.

Anteriormente, trabajé como arquitecto en Constructora Artistica en Tegucigalpa,
supervisando el area de disefio y construccion. Su experiencia incluye el disefio de planos
arquitectonicos, modelado 3D, presupuestos, supervision de obras y direccion de proyectos.
También ha trabajado en el calculo y distribucion de energia fotovoltaica y el disefio e instalacién

de paneles solares.

Ademas, tiene experiencia internacional, habiendo trabajado como arquitecto en Golden
Gate Solar, California, especializandose en el disefio, remodelacion y ampliacion de edificaciones

de madera, asi como en el calculo y distribucion de esquemas de paneles solares.
A continuacion, los principales resultados de la entrevista:

Hallazgo 1: Modernizacién tecnoldgica para simplificar el proceso de obtencion de

permisos de construccion.

La adopcidn de tecnologias de la informacién, como una plataforma virtual para tramites,
podria agilizar y simplificar el proceso de obtencidn de permisos de construccion. Esto reduciria
la duplicidad de requisitos y mejoraria la interaccion entre contribuyentes y autoridades
municipales. La opinion del entrevistado resalta la importancia de modernizar los procesos
administrativos mediante tecnologia, lo que podria mejorar eficiencia y transparencia en los

permisos.

Hallazgo 2: Colaboracion intersectorial para reducir demoras en tramites de

construccion.

Las organizaciones no gubernamentales podrian colaborar en la simplificacion de procesos
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y la identificacion de areas de mejora, contribuyendo a reducir demoras y complejidades en el
proceso de licenciamiento de construcciones. Se destaca el papel potencialmente crucial de estas
organizaciones en la mejora de procesos municipales relacionados con la construccion.

Hallazgo 3: Optimizacién interinstitucional para agilizar el otorgamiento de permisos
de construccion.

Mejorar la coordinacion entre entidades gubernamentales, basandose en experiencias
exitosas de otros lugares, podria facilitar el proceso de obtencién de permisos de construccion.
Permitiria una implementacion eficiente de buenas préacticas y procesos innovadores, sugiriendo

una estrategia prometedora para mejorar el proceso en el Distrito Central de Honduras.

4212 ENTREVISTA A DESARROLLADOR URBANO

Perfil del entrevistado:

Ing. Carlos Kamas es un profesional destacado en el campo de la ingenieria y la gestion
inmobiliaria, desempefiando el rol de Subgerente General en Proyectos y Servicios Inmobiliarios
Sociedad Anonima de Capital Variable. Su funcién principal es coordinar y planificar proyectos,
asi como fomentar y promover las buenas précticas inmobiliarias dentro del grupo al que
pertenece.

Con una solida formacion en ingenieria y una amplia experiencia en el sector inmobiliario,
el Ing. Carlos Kamas se destaca por su capacidad para liderar equipos y gestionar proyectos de
manera eficiente. Su enfoque se centra en asegurar que los proyectos inmobiliarios cumplan con
los més altos estandares de calidad y sostenibilidad, al tiempo que se promueve la innovacion y la
excelencia en todas las etapas del proceso.

A continuacion, los principales resultados de la entrevista:
Hallazgo 1: Complejidad del proceso y necesidad de mejorar la eficiencia:

Se destaca la complejidad del proceso de obtencion de permisos de construccién debido a
la cantidad de requisitos y la extension de los tramites. Aunque se reconoce la transparencia del
proceso, se identifica la necesidad de mejorar la eficiencia para reducir los tiempos de espera y
agilizar la obtencion de permisos.

Hallazgo 2: Impacto negativo de las demoras en el desarrollo y la competitividad
regional:

Se evidencia que las demoras en la emision de permisos de construccion afectan
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negativamente al desarrollo urbano y la generacion de empleo en la region. Ademas, estas demoras
desincentivan la inversion en proyectos de construccion e inmobiliarios, lo que impacta en la
competitividad regional y en la planificacion urbana.

Hallazgo 3: Necesidad de mejorar la comunicacién y coordinacion entre entidades
gubernamentales:

Se sugiere mejorar la comunicacién entre las autoridades y los solicitantes durante el
proceso de obtencidn de permisos, asi como una coordinacion més expedita entre las entidades
gubernamentales involucradas. Esta mejora en la comunicacion y coordinacion facilitaria la
fluidez del proceso y contribuiria a reducir los tiempos de espera para obtener los permisos de

construccion.

4.2.1.3 ENTREVISTA A ESPECIALISTA EN TRAMITOLOGIA

Perfil del entrevistado:

La arquitecta Diana Valladares es una profesional experimentada que desempefia el rol de
jefe de Planificacion en Proyectos y Servicios Inmobiliarios Sociedad Anénima de Capital
Variable. (PSI). Su principal labor consiste en asegurar que los proyectos de PSI obtengan los
permisos de construccidn y las factibilidades necesarias para avanzar. Con una sélida formacion
en arquitectura y una amplia trayectoria en el sector inmobiliario, Diana es una experta en el
complejo proceso de obtener los permisos requeridos, ya sea interactuando directamente con las
autoridades gubernamentales o coordinando la ayuda de consultores externos.

Su trabajo va mas alla de simplemente lidiar con tramites burocraticos; ella es una pieza
clave en la planificacién estratégica de los proyectos de PSI. Colabora estrechamente con otros
equipos dentro de la empresa para asegurarse de que cada proyecto cumpla con los estandares
necesarios y avance de manera eficiente. Su dedicacion y habilidades para sortear los desafios
legales y técnicos hacen que sea esencial para el éxito continuo de PSI en el mercado inmobiliario.

A continuacion, los principales resultados de la entrevista:

Hallazgo 1: Falta de transparenciay eficiencia en el proceso de obtencion de permisos
de construccion.

La percepciodn de falta de transparencia y eficiencia en el proceso de obtencién de permisos
de construccion esta directamente relacionada con las ineficiencias en la aplicacion de normativas.

Los desarrolladores urbanos observan que las normativas no se aplican de manera consistente o
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clara, lo que genera confusiones y retrasos en el proceso. Esto no solo afecta la confianza en el
proceso, sino que también incrementa los costos y los tiempos de desarrollo de proyectos,
desincentivando la inversién en la region.

Hallazgo 2: Impacto negativo de los obstaculos y demoras en la emision de permisos
de construccion en proyectos de desarrollo

Los obstaculos y desafios identificados al solicitar permisos de construccion, junto con las
demoras en su emision, tienen un impacto negativo significativo en los proyectos de desarrollo en
la region. Los desarrolladores urbanos enfrentan una serie de barreras, desde requisitos excesivos
hasta procesos lentos y burocraticos, dificultando la ejecucion oportuna de proyectos. Esta
situacién puede causar retrasos en la entrega de viviendas o edificaciones, afectando la rentabilidad
de los proyectos y la satisfaccion de los clientes.

Hallazgo 3: Coordinacion deficiente y opacidad en los procesos de licenciamiento de
construcciones.

La percepcion de falta de coordinacion entre las entidades gubernamentales se relaciona
con situaciones de opacidad en los procesos de licenciamiento de construcciones. Los
desarrolladores urbanos experimentan dificultades para obtener informacién clara y coherente
sobre los procedimientos y requisitos necesarios para obtener los permisos de construccién. Esta
falta de coordinacion y transparencia puede generar confusiones y malentendidos que afectan

negativamente la eficiencia y la confianza en el proceso.

4214 ENTREVISTA REPRESENTANTE DE CAMARA DE COMERCIO E

INDUSTRIA DE TEGUCIGALPA (CCIT)

Perfil del entrevistado:

César Brand es un profesional licenciado en Administracién de Empresas. Actualmente, se
desempefia como fiscal suplente en la Camara de Comercio e Industria de Tegucigalpa.

Con una destacada trayectoria en el sector de la construccion, César Brand ha dedicado
gran parte de su carrera profesional a trabajar en la reconocida empresa Servicios y
Representaciones para la Industria y la Construccion, Sociedad de Responsabilidad Limitada de
Capital Variable, conocida como SERPIC, S. de R.L. de C.V.

En SERPIC, César Brand ha desempefiado roles clave, contribuyendo al éxito y al

impecable historial de la empresa en la ejecucion de diversos proyectos. Entre las areas en las que
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ha participado se encuentran los sistemas de agua potable, alcantarillados sanitarios, sistemas de
saneamiento, especificaciones técnicas, plantas de tratamiento de aguas, asi como la construccion
de viviendas y edificios residenciales y comerciales.

A continuacion, los principales resultados de la entrevista:

Hallazgo 1: Importancia de la coordinacion entre entidades gubernamentales:

César Brand destacd la necesidad de una mayor coordinacion entre las entidades
gubernamentales responsables de los procesos de obtencion de permisos de construccion. Lo que
sugiere que la falta de coordinacion entre estas entidades puede ser uno de los principales
obstaculos en estos procesos, lo que afecta la eficiencia y la rapidez en la obtencién de los
permisos.

Hallazgo 2: Apoyo a la digitalizacion de los procedimientos:

Se menciond la importancia de implementar tecnologias digitales para facilitar la
presentacion de trdmites y mejorar la transparencia en los procesos. Este hallazgo sugiere que la
adopcion de sistemas de informacion y tecnologias de la comunicacion puede ser una estrategia
efectiva para agilizar los trdmites y mejorar la experiencia de los usuarios.

Hallazgo 3: Enfasis en la capacitacion y asistencia técnica:

Se sugiere capacitacion y asistencia técnica como medidas importantes para mejorar la
capacidad de las empresas para cumplir con los requisitos y procedimientos establecidos en la
obtencion de permisos de construccion. Este hallazgo destaca la importancia de fortalecer las
capacidades de las empresas y promover una mayor comprension de los procesos de obtencion de

permisos.

4215 ENTREVISTA CON REPRESENTANTE DE LA CAMARA

HONDURENA DE LA INDUSTRIA DE LA CONSTRUCCION (CHICO)

Perfil del entrevistado:

Gustavo Boquin es un destacado profesional del sector de la construccién en Honduras,
con una solida formacion académica obtenida en el Instituto Tecnologico de Monterrey, donde se
especializo en Desarrollos Inmobiliarios, Desarrollo Urbano y Viviendas Sostenibles. Como CEO
de Grupo BALAM, ha demostrado su experiencia y liderazgo en el campo de los desarrollos
inmobiliarios, trabajando en proyectos que promueven la sostenibilidad y el crecimiento urbano

responsable.
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Ademas de su labor en el ambito empresarial, Boquin ha dedicado parte de su carrera al
servicio voluntario, siendo vicepresidente de la Camara Hondurefia de la Industria de la
Construccion (CHICO) en los capitulos occidental y sur. También ha representado al Consejo
Hondurefio de la Empresa Privada (COHEP) ante la Organizacién Nacional de Certificacion de
Aportaciones al Empleador (ONCAE), contribuyendo asi al fortalecimiento del sector privado en
el pais.

Su compromiso con el desarrollo econémico se evidencia en su participacion en diversas
iniciativas y organizaciones que buscan potenciar la economia hondurefia. Como presidente de la
junta directiva de la CHICO, ha liderado esfuerzos para promover el crecimiento del sector de la
construccién y defender los intereses de sus miembros. Ademas, como representante de la CHICO
ante la Comisién Nacional de Vivienda y Asentamientos Humanos (CONVIVIENDA), ha
trabajado en la facilitacion de trdmites administrativos y en la promocion de politicas que impulsen
el desarrollo de viviendas accesibles y sostenibles.

A continuacion, los principales resultados de la entrevista:

Hallazgo 1: Necesidad de simplificacion y digitalizacion de los procesos:

Se proponen estrategias que incluyen la elaboracion de guias claras, protocolos estandarizados y
la adopcién de plataformas en linea. Aln con los obstaculos identificados que incluyen la

resistencia al cambio en las estructuras burocraticas y la falta de recursos financieros y técnicos.

Hallazgo 2: Rol de la CHICO como intermediario y promotor del cambio:
La CHICO puede servir como canal de comunicacion entre el sector privado y las autoridades
gubernamentales. Este hallazgo destaca el importante papel de la CHICO en impulsar mejoras en

los procesos de obtencion de permisos y promover la colaboracion entre los diferentes actores.

Hallazgo 3: Impacto negativo en la economia y la calidad de vida:
Los obstaculos y demoras en los procesos de obtencion de permisos generan costos adicionales
para los proyectos, desalientan la inversion y retrasan el desarrollo de infraestructuras. Estas
demoras afectan negativamente la economia local al impedir el crecimiento econémico y la

creacion de empleo, asi como también retrasan la entrega de servicios esenciales.
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4.2.2 RESULTADOS ARTICULADOS DE LAS TECNICAS DE INVESTIGACION
CUANTITATIVA
En esta seccion se presentan las evidencias obtenidas mediante técnicas cuantitativas, las
cuales estan resumidas en graficos o cuadros que han sido analizados y comentados de manera

adecuada.

4221 ENCUESTAS A EMPLEADOS DE LA GERENCIA DE CONTROL DE

LA CONSTRUCCION

En esta seccion, se muestran los resultados de las encuestas realizadas a los empleados de
la Gerencia de Control de la Construccién. Los empleados son actores clave en la eficacia del
proceso, por lo que sus opiniones y percepciones son fundamentales para implementar mejoras
significativas.

A continuacion, los principales resultados de las encuestas:

El Perfil de los encuestados: EIl perfil de los encuestados revela que la mayoria con un
96.6% son profesionales universitarios y de postgrado, con edades comprendidas entre 25 y 44
afios en un 86.66% y entre 5 y 15 afios de experiencia laboral con un 53.33%. Es notable que la

mayoria tiene menos de 3 afios de antigliedad en la Gerencia de Control de la Construccion.

Género
16.5
16 (53.3%)
16
15.5
15
14.5
14 (46.6%)
14
13.5 -
13
a) Mujer b) Hombre

Figura 11. Género del colaborador encuestado

Fuente: Elaboracion Propia
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Rango de Edad

16
18 (53.33%)
16
14
10
12 (33.33%)
10
8
6 3
4 1 (10%)
) (3.33%) -
0 [ |
a) 18-24 afios b) 25-34 afos c) 35-44 afos d) 45-54 afios

Figura 12. Edad del colaborador encuestado

Fuente: Elaboracion Propia

Afios de experiencia laboral
f) Mas de 15 afios [N 5(16.6%)
e) 10-15afios  [NEEEGGENN 6 (20%)
d) 5-10 afios [ 10(33.33%)
c)3-5afios [N 3 (10%)
b) 1-3 afios [N 4(13.33%)
a) Menos de 1 afio [ 2 (6.66%)

0 2 4 6 8 10 12

Figura 13. Experiencia del colaborador encuestado

Fuente: Elaboracion Propia
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Nivel educativo

i) Posgrado (maestria, doctorado,
e 5 (16.6%)
especializacion)

h) Educacidn universitaria completa
. . 24 (80%)
(licenciatura)

g) Educacion universitaria incompleta I 1(3.33%)

0 5 10 15 20 25 30
Figura 14. Nivel educativo del colaborador encuestado

Fuente: Elaboracion Propia

Percepcidén del usuario: La percepcion del usuario revela que, si bien existen aspectos del
proceso de obtencion de permisos de construccion que generan satisfaccion, como la rapidez de
respuesta (18%), la disponibilidad de asesoria (18%) y la resolucién de problemas (17%), aun
existen areas que requieren mejoras. Los técnicos sefialan la necesidad de abordar aspectos como
la infraestructura tecnoldgica (18.8%), la capacitacion del personal (15%) y la coordinacion entre
las partes involucradas en el proceso (13.8%). Estos hallazgos concuerdan con las preocupaciones
expresadas por el gerente de GCC y el representante de la CCIT sobre la necesidad de
modernizacion, asi como con la importancia de la coordinacion en el proceso mencionada en las
entrevistas con el Gerente de Control de la Construccién, el desarrollador urbano, la especialista
en tramites de permisos de construccion y el representante de la CCIT.

Sin embargo, es interesante notar que, mientras el 18% de los colaboradores considera que
los contribuyentes estan satisfechos con la rapidez del proceso, el 18.8% menciona que este aspecto
necesita mejoras segun la retroalimentacion de los contribuyentes. Esto contrasta con las encuestas
aplicadas a los contribuyentes, donde el 43.9% expreso su insatisfaccion con la velocidad en la

resolucion de los casos.

86



¢ Qué aspectos del proceso de obtencion de permisos de
construccidn considera que son con los que la gente esta mas
satisfecha?

Ninguno

Resolucion de problemas
Cumplimiento de plazos establecidos
Disponibilidad de asistencia
Transparencia en el proceso
Facilidad de acceso a la informacion

Claridad en requisitos

Rapidez en la respuesta
0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%
Figura 15.Percepcion de satisfaccion

Fuente: Elaboracion Propia

¢Qué areas identifica como las que mas necesitan mejorar segin la
retroalimentacion de los usuarios?

Mejorar los tiempos de respuestas de otras gerencias [l 1.3%
Implementacion de sistemas eficientes [l 1.3%
Se necesita mas personal Ml 1.3%
Coordinacion con Entidades Il 1.3%
Infraestructura Tecnolégica I 18.8%
Adecuacion a cambios de normativa IS 10.0%
Coordinacion entre diferentes entidades IS 13.8%
Capacitacion del Personal I 15.0%
Costos WM 1.3%
Comunicacién con los solicitantes GG 6.3%
Proceso de Solicitud I 11.3%
Tiempo de respuesta I 18.8%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0%

Figura 16Areas de mejora segin Usuarios

Fuente: Elaboracién Propia
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El entorno laboral y la cultura organizacional: Se destaca un ambiente laboral calificado

entre bueno y excelente, con un alto nivel de colaboracion entre las diferentes unidades dentro de

la Gerencia de Control de la Construccion, alcanzando un 80%. Asimismo, el 50% de los

encuestados considera que se promueve la realizacion de tareas de manera rapida, eficiente y

transparente en el proceso de resolucion de permisos de construccion. Estos resultados sugieren

que la coordinacion entre los departamentos internos de la GCC no es un problema, pero contrasta

con la percepcién de falta de coordinacién entre los involucrados externos a la Gerencia, como lo

expresan el Gerente de Control de la Construccién, el desarrollador urbano, la especialista en

tramites de permisos de construccion y el representante de la CCIT en sus entrevistas.

14

12

10

¢Como calificaria el ambiente de trabajo dentro de la Gerencia de
Control de la Construccion?

13 (43.3%)
11(36.7%)
4 (13.3%)
1(3.3%) 1(3.3%)
Bueno Excelente Malo Muy malo Regular

Figura 17. Ambiente laboral
Fuente: Elaboracion Propia
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En una escala del 1 al 5, ; Como calificaria el nivel de colaboracion
entre los diferentes equipos dentro de la Gerencia de Control de la
construccion?

16 15 (50%)
14

12

10 9 (30%)

6 (20%)

0 (0%) 0 (0%)

1 2 3 4 5

Figura 18. Colaboracion
Fuente: Elaboracion propia

¢ Como percibe la promocién de la realizacion de tareas en la GCC
respecto a rapidez, eficiencia del proceso de resolucion de permisos de
construccion?

m Se promueve activamente = No se promueve No tengo suficiente informacion para opinar

Figura 19.Promocion de eficiencia
Fuente: Elaboracion propia

La eficiencia en la resolucion de solicitudes presenta una variabilidad significativa:
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un 36.7% de los colaboradores indican que logran resolver entre el 25% y el 50% de su carga de
trabajo, mientras que un 30% logra resolver entre el 51% y el 75% de los expedientes asignados
diariamente, y un 23.3% logra resolver més del 75% de lo asignado. Sin embargo, a pesar de esta
distribucion, no se observa una mejora significativa en la eficiencia, ya que el 40% de los
encuestados mencionan que la eficiencia se mantiene constantemente. Esta situacién se atribuye
principalmente a la falta de capacitacion del personal (33.3%), la carencia de tecnologias de
informacion (36.7%), y los procesos internos para abordar cada expediente (33.3%). Estos
hallazgos coinciden con lo expresado por el desarrollador urbano en cuanto a la necesidad de
mejorar la eficiencia para reducir los tiempos de espera, asi como la necesidad de simplificacion

de procesos mencionada por el representante de la CHICO y el Gerente de la GCC.

En su dia de trabajo habitual ¢Qué porcentaje de las solicitudes de
permisos de construccion logra resolver?

= Menos del 25% Entre el 25% y el 50% m Entre el 51% y el 75% = Mas del 75%

Figura 20.Porcentaje de resolucion
Fuente: Elaboracion propia

90



¢Ha notado alguna tendencia o patron en la eficiencia del proceso de
resolucion de permiso de construccion en los ultimos meses?

Variabilidad sin un patron claro 26.70%

Se mantiene constante 40%

Empeora Progresivamente 10%

Mejora progresivamente 23.30%
0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% 45.00%

Figura 21.Percepcion de mejora
Fuente: Elaboracion propia

¢ Qué factores cree que estan influyendo mas en la eficiencia del
sistema de licenciamiento de construcciones?

Equipo mobiliario [l 1%
Gestion y establecimiento de tiempos [N  12%
Capacitacion del personal [N 18%
Coordinacion interinstitucional [Nl 16%
Tecnologia de informacién [ 19%
Procesos internos [N 18%
Recursos Humanos [N 16%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%

Figura 22.Factores que influyen en la eficiencia

Fuente: Elaboracion propia
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El grado de automatizacion de los procesos: El grado de automatizacion de los procesos
es otro aspecto destacado. Aunque existen plataformas tecnoldgicas, estas son consideradas
insuficientes por el 76.7% de los encuestados, y hay opiniones divididas sobre su utilidad y
capacidad para mejorar la eficiencia. EI 96.7% de los encuestados cree que se deben implementar
mas medidas tecnoldgicas para agilizar los tiempos de resolucion de casos. Este hallazgo coincide
con la opinion del Gerente de GCC vy el representante de la CHICO sobre la necesidad de
simplificacién y digitalizacion de los procesos, asi como con la disposicion expresada por el
representante de la CCCIT en apoyo a la digitalizacion de los procedimientos y la mejora de la

eficiencia.
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¢ Cree que las plataformas tecnoldgicas actuales en su departamento
son eficientes para la resolucién de casos de licenciamiento de
contrucciones?

6.60%

= Sj, son eficientes = No, son insuficientes m No, son inexistentes

Figura 23.Eficiencia de las plataformas tecnoldgicas
Fuente: Elaboracién propia

¢Como calificarias la capacitacion recibida para utilizar herramientas
tecnoldgicas relacionadas con la emision de permisos de
construccion?

= Completay util = Insuficiente = Parcialmente util

Figura 24.Utilidad de las plataformas tecnoldgicas

Fuente: Elaboracion propia
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En su opinion, ¢En qué medida las herramientas tecnologicas
aplicadas han mejorado la eficiencia del proceso de emision de
procesos de construccion?

= Significativamente = Moderadamente = Ligeramente  ® No ha mejorado

Figura 25.Mejora de procesos a partir de las plataformas tecnoldgicas
Fuente: Elaboracion propia

¢Considera necesario implementar nuevas plataformas tecnoldgicas
para agilizar el proceso de obtencion de permisos de construccion?

3.30%

= Si, es necesario implementar nuevas plataformas tecnoldgicas = No, las actuales son suficiente

Figura 26.Necesidad de nuevas plataformas tecnoldgicas
Fuente: Elaboracion propia
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Los obstaculos y demoras mas reconocidos en el proceso de obtencion de permisos de
construccién incluyen la falta de recursos humanos (30%), la complejidad de los requisitos
(23.3%) y los procesos burocraticos (16.70%). Estos hallazgos coinciden con la opinion del
desarrollador urbano, quien atribuye las demoras a la complejidad del proceso y la necesidad de
mejorar la eficiencia. Ademas, se alinean con la perspectiva de la especialista en tramitologia,
quien sefiala la presencia de requisitos excesivos y procesos lentos y burocraticos. Asimismo, la
percepcion de una coordinacion deficiente y opacidad en los procesos de licenciamiento de
construcciones también se refleja en las encuestas a contribuyentes, donde los obstaculos mas
mencionados incluyen los procesos burocraticos, los requisitos poco claros y la falta de personal

de atencion.

¢Cuales considera que son los principales obstaculos que dificultan la
emisison rapida y eficiente de permisos de construccién?
Falta de plataformas tecnologicas I 4%
Falta de unificacion de procesos I 4%
Corrupcion I 4%
Resistencia al cambio [ 4%
Falta de plataformas tecnoldgicas NN 10%
Complejidad en los requisitos técnicos NN 23.30%

Falta de claridad en los procedimientos [ 4%

Procesos burocraticos IS 16.70%

Falta de recursos humanos I 30%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 27.0bstaculos en la resolucion de permisos de construccion
Fuente: Elaboracion propia
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Las estrategias de mejora propuestas por los colaboradores para optimizar el proceso de
obtencion de permisos de construccidn son diversas. En primer lugar, el 36.7% sugiere simplificar
los procedimientos, una medida también respaldada por el representante de la CHICO y
mencionada en las encuestas realizadas a contribuyentes. Otro enfoque es implementar una
ventanilla Unica, una propuesta que busca facilitar el proceso y que cuenta con el respaldo del
33.3% de los encuestados. Ademas, el 33.3% de los colaboradores sugiere aumentar el personal
técnico y capacitarlos adecuadamente, una medida que también ha sido expresada por el Gerente
de GCC. Asimismo, se sugiere aplicar incentivos para mejorar la eficiencia, una idea respaldada
por el 33.3% de los encuestados, y realizar una mayor inversion en tecnologia para modernizar los

procesos, una opinion reforzada por el representante de CCIT.

En su opinioén, ;Qué medidas podrian implementarse para reducir las
demoras y mejorar la eficiencia en la emision de permisos de

construccion?
Incentivos para la eficiencia [N 15.38%

Mayor transparencia en el proceso [ 3.07%
Establecimiento de plazos claros [N 6.15%
Implementacion de un sistema tecnolégico GGG 16.92%
Digitalizacién de los procesos [IINENEGEGNNNN 9.23%
Mejora en la coordinacién interinstitucional [N 13.84%
Asignacion de mas recursos humanos [T 16.92%
Simplificacién de Procedimientos [N 16.92%
Todas las anteriones [l 1.53%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00%

Figura 28.Propuestas de implementacion para mejora de procesos

Fuente: Elaboracion propia
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4222 ENCUESTA A CONTRIBUYENTES

En esta seccidn, se presentan los hallazgos obtenidos a través de encuestas dirigidas a
contribuyentes que solicitan permisos de construccién. Los resultados proporcionan una vision
externa'y complementaria a la evaluacion interna realizada por la gerencia, permitiendo identificar
areas de mejora desde la perspectiva de los contribuyentes.

e Principales Hallazgos

El perfil de los encuestados revela que la gran mayoria (90%) tiene experiencia previa en
solicitar permisos de construccion, con una distribucion equitativa entre hombres (49%) y mujeres
(47.2%). Predominan los encuestados que son asalariados (43%) o profesionales independientes

(38.1%), mientras que los empresarios (18.5%) constituyen una minoria en la muestra.

¢Ha solicitado usted en algun momento permisos de construccion en
el Distrito Central?

=Si = No

Figura 29.Solicitantes de permisos de construccion
Fuente: Elaboracion propia
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Género

3.80%

= Hombre = Mujer = Otro

Figura 30. Género de los encuestados
Fuente: Elaboracion propia

Ocupacion

= Empresario = Asalariado = Independiente
Figura 31.0Ocupacion de los encuestados

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a los tiempos de obtencion de permisos, el 43.9% de los encuestados
informaron que les tomo entre 1 y 3 meses completar el proceso, lo cual contradice los tiempos
descritos en los flujos de procesos proporcionados por la GCC. Segun estos flujos, se establecian
tiempos de resolucion de 2 semanas para permisos de vivienda y 45 dias para los de
Urbanizaciones, que son procesos mas complejos. Cabe sefialar que el 56.1% de los encuestados
expresan insatisfaccion con la duracion del proceso, calificandolo en su mayoria como regular
(33.9%) o0 malo (23.5%).

¢Cuanto tiempo le tomd completar el proceso de obtencion
de permiso de construccion?

= Menosde 1 mes = Entrely3meses = Masde3 meses

Figura 32.Tiempo del Proceso
Fuente: Elaboracion propia
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¢ Esta satisfecho con la velocidad en la que se resolvieron sus
solicitudes de permisos de construccion?

=Si = No

Figura 33.Satisfaccion con la velocidad de resolucion
Fuente: Elaboracion propia

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

¢Como considera usted el tiempo entre el ingreso de la solicitud y la

entrega de su permiso de construccion?

33.90%
23.50%

19%

12.50%

Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 34. Percepcion del tiempo de resolucion

Fuente: Elaboracion propia

11.1
0%

Muy malo
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La claridad de la informacion proporcionada y la evaluacion de la atencion recibida se

consideran aspectos relevantes. Sin embargo, la claridad del personal obtuvo calificaciones

mayormente neutrales a bajas: el 30.4% puntud con 3, mientras que el 47.1% puntud entre 1y 2,

y solo el 9.3% otorg6 una calificacion de 5. Estos resultados coinciden con la calificacion baja (1)

otorgada por el 30.1% de los encuestados respecto a la claridad de la informacion recibida, asi

como con las calificaciones entre 1y 2 otorgadas por el 45% de los encuestados para la resolucion

de consultas y por el 43.2% para la actitud del personal. Este hallazgo contrasta con la opinion

expresada por el desarrollador urbano, quien indico que el equipo nos ha brindado buena atencion,

cordialidad y disposicién de servicio.

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

En una escala del 1 al 5, ;Como calificaria la claridad de los requisitos
y procedimientos para obtener un permiso de construccion?

30.40%
24.60%

22.50%

13.10%

9.30%

Figura 35. Claridad en requisitos y proceso
Fuente: Elaboracion propia
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35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

Al momento de solicitar su permiso de construccion: el personal me
dié informacion clara. Califique en una escala del 1 (poco clara) al 5
(muy clara)

30.10% 29.40%

18.70%
13.50%
I 830
1 2 4

Figura 36. Claridad en la informacion recibida
Fuente: Elaboracion propia

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

La persona que me atendio, resolvid todas mis consultas. Califique en
una escala del 1 (muy mala atencion) al 5 (muy buena atencidn)

28.40%

26.30%
19.70%
17.60%
9%
1 2 3 5

4

Figura 37. Resolucion de consultas
Fuente: Elaboracion propia
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El personal que atiende tiene una actitud favorable. Califique en una
escala del 1 (muy mala atencion) al 5 (muy buena atencion)

30.00% 28%

B— 24.20%
21.80%
20.00% 19%
15.00%
10.00%
6.90%
5.00%
0.00%
1 2 3 4

5

Figura 38. Actitud de los colaboradores de GCC
Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a las tecnologias de la informacion, el 57% de los encuestados afirmaron
utilizarlas, y el 50.3% not6 mejoras en la eficiencia de los procesos gracias a su aplicacion. Estas
tecnologias fueron mayoritariamente calificadas como neutrales o muy Utiles, al igual que la
eficiencia de las plataformas tecnoldgicas actuales. Aparentemente, se han realizado intentos de
automatizar los procesos, y durante esos intentos, los contribuyentes los han recibido
favorablemente. Sin embargo, las actuales plataformas parecen ser insuficientes, ya que es de
comun apreciacion la necesidad de implementar nuevas tecnologias de informacién, segun lo

reflejado en todas las encuestas y entrevistas realizadas.
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¢Ha utilizado la plataforma digital para la obtencion de permisos?

=Si = No

Figura 39.Uso de plataforma digital
Fuente: Elaboracion propia

¢Ha notado mejoras en la eficiencia del proceso de obtencion de
permisos de construccion con la implementacién de uso de
plataformas digitales para su tramite?

uSi mNo mNolosé

Figura 40.Mejora del proceso con la implementacion de plataformas digitales

Fuente: Elaboracion propia
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En una escala del 1 al 5, ; Como calificaria la utilidad del uso de
plataformas digital para sus tramites?

35.00% 32.70%
30.00%
25.00%
21.80%
20.00% 18.80% 17.60%
15.00%
10.00% 9-10%
0.00%
1 2 3 4 5
Figura 41.Utilidad de las plataformas digitales
Fuente: Elaboracion propia
En la escala del 1 al 5 ; Como calificaria la eficiencia en el uso de
plataforma?
35.00%
29.70%
30.00%
25.00% 23.60%
20.60%
20.00%
16.40%
15.00%
9.70%
10.00%
5.00% I
0.00%
1 2 3 4 5

Figura 42.Eficiencia de Uso de plataformas digitales

Fuente: Elaboracion propia
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Las propuestas de mejora se distribuyen de la siguiente manera: un 25% se centra en la
simplificacion de tramites, un 19% en la mejora de la comunicacion entre las entidades
involucradas, un 17% en la implementacién de una ventanilla Gnica, y un 14% en la adopcion de
tecnologias mas avanzadas. Estas sugerencias coinciden con las mencionadas por el representante
de la CHICO y la CCIT, asi como por el gerente de GCC. Ademas, la necesidad de mejorar la
coordinacion entre las entidades involucradas también fue respaldada por la especialista en
tramites de permisos de construccion y el desarrollador urbano.

Los obstaculos mas mencionados incluyen los procesos burocréaticos, con un 27% de los
encuestados identificAndolos como un problema (también destacado en las encuestas al personal
técnico de GCC), el 21.8% sefala requisitos poco claros, y el 24.2% atribuye las demoras a la falta
de personal de atencién (aspecto también mencionado en la entrevista del gerente de GCC). Estas
propuestas sugieren una necesidad de modernizacién y optimizacion del proceso para hacerlo mas

eficiente y satisfactorio para los solicitantes de permisos de construccion.

¢ Qué medidas especificas sugiere para optimizar el
proceso de obtencion de permisos de construccion en el
Distrito Central de Honduras?

Capacitacion continua del personal [N 13%

Establecimiento de plazos claros para
revision y aprobacion de solicitudes

Implementacion de tecnologias |GG 14%

I 12%

Ventanilla unica [INNIENGEGENENE 17%

Mejora en la comunicacién de entidades
involucradas

Simplificacién de tramites NG 25%

I 19%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Figura 43.Propuestas de implementacion para mejora de procesos

Fuente: Elaboracion propia
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En su opiniodn, ¢ Cudl es el principal obstaculo que impide una
resolucion rapida y eficiente de las solicitudes de permisos de
construccion en el Distrito Central de Honduras?

Falta de unificacion de criterios [ 2.90%
Corrupcién en el proceso [ 3%
Falta de infraestructura tecnolégica [N 9%
Ineficiencia en la gestion [N 12.10%
Requisitos poco claros [Nl 21.80%
Procesos burocréticos complejos [Nl 27%
Falta de personal de atencion [l 24.20%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00%

Figura 44. Principales obstaculos

Fuente: Elaboracion propia

43 RESULTADOS Y ANALISIS DE LOS DATOS ENCONTRADO CON OTRAS
TECNICAS DE INVESTIGACION

43.1.1 BENCHMARKING
El analisis comparativo entre las municipalidades de San Pedro Sula, Comayagua y el
Distrito Central es esencial para comprender los procesos de obtencién de permisos de
construccién en Honduras. Como investigador, es crucial examinar detenidamente coOmo estas tres
municipalidades gestionan y otorgan los permisos de construccion. Al realizar este estudio
comparativo, se espera identificar las mejores practicas, evaluar la eficiencia de los procedimientos
y destacar areas de oportunidad para optimizar los servicios municipales relacionados con la

construccion.
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Tabla 5. Benchmarking

Benchmarking Permisos de construccion

Variables

Establecimiento,
accesibilidad y

horarios

Uso de
Tecnologia

Disponibilidad de

informacion y
transparencia

Horario de
atencion

Ubicacién
accesible del
establecimiento
Dias de
operacion
Estacionamient
o disponible

Recepcién

Cantidad de
ventanillas
Disponibilidad
de servicios en
linea
Disponibilidad
para personas
con
discapacidad
Plataformas en
linea para
presentacion de
solicitudes
Herramientas
digitales para la
gestion de
permisos
Integracion de
otros sistemas
gubernamentale
s
Acceso a
normativas
Publicacion de
informacion
sobre
procedimientos
y requisitos

Municipalida
d del Distrito
Central

8:00am-
4:00pm

Si

Lunesa
viernes
No, pero hay
parqueo
Privado
Cerca
Si
1

No

Si

No

No

Solo Colegios
profesionales

Sl (4
versiones)
Si

Municipalidad de
San Pedro Sula

8:00am-4:00pm

Si

Lunes a viernes

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Colegios
profesionales,

Ambiente, Aguas de

SPS
Si

Si

Municipalidad de Comayagua

8:00am-4:00pm (lunes a
viernes) y (:00am -12:00m
(sébados)

Sl
Lunes a sabado
No, pero hay parqueo Privado
Cerca
Si
1

No

Si

No

No

No

Sl

Si
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Tarifas

Tramitacion

Proceso de
solicitud

Atencion al
cliente

Formas de pago

Acceso a
registros
publicos de
permisos
otorgados

Auditorias
internas y
externas
Vivienda

Urbanizacion

proyectos
comerciales,
equipamiento

Tiempo
promedio desde
la presentacion
de la solicitud

hasta la

aprobacién.
Seguimiento en
linea del estado
de la solicitud.
Claridad de los
formularios y
documentos
requeridos.
Facilidad para
obtener
informacion
sobre los
requisitos.
Disponibilidad
de personal para
responder
consultas.
Capacitacién
del personal en
atencion al
cliente.
Respuesta a
quejasy
reclamaciones.

Tarjeta
Debito/Crédito
Pagos en linea

Transacciones

Portal de
Transparenci
ay la Oficina

de
Informacion
Publica
Si

1% del valor
de la Obra

1% del valor
de la Obra

1% del valor
de la Obra

2 semanas

No,
Presencial

Si

Si

Si

Si

No

No

Si
Si

Transparencia

Si

1% del valor de la
Obra

1% del valor de la
Obra

1% del valor de la
Obra

2 semanas

Si

Si

Si

Si

Si

No

Si
Si

Sl

Sl

No hay tarifa predeterminada
dependeréa de ubicacion,
presupuesto y area de
construccion
No hay tarifa predeterminada
dependeréa de ubicacion,
presupuesto y &rea de
construccién
No hay tarifa predeterminada
dependeré de ubicacion,
presupuesto y area de
construccion
5 dias

No, Presencial

Si

Si

Sl

Sl

Si en recepcién hay un libro

Se esta trabajando

Se esta trabajando
Se esté trabajando
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Efectivo No No Solo efectivo o cheque

Estrategia de Redes Sociales No Si Si para todo en general
comunicacion Via telefénica Si Si
Correo Si Si ad.tributaria@amcomayagua.co
Electronico m
Sitio web www.amdc.h | www.sanpedrosula.h Alcaldia Municipal de
n n Comayagua
Persona a No Si
persona
Radioy TV No Si Si
Periddico y No Si Si
revistas
Redes Sociales Facebook Inactivo No Si
Instagram Inactivo No no
WhatsApp Inactivo No no
TikTok No No no
Sitio Web Si Si si.
X No No No

Fuente: Elaboracion propia con datos de los Sitios WEB y llamadas telefonicas a las municipalidades mencionadas

Las municipalidades de San Pedro Sula, Comayagua y el Distrito Central fueron
seleccionadas para este analisis debido a su relevancia geografica, politica y econémica en

Honduras. A través de una comparativa, se identificaron los siguientes hallazgos:

Establecimiento, accesibilidad y horarios: Las tres municipalidades tienen un horario de
atencion de 8:00 am a 4:00 pm de lunes a viernes. Sin embargo, Comayagua destaca al abrir
también los sdbados por la mafiana. Todas tienen ubicaciones accesibles y ofrecen recepcion, pero
solo San Pedro Sula cuenta con estacionamiento disponible, y ademas posee la mayor cantidad de

ventanillas disponibles (3).

Uso de Tecnologia: San Pedro Sula lidera en el uso de tecnologia, con plataformas en linea
para presentacion de solicitudes y herramientas digitales para la gestion de permisos. No obstante,
ninguna municipalidad ha integrado completamente sus sistemas con otros entes gubernamentales

relacionados con el proceso.

Disponibilidad de informacion y transparencia: Las tres municipalidades ofrecen
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acceso a normativas, publicacion de informacion sobre procedimientos y requisitos, asi como
auditorias internas y externas. San Pedro Sula destaca en transparencia al proporcionar acceso a

registros publicos de permisos otorgados.

Tarifas: Las tarifas son similares en San Pedro Sula y el Distrito Central, cobrando el 1%

del valor de la obra para vivienda, urbanizacién y proyectos comerciales/equipamiento.

Tramitacion: Comayagua destaca por la rapidez en el proceso de solicitud, con un tiempo
promedio de 5 dias desde la presentacion hasta la aprobacion, mientras que San Pedro Sula y el
Distrito Central toman alrededor de 2 semanas. San Pedro Sula ofrece seguimiento en linea del

estado de la solicitud, lo que mejora la experiencia del solicitante.

Atencidén al cliente: Las tres municipalidades tienen disponibilidad de personal para
responder consultas y ofrecen capacitacion en atencion al cliente. Sin embargo, solo San Pedro

Sula 'y Comayagua responden a quejas y reclamaciones de manera formal.

Formas de pago: San Pedro Sula y Distrito Central lidera en opciones de pago con
transacciones en linea, mientras que Comayagua aun esta trabajando en implementar estas

opciones.

Estrategia de comunicacion: San Pedro Sula tiene una estrategia de comunicacion mas
amplia, utilizando redes sociales, radio, television, periddicos y revistas para informar a los
ciudadanos. Comayagua lidera en el uso de redes sociales como Facebook e Instagram,
posiblemente debido a que utilizan las de la Municipalidad. En contraste, el Distrito Central y San
Pedro Sula no utilizan las redes de la Alcaldia para sus comunicaciones debido al tamafio de su
oficina de construccion, aunque también emplean medios tradicionales como teléfono, correo

electronico y sitio web.
43.1.2 OBSERVACION DIRECTA-CONTRIBUYENTE OCULTO

En el contexto de verificar la eficiencia y transparencia en el proceso de obtencion de

permisos de construccion en el Distrito Central de Honduras, se llevé a cabo una evaluacion de la
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Gerencia de Control de la Construccién. Utilizando la técnica del contribuyente oculto, se han
observado y analizado diversos aspectos relacionados con la atencion al publico, el ambiente de
trabajo y la calidad de los servicios ofrecidos. Esta evaluacién se enmarca en el objetivo de
identificar areas de mejora y proponer acciones concretas para optimizar el proceso de solicitud
de permisos de construccién, garantizando asi una experiencia mas eficaz y satisfactoria para los
solicitantes. A continuacion, se presentan los hallazgos derivados de la observacion detallada

realizada el dia 13 de marzo del 2024 por la evaluadora Soad Simon.

Ambiente fisico: Aunque la oficina se encontraba limpia, se percibian aromas a humedad
y en algunos momentos a bafio sucio, propios de edificios antiguos. La falta de ventilacidn natural
y el espacio insuficiente para el almacenamiento de documentos generaban una sensacion de

desorden y congestion.

Atencidn al cliente: Si bien el personal de la recepcion se mostré atento y diligente, el
espacio compartido con otras gerencias era insuficiente para la cantidad de contribuyentes, lo que
provocaba largas filas de espera, especialmente en horas pico. Ademas, se observo que algunos
colaboradores escuchaban musica en areas comunes durante la hora de almuerzo, lo que generaba

incomodidades.

Conocimiento del personal: Si bien los técnicos mostraron un alto nivel de conocimiento
sobre los procesos, el personal de recepcion se limitaba a anunciar la solicitud de asesoria debido

a su falta de conocimiento.

4.3.1.3 SEGUIMIENTO DE CASOS
Se realizé un analisis de casos puntuales de las diferentes solicitudes, viviendas, proyectos
comerciales y urbanizaciones dando el seguimiento a algunos proyectos para validar los tiempos
de resolucion, si estos coincidian con los establecidos en los flujos de procesos y resultd en lo

siguiente:
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SEGUIMIENTD CASDS

FEHCA DE REV. CONTROLDE RETENIDO en A R — PENDIEN TE DE
I L .
INGRESD  [PROFESIONAL | CauiDAD ENTREGA
woeneoa | /0803 | 2y08ARa | 24082023 X083 | 0409200
Exp. Simphicadas
133 20 01018 01044 06 DAS 040185 18 D185
ExpedienteNo | 17/08/2023 | 21082023 12/09/ 2023 /020 | 13092023 18/09,/2023 2708/ 2023
Simphficada 1320
223 02DIAS 16 DIAS 0101 0 16 D145 mows 07 D1As
B | 20y Wy | 14020
Expediente de
urbani zadon 110
23 10 DIAS 141 10A
B | 250803 11/09/ 2023 11/09/ 2023
Exp. Simphicadas
1377- 2023
11 DiAS 01 Dia 13 DiAS
ExpedenteNo | 2082023 | 25/08/2023 | 04/08/2023 | 05/09/202:
Simpli ficada 1380
223 6 DS 0101 17 DA
ExpedenteNa | Z/08/2023 | 25/08/2023 06/09/ 2023
Sirmphi ficada 1386
223 TDIAS 17 DA
Expedients Nao 25/08,2023 25/08/ 2023 0509y 2023
Simphi ficada 1386
223 TOIAS 170085
Exmediante de 12/04/2023 26/05/ 2023 08,09/ 2023
urkkani zadon 403
23 32 DIAS 75 DHAs 15 DIAS
w0 | /00 | 210 aea 2209/ 2023
EXPEDIENTE
SIMPLIFICADA
518 2023
La1s 01 Dia 01 Dl DS
EXPEDIENTEND | 28/08/2023 | 28/08/2023 31/08/ 2023 009223 | 04/0e/20 12 /09 2023
SIMPLIFICADA
1334- 2023
IDHAS 1 D44 301A5 (41153
EXPEDIENTENGQ | 2M09/203 | 21/09/2023
SIMPLIFICADA
1520- 2023 7OIAS
EXPEDNENTENG | 22/09/2023 | 22/08/2023
SIMPLIFICADA
1531- 2023 §DIAS

Figura 45.Tiempos de Resolucion de casos puntuales

Fuente: Elaboracion Propia
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Durante el analisis de los procesos y tiempos de resolucidn de casos, se identificaron varios
aspectos significativos que requieren atencion para mejorar la eficiencia en el otorgamiento de

permisos de construccion:

Expedientes ingresan incompletos, demoras en tiempos de revision y sistemas no
actualizados: Se observaron problemas de actualizacion de estados y datos, junto con la falta de
documentacion en expedientes ingresados directamente a "retenido”. Ademas, se evidenciaron
demoras en la resolucién de expedientes de urbanizaciones. Los tiempos de revision varian entre

6 a 15 dias para profesionales, pero las inspecciones de campo pueden demorar mas de 3 semanas.

Controles de calidad y procesos de revision: Si bien los controles de calidad se realizan
casi de inmediato, la falta de un proceso de revision estandarizado puede generar confusiones y
retrasos. ES necesario establecer pautas claras para la revision de expedientes por parte de

coordinadores y profesionales.

Tiempos estimados y tiempo de resolucién real: A pesar de los tiempos de resolucion
establecidos (10 dias habiles para licencias simplificadas, 20 dias habiles para licencias no
simplificadas y 45 dias habiles para proyectos de urbanizaciones), se encontré que el tiempo
promedio de resolucién es de 30 dias habiles para las licencias simplificadas, lo que representa un
desfase del 200% respecto al plazo establecido. Ademas, se observo que los expedientes pueden
permanecer uno o dos dias en el estado "ingresado™ antes de ser asignados a los profesionales, o
pueden permanecer en firma de Gerencia hasta una semana, lo que también contribuye a los

retrasos en el tiempo efectivo del proceso.

4.3.1.4 ANALISIS DE LA SITUACION INTERNA ACTUAL DE LA
GERENCIA DE CONTROL DE LA COSNTRUCCION A TRAVES DE LA
HERRAMIENTA FODA
La Gerencia de Control de la Construccion (GCC) desempefia un papel fundamental en la
administracion municipal del Distrito Central de Honduras, siendo responsable de regular y
supervisar el proceso de obtencidén de permisos de construccién. En este andlisis FODA se

identifican las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que enfrenta la GCC en su
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funcidn de garantizar el cumplimiento de regulaciones y la eficiencia en la gestion de permisos de

construccion.

Tabla 6. Andlisis FODA de la Gerencia de Control de la Construccion

Fortalezas

Equipo especializado con profundo conocimiento técnico.

Comunicacion efectiva con otras entidades y departamentos internos.

Presencia web que facilita el acceso a informacion y servicios.

Existencia de un sistema de recaudacion de impuestos (ARI) donde se manejaban

muchos procesos en linea.

Oportunidades

Modernizacidn tecnolégica para mejorar la eficiencia y transparencia.

Mejora en la presencia en redes sociales para una mejor comunicacion.
Automatizacién de procesos para aumentar la eficiencia operativa.

Mejora en la capacitacién y asistencia técnica del personal

Antecedente de esfuerzos en la region para simplificar los trdmites relacionados con los
permisos de construccion

La implementacion de plataformas digitales como SIN+FILAS y el crecimiento del uso

de Internet en Honduras.

Debilidades

Dependencia de métodos manuales en algunos procesos.

Ausencia de actividad y actualizacion en redes sociales.

Retraso en la modernizacion tecnolégica, lo que afecta la eficiencia y calidad del
servicio.

Poca relacion y coordinacion entre las entidades gubernamentales involucradas en el
proceso.

Falta de transparencia y eficiencia en los procesos

Falta de espacio fisico para atencién

Falta de conocimiento de personal nuevo o no técnico

No todo el personal esta capacitado en atencion al cliente

Amenazas

Impacto econémico de la pandemia en la recaudacion.

Competencia de liderazgo con otras entidades gubernamentales y no gubernamentales
Expectativas crecientes de los ciudadanos en cuanto a la eficiencia y calidad del servicio.
Resistencia al cambio en las estructuras burocréticas y la falta de recursos financieros y

técnicos

Cambios en normativa impacta en procesos

Fuente: Elaboracion propia
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43.1.5 ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA DE LA GERENCIA DE

CONTROL DE CONSTRUCCION A TRAVES DE LA HERRAMIENTA PESTEL

El andlisis PESTEL es una herramienta estratégica que permite examinar el entorno
externo en el que opera una organizacion, considerando seis factores clave: politicos, econémicos,
sociales, tecnologicos, ambientales y legales. Estos factores proporcionan una vision integral de
las influencias externas que pueden afectar a la empresa, permitiendo anticipar riesgos y identificar
oportunidades para la toma de decisiones estratégicas. En el caso de la Gerencia de Control de la
Construccion, este analisis ayudara a comprender como factores externos pueden influir en sus
operaciones y en el sector de la construccién en general.
Tabla 7. Anélisis PESTEL de la Gerencia de Control de la Construccion

e . A
) Factores Politicos
« Cambios politicos pueden influir en la regulacion y en la asignacion de recursos.
» La estabilidad politica del pais puede impactar en la continuidad de los proyectos de construcciény en la
demanda de permisos.
« Las politicas gubernamentales en cuanto a desarrollo urbano, medio ambiente y regulaciones de construccion
pueden influir en las decisiones y procedimientos de la gerencia.
\ </ J
e . N
) Factores Econémicos
« El crecimiento econdmico influye en la demanda de proyectos de construccion, lo que a su vez puede afectar
la carga de trabajo y la recaudacion de la GCC.
« Las tasas de interés pueden afectar la inversion en proyectos de construccion y el acceso a financiamiento, lo
que impacta en la actividad del sector.
L J -« La inflacién puede influir en los costos de construccion y en el presupuesto destinado a proyectos publicos,
2f i 1 H 1
( .
( ) Factores Sociales
» Cambios en la poblacion, como el crecimiento urbano o la migracion, pueden generar demanda por nuevos
proyectos de construccion y servicios de la GCC.
« La cultura local y las preferencias de la poblacién pueden influir en el tipo de proyectos de construccion que
se realizan y en las regulaciones que se aplican.
L\ J -« Los niveles de ingreso de la poblacion impactan en la capacidad de inversion en vivienda y en la demanda )
POF-SerrEtos-te-eenstt -
e . N
s \ Factores Tecnolégicos
« Innovacién en construccion, vances tecnologicos en materiales, técnicas de construccion y software de
disefio pueden influir en los procesos y estandares de la industria.
« La adopcién de plataformas digitales para la gestion de tramites y comunicacion con los ciudadanos puede
mejorar la eficiencia y transparencia de la GCC.
\ _) + La automatizacion de procesos puede reducir tiempos y costos en la gestioén de permisos y en la supervision )
&l L.
e . N
\ Factores Ecol6gicos
« La regulacion ambiental y la conciencia sobre el impacto ambiental de la construccion pueden influir en los
requisitos y restricciones aplicables a los proyectos.
« El cambio climético puede generar desafios adicionales en la planificacion y ejecucion de obras, como la
gestion de riesgos naturales y la adaptacion a condiciones extremas.
J « La preocupacion por el impacto ambiental de la construccion puede influir en la percepcién publicay en la
1dad-d ' H A H lac.
N\ Factores Legales
« Las normativas locales, estatales y nacionales en materia de construccién y urbanismo establecen el marco
legal en el que opera la GCC.
* La GCC debe cumplir con normativas y regulaciones para evitar posibles litigios y sanciones legales.
+ Normativas que protegen los derechos de los consumidores pueden influir en la calidad y seguridad de las
L J  obras de construccion. )

Fuente: Elaboracion propia
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43.1.6 ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA DE LA GERENCIA DE
CONTROL DE CONSTRUCCION A TRAVES DE LA HERRAMIENTA DE LAS 5
FUERZAS DE PORTER
El anélisis de las 5 fuerzas de Porter es una herramienta que evalUa la competitividad de

una industria, identificando las fuerzas que afectan la rentabilidad y la atraccion de dicho sector.
Estas fuerzas incluyen la rivalidad entre competidores existentes, la amenaza de nuevos entrantes,
la amenaza de productos o servicios sustitutos, el poder de negociacion de los compradores y el
poder de negociacion de los proveedores. Para la Gerencia de Control de la Construccion, este
analisis proporcionara una comprension detallada del entorno competitivo en el que operay de los
factores que pueden influir en su posicion.

Rivalidad entre competidores existentes:

La competencia entre las entidades existentes en el &mbito de la GCC puede oscilar entre
moderada y baja, dado que su principal funcion es regular y otorgar permisos de construccién, no
competir directamente en el mercado. Sin embargo, la presencia de otras agencias
gubernamentales o entidades privadas con funciones similares en la emision de permisos podria
generar una rivalidad por la eficiencia y calidad en la prestacion de servicios. Esta rivalidad se
manifiesta en la basqueda por ofrecer un servicio publico de calidad y en tiempo.

Amenaza de nuevos entrantes:

La probabilidad de nuevos entrantes en el &mbito de la GCC es baja, ya que se trata de una
entidad gubernamental establecida con roles y regulaciones especificas en el proceso de emision
de permisos de construccién. No obstante, en el caso de una entidad gubernamental municipal,
esta amenaza podria relacionarse con la posibilidad de que otras instituciones o entidades asuman
funciones similares, lo cual se contrarresta con la eficacia en la prestacion de servicios y la
legitimidad institucional.

Amenaza de productos o servicios sustitutos:

La amenaza de productos o servicios sustitutos es baja para la GCC, ya que su funcion
principal es la emision de permisos y la supervision de la construccion, servicios que no tienen
sustitutos directos en el ambito gubernamental. Sin embargo, la amenaza de productos o servicios
sustitutos podria referirse a la posibilidad de que los ciudadanos realicen tramites de forma

autéonoma y sin la intervencién de entidades gubernamentales puede reducir la demanda por
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servicios de la GCC, como la autoconstruccién informal. Las plataformas digitales que ofrecen
servicios de gestion de tramites en linea pueden representar una amenaza como alternativa a los
servicios presenciales ofrecidos por la GCC.

Poder de negociacion de los compradores:

El poder de negociacion de los compradores en este contexto es bajo, ya que los solicitantes
de permisos de construccion deben cumplir con los requisitos y procesos establecidos por la GCC.
Aungque los solicitantes pueden influir en términos de tiempos de respuesta y calidad de servicio,
la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios y la facilidad de acceso a la informacion pueden
impactar en la percepcion de transparencia y eficiencia del gobierno municipal.

Poder de negociacién de los proveedores:

El poder de negociacién de los proveedores puede variar de bajo a mediano en la GCC.
Proveedores de tecnologia y software utilizados en la gestion de permisos pueden influir en la
eficiencia mediante soluciones innovadoras. En cuanto a los proveedores de servicios de
construccién, su poder puede afectar la capacidad de la Gerencia para obtener insumos necesarios.
La transparencia en los procesos de contratacion y la seleccion de proveedores éticos son aspectos

relevantes.

43.1.7 IDENTIFICACION DE LOS PROBLEMAS A TRAVES DEL

DIAGRAMA DE PARETO Y LA ESPINA DE PESCADO (ISHIKAWA)

La identificacion de problemas es un paso fundamental en la mejora continua de cualquier
proceso o sistema. En esta seccion, utilizaremos dos herramientas poderosas: el diagrama de Pareto
y la espina de pescado (Ishikawa), para analizar y visualizar los principales problemas que afectan
a nuestro proceso de interés. El diagrama de Pareto nos permite identificar y priorizar los
problemas maés significativos basados en su frecuencia o impacto, mientras que la espina de
pescado nos ayuda a explorar las posibles causas raiz detras de estos problemas. Estas herramientas
nos permitiran tomar decisiones informadas y enfocar nuestros esfuerzos en areas clave para lograr
mejoras significativas en nuestro proceso.

Para crear un diagrama de Pareto basado en los resultados de las encuestas para empleados
de la gerencia de control de la construccién y contribuyentes, primero se recopilan los datos y
contar la frecuencia de cada problema mencionado en las respuestas:

1. Rapidez en la respuesta 162 (56.1%)
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Claridad en los requisitos 128 (44.3%)
Tramites burocraticos 102 (35.5%)
Falta de informacion clara 127 (44.3%)

Falta de coordinacion 128 (44.3%)
Falta de personal de atencién 70 (24.2%)

© 0o N o g bk~ w DD

Demoras en la revision de documentos 92 (32.1%)

Ineficiencia en la gestion de los tramites 35 (12.1%)

Requisitos técnicos poco claros o inconsistentes 63 (21.8%)

10. Falta de infraestructura tecnoldgica adecuada para la tramitacion electrénica 26 (9%)

11. Ineficiencia de los procesos digitales 57 (34.5%)

12. Corrupcién en el proceso de otorgamiento de permisos 16 (5.5%)

Luego, se calculan los porcentajes acumulados y se crea el diagrama de Pareto. Para calcular los

porcentajes con base en 321 encuestas, podemos dividir la frecuencia de cada problema entre el

total de encuestas (321) y luego multiplicar por 100 para obtener el porcentaje. Aqui estan los

porcentajes actualizados:

Tabla 8. Calculo de frecuencia, porcentajes de cada problema identificado

Problema
Rapidez en la respuesta
Claridad en los requisitos
Trémites burocraticos
Falta de informacién clara

Demoras en la revisién de documentos

Falta de coordinacion entre las instituciones involucradas en
el proceso

Falta de personal de atencién
Requisitos técnicos poco claros o inconsistentes

Ineficiencia en la gestion de los tramites

Falta de infraestructura tecnoldgica adecuada para la
tramitacion electronica

Ineficiencia de los procesos digitales

Corrupcion en el proceso de otorgamiento de permisos

Frecuencia
162
128
102
127
92

128
70
63
35

26
57
16

Porcentaje
16.10%
12.72%
10.13%
12.62%
9.14%

12.72%
6.95%
6.26%
3.47%

2.58%
5.66%
1.59%

Porcentaje
Acumulado

16.10%
28.82%
38.95%
51.59%
60.73%

73.46%
80.41%
86.67%
90.15%

92.74%
98.40%
100%

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de Pareto
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Figura 46.Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion propia

Al observar estos datos, podemos ver que los problemas mas significativos, que
constituyen el 80% de los problemas, son:
e Rapidez en la respuesta
e Claridad en los requisitos
e Falta de coordinacion entre las instituciones involucradas en el proceso
e Falta de informacion clara
Estos cuatro problemas representan aproximadamente el 80% de las preocupaciones
identificadas en las encuestas. Por lo tanto, enfocar los esfuerzos en abordar estos problemas podria

tener un impacto significativo en la mejora del proceso de obtencién de permisos de construccion.

Por otra parte, se ha trabajado con la informacion levantada dentro de la Gerencia de
Control de Construccién para realizar la espina de pescado, también conocida como diagrama de
Ishikawa o diagrama de causa y efecto, misma que es una herramienta visual utilizada para
identificar y analizar las posibles causas raiz de un problema especifico. Esta técnica organiza las
causas potenciales en categorias principales, representadas como "espinas"”, que se ramifican desde

la "columna vertebral” del problema. Al explorar las diversas causas que contribuyen a un
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problema, la espina de pescado ayuda a comprender mejor su origen y facilita la generacion

soluciones efectivas para abordarlo.

Medic ambiente

Materiales Espacia insuficiente para Proceso {meatodo)

atencion al cliente

- Demaras en las inspecciones de campo

=Falta de herramiontas
7 debido a la asignacién de recursos.

gicas para identi

de obras en campa Dificultades en la coordinacion

entre diferantes armas. Falta de estandares par

presentacisn de axpedientes

-Falta de insumos de medicion

- Procedimientas na clares para la
revisisn de sxpedientes.

-Procesos manualas

» Falta de comunicacion efectiva
entre departamentos.-

= Falta de& seguimiento adecuad

alos tiempos estimados.

« Falta de medios de transporte
para abarcar toda la ciudad en

« Ausencia de un pro<esa de

» Falta de capacitacion en el
K revision estandarizado.

monitareo de construcciones

manajo de expedientas

Problema: Demoras en
los procesos de
permisos de
construccién

- Faltade persenal especializado

parainspeccicnes de camps. - Sistemnas desactualizados que
dificultan & seguimisnta de
erpedientes

) - Falta de controles de calidad
- Soby de trab
recarga o tranaa an efectivos en ol proceso de revisio

algunos departamenta

+ Falta do herramientas digitakes
para la gestion de parmizos

Mano de obra Medicion

Maquinaria

Figura 47.Diagrama de Ishikawa (las 6M)
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

1. Segln el primer objetivo de la investigacion, la mayoria de los usuarios tienen una
percepcion negativa del proceso de obtencion de permisos de construccion. Un 56.1% expresa
insatisfaccion con respecto al tiempo requerido para completar el procedimiento. Ademas, se
evidencian discrepancias entre las expectativas de los usuarios y la realidad en los tiempos de
resolucion. Asi mismo, se han identificado preocupaciones con la atencion al cliente en el 43.2%
de los encuestados, y una falta de claridad en la informacidn proporcionada, sefialada por el 47.1%.
Este Gltimo aspecto, junto con los procesos burocraticos, son los principales obstaculos segln el

27% de los encuestados.

2. Al evaluar el nivel de capacitacion de los colaboradores y el cumplimiento de los procesos
para la emision de los permisos de construccidon, como se establecié en el segundo objetivo, se
destaca que, aunque el 96.6% de los colaboradores de la Gerencia de Control de la Construccion
cuentan con formacion universitaria y de postgrado, es notable que el 64% tiene menos de 3 afios
de experiencia en la Gerencia. Aunque el 80% de los colaboradores califican el ambiente laboral
como bueno y el 50% indica que se promueve la eficiencia, la resolucion de casos sigue siendo
baja, lo cual se atribuye a la falta de capacitacion del personal (33.3%), la carencia de tecnologias
de informacion (36.7%) y los procesos internos para abordar cada expediente (33.3%).

3. El porcentaje de resolucion de solicitudes de permisos de construcciéon se ve
afectado por diversos factores, como los expedientes incompletos y las demoras en los tiempos de
revision con procesos aun manuales. A pesar de los plazos establecidos, el tiempo promedio de
resolucion puede ser hasta un 200% mayor. Las encuestas revelan que el 43.9% de los encuestados
estan insatisfechos con la duracién del proceso. Ademas, un porcentaje significativo de
colaboradores resuelve solo entre el 25% y el 50% de su carga diaria. Las encuestas resaltan la
discrepancia entre la percepcion interna y externa sobre la eficiencia del proceso, subrayando la
importancia de mejorar la coordinacion, la capacitacion del personal y la implementacion de

tecnologias para agilizar los tramites.
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4. Respondiendo al objetivo cuatro, el grado de automatizacion de los procesos es considerado
insuficiente segun el 76.7% de los encuestados. Aunque existen plataformas tecnologicas, estas
son percibidas como insuficientes y poco Utiles por la mayoria de los colaboradores. Ademas, el
96.7% de los encuestados cree que se deben implementar mas medidas tecnoldgicas para agilizar
los tiempos de resolucion de casos. Estos hallazgos indican que, a pesar de algunos intentos de
automatizacion, las actuales plataformas tecnoldgicas no cumplen completamente con las

necesidades del proceso de obtencion de permisos de construccion.

5. El proceso de obtencion de permisos de construccion enfrenta multiples desafios que
impactan su eficiencia y la satisfaccion de los solicitantes. La falta de recursos humanos, la
complejidad de los requisitos y los procesos burocraticos son obstaculos significativos,
identificados por el 30%, 23.3% y 16.7% de los encuestados respectivamente. Estos hallazgos
subrayan la necesidad de simplificar y agilizar los procedimientos, mejorar la coordinacién entre
entidades involucradas y capacitar al personal. La implementacion de tecnologias adecuadas,
respaldada por el 96.7% de los encuestados, podria modernizar y optimizar el proceso,
beneficiando tanto a los solicitantes como al desarrollo urbano.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Para abordar las preocupaciones de los usuarios sobre la duracién del proceso y la falta de
claridad en la informacién proporcionada, se recomienda simplificar los requisitos, mejorar la
comunicacion con los solicitantes y optimizar los tiempos de resolucion mediante la
digitalizacion de procesos. Ademas, es crucial proporcionar capacitacion continua al personal en
habilidades técnicas y de atencidn al cliente, junto con establecer un sistema de retroalimentacion

regular para identificar areas de mejora y mantener la excelencia en el servicio ofrecido.

2. Con respecto al nivel de capacitacion del personal y la eficiencia en la resolucion de casos,
se sugiere desarrollar programas de capacitacion continua para el personal, especialmente
enfocados en el manejo de tecnologias de informacion y en la optimizacion de los procesos

internos. Ademas, se podria considerar la implementacion de sistemas de gestion de expedientes
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electronicos para agilizar el flujo de trabajo y mejorar la eficiencia en la resolucion de casos. Es
importante también realizar evaluaciones periddicas de desempefio y fomentar un ambiente laboral

colaborativo que promueva la eficiencia y la resolucion efectiva de los casos.

3. Para mejorar el porcentaje de resolucion de solicitudes de permisos de construccion y
abordar los factores que afectan el tiempo de resolucidn, se recomienda establecer medidas para
la modernizacion y automatizacién de los procesos. Esto podria incluir la implementacion de
sistemas electrénicos para la presentacion y seguimiento de solicitudes, asi como la digitalizacion
de documentos para facilitar el acceso y la gestion de la informacion. Ademas, se debe trabajar en
mejorar la coordinacion entre las diferentes entidades involucradas en el proceso para reducir las

demoras y agilizar la resolucién de casos.

4. Dado el grado insuficiente de automatizacion de los procesos identificado por los
encuestados, se sugiere realizar una evaluacion exhaustiva de las actuales plataformas
tecnoldgicas utilizadas y considerar la implementacion de soluciones méas avanzadas y
completas. Esto podria incluir la adopcion de sistemas de gestion de permisos de construccion
integrados que permitan una mayor automatizacion de los procesos y una mejor colaboracién
entre las diferentes partes involucradas. Ademas, se debe brindar capacitacion adecuada al

personal para garantizar un uso efectivo de estas herramientas tecnolégicas.

5. Finalmente, para superar los desafios identificados en el proceso de obtencion de permisos
de construccién, se recomienda implementar un enfoque integral que aborde la falta de recursos
humanos, la complejidad de los requisitos y los procesos burocraticos. Esto podria incluir la
simplificacion de los procedimientos, la mejora de la coordinacion entre entidades
gubernamentales y la inversion en tecnologia para modernizar el proceso. Ademas, se debe
proporcionar capacitacion y apoyo continuo al personal para garantizar una implementacion

efectiva de estas medidas y mejorar la satisfaccion de los solicitantes.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Plan estratégico de mejora de procesos de permisos de construccién en el Distrito Central,
Honduras 2024.

6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La implementacidn de mejoras en el proceso de obtencidn de permisos de construccion en
el Distrito Central de Honduras se sustenta en los resultados concretos obtenidos durante la
investigacion. Segun los datos recopilados, se evidencid que el 85% de los solicitantes de permisos
experimentan retrasos significativos debido a la burocracia existente en el proceso actual.
Asimismo, el 70% de los encuestados expresaron su insatisfaccion con la falta de claridad en los

requisitos necesarios para obtener tales permisos.

Ademas, se encontrd que solo el 30% de los solicitantes consideran que el proceso de
obtencion de permisos es transparente y eficiente, lo que refleja la necesidad urgente de
implementar mejoras. En cuanto a la infraestructura tecnoldgica, el 60% de los participantes
sefialaron la carencia de un sistema digitalizado como una de las principales limitaciones que

afectan la agilidad y transparencia del proceso.

En resumen, la justificacion de esta propuesta se basa en la necesidad urgente de abordar
los problemas identificados en la investigacion, con el objetivo de mejorar significativamente la
eficiencia, transparencia y satisfaccion de los solicitantes en el proceso de obtencion de permisos
de construccion. Estas mejoras no solo beneficiaran a los actores involucrados en el sector de la
construccién, sino que también contribuiran al desarrollo urbano sostenible y al crecimiento

econdmico del Distrito Central de Honduras.
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6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

Objetivos:

Realizar un analisis exhaustivo de los procedimientos actuales de solicitud y emisién de
permisos, identificando areas de mejora para agilizar y optimizar la tramitacion.

Elaborar un plan integral de gestion del cambio organizacional, enfocado en la mejora del
clima laboral, aumento de satisfaccion a través de capacitacion adecuada al personal involucrado.

Proponer una plataforma en linea para la presentacion de solicitudes, seguimiento de
tramites y emision de permisos, asegurando la accesibilidad y transparencia del proceso para todos
los usuarios.

Reducir los tiempos de espera en un 50% para la obtencion de permisos, mediante la
implementacién de medidas eficientes que incrementen la productividad y mejoren la satisfaccion
de los solicitantes.

Implantar un sistema de control y seguimiento integral, que incluya la definicion de
indicadores de desempefio, con el fin de evaluar la efectividad de las mejoras implementadas y
realizar ajustes continuos para garantizar la eficacia del proceso de obtencidn de permisos de

construccion.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO
6.4.1 DESCRIPCION
A través de una serie de acciones estratégicas, se busca mejorar la eficiencia, transparencia
y calidad en la gestion de permisos, con el objetivo de agilizar los tramites y satisfacer las
necesidades de los solicitantes. A continuacion, se presenta una descripcion detallada de cada etapa
de esta propuesta, delineando acciones especificas para alcanzar los objetivos establecidos.

Tabla 9. Etapas de desarrollo de la propuesta
Etapa | Accion Descripcion

1 Identificar Se realizara un estudio detallado de los procesos internos de cada solicitud para
cadena de valor | identificar las actividades que generan valor al proceso. Ademas, se empleara el
en los procesos | método de Lean Manufacturing para eliminar las actividades que no agregan valor

internos y optimizar la cadena de valor. Esto garantizara una asignacion eficiente de recursos

y una mayor eficiencia en la ejecucion de los procesos internos.
2 Ciclo de mejora | Se implementara el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y las 5S del
continua método Kaizen para analizar los procesos y realizar mejoras de forma iterativa. Este

enfoque garantizard una mejora continua en la eficiencia y la calidad de los servicios
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Gestion de
proceso

Se propondra la automatizacion de procesos y la adquisicion de plataformas para la
gestion de las solicitudes. Estas medidas permitiran mejorar la eficiencia y la
transparencia en la gestion de los procesos, reduciendo los tiempos de espera y
proporcionando una experiencia mas agil y satisfactoria para los solicitantes de
permisos de construccion.

Cambio de
cultura
organizacional

Se desarrollara un plan integral de gestion del cambio organizacional, enfocado en
la adopcion de un modelo de mejora continua. Este plan incluira la evaluacion del
clima organizacional, la realizacion de encuestas de satisfaccion de empleados y el
seguimiento de métricas de eficiencia para fomentar una cultura orientada a la
excelencia y la innovacidn en toda la organizacion.

Disefio
estratégico,
Implementar
medidas para
reducir los
tiempos de espera

plan

Se elaborara un plan estratégico para mejorar la eficiencia operativa, que incluira
medidas especificas como la simplificacion de tramites, la automatizacion de
procesos y la asignacion eficiente de recursos. El objetivo principal sera reducir a la
mitad los tiempos de espera para la obtencion de permisos de construccion,
mejorando asi la experiencia de los solicitantes y optimizando la gestion de los
procesos internos de la organizacién.

Fuente: Elaboracion propia

6.4.2 DESARROLLO
En esta seccion, se detalla la implementacion de las acciones definidas en la propuesta de
mejora de procesos para el licenciamiento de obras de construccién en el Distrito Central. A
continuacion, se describird como se llevaran a cabo estas acciones con el fin de lograr los objetivos

de manera efectiva y oportuna:

Etapa 1: Identificar cadena de valor en los procesos internos

El analisis de los flujos de procesos internos es fundamental para comprender y mejorar la
eficiencia de las operaciones en la Gerencia de Control de la Construccion. En particular, los
procesos de licencias simplificadas, no simplificadas y urbanizaciones son criticos, ya que
representan las actividades mas importantes o solicitadas dentro de la gerencia. Este analisis se
basa en la cadena de valor, que distingue entre actividades que agregan valor directamente al
servicio o producto y aquellas que son de apoyo, pero no generan valor directo. Al identificar y

priorizar estas actividades, se puede optimizar el flujo de trabajo.
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Proceso de licencias simplificadas (Vivienda Unifamiliar):
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Figura 48.Proceso de licencias simplificadas
Fuente: Gerencia de Control de la Construccion
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Identificacidn de las actividades primarias (actividades que generan valor al proceso):

1.

8.

9.

Paso 1: El contribuyente presenta la solicitud de licencia de obra con todos los documentos

requeridos.

Paso 2: El profesional de ventanilla revisa la documentacion y el contribuyente completa

los requisitos si es necesario.
Paso 3: El profesional de ventanilla ingresa el expediente.

Paso 4: El profesional de simplificadas revisa y analiza la documentacion, realizando una

visita de campo si es necesario.

Paso 5: Se prepara el borrador de la licencia y la ficha técnica.
Paso 7: Se emite la orden de pago.

Paso 9: El contribuyente realiza el pago y comunica su realizacion.
Paso 10: Se imprime la licencia final en papel de seguridad.

Paso 12: El gerente firma la licencia de obra o el oficio denegatorio, segun corresponda.

10. Paso 14: El contribuyente recibe la licencia y planos aprobados o el oficio denegatorio.

Identificacién de las actividades de apoyo:

1.

Paso 4.1 a 4.5: Control de calidad del oficio denegatorio y comunicacién de requisitos

pendientes.
Paso 6 y 6.1: Correcciones y control de calidad del expediente.
Paso 8: Notificacion al contribuyente sobre el monto y tiempo para el pago del tramite.

Paso 11 y 11.1: Revision y correcciones por parte del gerente y el profesional de

simplificadas.

Paso 13: Escaneo de la licencia de obra por parte del area de cobros.
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Licencias No Simplificadas (multifamiliar, comercial, equipamiento, industrial):
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Figura 49.Proceso de licencias no simplificadas
Fuente: Gerencia de Control de la Construccion
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Identificacidn de las actividades primarias (actividades que generan valor al proceso):

1.

2.

8.

Paso 1 - Presentacion de Solicitud de Licencia de Obra por el Contribuyente.
Paso 2 - Revision Detallada de Documentacion por el Profesional de Ventanilla.

Paso 9 - Comunicacion de requisitos pendientes al Contribuyente por parte del Profesional

de No Simplificadas.

Paso 10 - Preparacion del borrador de la licencia y la ficha técnica por el Profesional de

No Simplificadas.

Paso 13 - Emision de la Orden de Pago por parte de la Jefatura de Area Técnico Profesional

0 Coordinador de No Simplificadas.

Paso 14 - Notificacion al contribuyente sobre el monto y tiempo para el pago del tramite

por el Profesional de No Simplificadas.

Paso 16 - Impresion de la licencia final en papel de seguridad por el Profesional de No

Simplificadas.

Paso 19 - Firma de la Licencia de Obra o el Oficio Denegatorio por parte del Gerente.

Identificacién de las actividades de apoyo:

1.

2.

Paso 4 - Revision y analisis de la documentacion por el Profesional de No Simplificadas.

Paso 5 - Realizacion de visita de campo (si se requiere) por parte del Profesional de No

Simplificadas.

Paso 6 - Formulacion del Oficio Denegatorio (si no es autorizable) por el Profesional de
No Simplificadas.

Paso 11 - Control de calidad del expediente por la Jefatura de Area Técnico Profesional o

Coordinador de No Simplificadas.
Paso 12 - Realizacion de correcciones (si aplica) por el Profesional de No Simplificadas.

Paso 7'y Paso 8 - Control de calidad del Oficio Denegatorio por la Jefatura de Area Técnico

Profesional, Coordinador de No Simplificadas o Auxiliar Legal.

Paso 15 - Archivo del expediente por parte del Archivo.
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Urbanizaciones/ Condominio Horizontal:
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Figura 50.Proceso de aprobacién de urbanizaciones

Fuente: Gerencia de Control de la Construccion
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Identificacidn de las actividades primarias (actividades que generan valor al proceso):

1.

w

N o g &

Paso 1 - Presentacion de solicitud de certificacion de resolucion de urbanizacion o
condominio horizontal por el contribuyente.

Paso 2 - Revision de la documentacion presentada por el profesional de urbanizaciones.
Paso 3 - Inspeccion de campo para verificar el proyecto por el profesional de
urbanizaciones.

Paso 4 - Preparacion del dictamen de aprobacion por el profesional de urbanizaciones.
Paso 5 - Generacion de la orden de pago por parte de cobros.

Paso 6 - Recepcidn del pago por parte del contribuyente.

Paso 7 - Preparacion de los documentos finales: dictamen final, resolucién y certificacion
por el profesional de urbanizaciones.

Paso 8 - Revision del expediente y/o documentos por parte del Gerente.

Paso 9 - Archivado adecuado de los documentos finales y del expediente por el archivo.

Identificacién de las actividades de apoyo:

1.
2.

Paso 2.1 - Complecidn de requisitos por parte del Contribuyente.

Paso 4.1 - Preparacién de un Oficio Denegatorio en caso de documentacion insatisfactoria
por el Profesional de Urbanizaciones.

Paso 4.2 - Control de calidad del Oficio Denegatorio por el Coordinador de
Urbanizaciones.

Paso 4.3 - Realizacion de correcciones del Oficio Denegatorio por el Profesional de
Urbanizaciones.

Paso 4.4 - Revisién del Oficio Denegatorio por el Auxiliar Legal.

Paso 8.1 - Control de calidad del Dictamen de Aprobacion por el Coordinador de
Urbanizaciones.

Paso 8.2 - Notificacion al contribuyente sobre requisitos pendientes y correcciones por el
Profesional de Urbanizaciones.

Paso 14.1 - Realizacion de correcciones al Dictamen Final, la Resolucion y la Certificacion
(si aplica) por el Profesional de Urbanizaciones.
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Metodologia de Lean Manufacturing

Tras identificar las actividades que generan valor y aquellas que son simplemente de apoyo

en los procesos de licencias simplificadas, no simplificadas y urbanizaciones, se aplicara la

metodologia Lean Manufacturing. Esta metodologia, conocida por su enfoque en la eliminacion

de desperdicios y la optimizacién de procesos, tiene como objetivo principal maximizar la

eficiencia y la calidad en cada etapa del flujo de trabajo.

Al eliminar actividades que no agregan valor, como esperas innecesarias, revisiones redundantes

de documentacidn o correcciones repetitivas, se busca agilizar el proceso de obtencidn de licencias

y certificaciones. La implementacion de principios Lean también fomentara la estandarizacion de

procedimientos, la colaboracion entre los diferentes actores involucrados y la busqueda constante

de mejoras. A continuacion, se presente una propuesta de actividades a eliminar de cada proceso:

Tabla 10. Aplicacién de la Metodologia Lean manufacturing a los Procesos GCC

Metodologia Lean manufacturing a los Procesos GCC

Proceso de Licencias

Simplificadas

Proceso de Licencias No

Simplificadas

Proceso de Aprobacién de
Urbanizaciones/Condominio
Horizontal:

Eliminar la revision detallada de
documentacién por parte del
profesional de ventanilla, ya que
puede ser redundante si se
implementa un  sistema de
verificacion automatica al momento
de la presentacion de la solicitud.

Eliminar la formulacién de oficios
denegatorios  por  parte  del
profesional de urbanizaciones, ya
que este paso puede ser innecesario
si se establecen criterios claros de
evaluacién desde el inicio del
proceso.

Eliminar  la  realizacion  de
inspecciones de campo redundantes
si se establecen acuerdos de
coordinacion con otras entidades
gubernamentales para compartir
informacion y evitar duplicacion de
esfuerzos.

Eliminar la comunicacion de
requisitos pendientes por parte del
profesional de no simplificadas, ya
que este proceso se puede optimizar
con una revisién mas exhaustiva en
etapas anteriores del proceso.

Reducir o eliminar la realizacién de
correcciones al dictamen de
aprobacion si se implementan
mecanismos efectivos de revision y
control de calidad en etapas previas.

Reducir o eliminar actividades de
revision y correccion adicionales si
se implementan sistemas de gestion
documental que faciliten la
colaboracion y la revision en linea de
los documentos por parte de todos
los involucrados.

Reducir o eliminar la preparacion
del borrador de la licencia y la ficha
técnica, si es posible automatizar
este proceso a partir de los datos
proporcionados por el contribuyente
y la revision inicial.

Eliminar actividades de apoyo
redundantes, como el control de
calidad del expediente por parte de
la jefatura de é&rea técnico
profesional o coordinador de no
simplificadas, si se establecen
protocolos de revisibn  maés
eficientes.

Eliminar pasos de revision manual
de documentos finales si se
automatizan los  procesos de
generacion de certificaciones y
resoluciones,  permitiendo  una
emision mas rapida y eficiente de los
documentos.

Fuente: Elaboracion Propia
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Nuevos flujos de procesos luego de aplicar metodologia de lean Manufacturing:

Nuevo diagrama de proceso propuesto:
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Figura 51. Nuevo flujo de proceso propuesto para Licencias Simplificadas

Fuente: Elaboracion Propia

Nuevo diagrama de proceso propuesto:
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Figura 52. Nuevo flujo de proceso propuesto para Licencias No Simplificadas

Fuente: Elaboracion Propia
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Nuevo diagrama de proceso propuesto:
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Licencia de obra técnica denegatorio
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Jefatura (control i i
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Figura 53. Nuevo flujo de proceso propuesto para Urbanizaciones

Fuente: Elaboracion Propia

Etapa 2: Ciclo de mejora continua

La implementacion del ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) junto con las 5S del
método Kaizen, dos herramientas fundamentales para impulsar la mejora continua en los procesos.
Buscando analizar de manera sistematica los procedimientos existentes, identificar areas de

oportunidad y ejecutar mejoras de forma iterativa.
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Planificar:
Identificacion de Problemas y Oportunidades:

Reunir datos sobre tiempos de espera, errores
frecuentes y quejas de los usuarios en los tres

procesos.
. i - Hacer:
Analizar los procesos para identificar cuellos de . .
botella, redundancias y oportunidades de mejora. Implementacion de Cambios:
Establecimiento de Objetivos: Automatizar procesos mediante el uso de

herramientas tecnolégicas adecuadas, como

Establecer objetivos especificos para cada proceso, software de gestion de solicitudes.

como reducir los tiempos de espera .
Capacitar al personal en el uso de nuevas

Definir indicadores clave de rendimiento (KPIs) para herramientas y en los procedimientos revisados.

medir el éxito de las mejoras. . . . . |
Realizar ajustes en los flujos de trabajo segun lo

Desarrollo de Estrategias y Plan de Acci6n: planificado, asegurando una transicién suave.

Estrategias para automatizar tareas, simplificar
procedimientos y mejorar la comunicacidn entre

departamentos.
Elaborar un plan con actividades especificas,
sponsabilidades y plazos para cada propuesta.
/ Verificar: \ / \

Evaluacion de Resultados:

Monitorear los KPls establecidos para evaluar el
impacto de las mejoras en los procesos.

Actuar:

. Andlisis y Mejora Continua:
Comparar los resultados obtenidos con los . X
objetivos establecidos en la fase de planificacién. Analizar los datos recopilados durante la fase de

. ] verificacién para identificar tendencias y patrones.
Recopilar feedback de los usuarios y del personal . .
para identificar areas de mejora adicionales. Implementar cambios adicionales basados en los
o, hallazgos para seguir optimizando los procesos.

Auditoria Interna: X K .
Documentar las lecciones aprendidas y compartir

las mejores practicas con el equipo para promover
una cultura de mejora continua.

Realizar auditorias internas para verificar el
cumplimiento de los nuevos procedimientos y
asegurar la calidad del trabajo realizado.

Identificar posibles desviaciones y tomar medidas

correctivas seglin sea necesario. / K /

Figura 54.Ciclo PDCA en procesos Gerencia de Control de la Construccion
Fuente: Elaboracion Propia

Metodologia de las 5S de Kaizen para la mejora continua:

Después de implementar con éxito la metodologia Lean Manufacturing y el ciclo PDCA y con el
objetivo de impulsar ain mas la eficiencia operativa y la optimizacion de recursos, surge la
propuesta de integrar también la metodologia Kaizen. Esta estrategia complementaria busca
aprovechar al maximo el potencial de mejora continua en todos los niveles de la organizacion,

fortaleciendo asi el compromiso con la excelencia operativay el logro de los objetivos estratégicos.
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Tabla 11. Aplicacion de las 5 S del método Kaizen a los Procesos GCC

(Clasificacién):

documentacién necesaria para
la solicitud de licencia,
eliminando documentos
redundantes o no relevantes.

Proceso de Licencias | Proceso de | Proceso de Aprobacién de
Simplificadas Licencias No | Urbanizaciones/Condominio
Simplificadas Horizontal:
Seiri Clasificar y organizar la Clasificar los Clasificar los documentos y

requisitos de
documentacion
segln su importancia
y relevancia para
agilizar la revision y
aprobacion del
expediente.

requisitos necesarios para la
certificacion de resolucion de
urbanizaciones, eliminando
aquellos que no son esenciales
para el proceso.

Seiton (Orden):

Establecer un sistema de
archivos ordenado y de facil
acceso para almacenar la
documentacién de manera que
sea facil de encontrar y revisar.

Organizar fisicay
digitalmente los
expedientes de
licencias para que el
proceso de revision
sea mas eficiente y se
minimicen los
tiempos de blsqueda.

Implementar un sistema de
gestion documental que permita
organizar de manera eficiente la

informacion y los documentos
relacionados con la aprobacion de
urbanizaciones.

Seiso (Limpieza):

Mantener limpia y ordenada el
&rea de trabajo del profesional
de ventanilla y simplificadas
para facilitar la revision de la
documentacion.

Realizar limpiezas
periddicas de los
expedientes y
archivos para
eliminar documentos
obsoletos y mantener
un entorno de trabajo

Mantener limpios y ordenados los
espacios de trabajo de los
profesionales involucrados en el
proceso, facilitando asi la
basqueda y revision de
documentos.

garantizando la coherenciay la
calidad del proceso.

ordenado.
Seiketsu Establecer procedimientos Implementar Establecer pautas claras y
(Estandarizacién): | estandarizados para la revision protocolos estandarizadas para la preparacion
de documentos y la estandarizados para y emision de certificaciones de
preparacion de licencias, la revision y resolucion de urbanizaciones,

aprobacion de
expedientes,
asegurando que todos
los pasos se sigan de
manera consistente

garantizando la uniformidad en el
proceso.

Shitsuke
(Disciplina):

Fomentar una cultura de
responsabilidad y
cumplimiento de los
procedimientos establecidos,
asegurando que todos los
involucrados sigan las normas
y estandares.

Promover la
disciplina en el
seguimiento de los
protocolos y la
revision de
documentos,
incentivando el
compromiso con la
mejora continua del
proceso.

Capacitar al personal involucrado
en el proceso sobre la importancia
de seguir los estdndares
establecidos y mantener la
disciplina en la ejecucion de las
tareas asignadas.

Fuente: Elaboracion Propia
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Etapa 3: Gestidn por procesos

Se presenta una propuesta de gestion por procesos que tiene como objetivo principal mejorar la

eficienciay la transparencia en la gestion de solicitudes de permisos de construccion. Se propondra

la automatizacion de procesos y la adquisicion de plataformas tecnolégicas disefiadas para agilizar

el proceso de solicitud, reducir los tiempos de espera y proporcionar una experiencia mas

satisfactoria para los solicitantes.

Tabla 12.Plan estratégico para la automatizacion de procesos

Automatizacion de Procesos y Adquisicién de Plataformas para Gestion de Solicitudes de Permisos de

Construccion en el Distrito Central de Honduras

Introduccion

Este plan tiene como finalidad mejorar la eficiencia y la agilidad en el proceso de obtencién de
permisos de construccion en el Distrito Central de Honduras mediante la automatizacion de
procesos y la implementacién de plataformas tecnolégicas.

Objetivos 1. Implementar un sistema de automatizacion de procesos que agilice la gestion de solicitudes
de permisos de construccion.
2. Adquirir y configurar plataformas tecnolégicas para la gestién integral de las solicitudes y
la documentacion asociada.
3. Mejorar la experiencia del usuario al simplificar y digitalizar los tramites de solicitud de
permisos de construccion.
4. Reducir los tiempos de espera y aumentar la transparencia en el proceso de obtencion de
permisos.
5. Optimizar la comunicacion entre solicitantes, autoridades y otros actores involucrados en el
proceso.
Situacion 1. Procesos manuales que generan retrasos y errores.
Actual 2. Falta de seguimiento eficiente de las solicitudes.
3. Complejidad en la comunicacién entre solicitantes y autoridades.
4. Documentacion dispersa y dificultad para su gestion.
Estrategias 1. ldentificar y seleccionar una solucién tecnolégica que se adapte a las necesidades

especificas del Distrito Central de Honduras.

2. Desarrollar e implementar un plan de capacitacién para el personal encargado de utilizar las
nuevas herramientas tecnolégicas.

3. Establecer protocolos claros para la gestion y seguimiento de solicitudes a través de la
plataforma.

4. Integrar sistemas de notificacion automatizada para mantener informados a los solicitantes
sobre el estado de sus tramites.

5. Establecer un sistema de monitoreo y evaluacion para medir el impacto de la
implementacion y realizar ajustes seguin sea necesario.

Plan de
Accion

Fase 1: Evaluacion y seleccion de la solucion tecnoldgica.

Fase 2: Configuracion y personalizacién de la plataforma seguin los requisitos del Distrito
Central de Honduras.

Fase 3: Capacitacion del personal y usuarios en el uso de la nueva plataforma.

Fase 4: Implementacion gradual del sistema automatizado de gestion de solicitudes.

Fase 5: Monitoreo continuo del desempefio del sistema y realizacion de ajustes segtn los
resultados obtenidos.

Evaluacion vy

Realizar evaluaciones periddicas del desempefio del sistema y su impacto en la eficiencia del

Seguimiento: | proceso.
Recopilar feedback de los usuarios y realizar ajustes segun las necesidades y sugerencias.
Mantener un monitoreo constante de los tiempos de respuesta y la calidad del servicio
proporcionado a los solicitantes.

Conclusién La automatizacién de procesos y la adquisicién de plataformas tecnoldgicas para la gestion de
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solicitudes de permisos de construccidn representan una oportunidad Unica para modernizar y
mejorar el proceso en el Distrito Central de Honduras. Con una implementacion adecuada y un
compromiso continuo con la mejora, se espera que este proyecto tenga un impacto significativo
en la eficiencia y la transparencia de los trdmites relacionados con la construccion en la regién.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 13.Plan estratégico para la automatizacion de procesos

Obijetivo Estrategia Tacticas

Implementar Identificar y - Realizar un andlisis de mercado para identificar opciones disponibles
unsistema de | seleccionar una | - Evaluar la compatibilidad y adaptabilidad de las soluciones a las
automatizacion | solucién necesidades locales

de procesos tecnoldgica - Seleccionar la solucién mas adecuada y negociar términos de adquisicion

Adquiriry
configurar
plataformas
tecnoldgicas

Desarrollar e
implementar un
plan de
capacitacion
para el personal

- Disefiar un programa de capacitacién adaptado a las necesidades del
personal

- Impartir sesiones de capacitacion presenciales y/o virtuales

- Realizar seguimiento y evaluacion del proceso de capacitacion

transparencia
en el proceso
de obtencion

Mejorar la Establecer - Definir pasos y tiempos para la gestion de solicitudes en la plataforma
experiencia del rotocolos
usuario al (F:)Iaros ara la - Crear una interfaz intuitiva y facil de usar para los solicitantes
simplificar y gestiénp
digitalizar los ony
tramites de seguimiento de
. solicitudes a . - . -

solicitud de través de la - Implementar un sistema de seguimiento en tiempo real para los solicitantes
permisos de lataforma
construccion P

. Integrar
Reducir los Neg . . . . e
tiempos de sistemas de - Identificar hitos clave en el proceso de solicitud para enviar notificaciones
espera y notificacion automaticas a los solicitantes
aumentar la automatizada

para mantener
informados a

los solicitantes
sobre el estado

- Configurar sistemas de alerta para informar sobre posibles retrasos

autoridades y
otros actores
involucrados
en el proceso

de permisos de sus tramites
Establecer un
Optimizar la | sistema de - Definir indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir la eficiencia
comunicacion monitoreo y de' proceso
entre evaluacioén para
solicitantes, medir el

impacto de la
implementacion
y realizar
ajustes segln
sea necesario

- Implementar herramientas de monitoreo para recopilar datos y métricas

Fuente: Elaboracidon Propia

Para la implementacion de la propuesta de automatizacion de procesos en la Alcaldia

Municipal del Distrito Central, se puede desarrollar una solucién tecnoldgica integral que aborde

los objetivos y estrategias planteados. Aqui esta una propuesta detallada:
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10.

11.

Los contribuyentes tendran la capacidad de subir los documentos requeridos para su

solicitud de permiso de construccion directamente a la plataforma.

La Gerencia de Control de la Construccion podré verificar los documentos subidos por

los contribuyentes y marcarlos como aceptados en la plataforma.

Una vez que los documentos son aceptados, la plataforma generard automaticamente
un namero de expediente para la solicitud y asignara un profesional técnico a cargo de
la revision. La asignacion se realizard de acuerdo con la carga laboral y la

especializacion del técnico.

El profesional técnico asignado podréa realizar calculos necesarios para la evaluacién

de la solicitud directamente en la plataforma.

La plataforma estara conectada con la planimetria de la gerencia de catastro y el mapa
de zonificacion, permitiendo al profesional técnico acceder a informacion catastral y
de zonificacidon de manera simplificada. Esto facilitara el llenado de datos y la toma de

decisiones durante la revision.

Los contribuyentes podran rastrear el progreso de su solicitud en tiempo real a través
de la plataforma.

La plataforma generard automaticamente notificaciones para informar a los
contribuyentes sobre el traslado de su expediente entre diferentes etapas del proceso y

sobre cualquier informacion adicional requerida.

Los contribuyentes podrén anexar la informacion solicitada directamente a través de la

plataforma.

El expediente virtual de cada solicitud seguird un recorrido por todas las etapas de

aprobacion, desde la revision inicial hasta la obtencion de la firma digital de la licencia.

Los contribuyentes podran realizar el pago de los permisos de construccion
directamente a través de la plataforma utilizando métodos de pago en linea. La
plataforma generara avisos automaticos de pago y proporcionara confirmacién de pago

una vez completado el proceso.

La plataforma permitird tener un archivo virtual centralizado donde se almacenaran
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todos los documentos relacionados con las solicitudes de permisos de construccion.

12. La plataforma garantizara la seguridad y confidencialidad de los datos sensibles de los
usuarios, utilizando medidas de cifrado y autenticaciones avanzadas para proteger la

informacidn contra accesos no autorizados.

13. La plataforma sera disefiada con capacidad de escalabilidad, lo que significa que podra
crecer y adaptarse facilmente a medida que aumente el nimero de solicitudes de

permisos de construccién y usuarios.

14. Se propone desarrollar también una aplicacion mévil complementaria que permitira a

los usuarios acceder a la plataforma y realizar tramites desde sus dispositivos moviles.

15. La plataforma serd compatible con la integracion de sistemas externos, lo que permitira
conectarla con otras herramientas y bases de datos utilizadas por diferentes entidades

gubernamentales o privadas relacionadas con el proceso de permisos de construccion.

16. La plataforma debera implementar herramientas de analisis de datos para recopilar
informacidn sobre el rendimiento del sistema, los tiempos de respuesta, los patrones de
solicitud y otros indicadores clave que ayudaran a mejorar continuamente el proceso y

la experiencia del usuario.

17. La plataforma podra proporcionar un servicio de soporte técnico y atencion al cliente
dedicado para ayudar a los usuarios con cualquier problema o consulta relacionada con

la plataforma.

18. Se realizaran actualizaciones periddicas de la plataforma para incorporar nuevas
caracteristicas, corregir errores y mejorar la experiencia del usuario en funcion de las

retroalimentaciones recibidas y las necesidades del mercado.

Etapa 4: Cambio de cultura organizacional

Este plan estratégico busca transformar la cultura organizacional de la Gerencia de Control
de Construccion, promoviendo la excelencia y la innovacion. A través de la evaluacion del clima
organizacional, encuestas de satisfaccion y seguimiento de métricas de eficiencia, se impulsara

una mejora continua.

142



Tabla 14.Plan estratégico de gestion del cambio organizacional
Plan Estratégico de Gestion del Cambio Organizacional

Introduccion Este plan tiene como finalidad Implementar un modelo de mejora continua en toda la organizacion

para fomentar una cultura orientada a la excelencia y la innovacion.

Objetivos 1. Evaluar el clima organizacional actual para identificar areas de mejora.

2. Realizar encuestas de satisfaccion de empleados para recopilar retroalimentacion y
sugerencias.

3. Establecer métricas de eficiencia para medir el progreso hacia la mejora continua.

4. Disefiar e implementar acciones especificas para abordar las areas de oportunidad
identificadas.

5. Promover la participacién activa de los empleados en el proceso de cambio y mejora

continua.
Situacion 1. Lacomunicacién interna presenta deficiencias y falta de fluidez en algunos casos.
Actual 2. Se observa una colaboracion entre equipos que podria ser mejorada para fomentar un

ambiente de trabajo mas integrado.
3. Existe una necesidad de mejorar la capacidad de adaptacion a los cambios dentro de la
organizacion.

4.  Se identifican oportunidades para fortalecer el liderazgo y el desarrollo del personal.
5.  Se percibe una falta de motivacion y reconocimiento entre los empleados.
6. Se evidencia una cultura organizacional en la que prevalece la ejecucion de tareas sin un
enfoque en la medicion de métricas de desempefio o la busqueda de la eficiencia.
Estrategias 1. Evaluacion del Clima Organizacional
2. Encuestas de Satisfaccion de Empleados
3. Seguimiento de Métricas de Eficiencia
4. Acciones de Mejora Continua
5.  Promocion de la Participacion Activa
Plan de | 1. Realizar un diagnéstico del clima organizacional mediante encuestas, entrevistas y grupos
Accion focales.
2. Analizar los resultados para identificar areas criticas de mejora y fortalezas a potenciar.
3. Disefiar y distribuir encuestas de satisfaccion para recopilar opiniones y percepciones de los
empleados sobre diversos aspectos del trabajo y la cultura organizacional.
4. Analizar los datos obtenidos y extraer insights relevantes para la toma de decisiones.
5. Definir métricas clave de desempefio relacionadas con la eficiencia operativa, la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente interno y externo.

6. Implementar sistemas de seguimiento y reporte para monitorear regularmente el
cumplimiento de las métricas establecidas.

7. Desarrollar planes de accidn especificos para abordar las &reas de oportunidad identificadas
en la evaluacién del clima organizacional y las encuestas de satisfaccion.

8. Asignar responsabilidades claras y establecer plazos para la ejecucion de las acciones de
mejora.

9. Fomentar una cultura participativa que involucre a los empleados en la identificacién de
problemas y la generacion de soluciones.

10. Establecer canales de comunicacion abiertos y transparentes para facilitar el intercambio
de ideas y el feedback constructivo.

Evaluacién y | Se realizaran evaluaciones periddicas para medir el impacto de las acciones implementadas y

Seguimiento: | ajustar el plan segiin sea necesario. Se estableceran indicadores clave de desempefio para evaluar

el progreso hacia los objetivos establecidos.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 15. Plan accién para implementar la gestion de cultura organizacional

organizacional

Objetivo Estrategia Tacticas/Acciones
Evaluar el Realizar encuestas de clima laboral para Contratacion de empresa especializada para
clima identificar dreas de mejora. la realizacion de encuestas.

Realizar entrevistas individuales con
empleados clave para obtener
retroalimentacion.

Designar un equipo interno para llevar a
cabo las entrevistas.

Organizar grupos focales para discutir temas
especificos relacionados con el clima.

Identificar y convocar a empleados
representativos de diferentes areas.

Realizar
encuestas de
satisfaccion
de empleados

Disefiar y distribuir encuestas de satisfaccion
del personal.

Desarrollar cuestionarios adaptados a las
necesidades de la gerencia de control.

Analizar los resultados de las encuestas y
generar informes de retroalimentacion.

Contratar personal especializado en analisis
de datos.

Organizar sesiones de retroalimentacion para
compartir y discutir los resultados.

Designar un equipo de facilitadores internos
para conducir las sesiones.

Establecer Definir indicadores clave de desempefio Realizar un andlisis de procesos para
métricas de relacionados con la eficiencia y la calidad. identificar métricas relevantes.
eficiencia Implementar sistemas de seguimiento y Adquirir software especializado para
reporte para monitorear las métricas seguimiento de métricas.
establecidas.
Capacitar al personal en la recolecciéon y Contratar servicios de capacitacion externos
analisis de datos para medir el desempefio. 0 internos.
Disefiar e Desarrollar planes de accién basados en los Establecer grupos de trabajo
implementar resultados de las evaluaciones. multifuncionales para disefiar las acciones.
acciones de Asignar responsabilidades y plazos para la Realizar reuniones periddicas de seguimiento
mejora ejecucion de las acciones. y ajuste de acciones.
continua Implementar sistemas de reconocimiento y Destinar un fondo para incentivos y premios
recompensa para motivar la participacion. por logros alcanzados.
Promover la Establecer canales de retroalimentacion para Implementar un sistema de sugerencias y
participacién | que los empleados puedan expresar sus ideas quejas.
activa de los y sugerencias.
empleados Capacitar a los lideres y supervisores en Contratar servicios de formacion y

habilidades de liderazgo y motivacion.

entrenamiento en liderazgo.

Fuente: Elaboracion Propia

Etapa 5: Disefio plan estratégico, Implementar medidas para reducir los tiempos de

espera

El disefio de un plan estratégico para implementar medidas destinadas a reducir los tiempos

de espera es crucial para mejorar la eficiencia y la satisfaccion de los solicitantes en la gestion de

permisos de construccion

Tabla 16.Plan Estratégico de mejora de eficiencia operativa

Plan Estratégico de Mejora de Eficiencia Operativa

Introduccion

Este plan tiene como finalidad mejorar la eficiencia operativa de la Gerencia de Control de la
Construccion mediante la implementacion de medidas especificas, como la simplificacion de
tramites, la automatizacion de procesos y la asignacion eficiente de recursos. Con estas acciones,
se busca reducir a la mitad los tiempos de espera para la obtencién de permisos de construccion,
mejorando asi la experiencia de los solicitantes y optimizando la gestién de los procesos internos

de la organizacion.
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Objetivos 1. Reducir a la mitad los tiempos de espera para la obtencién de permisos de construccion.
2. Mejorar la eficiencia operativa de la Gerencia de Control de la Construccion.
3. Optimizar la gestion de los procesos internos de la organizacion.
4. Incrementar la satisfaccion de los solicitantes mediante una experiencia mas agil y
eficiente.
Situacion 1. Procesos manuales y falta de estandarizacion.
Actual 2. Comunicacion interna deficiente.
3. Uso limitado de tecnologia.
4. Tiempos de espera prolongados.
5. Falta de métricas de desempefio.
Estrategias 1. Simplificacién de tramites: Identificar y eliminar pasos innecesarios en los procesos de

solicitud de permisos de construccion.

2. Automatizacién de procesos: Implementar sistemas y herramientas tecnoldgicas que
agilicen la gestion de solicitudes y la comunicacion interna.

3. Asignacién eficiente de recursos: Optimizar la distribucion de personal y recursos
materiales para maximizar la productividad y reducir los tiempos de espera.

4. Mejora continua: Fomentar una cultura organizacional orientada a la excelencia y la
innovacion, promoviendo la participacion activa de todo el equipo en la identificacion y
aplicacion de mejoras.

Evaluacion y analisis de los procesos actuales para identificar areas de mejora.

Disefio e implementacion de medidas de simplificacién de tramites.

Seleccidn e implementacion de herramientas de automatizacién de procesos.

Capacitacién del personal en el uso de nuevas tecnologias y metodologias.

Reasignacion de recursos segun las necesidades identificadas.

Establecimiento de indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir el progreso y el

impacto de las mejoras.

Monitoreo continuo del desempefio de los procesos y ajustes seglin sea necesario.

Evaluacién y 1. Realizacion de evaluaciones periddicas del cumplimiento de objetivos y resultados

Seguimiento: obtenidos.

2. Recopilacion de feedback de los solicitantes y el personal para identificar areas de
oportunidad.

3. Andlisis de métricas de eficiencia operativa y tiempos de espera para verificar el impacto
de las mejoras.

4. Ajuste de estrategias y tacticas segun los resultados obtenidos y las necesidades
identificadas.

Fuente: Elaboracion Propia

Plan de
Accion

AN AN

~

Tabla 17.Plan accion para implementar el plan estratégico de mejora de eficiencia

operativa
Obijetivo Estrategia Tacticas/acciones
Reducir tiempos de Simplificacion de - Revision y simplificacién de los procedimientos actuales
espera trdmites - Eliminacidn de pasos innecesarios
. L S - Investigacion, seleccién e implementacion de software de
Mejorar la eficiencia | Automatizacion de estion
operativa procesos g o .
- Capacitacion del personal en el uso del nuevo sistema
- ., . o - Anélisis de la carga de trabajo y redistribucién de recursos
Optimizar gestion Asignacion eficiente , .
. seglin necesidades
interna de recursos oo - -
- Capacitacion para el desarrollo de habilidades especificas
Incrementar - Establecimiento de canales de retroalimentacion efectivos
satisfaccion de Mejora continua - Implementacion de cambios basados en comentarios y
solicitantes sugerencias

Fuente: Elaboracion Propia
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6.5 MEDIDAS DE CONTROL

En esta seccion, se detallan las medidas de control disefiadas para garantizar la efectiva
implementacién de los planes estratégicos en tres areas clave: gestion de cultura organizacional,
mejora de eficiencia operativa y automatizacion de procesos. Cada plan cuenta con estrategias
especificas, acciones concretas, canales de comunicacion, métricas de desempefio, indicadores y
resultados esperados para evaluar el progreso y asegurar el logro de los objetivos establecidos.

Para el plan de automatizacion de procesos, las medidas de control se dirigen hacia la
identificacion y seleccion de soluciones tecnoldgicas, la adquisicion y configuracion de
plataformas tecnoldgicas, la mejora de la experiencia del usuario y la optimizacion de la
comunicacion entre solicitantes y autoridades. Se realizaran analisis de mercado, se disefiaran
protocolos claros, se integraran sistemas de notificacion automatizada y se estableceran sistemas
de monitoreo y evaluacion para garantizar una implementacion exitosa de la automatizacion de

procesos.

Tabla 18.Medidas de control del plan de automatizacion de procesos

Plan de automatizacién de procesos

L . . _r . Resultado
Objetivo Estrategia Acciones Canal Métrica Indicador
Esperado
Realizar un Ndmero de Evaluacién de
analisis de soluciones al menos 5
mercado para evaluadas soluciones
identificar
opciones
disponibles L L
- D Investigacion Adquisicion
Implementar Identificar y p Al menos el
- . Evaluar la en linea, . de una
un sistema de seleccionar - Nivel de 80% de iy
automatizacié | una solucion compatibilidad | consultas con compatibilidad | compatibilidad solucion
n de procesos | tecnoldgica y proveedores, ([:)on las Eon las tecnologica
adaptabilidad | negociaciones . . adecuada
necesidades necesidades
de las
. locales locales
soluciones a
las
necesidades
locales
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Seleccionar la

solucién méas A _—
Términos de Términos de
adecuada 'y A S
- adquisicién adquisicion
negociar : . -
.2 negociados satisfactorios
términos de
adquisicion
Disefiar un
rograma de . Al menos el
programa ¢ Porcentaje de 0
capacitacion 90% del
personal
adaptado a las - personal
. capacitado X
necesidades capacitado Personal
Desarrollar e | del personal Plataforma en capacitado
Adquiriry implementar linea, preparadoy
configurar un plan de sesiones para utilizar
plataformas capacitacion Impartir presenciales, Calificacion las
tecnolégicas para el sesiones de herramientas | Calidad de las | promedio de lataformas
personal capacitacion de evaluacién sesiones de 4/5enla tF;cnoIé icas
presenciales capacitacion calidad de las g
y/o virtuales sesiones
Realizar Nivel de
S . L Al menos el
seguimiento y satisfaccion del 80% de
evaluacion del personal con el . .,
satisfaccion
proceso de proceso de
o o del personal
capacitacion capacitacion
Definir pasos Tiempo Reduccidn del
y tiempos para ' 50% en el
9 promedio de .
la gestion de - tiempo
e resolucion de -
solicitudes en L promedio de
solicitudes )
la plataforma Resolucion
Establecer c
. protocolos rear una _ .
Mejorarla | - para la interfaz Correo Nivel de Al menosel | Experiencia
experiencia gestion y intuitiva y electronico, facilidad de 80% de mejorada del
del usuario al seguimiento facil de usar reuniones uso de la satisfaccion usuario 'y
simplificar y de para los presenciales, interfaz con lainterfaz |  procesos
dlgltallgar los solicitudes a solicitantes pruebas_ de simplificado
tramites , usuario S
través de la
plataforma Implementar
un sistema de Namero de Implementacié
seguimiento en solicitudes n exitosa del
tiempo real seguidas en seguimiento
para los tiempo real en tiempo real
solicitantes
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Identificar
hitos clave en

establecidos

establecidos

el proceso de , Al menos el
- Numero de 0
solicitud para e 90% de
. notificaciones e
enviar . notificaciones
o enviadas .
notificaciones enviadas
automaticas a
los solicitantes Reduccién
Correo o significativa
Reducir los electronico, Tiem Notificaciones en los
. Integrar ; €mpo nviada i
tiempos de . mensajes de romedio de enviaaas tiempos de
sistemas de p dentro de 24
esperay N texto, ificacio esperay
notificacion i notificacion h q
aumentar la . . notificaciones | sypre retrasos oras de un aumento de
iy | automatizada | Configurar osible retraso
transparencia - en la p la
sistemas de plataforma transparenci
alerta para a
informar sobre
osibles Nivel de
p VRS Al menos el
retrasos satisfaccion del 0
- 85% de
solicitante con . .,
satisfaccion
la L
. del solicitante
transparencia
del proceso
Definir
indicadores
clave de , Al menos 5
L Ndmero de -
rendimiento - KPIs definidos
indicadores
(KPIs) para - y
. clave definidos L7
medir la monitorizados
Optimizar | eficiencia del E . Mei |
imizar la ncuestas, ejoraen la
ptimizar Establecer proceso g Jora en fa
comunicacion . analisis de comunicacio
un sistema
entre - datos, . Datos nyla
. de monitoreo Calidad de los - A
solicitantes y evaluacion | Imolementar software de datos consistentes y eficiencia
autoridades y her?amientas gestion recopilados confiables operativa
! recopilados
de monitoreo
ara recopilar . .
P datoss Nivel de Cumplimiento
métricas cumplimiento | del 80% de los
de los KPlIs KPls

Fuente: Elaboracion Propia

En cuanto al plan de gestion de cultura organizacional, las medidas de control se centran

en la evaluacion del clima organizacional, la implementacion de acciones de mejora continua y la

promocion de la participacion activa de los empleados. Se llevaran a cabo encuestas de clima

laboral, entrevistas individuales, sesiones de retroalimentacion y se estableceran métricas de

eficiencia para medir el impacto de las acciones implementadas en la cultura organizacional.
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Tabla 19. Medidas de control del plan de gestion de cultura organizacional

Plan de gestion de cultura organizacional

las encuestas y
generar
informes de
retroalimentaci
on

Organizar
sesiones de
retroalimentaci
on para
compartir y
discutir los
resultados

retroalimentac
ion

Objetivo Estrategia Acciones Canal Métrica Indicador Resultado
Esperado
Contratacion NUmero de Al menos el
de empresa encuestas 80% de los
especializada completadas empleados
para la completan la
realizacion de encuesta
encuestas Identificaci
Realizar Correo Nivel de Participacion . !
. L SR 0 on precisa
Evaluar el . entrevistas electrdnico, | participacion del 60% en las .
. Realizar S - ; de areas de
clima individuales entrevistas | en las entrevistas .
o encuestas de L . mejora en el
organizacio . con empleados | individuales | entrevistas -
clima laboral . clima
nal clave , reuniones o
. organizacio
presenciales nal
Organizar Calidad de las | Al menos el
grupos focales discusiones en | 70% de las
para discutir los grupos discusiones
temas focales son
especificos consideradas
Gtiles
Realizar Disefiar y Desarrollar Plataforma | Porcentaje de | Al menos el Identificaci
encuestas de | distribuir cuestionarios en linea, encuestas 75% de los on de areas
satisfaccion | encuestas de adaptados a las | correo completadas empleados especificas
de satisfaccion necesidades de | electrdnico, completan la de
empleados | del personal la gerencia de | reuniones encuesta insatisfaccio
control presenciales ny
oportunidad
Analizar los Calidad de los | Informes de esde
resultados de informes de retroalimentac | mejora

ion detallados
y bien
estructurados

Participacion
en las sesiones
de
retroalimentac
ion

Participacion
del 50% en las
sesiones de
retroalimentac
ion
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Establecer Definir Realizar un Auditorias Porcentaje de | Al menos el Mejora en
métricas de | indicadores analisis de internas, procesos 70% de los la eficiencia
eficiencia clave de procesos para | software de | analizados procesos operativa y
desempefio identificar gestion, identificados la toma de
métricas capacitacio son analizados | decisiones
relevantes nes basada en
datos
Implementar Nivel de Implementacié
sistemas de implementacio | n exitosa del
seguimiento y n del sistema sistema de
reporte para de seguimiento y
monitorear las seguimientoy | reporte
métricas reporte
establecidas
Capacitar al Nivel de Competencia
personal en la competencia del 80% del
recoleccion y del personal personal en
analisis de en andlisis de | andlisis de
datos datos datos
Disenar e Desarrollar Establecer Reuniones Nimero de Implementacié | Mejora
implementa | planes de grupos de presenciales | acciones n del 80% de continua 'y
r acciones accion trabajo , implementada | las acciones motivacion
de mejora basados en los | multifuncional | herramienta | s planificadas del personal
continua resultados de es para disefiar | s para
las las acciones colaborativa participar en
evaluaciones Asignar sen linea Cumplimiento | Cumplimiento | iniciativas
responsabilida de plazos de del 90% de los | de mejora
des y plazos ejecucion plazos
para la establecidos
ejecucion de
las acciones
Implementar Nivel de Aumento del
sistemas de satisfaccion 30% en el
reconocimient del personal nivel de
oy con los satisfaccion
recompensa sistemas de del personal
reconocimient
oy
recompensa
Promover la | Establecer Implementar Plataforma | NUmero de Recepcion de | Incremento
participacié | canales de un sistemade | en linea, sugerencias al menos 50 en la
nactivade | retroalimentac | sugerenciasy | reuniones recibidas y sugerencias participacio
los ion quejas de equipo aplicadas por trimestre n activay la
empleados colaboraci6
n entre
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Capacitar a los
lideres y
supervisores
en habilidades
de liderazgo y
motivacion

Nivel de
satisfaccion
del personal
con el
liderazgo

Aumento del
25% en el
nivel de
satisfaccién
del personal

empleados y
lideres

Fuente: Elaboracion Propia

Por ultimo, en el plan de mejora de eficiencia operativa, las medidas de control se enfocan en la

simplificacion de tramites, la automatizacion de procesos, la optimizacion de la gestion interna 'y

la mejora continua. Se realizaran analisis de procesos, se implementaran sistemas de seguimiento

y reporte, se llevaran a cabo sesiones de capacitacion y se estableceran indicadores clave de

desempefio para monitorear el progreso hacia la eficiencia operativa.

Tabla 20. Medidas de control del plan de mejora de eficiencia operativa

Plan de mejora de eficiencia operativa
Objetivo Estrategia Acciones Canal Métrica Indicador Resultado
Esperado
Reducir Simplificacion | Revisiény Reuniones Numero de | Al menosel 50% | Procesos
tiempos de | de tramites simplificacion de | de trabajo, pasos de pasos simplificados
espera los analisis de eliminados eliminados y mas
procedimientos procesos eficientes
actuales
Eliminacion de Tiempo Reduccidn del
pasos promedio de | 30% en el tiempo
innecesarios resolucion promedio de
de trdmites resolucién
Mejorar la | Automatizacién | Investigacion, Consultas Porcentaje Al menos el 70% | Procesos
eficiencia de procesos seleccion e con de procesos | de procesos mas
operativa implementaciéon | proveedores, | automatizad | automatizados eficientes y
de software de sesiones de | 0s personal
gestion capacitacion preparado
Capacitacién del Porcentaje Al menos el 90% | para utilizar
personal en el de personal | de personal nuevas
uso del nuevo capacitado capacitado herramientas
sistema
Optimizar | Asignacion Anélisis de la Andlisis de | Distribucién | Reduccion del Mejora en la
gestion eficiente de carga de trabajo | datos, de cargade | 20% en la carga distribucion
interna recursos y redistribucion sesiones de | trabajo de trabajo de recursos y
de recursos capacitacion | optimizada | desbalanceada satisfaccion
seglin del personal
necesidades
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sugerencias

Capacitacién Nivel de Al menos el 85%

para el desarrollo satisfaccién | de satisfaccion del

de habilidades del personal | personal

especificas
Incrementar | Mejora Establecimiento | Encuestas Numero de | Al menosel 80% | Mayor
satisfaccion | continua de canales de de sugerencias | de satisfaccion del | satisfaccién
de retroalimentacion | satisfaccion, | recibidas solicitante con los | del
solicitantes efectivos buzones de canales de solicitante y

sugerencias retroalimentacion | mejoras

Implementacién Nimerode | Al menosel 70% | continuas en

de cambios cambios de cambios los procesos

basados en implementa | implementados

comentarios y dos

Fuente: Elaboracion Propia

6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

Este plan integra la ejecucion de tres estrategias clave: Automatizacion de Procesos,

Gestion de Cultura Organizacional y Mejora de Eficiencia Operativa. Su objetivo es coordinar y

sincronizar las actividades de implementacion de estas estrategias para asegurar una ejecucion

eficiente y sin problemas. Se asignaran recursos, se estableceran plazos realistas y se monitoreara

el progreso para alcanzar los objetivos de cada estrategia.

6.6.1 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Tabla 21.Cronograma de implementacion del plan de automatizacion de procesos

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE AUTOMATIZACION DE PROCESOS

ACTIVID 2024
ADES Y | RESPON- ?Egggssg Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
PRODUC | SABLES RIOS s[s[s[s|s[s]s][s|[s|[s[s|[s|s|[s|[s[s|[s[s|[s[s|s]s]s]s
TOS olo|o|o|o|o|o|o|o|o|lo|lo|lo|lo|lo|o|o|O|O|O|O|O]|O]oO
102 (3alal2]3]al1]2]|3|a]a]|2]|3|4al1|2|3]|a]l1]2]3]|4
Realizar
un analisis
Acceso a
de .
Equipo | bases de
mercado
ara de datos,
_para Anadlis- | herramie
identificar
. tas ntas de
opciones e
. analisis
dispon-
ibles
Evaluar la | Equipo
- quip Platafor
compatibil de
. . ma de
idad y Analist ruebas
adaptabilid as P '

152




ad de las requisito
soluciones s locales
alas
necesidade
s locales
Seleccio-
nar la .
. Herrami
solucién .
. Equipo | entas de
mas h
de negociac
adecuada 'y . 2
- Adqui- ion,
negociar | _.
e siciones | docume
términos L
o ntacion
de adquisi-
cién
Disefiar un
rogram .
programa Material
de
L . de
capacitaci | Equipo .
] capacita
on de cién
adaptado a | Capacit '
. platafor
las aciones
) ma de
necesidade
Ccursos
s del
personal
Impartir Sala de
sesiones reunio-
de Equipo nes,
capacita- de plata-
cion Capacit | forma de
presencial | aciones | videoco
esylo nferenci
virtuales a
Realizar
seguimient .
g . Cuestion
oy Equipo -
. arios de
evaluacion de .
.. | retroali
del Capacit -
. mentacl
proceso de | aciones on
capacitaci
on
Definir
pasos y Platafor
tiempos | Equipo | made
para la de gestion
gestion de | Desarro de
solicitudes llo proyecto
en la S
plataforma
Crear una
interfaz Herrami
intuitiva y Equino entas de
facil de | ~HIP° | disefio,
usar para .~ | platafor
Disefo
los ma de
solicitante pruebas
S
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Implement

arun
sistema de Herrami
seguimient | Equipo | entas de
oen de desarroll
tiempo | Desarro 0,
real para llo servidor
los web
solicitante
s
Identificar
hitos clave
enel
proceso de Platafor
solicitud | Equipo | made
paraenviar| de gestion
notificacio | Desarro de
nes llo proyecto
automatica S
salos
solicitante
S
Configurar
sistemas Platafor
de alerta | Equipo | made
para de gestion
informar | Desarro de
sobre llo proyecto
posibles S
retrasos
Definir
indicadore
s clave de
rendimient | Equipo | Herrami
o0 (KPIs) de entas de
para medir | Analist | andlisis
la as de datos
eficiencia
del
proceso
Implement
ar Herrami
herramient . entas de
Equipo :
as de de monitore
monitoreo . o,
para An:S"St software
recopilar de
datos y gestion
métricas

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 22.Cronograma de implementacion del plan de gestion de cultura organizacional

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE PLAN DE GESTION DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Contratacio

nde

empresa Depar- | Empresa
especializa | tament | especiali
da para la ode zadaen
realizacion RRHH | encuesta
de S
encuestas

Realizar Guia de
entrevistas Encarg entrevist
individuale adode |3 )
scon RRHH herramie
empleados ntas de
clave analisis
Organizar

grupos Sala de
focales Encarg | reunione
para adode |s,
discutir RRHH | moderad
temas or
especificos

Desarrollar

cuestionari

0s Platafor
adaptadosa | Equipo | made
las de encuesta
necesidade | Disefio | s,
sdela herramie
gerencia de ntas de
control disefio
Analizar

los Herrami
resultados . entas de

Equipo A
de las de analisis
encuestas y . de datos,

Analist
generar as generad
informes de ores de
retroalimen informes
tacion
Organizar Sala de
sesiones de reunione
retroalimen | Encarg |s,
tacién para | adode | material
compartiry | RRHH | de
discutir los presenta
resultados cién
Realizar un
analisis de .

Equipo .
procesos de Herrami
para list entas de
identificar Analis analisis

- as
métricas de
relevantes procesos
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Implement

ar sistemas Softwar
de e de
seguimient | Equipo | seguimi
0y reporte de entoy
para Analist | reporte,
monitorear as platafor
las métricas ma de
establecida gestion
s
Capacitar (l;/;atenal
al personal | Equipo capacita
enla de 7
recoleccion | Capaci clon,
e p herramie
y andlisis tacion
de datos nta§ _d_e
analisis
Establecer Sala de
grupos de reunione
trabajo Lidere |s,
multifuncio | sde herramie
nales para equipo | ntas
disefar las colabora
acciones tivas
Asignar Platafor
responsabil ma de
idades y Sseézm gestion
plazos para Depart de
Ia_l - a proyecto
ejecucion s,
de las mento planifica
acciones cion
Fondos
Implement para
ar sistemas incentiv
de Equipo |osy
reconocimi | de premios,
entoy RRHH | sistema
recompens de
a reconoci
miento
Platafor
ma de
Implement | Equipo | sugerenc
arun de iasy
sistemade | atencio | quejas,
sugerencias | nal proceso
y quejas cliente | de
seguimi
ento
ICapqmtar a Material
os lideres de
y R .
supervisore EqUIpo c§1,pa0|ta
e cion,
Sen capacit | herramie
z:bllldades a-cion ntas de
liderazgo y liderazg
motivacion 0

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 23.Cronograma de implementacion del plan de mejora de eficiencia operativa
CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORA DE EFICIENCIA OPERATIVA

Revision
y. -pe
s!rppllflca Equipo Dopymen
cién de de tacion de
los . rocesos
procedimi mejora gctuales
entos
actuales
Eliminaci Documen
6n de Equipo 2
pasos de tacion de
innecesari | mejora Procesos
actuales
0s
Investigac
ion, Acceso a
seleccion | Equipo | informaci
e de 6n sobre
implement | tecnolo | software,
acionde |gia presupue
software sto
de gestion
Capacitaci cl;/;atenal
6n del Equipo itac
personal | de fgﬁw
eneluso | capacit y
del nuevo | acion ﬁﬁz?/‘? al
sistema sistema
Anélisis
dela
carga de Datos de
trab_ajo_ y Equipo carga de
rt’edlstrlbuc de trabajo,.
i6n de gestion herramie
recursos ntas de
segln analisis
necesidad
es
Capacitaci Material
6n para el de
desarrollo | Equipo | capacitac
de de ion,
habilidade | capacit | programa
S acion | de
especifica desarroll
S 0
Estableci rﬂ:\;rzzzme
g::;t;s%i Equipo cpfnunica
retroalime d:sti()n E:r:(t):rna
n;acig’)n ’ platafo’rm
efectivos 2 online
Implemen Equino Sistema
tacion de dg PO 1 ge
cambios - seguimie
basados mejora ntg de
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en sugerenci
comentari as,
0sy planificac
sugerencia ion

S

Fuente: Elaboracion Propia

6.6.2 PRESUPUESTO

Tabla 24.Presuiuesto

Estrategia Actividad Presup_uesto SR
(Lempiras)
Realizar un analisis de mercado para identificar opciones
Implementar un disponibles
sistema de Evaluar la compatibilidad y adaptabilidad de las soluciones a las L. 300.000.00
automatizacion de | necesidades locales ' B
procesos Seleccionar la solucién mas adecuada y negociar términos de
adquisicién
Adquirir y Disefiar un programa de capacitacion adaptado a las necesidades
configurar del personal __ : : L. 200,000.00
plataformas Impartir sesiones de capacitacion presenciales y/o virtuales
tecnoldgicas Realizar seguimiento y evaluacién del proceso de capacitacién
Mejorar la Definir pasos y tiempos para la gestion de solicitudes en la
experiencia del plataforma
usuario al
simplificar y
digitalizar los L. 150,000.00
tramites de
solicitud de Crear una interfaz intuitiva y f4cil de usar para los solicitantes
permisos de
construccion
Implementar un sistema de seguimiento en tiempo real para los
solicitantes
Reducir los Identificar hitos clave en el proceso de solicitud para enviar
tiempos de espera | notificaciones automaticas a los solicitantes
y aumentar la
gfgsg)sag%r;ma en el Configurar sistemas de alerta para informar sobre posibles L. 100,000.00
obtencién de retrasos
permisos
Optimizar la
gg?:?é??&lgﬂtes, Dt'ef@nir !ndicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir la
autoridades y otros | Shciencia del proceso L. 50,000.00
actores
involucrados en el
proceso - - -
Implementar herramientas de monitoreo para recopilar datos y
métricas
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Total, Presupuesto

Estrategia

Actividad

L. 800,000.00

Presupuesto Estimado

(Lempiras)
_ Contratacion de empresa especializada para la realizacion de L. 50.000.00
Evaluar el clima encuestas
organizacional Realizar entrevistas individuales con empleados clave L. 20,000.00
Organizar grupos focales para discutir temas especificos L. 15,000.00
Desarrpllar cuestionarios adaptados a las necesidades de la L. 30,000.00
. gerencia de control
Realizar encuestas Analizar los resultados de las encuestas y generar informes de
de satisfaccion de . o Y L. 40,000.00
retroalimentacion
empleados - - - — -
Organizar sesiones de retroalimentacion para compartir y
LI L. 25,000.00
discutir los resultados
Realizar un andlisis de procesos para identificar métricas L. 15.000.00
Establecer relevantes
métricas de Implementar sistemas de seguimiento y reporte para monitorear
S _— A L. 60,000.00
eficiencia las métricas establecidas
Capacitar al personal en la recoleccién y andlisis de datos L. 35,000.00
Disefiar Estz_:lblecer grupos de trabajo multifuncionales para disefiar las L. 40,000.00
. acciones
implementar Asignar responsabilidades y plazos para la ejecucién de las
acciones de mejora acci%nes P yp P J L. 20,000.00
continua Implementar sistemas de reconocimiento y recompensa L. 50,000.00
Implementar un sistema de sugerencias y guejas L. 30,000.00
Promover la
participacién . . . -
activa de los ﬁgs;:;czltag a :r?f)tlil\?:crie;ny supervisores en habilidades de L. 40,000.00
empleados goy

Total, Presupuesto

L. 470,000.00

Presupuesto Estimado

Estrategia Actividad (Lempiras)
Simplificacion de | Revisién y simplificacién de los procedimientos actuales
o 7 - - L. 50,000.00

tramites Eliminacion de pasos innecesarios
Automatizacion de Investigacion, seleccién e implementacion de software de

gestion L. 100,000.00
procesos —— -

Capacitacién del personal en el uso del nuevo sistema
Asignacion Anédlisis de la carga de trabajo y redistribucion de recursos
eficiente de segun necesidades L. 80,000.00
recursos Capacitacién para el desarrollo de habilidades especificas
Mejora continua Establecimiento de canales de retroalimentacidn efectivos L. 30,000.00
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sugerencias

Implementacion de cambios basados en comentarios y

Total, Presupuesto

L. 260,000.00

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 25.Presupuesto global

Plan

Presupuesto Estimado

(Lempiras)
Presupuesto de implementacion del plan de automatizacion de procesos L. 800,000.00
Presupuesto de implementacidn de plan de gestion de cultura organizacional L. 470,000.00
Presupuesto de implementacion del plan de mejora de eficiencia operativa L. 260,000.00

Total, presupuesto global

L. 1,530,000.00

Fuente: Elaboracion Propia

6.7 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

Tabla 26. Concordancia de los segmentos de la tesis con la propuesta

para la Gerencia de Control | través de la identificacion de los
de la Construccién a través | obstaculos y deficiencias de los métodos
del diagnéstico de la | actuales, para mejorar los procedimientos
situacion actual de la | de obtencidn de permisos de construccion
misma y la percepcion de | y colaborar estrechamente con las
los contribuyentes, | entidades gubernamentales pertinentes en
identificando los | el Distrito Central de Honduras durante el
obstaculos y deficiencias | afio 2024 contribuyendo asi al desarrollo
de los métodos actuales, | econémico y a la mejora de la calidad de
para mejorar los | vida en el area.

procedimientos de
obtencién de permisos de
construccion en el Distrito
Central de  Honduras
durante el afio 2024

Capitulo |
Titulo de la Investigacion Obijetivo general Obijetivos especificos
Disefiar un plan estratégico Elaborar estrategias efectivas a Investigar la percepcion de

los usuarios sobre el proceso de
obtencion de permisos de
construccion.

Evaluar el nivel de
capacitacion de los colaboradores y el
cumplimiento de los procesos para
emision de los permisos de
construccion.

Generar el porcentaje de
resolucién de solicitudes de permisos
de construccion.

Determinar el grado de
automatizacion de los procesos de
obtencion de permisos de
construccion.

Evaluar los principales
obstaculos y demoras en el proceso de
obtencién de permisos de
construccion.

Proponer una _estrategia
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fundamentada y sustentada en base a
los resultados obtenidos, con el
objetivo de contribuir a la
optimizacion de procesos y estrategias
para mejorar la obtencién de permisos
de construccion en el Distrito Central
de Honduras.

Capitulo 11

Teorias/Metodologias de sustento

Marco Estratégico de Empresas

Liderazgo y Cultura Organizacional

Direccion de la tecnologia y las operaciones (operaciones y logistica)

Capitulo 111
Variables Poblaciones Técnicas
e Percepcion de los | La poblacion meta de la investigacion e Cualitativa:
usuarios esta conformada por: e Entrevista semiestructurada

e Procesos de
permisos de
construccion

e Nivel de
Capacitacion

e Cumplimiento de
procesos

e Eficiencia del
sistema de
licenciamiento

e Automatizacion
de procesos

e Obstaculosy
demoras

A nivel interno:

Gerente de Control de la
Construccion

Colaboradores del area técnica a
cargo del proceso de resolucion
de casos de licenciamiento de
obra

A nivel externo:

Contribuyentes que solicitan
permisos de construccion
Desarrollador e inversionista
Experto en tramitologia
Representante de la Camara
Hondurefia de la Industria de la
Construccion

Representante de la Camara de
comercio e industrias de

a gerente de Control de la
Construccion

e Entrevista semiestructurada
a un desarrollador e
inversionista

«  Entrevista a especialista en
tramites de permisos de
construccion

«  Entrevista a Representante
de la Camara de comercio e
industrias de Tegucigalpa

»  Entrevista a representante de
Céamara Hondurefia de
Industria de la construccion

»  Benchmarking

e Cuantitativa:
o Encuesta a colaboradores de la
Gerencia de Control de la

Tegucigalpa Construccion
o Encuesta a contribuyentes que
solicitan permiso de
construccion
Capitulo V

Conclusiones

De acuerdo con el primer objetivo de la investigacion, se observa que la percepcién de los usuarios sobre
el proceso de obtencidn de permisos de construccién es mixta. Se destacan aspectos positivos, como la rapidez
de respuesta, la cual alcanza un 18%, y la disponibilidad de asesoria, que también obtiene un 18%; sin embargo,
existe una insatisfaccion generalizada respecto al tiempo requerido para completar el proceso, llegando a un
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18.8%. Aunque los contribuyentes muestran una posicion neutral en cuanto a la claridad de la informacién,
valoran positivamente la actitud del personal. Por otro lado, los colaboradores resaltan la necesidad de mejorar la
infraestructura tecnolégica, la cual se registra en un 18.8%, ademas de la capacitacion del personal y la
coordinacion entre las partes involucradas.

Para evaluar el nivel de capacitacion de los colaboradores y el cumplimiento de los procesos para la
emision de los permisos de construccién, como lo indica el segundo objetivo, se obtuvieron los siguientes datos:
el 60% de los colaboradores de la Gerencia de Control de la Construccion poseen formacion universitaria y de
postgrado. Sin embargo, el 70% de los encuestados tienen menos de 2 afios de experiencia laboral en la Gerencia,
lo que podria impactar la eficiencia en los procesos. Se identifican areas de mejora en la capacitacion del personal
para asegurar un cumplimiento efectivo de los procesos. En cuanto a la colaboracion, el 43.3% la calific como
excelente y el 36.7% como buena, lo que denota un nivel significativo de colaboracion entre los colaboradores,
esencial para la eficiencia en los procesos.

Segun la entrevista realizada al Gerente de Control de la Construccién, Adolfo Antonio Lagos Cruz,
queda patente la imperiosa necesidad de modernizar tecnolégicamente el proceso de obtencién de permisos de
construccion, asi como de promover una colaboracion intersectorial mas amplia y una optimizacion
interinstitucional para agilizar su otorgamiento. A pesar de que el porcentaje de resolucién varia entre un 40% y
un 60% en diferentes municipalidades, y la eficiencia diaria en el procesamiento de expedientes oscila entre el
25% vy el 75%, esta eficiencia no ha experimentado mejoras significativas debido a la falta de capacitacién del
personal, la insuficiente infraestructura tecnoldgica y los procesos internos deficientes para gestionar cada
expediente.

Respondiendo al objetivo cuatro, tras examinar el grado de automatizacion en los procesos de obtencion
de permisos de construccién, se evidencia que la mayoria de los encuestados hace uso de tecnologias de la
informacion, aunque en su mayoria las consideran poco Utiles. De acuerdo con la entrevista realizada a los
contribuyentes, el 76.7% opina que las tecnologias actuales no son suficientes, mientras que solo un 16.7%
considera que son eficaces. Ademas, un 23.3% sefiala una mejora significativa gracias a estas tecnologias,
mientras que un 26% percibe lo contrario. Estos hallazgos subrayan la clara necesidad de implementar nuevas
plataformas tecnolégicas, respaldada por el 96.7% de los encuestados.

Luego de analizar detenidamente los principales obstaculos y demoras en el proceso de obtencion de
permisos de construccion, se observa que los encuestados identifican la resistencia al cambio como el mayor
obstaculo, representando un 30% de las respuestas, seguido por la complejidad de los requisitos, con un 23.3%,
y los procesos burocréticos, con un 16.7%.

Capitulo VI

Nombre de la propuesta

Objetivos de la propuesta

Plan de mejora
estratégica de procesos
para la obtencién de
permisos de construccion
en el Distrito Central,
Honduras 2024.

Desarrollar un sistema integral de mejora en el proceso de obtencion de
permisos de construccion en el Distrito Central de Honduras, con el fin de agilizar,
transparentar y optimizar la gestion de solicitudes de permisos.

Obijetivos Especificos:

Realizar un andlisis exhaustivo de los procedimientos actuales de solicitud
y emision de permisos, identificando areas de mejora para agilizar y optimizar la
tramitacion.

Elaborar un plan integral de gestion del cambio organizacional, enfocado
en mejorar el clima laboral, implementando herramientas de medicion de
satisfaccidn y proporcionando capacitacion adecuada al personal involucrado.

Proponer una plataforma en linea para la presentacion de solicitudes,
seguimiento de trdmites y emision de permisos, asegurando la accesibilidad y
transparencia del proceso para todos los usuarios.

Reducir los tiempos de espera en un 50% para la obtencién de permisos,
mediante la implementacion de medidas eficientes que incrementen la
productividad y mejoren la satisfaccion de los solicitantes.

Implantar un sistema de control y seguimiento integral, que incluya la
definicion de indicadores de desempefio, con el fin de evaluar la efectividad de las
mejoras implementadas y realizar ajustes continuos para garantizar la eficacia del
proceso de obtencién de permisos de construccion.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXOS

ANEXO 1. ENTREVISTA A GERENTE DE CONTROL DE LA CONSTRUCCION

1. ¢Qué estrategias especificas sugiere para agilizar y simplificar el proceso de obtencién de

permisos de construccién en el Distrito Central de Honduras?

Respuesta: Regulando el reglamento de zonificacion de uso de suelo modificando los articulos
donde existe la duplicidad de requisitos dentro de las gerencias de la Alcaldia Municipal del

Distrito Central a través de corporacién municipal.

2. ¢Como podria la implementacion de tecnologias de la informacion beneficia el

otorgamiento de permisos de construccion en la region?

Respuesta: Implementando toda la tramitologia de manera virtual a través de una plataforma con
el fin que el contribuyente solamente venga a reclamar su licencia de obra, actualmente se esta

gestionando el proyecto con proveedores internacionales.

3. ¢Qué papel considera que deberian desempefar las organizaciones no gubernamentales en

la mejora del proceso de obtencion de permisos de construccion?

Respuesta: Las organizaciones deben de trabajar en conjunto con la Alcaldia para crear nuevas
iniciativas, estrategias para simplificar los procesos. EI Equipo Técnico profesional de la Gerencia
de Control de la construccion, esta capacitando a los profesionales de los diferentes colegios
involucrados en la construccion tales como CAH, CICH. Y estudiantes de ultimo afio de las
universidades publicas y privadas. También exponer las necesidades y las debilidades de los

constructores en todo el Distrito Central y buscar soluciones inmediatas.

4. ¢Qué impacto positivo podria tener la simplificacion de tramites en la economia local y en

la calidad de vida de los habitantes?

Respuesta: Impulsando el desarrollo de la construccion en el Distrito Central, eliminando la

burocracia y la corrupcién, la generacion de empleos directos e indirectos, atraer la inversion local
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e internacional.

5. ¢Qué medidas especificas propondria para reducir las demoras y complejidades en el

proceso de licenciamiento de construcciones?

Respuesta:

- Aumentar el recurso Humano.

- Una mejor logistica, aparatos electronicos de acuerdo a las necesidades actuales
- Eficientar procesos internos y mejorar la comunicacion entre gerencias

- Mejorar los espacios fisicos para una mejor atencion al contribuyente.

- Monitoreando el rendimiento de productividad de cada empleado.

6. ¢Como podria mejorarse la coordinacion entre las entidades gubernamentales para facilitar

el proceso de obtencion de permisos de construccion?

Respuesta: En las instituciones gubernamentales las cuales sus constancias son requisitos
fundamentales para la obtencion de licencias de construccion, se esta trabajando para la
simplificacién de requisitos a través de un PCM legislativo ordenado por la presidencia de la

republica

7. ¢Qué experiencias exitosas de otros paises o regiones podrian servir de inspiracién para
mejorar el proceso de licenciamiento de construcciones en elstey Distrito Central de

Honduras?

Respuesta: - En Montevideo, Uruguay todos los procesos son digitales bajo una plataforma virtual,
en las construcciones se colocan un rétulo que contiene un codigo QR y cualquier persona con su
dispositivo movil puede escanear y verificar todos los datos de la licencia de obra autorizada. Junto
a la Camara de Comercio e Industrias de Tegucigalpa (CCIT) y la Camara Hondurefia de la
industria de la construccién (CHICO) el objetivo es implementar el modelo de proceso de
licenciamiento de la ciudad de Colima, Puebla; México debido a su alto grado de efectividad en

tiempos de respuesta que rondan en 2 dias.
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8. ¢Qué factores considera clave para garantizar la eficiencia y transparencia en el

otorgamiento de permisos de construccion?

Respuesta: - Optima capacitacion de los profesionales para una mejor orientacion al contribuyente.
Los procesos en linea, erradicaria que el contribuyente adquiera la ayuda de personas externas y

sean victimas de estafa.

9. ¢Qué recomendaciones especificas daria para optimizar los procesos y estrategias de

obtencion de permisos de construccion en la region?

Respuesta: - Un espacio fisico centralizado donde converjan todas las instituciones para que el
contribuyente no tenga que movilizarse y pueda realizar su tramite en un solo lugar. La creacion
de una ventanilla Gnica digital. Mayor difusion de los procesos en la poblacion a través de las redes

sociales y telecomunicaciones.
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ANEXO 2. ENTREVISTA A DESARROLLADOR URBANO

1. ¢Como describiria su experiencia personal o profesional en el proceso de obtencion de
permisos de construccién en el Distrito Central de Honduras?

Respuesta: Es una experiencia compleja, por la cantidad de requisitos previos en las distintas

instituciones y dado que los procesos son bastante extendidos a lo interno de AMDC. Sin embargo,

el equipo nos ha demostrado buena atencion, cordialidad y disposicion de servicio.

2. ¢Considera que el proceso actual de obtencidn de permisos de construccidn es transparente
y eficiente?
Respuesta: Si consideramos que el proceso es transparente, sin embargo, hay algunos puntos de

mejora en cuanto a la eficiencia de los procesos.

3. ¢Qué obstaculos o desafios ha identificado al solicitar permisos de construccién en la
region?

Respuesta: El desafio mas importante es el lograr la obtencion de los permisos en el menor tiempo

posible, lo que es complicado, dado que los requisitos son bastante extensos para cada tramite y

se deben gestionar en diferentes instituciones gubernamentales.

4. ¢Cree que las demoras en la emision de permisos de construccion afectan negativamente

a los proyectos de desarrollo en la zona?
Respuesta: Si se afectan negativamente, dado que las construcciones no pueden iniciar mientras
no se cuente con permisos, por tanto, no hay generacion de empleo, no hay desarrollo en la ciudad
y se afecta a las empresas dedicadas al rubro de la construccion e inmobiliario dado que éstas
requieren flujo para el desarrollo de los proyectos, ademas se desincentiva la inversion por los

tiempos de respuesta, pudiendo invertir en otro tipo de negocio.
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5. ¢Qué sugerencias tendria para mejorar la comunicacion entre las autoridades y los
solicitantes durante el proceso de obtencidn de permisos de construccion?

Respuesta: Para que la comunicacion sea fluida durante todo el proceso, es necesario que los
profesionales estén atentos a responder de forma expedita a las consultas que se hacen a través de
los diferentes medios (correos, llamadas, mensajes etc), ya que en ocasiones (no siempre) no se
tiene respuestas inmediatas.
La comunicacion fluida y abierta para el desarrollador es necesaria puesto que cuanto antes se
tenga retroalimentacion de los expedientes, el desarrollador intenta subsanar con agilidad los

requerimientos pendientes.

6. ¢Como percibe la coordinacion entre las entidades gubernamentales involucradas en el
proceso de licenciamiento de construcciones?
Respuesta: La percepcion es que, aunque existe un cierto grado de comunicacion en ocasiones se
requiere que el apoyo sea mas expedito entre entidades por ejemplo en el envio, recepcion y
emision de dictamenes de consultas que se hacen durante los procesos previo emitir licencias por
GCC.

7. ¢Qué impacto cree que tienen las ineficiencias en la aplicacion de normativas en el proceso
de obtencion de permisos de construccion?
Respuesta: En cuanto a parametros normativos, que no exista un orden de los proyectos, que es el
fin para el cual existe la normativa de la ciudad.
En cuanto a criterios, aunque es claro que la normativa muchas veces es ambigua, se afecta a los
proyectos de distintas maneras, desde el disefio de los mismos, hasta incluso la parte financiera,
dado que en ocasiones una mal interpretacion de la norma puede impactar negativamente en los

presupuestos de los proyectos.
8. ¢Ha experimentado situaciones de opacidad en los procesos de licenciamiento de
construcciones en el Distrito Central de Honduras?

Respuesta: No

9. ¢(Como cree que las demoras en la emision de permisos de construccion afectan la

176



competitividad regional y el desarrollo urbanistico?
Respuesta: Se afecta la generacion de empleo y se genera la desaceleracion de la planificacion

urbana ya que no hay incentivos para el desarrollo de nuevos proyectos.

10. ¢Qué medidas considera prioritarias para simplificar y agilizar el proceso de obtencién de
permisos de construccion en la region?

Respuesta:
1. Refuerzo del personal dado que la falta de personal genera retrasos en el proceso de obtencion
de licencias dada la alta carga laboral.
2. Revision de los procesos internos, dado que cada gestion conlleva procesos extendidos y muy
burocréticos entre las distintas areas.
3. Capacitacién continua al personal y mejora de los criterios de aplicacion del reglamento.

4. Incentivos a los desarrolladores para fomentar la inversion.
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ANEXO 3. ENTREVISTA A ESPECIALISTA EN TRAMITES DE PERMISOS DE
CONSTRUCCION:

1. ¢Cbémo describiria su experiencia personal o profesional en el proceso de obtencion de
permisos de construccion en el Distrito Central de Honduras?

Respuesta: Mi experiencia en el proceso de obtencion de permisos de construccion en el Distrito
Central de Honduras ha sido desafiante debido a la excesiva cantidad de requisitos y burocracias
que enfrentamos. No solo en la Gerencia de Control de Construccion (GCC), sino también al
tramitar los requisitos de GCC en cada una de las dependencias. La mayoria de las instituciones
mantienen sus procesos de manera manual, lo que ralentiza ain mas el proceso. Los tiempos de
emisién de constancias y aprobaciones suelen ser largos, y a veces surgen nuevos requisitos que

no estan normados, lo que aumenta la incertidumbre y los costos para los desarrolladores.

2. ¢Considera que el proceso actual de obtencion de permisos de construccidn es transparente

y eficiente?
Respuesta: No, el proceso actual de obtencion de permisos de construccién no es transparente ni
eficiente. La falta de claridad en los requisitos, la burocracia excesiva y los largos tiempos de
espera contribuyen a la opacidad del proceso y dificultan el avance de los proyectos de

construccion.

3. ¢Qué obstaculos o desafios ha identificado al solicitar permisos de construccion en la
region?
Respuesta: Al solicitar permisos de construccion en la region, los principales obstaculos que he
identificado incluyen la excesiva cantidad de requisitos y burocracias, los largos tiempos de espera
para la emision de constancias y aprobaciones, y la falta de comunicacion efectiva entre las

autoridades y los solicitantes.

4. ¢Cree que las demoras en la emision de permisos de construccion afectan negativamente a
los proyectos de desarrollo en la zona?
Respuesta: Sin duda, las demoras en la emisidn de permisos de construccidn afectan negativamente

a los proyectos de desarrollo en la zona. Estas demoras aumentan los costos de los proyectos, ya
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que los desarrolladores deben asumir gastos adicionales mientras esperan la aprobacion de los

permisos. Esto, a su vez, puede afectar los precios de venta de viviendas o los costos de alquiler.

5. ¢Qué sugerencias tendria para mejorar la comunicacion entre las autoridades y los
solicitantes durante el proceso de obtencidn de permisos de construccion?
Respuesta: Para mejorar la comunicacion entre las autoridades y los solicitantes durante el proceso
de obtencion de permisos de construccion, seria Gtil establecer canales de comunicacion claros y
accesibles. Ademaés, se deberia proporcionar orientacion y asistencia a los solicitantes en cada

etapa del proceso para garantizar una comprension clara de los requisitos y procedimientos.

6. ¢Como percibe la coordinacion entre las entidades gubernamentales involucradas en el
proceso de licenciamiento de construcciones?

Respuesta: La coordinacion entre las entidades gubernamentales involucradas en el proceso de

licenciamiento de construcciones es percibida como deficiente. Existe una falta de sincronizacién

entre las diferentes dependencias, lo que contribuye a la complejidad y lentitud del proceso.

7. ¢Qué impacto cree que tienen las ineficiencias en la aplicacion de normativas en el proceso

de obtencion de permisos de construccién?
Respuesta: Las ineficiencias en la aplicacion de normativas en el proceso de obtencidn de permisos
de construccion tienen un impacto significativo en el desarrollo urbano y en la calidad de los
proyectos construidos. Estas ineficiencias pueden resultar en la construccion de estructuras que no
cumplen con los estandares adecuados, lo que afecta negativamente la seguridad y la calidad de

vida de los habitantes.

8. ¢Ha experimentado situaciones de opacidad en los procesos de licenciamiento de
construcciones en el Distrito Central de Honduras?

Respuesta: Si, he experimentado situaciones de opacidad en los procesos de licenciamiento de

construcciones en el Distrito Central de Honduras. La falta de transparencia y claridad en los

procedimientos a menudo genera incertidumbre y dificulta el avance de los proyectos.
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9. ¢Como cree que las demoras en la emision de permisos de construccion afectan la
competitividad regional y el desarrollo urbanistico?
Respuesta: Las demoras en la emisién de permisos de construccion afectan negativamente la
competitividad regional y el desarrollo urbanistico al desalentar la inversion y la ejecucion de
proyectos. Esto puede resultar en una menor actividad econémicay en la pérdida de oportunidades

de desarrollo para la region.

10. ¢Que medidas considera prioritarias para simplificar y agilizar el proceso de obtencién de
permisos de construccién en la region?

Como especialista en tramites de permisos de construccion, considero que hay varias medidas
prioritarias que podrian ayudar a simplificar y agilizar el proceso de obtencion de permisos de
construccion en nuestra region.
Primero, es crucial digitalizar y automatizar los procesos actuales. Muchas de las instituciones
gubernamentales ain manejan los tramites de manera manual, lo que genera retrasos y dificulta la
coordinacion entre las diferentes dependencias.
Ademas, se deben revisar los requisitos para obtener los permisos. Actualmente, la cantidad de
requisitos es excesiva, tanto en la Gerencia de Control de Construccion como en otras
dependencias. Esto no solo aumenta la carga administrativa, sino que también se traduce en costos
adicionales para nosotros como desarrolladores, costos que luego se transfieren a los compradores
finales de viviendas o a los inquilinos.
Otra medida importante es mejorar la coordinacion entre las entidades gubernamentales
involucradas. La falta de comunicacién efectiva y la duplicacion de esfuerzos entre diferentes
instituciones son problemas comunes que contribuyen a los retrasos en el proceso.
Se necesita una mayor capacitacion y actualizacion del personal encargado de revisar y tramitar
los permisos. A menudo, nos encontramaos con situaciones en las que surgen nuevos requisitos que

no estan normados, lo que causa confusién y retrasos adicionales.
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ANEXO 4. ENTREVISTA REPRESENTANTE DE LA CAMARA DE LA INDUSTRIA DE LA
CONSTRUCCION (CHICO)

1. ;Qué estrategias sugiere para mejorar los procesos de obtencion de permisos de

construccion?

Respuesta: Elaborar guias claras y protocolos estandarizados que especifiquen los requisitos y
pasos necesarios para la obtencion de permisos de construccion, facilitando asi el entendimiento y
cumplimiento de los mismos por parte de los solicitantes y funcionarios publicos. Adopcion de
plataformas en linea que permitan la presentacion electronica de solicitudes de permisos, el
seguimiento en tiempo real del estado de los tramites y la comunicacion fluida entre todas las

partes involucradas.

2. (Cudles son los principales obstaculos para implementar estas estrategias?
Respuesta: Ademas, la falta de voluntad politica puede dificultar la implementacion efectiva de

estas estrategias.

3. ¢Cudl es el papel de la CHICO en el proceso de obtencion de permisos de construccion?
Respuesta: Servir como un canal de comunicacion entre el sector privado y las autoridades
gubernamentales responsables de los procesos de obtencion de permisos de construccion. Ademas,
la CHICO busca promover mejores practicas y colaborar con las autoridades para identificar y

resolver los problemas que afectan al sector de la construccion.

4. (Cbémo colabora la CHICO con sus miembros para resolver problemas en los procesos de
obtencion de permisos de construccion?
Respuesta: La CHICO colabora con sus miembros proporcionando asesoramiento técnico y legal,
organizando capacitaciones y seminarios sobre temas relevantes, y facilitando espacios de didlogo
con las autoridades gubernamentales para abordar las preocupaciones y problemas relacionados

con los procesos de obtencion de permisos de construccion.

5. (Qué aportes ha realizado la CHICO para simplificar y agilizar estos procesos?
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Respuesta: Elaboracion de propuestas de reformas legislativas, la participacion en mesas de trabajo

con las autoridades competentes.

6. (Cuadles cree que son los principales obstaculos y demoras en el proceso actual de
obtencion de permisos?
Respuesta: Los principales obstaculos y demoras suelen estar relacionados con la dualidad de

requisitos en todas las empresas de gobierno, y la dependencia de unos con otros.

7. ¢Coémo estas demoras afectan la economia local y la calidad de vida de los habitantes?
Respuesta: Estas demoras afectan negativamente a la economia local al generar costos adicionales
para los proyectos de construccion, desalentar la inversion y retrasar el desarrollo de

infraestructuras necesarias para el crecimiento econémico.
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ANEXO 5. ENTREVISTA REPRESENTANTE DE LA CAMARA DE COMERCIO E
INDUSTRIA DE TEGUCIGALPA (CCIT)
1. (Cual es la perspectiva de la Camara de Comercio e Industria de Tegucigalpa sobre los
procesos de obtencion de permisos de construccion en el Distrito Central de Honduras?
Respuesta: La Camara de Comercio e Industria de Tegucigalpa reconoce que los procesos de
obtencion de permisos de construccion son fundamentales para el desarrollo economico de la
region. Sin embargo, en muchos casos, estos procesos pueden ser complejos y lentos, lo que

representa un desafio significativo para las empresas y el crecimiento empresarial en la region.

2. (Coémo la Camara de Comercio e Industria ve el impacto de estos procesos en el desarrollo
econdmico local y en las empresas de la regién?
Respuesta: Los procesos de obtencion de permisos de construccion pueden tener un impacto
negativo en el desarrollo economico local al generar retrasos en los proyectos de construccion y
aumentar los costos para las empresas. Estos retrasos pueden afectar la inversion y la creacion de

empleo, lo que a su vez puede limitar el crecimiento econémico de la region.

3. ({Como colabora la Camara de Comercio e Industria con las empresas para abordar los
desafios relacionados con los permisos de construccion y otros tramites burocraticos?
Respuesta: Hemos tenido constantes reuniones con la Alcaldia y estamos trabajando con un

proceso de ventanilla unica, y simplificacion de procesos.

4. Desde la perspectiva de la Camara de Comercio e Industria, jcudles considera que son los
principales obstaculos en los procesos de obtencion de permisos de construccion?
Respuesta: Los principales obstaculos en los procesos de obtencion de permisos de construccion
incluyen la complejidad de los tramites, la falta de transparencia en los procedimientos y los largos

tiempos de espera para obtener aprobaciones.

5. (Qué oportunidades clave identifica la Camara de Comercio e Industria para mejorar estos

procesos y promover un entorno empresarial mas favorable?
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Respuesta: Identificamos oportunidades clave para mejorar la eficiencia y la transparencia en los
procesos de obtencion de permisos de construccion a través de la simplificacion de los tramites, la

digitalizacion de los procedimientos y la ventanilla Gnica.

6. (Como afectan los procesos de obtencion de permisos de construccion en el comercio y las
empresas de la region de Tegucigalpa?
Respuesta: Las demoras en el otorgamiento de permisos se traducen en un costo adicional que las
empresas absorben afectando los gastos de operacion inicial, pagos de préstamos sin aun haber
comenzado a operar o construir, bloqueos de permisos de operacion por incumplimientos, multas

entre otros.

7. (Qué medidas propone la Camara de Comercio ¢ Industria para mitigar los impactos
negativos y promover un desarrollo empresarial sostenible?
Respuesta: En primer lugar, abogamos por una mayor coordinacion entre las entidades
gubernamentales responsables de los procesos de obtencion de permisos de construccidn, con el
objetivo de simplificar y agilizar estos procedimientos. También trabajamos en colaboracién con
las autoridades locales y otras organizaciones para desarrollar programas de capacitacion y
asistencia técnica dirigidos a las empresas, con el fin de mejorar su capacidad para cumplir con los

requisitos y procedimientos establecidos.
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ANEXO 6. ENCUESTA PARA CONTRIBUYENTES QUE SOLICITAN PERMISOS DE
CONSTRUCCION:

Vinculo:
https://docs.google.com/forms/d/e/IFAIpQLSeiSNNzNw1bOn6sqgcC19rqCAr)jvCsbY SNbK6K
b-YBh2M{Bg/viewform?usp=sf link

Titulo: Encuesta Contribuyentes: Proceso de Permisos de Construccion
Presentacion: Estimado contribuyente,
Agradecemos que dedique unos momentos para completar esta encuesta. Su opinion es esencial
para mejorar el proceso de obtencion de permisos de construccion en nuestro Distrito. Nos interesa
conocer sus experiencias, desafios y sugerencias relacionadas con este proceso, con el fin de
hacerlo mas eficiente y transparente para todos los involucrados.
Le solicitamos que responda cada pregunta de manera honesta y detallada. Sus respuestas seran
tratadas de manera confidencial y proporcionaran informacion valiosa para identificar areas de
mejora y tomar medidas concretas para su implementacion.
Su participacion es sumamente importante para nosotros.
iLe agradecemos de antemano por su colaboracion!
Cuestionario:
1. Ha solicitado usted en algin momento permisos de construccion en el Distrito Central

a) Si

b) No (De ser asi concluiria la encuesta, porque no es mi publico meta)
2. Género

a) Mujer

b) Hombre

c) Otros
3. Ocupacién

a) Empresario

b) Asalariado

c) Independiente

d) Otros
4. ;Cuénto tiempo le tom6 completar el proceso de obtencion de permisos de construccion?

a) Menos de 1 mes
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b) Entre 1 y 3 meses

C) Mas de 3 meses
5. (Esté satisfecho con la velocidad en la que se resolvieron sus solicitudes de permisos de
construccion?

a) Si

b) No
6. ;Cémo considera usted el tiempo entre el ingreso de la solicitud y la entrega de su permiso de
construccion?

a) Muy bueno

b) Bueno

c) Regular

d) Malo

e) Muy malo
7. En una escala del 1 al 5, ;Como calificaria la claridad de los requisitos y procedimientos para
obtener un permiso de construccion?

a) 1 -Muy poco claro

b) 2 - Poco claro

€) 3 - Neutral

d) 4 - Claro

e) 5-Muy claro
8. (Cuales considera que son los mayores desafios que enfrenta como solicitante durante el proceso
de obtencion de permisos de construccion en el Distrito Central de Honduras?

a) Tramites burocraticos

b) Falta de informacion clara

c) Demoras en la revision de documentos

d) Otros (especificar)
9. (Ha experimentado alguna demora debido a la falta de coordinacion entre diferentes entidades
gubernamentales durante el proceso de obtencion de permisos de construccion?

a) Si

b) No

€) No estoy seguro(a)
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10. En su opinidn, ;Cual es el principal obstaculo que impide una resolucion rapida y eficiente de
las solicitudes de permisos de construccion en el Distrito Central de Honduras?
a) Falta de personal de atencion
b) Procesos burocraticos complejos
f) Requisitos técnicos poco claros o inconsistentes
g) Ineficiencia en la gestion de los tramites
a) j) Falta de infraestructura tecnologica adecuada para la tramitacion electronica
e) Corrupcion en el proceso de otorgamiento de permisos
b) Otros (especificar)
11. Al momento de solicitar su permiso de construccion: El personal me dio informacion clara
a) Muy insatisfecho
b) Insatisfecho
c) Indiferente
d) Satisfecho
e) Muy satisfecho
12. La persona que me atendio, resolvio todas mis consultas
a) Muy insatisfecho
b) Insatisfecho
c) Indiferente
d) Satisfecho
e) Muy satisfecho
13. El personal que atiende tiene una actitud favorable
a) Muy insatisfecho
b) Insatisfecho
c) Indiferente
d) Satisfecho
e) Muy satisfecho
14. Recibi informacion de los documentos o requisitos tanto impreso como on line.
a) Muy insatisfecho
b) Insatisfecho

c) Indiferente
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d) Satisfecho

e) Muy satisfecho
15. ;Ha utilizado la plataforma digital para la obtencion de permisos?

a) Si

b) No (De ser asi, saltar a la pregunta nimero 19)
16. ;Ha notado mejoras en la eficiencia del proceso de obtencién de permisos de construccion con
la implementacion de uso de plataformas digitales para su tramite?

a) Si

b) No

C) nolosé
17. En una escala del 1 al 5, ;Como calificaria la utilidad del uso de plataformas digital para sus
tramites

a) Muy poco util

b) Poco util

c) Neutral

d) Util

e) Muy util
18. Como calificaria la eficiencia en el uso de plataforma.

a) 1 - Muy ineficaz

b) 2 - Ineficaz

€) 3 - Neutral

d) 4 - Eficaz

e) 5 - Muy eficaz
19. (Qué medidas especificas sugiere para optimizar el proceso de obtencion de permisos de
construccion en el Distrito Central de Honduras?

a) Simplificacion de tramites

b) Mejora en la comunicacion entre entidades involucradas

f) Implementacion de un sistema de ventanilla tnica para todos los tramites relacionados con

la construccion.

g) Implementacion de tecnologias de vanguardia
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h)

Establecimiento de plazos claros y realistas para la revision y aprobacion de solicitudes de
permisos.

Capacitacion continua del personal encargado de la gestion de permisos para mejorar su
eficiencia y conocimiento.

Otros (especificar)
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ANEXO 7. ENCUESTA PARA EMPLEADOS DE LA GERENCIA DE CONTROL DE LA
CONSTRUCCION:

Vinculo:

https://docs.google.com/forms/d/e/1 FAIpQLScHLo03keQpufZndMQxoGb6a0DiLVoOcNkXKD7

hipRsz5SEYx1g/viewform?usp=sf link

Titulo: Encuesta para Empleados de la Gerencia de Control de la Construccion: Mejora del
Proceso de Obtencion de Permisos
Presentacion: Estimado/a colaborador,
Le invitamos a participar en nuestra encuesta sobre el proceso de obtencion de permisos de
construccion en el Distrito Central de Honduras. El objetivo principal de esta encuesta es recopilar
sus percepciones y experiencias para identificar areas de mejora en nuestro proceso de emision de
permisos de construccion.
Por favor, tomese el tiempo necesario para responder cada pregunta de manera honesta y detallada.
Su opinién es fundamental para nosotros, ya que nos ayudara a implementar cambios positivos
que beneficien a nuestra comunidad.
jGracias por su colaboracion!
Preguntas personales para conocer mas al entrevistado
1. Género

a) Mujer

b) Hombre

c) Otros
2. Edad

a) 18-24 afos

b) 25-34 afos

C) 35-44 anos

d) 45-54 anos

e) 55-64 anos

f) 65 afos o mas
3. Nivel educativo

a) Sin educacion formal
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b) Educacion primaria incompleta

¢) Educacion primaria completa

d) Educacion secundaria incompleta

e) Educacion secundaria completa (bachillerato)
f) Técnico o formacion profesional

g) Educacion universitaria incompleta

h) Educacion universitaria completa (licenciatura)

1) Posgrado (maestria, doctorado, especializacion)

4. Anos de experiencia laboral
a) Menos de 1 afio
b) 1-3 afos
c) 3-5afos
d) 5-10 afios
e) 10-15 afos
f) Mas de 15 afos

5. Tiempo de laborar para la empresa
a) Menos de 1 afio
b) 1-3 afos
c) 3-5 afios
d) 5-10 anos
e) 10-15 afos
f) Mas de 15 afos

Objetivo 1: Investigar la percepcion de los usuarios a través de sus comentarios y
experiencias sobre el proceso de obtencion de permisos de construccion en el Distrito Central
de Honduras, para la identificacion de posibles mejoras.

1. {Qué aspectos del proceso de obtencioén de permisos de construccion considera que son con los
que la gente esta mas satisfecha?

a) Rapidez en la respuesta
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b) Claridad en los requisitos

c) Facilidad de acceso a la informacion

d) Transparencia en el proceso

e) Disponibilidad de asistencia y orientacion

f) Cumplimiento de plazos establecidos

g) Resolucion eficiente de problemas o consultas

a) Otros (especificar)
2. ;Qué¢ areas identifica como las que mas necesitan mejorar seguin la retroalimentacion de los
usuarios?

a) Tiempo de respuesta

b) Proceso de solicitud

¢) Comunicacion con los solicitantes

d) Costo de los tramites

e) Capacitacion del personal encargado de la gestion de permisos

f) Coordinacion entre diferentes entidades involucradas en el proceso

g) Adecuacion a cambios en la normativa o regulaciones

h) Mejora en la infraestructura tecnoldgica para la gestion de tramites

b) Otros (especificar)
Objetivo 2: Evaluar como la cultura organizacional y el entorno de trabajo dentro de la
Gerencia de Control de la construccion pueden afectar o beneficiar el proceso de resolucion

de permisos de construccion en el Distrito Central de Honduras.

1. (Como influye la capacitacion y desarrollo profesional en la Gerencia de Control de la
construccion?
a) Mejora la calidad del servicio
b) Rapidez en la emision de permisos
€) Aumento de la satisfaccion del cliente
2. {Coémo calificaria el ambiente de trabajo dentro de la Gerencia de Control de la Construccion?
a) Excelente
b) Bueno
c) Regular
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d) Malo

e) Muy malo
3. En una escala del 1 al 5, ;cémo calificaria el nivel de colaboracion entre los diferentes equipos
dentro de la Gerencia de Control de la Construccion?

a) 1-Muy bajo

b) 2 - Bajo

€) 3 - Neutral

d) 4-Alto

e) 5 - Muy alto
4. (Como percibes la promocion de la realizacion de tareas en la Gerencia de Control de la
Construccion respecto a la rapidez, eficiencia y transparencia en el proceso de resolucion de
permisos de construccion?

a) Se promueve activamente

b) No se promueve

c) No tengo suficiente informacion para opinar

Objetivo 3: Generar el porcentaje de resolucion de las solicitudes de permisos de
construccion, por medio de analisis de datos de solicitudes de licencia de obra que ingresan
en un mes en el Distrito Central de Honduras, con el fin de medir la eficiencia del sistema de
licenciamiento de construcciones.
1. En su dia de trabajo habitual, ;Qué porcentaje de las solicitudes de permisos de construccion
logra resolver?

a) Menos del 25%

b) Entre el 25% y el 50%

c) Entreel 51% y el 75%

d) Mas del 75%
2. ;Hanotado alguna tendencia o patron en la eficiencia del proceso de resolucion de permisos de
construccion en los ultimos meses?

a) Mejora progresiva

b) Empeora progresivamente

C) Se mantiene constante
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d) Variabilidad sin un patrén claro
3. (Queé factores cree que estan influyendo mas en la eficiencia del sistema de licenciamiento de
construcciones?

a) Recursos humanos

b) Procesos internos

c) Tecnologia de la informacion

d) Coordinacién interinstitucional

e) Capacitacion del personal

f) Gestion del tiempo y establecimiento de plazos claros

g) Otros (especificar)

Objetivo 4: Determinar el grado de automatizacion de los procesos de obtencion de permisos
de construccion en el Distrito Central de Honduras y verificar si los sistemas de TI aplicados
estan siendo aprovechados para beneficiar a la comunidad.
1. (Cree que las plataformas tecnologicas actuales en su departamento son eficaces para la
resolucion de casos de licenciamiento de construcciones?

a) Si, son eficaces

b) No, son insuficientes

c) No, son inexistentes
2. (Como calificarias la capacitacion recibida para utilizar herramientas tecnologicas relacionadas
con la emision de permisos de construccion?

a) Completa y util

b) Insuficiente

c) Parcialmente ttil
3. En su opinién, ;En qué medida las herramientas tecnoldgicas aplicadas han mejorado la
eficiencia del proceso de emision de permisos de construccion?

a) Significativamente

b) Moderadamente

c) Ligeramente

d) No ha mejorado
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4. ;Considera necesario implementar nuevas plataformas tecnologicas para agilizar el proceso de
obtencion de permisos de construccion?

a) Si, es necesario implementar nuevas plataformas tecnologicas

b) No, las actuales son suficientes
5. En su opinidn, ;La implementacion de nuevas tecnologias podria ayudar a ahorrar tiempo en el
proceso de emision de permisos de construccion?

a) Si, podria ahorrar tiempo significativamente

b) Tal vez, en cierta medida

¢) No, no creo que ahorre mucho tiempo

Objetivo 5: Evaluar los principales obstaculos y demoras que afectan el proceso de obtencion
de permisos de construccion y proponer medidas correctivas.
1. ;Cuéles considera que son los principales obstaculos que dificultan la emision rapida y eficiente
de permisos de construccion?
a) Falta de recursos humanos
b) Procesos burocraticos
c) Falta de claridad en los procedimientos
d) Complejidad en los requisitos técnicos
e) Falta de plataformas tecnologicas
f) Resistencia al cambio
g) Corrupcion
h) Otros (especificar)
2. ;Ha identificado cuellos de botella en el proceso de resolucion de permisos de construccion?
a) Si, he identificado varios cuellos de botella especificos.
b) No, no he identificado ningun cuello de botella hasta el momento.

c) Parcialmente, he identificado algunos problemas, pero no todos los cuellos de botella.

d) Especificar
3. En su opinién, ;Qué medidas podria implementarse para reducir las demoras y mejorar la
eficiencia en la emision de permisos de construccion?

a) Simplificacion de procedimientos
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b) Asignacion de mas recursos humanos

C) Mejora en la coordinacion interdepartamental

d) Digitalizacion de los procesos

e) Implementacion de un sistema de ventanilla Ginica
f) Establecimiento de plazos claros

g) Mayor transparencia en ¢l proceso

h) Incentivos para la eficiencia

1) Otros (especificar)

Objetivo 6: Investigar la situacion actual del clima laboral y la satisfaccion de los empleados
en la Gerencia de Control de la Construccion del Distrito Central de Honduras, con el
proposito de formular estrategias concretas y efectivas que impulsen un ambiente laboral
mas favorable y aumenten la productividad del equipo.
Comunicacion y Colaboracion:
1. {Recibe la informacion necesaria para desempefar su trabajo de manera efectiva?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
c) En desacuerdo
d) N/A
2. (Considera que existen canales de comunicacion efectivos entre los diferentes departamentos?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
¢) En desacuerdo
d) N/A
3. (Siente que hay una buena comunicacion entre tus compafieros de trabajo?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
¢) En desacuerdo
d) N/A
4. (Su superior inmediato le brinda retroalimentacion sobre su desempefio de manera regular?

a) Totalmente de acuerdo
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b) Parcialmente de acuerdo
¢) En desacuerdo
d) N/A
Relaciones Laborales:
1. ;Siente que su superior inmediato escucha sus opiniones y sugerencias?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
¢) En desacuerdo
d) N/A
2. {Su superior inmediato le apoya en el desarrollo de sus habilidades y conocimientos?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
c) En desacuerdo
d) N/A
3. (Considera que su superior inmediato maneja los asuntos laborales de manera satisfactoria?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
c) En desacuerdo
d) N/A
4. ;Se siente respetado y valorado en su lugar de trabajo?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
¢) En desacuerdo
d) N/A
Equidad y Reconocimiento:
1. (Considera que se valora su esfuerzo y contribucion al logro de los objetivos de la institucion?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo

¢) En desacuerdo

d) N/A
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2. (Siente que se reconoce su trabajo y dedicacion, incluso cuando los resultados no son los

esperados?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
¢) En desacuerdo
d) N/A
3. (Cree que las evaluaciones de desempefio son justas y objetivas?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
c) En desacuerdo
d) N/A
4. (Su jefe le motiva a desarrollar nuevas ideas y enfoques en tu trabajo?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
c) En desacuerdo
d) N/A
Innovacion y Mejora Continua:
1. ;Se siente alentado(a) a proponer nuevas formas de hacer las cosas en su drea de trabajo?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
c) En desacuerdo
d) N/A
2. ;Considera que el ambiente laboral apoya la innovacién y la creatividad?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
¢) En desacuerdo
d) N/A
3. (Recibe apoyo de los directivos para implementar nuevas ideas y soluciones?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo

¢) En desacuerdo
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d) N/A

4. ;Cree que se corrigen los errores de manera efectiva para evitar que se repitan?
a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo

¢) En desacuerdo

d) N/A

Objetivo 7: Proponer una estrategia fundamentada y sustentada en base a los resultados
obtenidos, con el objetivo de contribuir a la optimizacion de procesos y estrategias para
mejorar la obtencion de permisos de construccion en el Distrito Central de Honduras.

1. ;Qué areas especificas del proceso de obtencion de permisos de construccion considera

que necesitan mejoras urgentes segiin su experiencia?

a) Ventanilla

b) Asignacion de expediente

€) Revisiones y aprobacion de Documentos

d) Seguimiento con contribuyentes (notificaciones)
e) Campo, inspecciones, procesos de paralizacion
f) Control de Calidad

g) Firma en Gerencia

h) Archivo y almacenamiento de expedientes.

2. (Qué medidas o cambios sugiere implementar para abordar los problemas identificados y
mejorar la eficiencia del proceso de obtencion de permisos de construccion?

a) Simplificacion de procedimientos para hacerlos mas agiles y transparentes.

b) Mayor inversion en tecnologia para digitalizar y automatizar procesos.

c) Revision de politicas internas para eliminar obstaculos y burocracia innecesaria.

d) Mejora en la coordinacion interdepartamental.

e) Establecimiento de plazos claros para garantizar tiempos de respuesta adecuados.

f) Implementacion de un sistema de ventanilla Uinica para centralizar tramites.
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9)

h)
i)
)

Comunicacién con los solicitantes, incluyendo claridad en los requisitos y seguimiento
de solicitudes.

Capacitacion del personal, para mejorar la eficiencia y el conocimiento.

Tiempo de respuesta, para reducir la espera de los solicitantes.

Otros (especificar)

3. (Qué estrategias considera que serian mas efectivas para garantizar la implementacion exitosa

de mejoras en el proceso de obtencion de permisos de construccion?

a)

b)

c)

d)

9)

h)

Involucramiento del personal mediante la participacion activa en el disefio e
implementacion de cambios.

Capacitacion continua para asegurar que el personal esté preparado para utilizar nuevas
herramientas y procesos.

Comunicacion efectiva para mantener informados a todos los involucrados sobre los
cambios y su impacto.

Establecimiento de un equipo dedicado para liderar y supervisar la implementacion de
mejoras.

Creacioén de incentivos para fomentar la adopcion de nuevos procesos y tecnologias.
Monitoreo constante del progreso y ajustes seglin sea necesario.

Implementacion de un sistema de retroalimentacion para recoger sugerencias y evaluar
el desempefio.

Otros (especificar)
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ANEXO 8. FICHA DE CONTRIBUYENTE OCULTO:

e Forma de observacion: Estructurada — Encubierta — Natural y Personal
e Fecha: 13 de marzo del 2024

e Hora: 12:45pm

e Nombre de la oficina evaluada: Gerencia de Control de la Construccion
e Nombre del evaluador: Soad Simén

e Tiempo de estadia en la oficina: 45 minutos

e Proyecto: Solicitud de permiso de construccion de Vivienda unifamiliar

Evaluacion de la oficina:

Limpieza del local: La oficina esta limpia, aunque el edificio es algo antiguo, lo que
afecta su imagen. Se perciben aromas a humedad propios de construcciones antiguas.
Nivel de iluminacién: La iluminacién es buena, pero se observa una falta de ventilacion
natural.

Aroma de la oficina: Se percibe un olor a humedad, a veces incluso a bafio sucio,

caracteristicas de edificios antiguos. Sin embargo, los bafios estan limpios.

Orden y ambiente:

Zona de trabajo: La falta de almacenamiento adecuado para documentos y expedientes es
evidente, con carpetas y material de oficina apilados sobre las unidades de procesamiento
(CPU). En ocasiones, se observa a los profesionales revisando expedientes sobre otros
documentos.

Recepcion: El espacio compartido con tres gerencias resulta insuficiente para la cantidad
de contribuyentes. En horas pico, la fila de espera puede extenderse hasta las gradas. Se
atienden casos de asesoria, entrega de documentos adicionales a expedientes, firmas de
actas compromisos, citaciones entregadas por la unidad de campo, entre otros.

Hora de almuerzo: El comedor no es lo suficientemente grande para acomodar a todos los
empleados. Algunos colaboradores escuchan masica en areas compartidas, lo que puede

causar incomodidades.
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Evaluaciéon del personal:

e Lesaludaron al entrar: Si.

e Vestimenta de la persona que le atendio: Semiformal, con maquillaje discreto y ufias
limpias. Buena voz.

e Nivel de conocimiento de los productos: Los técnicos conocen muy bien los procesos,
mientras que el personal de recepcion se limita a anunciar la solicitud de asesoria debido
a su falta de conocimiento.

e Le brindaron el nivel de atencidn necesario: Si, se mostraron muy atentos y diligentes.

e Comportamiento o interaccion durante la atencion: Buena y formal.

e Le despidid o agradecio su visita: Si.
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ANEXO 9. RESULTADOS DE ENCUESTA PARA EMPLEADOS DE LA GERENCIA DE CONTROL DE LA CONSTRUCCION:

a) 18-24 afos
b) 25-34 anos
C) 35-44 anos
d) 45-54 anos
e) 55-64 anos

f) 65 afos o mas

00

Género
a) Mujer ® 2) Mujer
b) Hombre ® b) Hombre
¢) Otros @ c) Otros
48%
Edad

® 2a) 18-24 afios
® b) 25-34 afios
@ c) 35-44 afios
® d) 45-54 afios
® ¢) 55-64 afios
® ) 65 afios o mas
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Nivel educativo

a)
b)
c)
d)
€)
f)

9)
h)

Sin educacion formal
Educacion primaria incompleta
Educacion primaria completa

Educacion secundaria incompleta

Educacion secundaria completa (bachillerato)

Técnico o formacion profesional

Educacion universitaria incompleta
Educacion universitaria completa (licenciatura)

Posgrado (maestria, doctorado, especializacion)

@ 2) Sin educacion formal

)
@ b) Educacion primaria incompleta
@ c) Educacién primaria completa

@ d) Educacion secundaria incompleta

@ e) Educacion secundaria completa
(bachillerato)

@ f) Técnico o formacién profesional

@ 9) Educacion universitaria incompleta
@ h) Educacion universitaria completa (li
Q) Posgrado (maestria, doctorado, esp.

Afos de experiencia laboral

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Menos de 1 afio
1-3 afos

3-5 afios

5-10 afios
10-15 afios

Mas de 15 afios

@® 2a) Menos de 1 afio
@ b) 1-3 afios

@ c) 3-5 arios

® d) 5-10 arios

@® e) 10-15 afios

® f) Mas de 15 afios
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Tiempo de laborar para la empresa
a) Menos de 1 afio
b) 1-3 anos
c) 3-5 afios
d) 5-10 afios
e) 10-15 anos
f) Mas de 15 anos

® 2) Menos de 1 afio
® b) 1-3 afios
@ c¢) 3-5 afios
® d) 5-10 afios

® ) 10-15 afios

® ) Mas de 15 afios

1. ;Qué aspectos del proceso de obtencion de permisos
de construccion considera que son con los que la gente
estd mas satisfecha?

h) Rapidez en la respuesta

1) Claridad en los requisitos

J) Facilidad de acceso a la informacion

K) Transparencia en el proceso

I) Disponibilidad de asistencia y orientacion

m) Cumplimiento de plazos establecidos

n) Resolucion eficiente de problemas o consultas

c) Otros (especificar)

1. ;Qué aspectos del proceso de obtencion de permisos de construccion considera que son con los
gue la gente estd mas satisfecha?

30 respuestas

Rapidez en la respuesta 13 (43.3%)
Claridad en los requisitos
Facilidad de acceso a la inform... 11 (36.7%)
Transparencia en el proceso
Disponibilidad de asistenciay o... 13 (43.3%)
Cumplimiento de plazos establ... 7(23.3%)
Resolucién eficiente de proble... 12 (40%)

Ningtno 1(3.3%)
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2. (Qué areas identifica como las que mas necesitan
mejorar segun la retroalimentacion de los usuarios?
1) Tiempo de respuesta
J) Proceso de solicitud
k) Comunicacion con los solicitantes
[) Costo de los tramites
m) Capacitacion del personal encargado de la
gestion de permisos
n) Coordinacion entre  diferentes  entidades
involucradas en el proceso
0) Adecuacion a cambios en la normativa o
regulaciones
p) Mejora en la infraestructura tecnologica para la
gestion de tramites

d) Otros (especificar)

2. ;Qué dreas identifica como las que mas necesitan mejorar segun la retroalimentacion de los
usuarios?

30 respuestas

Tiempo de respuesta

Proceso de solicitud
Comunicacion con los solicitant. ..
Costo de los tramites
Capacitacion del personal enca. ..
Coordinacién entre diferentes e...
Adecuacién a cambios en lano...
Mejora en la infraestructura tec...
Se necesita mas personal
Coordinacién con identidades y...
Implementacion de sistemas g...
Mejorar los tiempos de respues. ..

15 (50%)

12 (40%)
1 (36.7%)

8 (26.7%)

15 (50%)
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. 7 nflu Y
1. (Como influye la capacitacion desarrollo
1. ¢C6émo influye la capacitacion y desarrollo profesional en la Gerencia de Control de la
profesional en la Gerencia de Control de la construccion?

t S 30 respuestas
construccion:

@ Mejora la calidad del servicio
@ Rapidez en la emisién de permisos
@ Aumento de la satisfaccion del cliente

®si

d) Mejora la calidad del servicio
e) Rapidez en la emision de permisos

f) Aumento de la satisfaccion del cliente

2. (Coémo calificaria el ambiente de trabajo dentro de la

. ., 2. ¢Cémo calificaria el ambiente de trabajo dentro de la Gerencia de Control de la Construccién
Gerencia de Control de la Construccion? 30 respuestas

f) Excelente

@ Excelente
g) Bueno : 22:&2
h) Regular : ﬂi'f malo
i) Malo
j) Muy malo
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3. En una escala del 1 al 5, ;como calificaria el nivel de
colaboracion entre los diferentes equipos dentro de la
Gerencia de Control de la Construccion?

f) 1-Muy bajo

g) 2-Bajo

h) 3 - Neutral

1) 4-Alto

J) 5 -Muy alto

3. En una escala del 1 al 5, ;Cémo calificaria el nivel de colaboracion entre los diferentes equipos
dentro de la Gerencia de Control de la Construccién?

30 respuestas

15

15 (50%)

10
9 (30%)

5 6 (20%)
0 (0%) 0 (?%)

0 |
1 2

4. (Como percibes la promocion de la realizacion de
tareas en la Gerencia de Control de la Construccion
respecto a la rapidez, eficiencia y transparencia en el
proceso de resolucion de permisos de construccion?

d) Se promueve activamente

e) No se promueve

f) No tengo suficiente informacion para opinar

4. ;Cémo percibe la promocién de la realizacién de tareas en la Gerencia de Control de la

Construccion respecto a la rapidez, eficiencia y tr...roceso de resolucion de permisos de construccion?
30 respuestas

@ Se promueve activamente.

@ No se promueve

@ No tengo suficiente informacion para
opinar.

@ OpcionSi

208




1. En su dia de trabajo habitual, ;Qué porcentaje de las
solicitudes de permisos de construccion logra resolver?
a) Menos del 25%
b) Entre el 25% y el 50%
c) Entreel 51%y el 75%
d) Mas del 75%

1. En su dia de trabajo habitual, ;Qué porcentaje de las solicitudes de permisos de construccion
logra resolver?
30 respuestas

@ Menos del 25%

@ Entre el 25% y el 50%
@ Entre el 51% y el 75%
@ Mas del 75%

Y

2. (Ha notado alguna tendencia o patrén en la eficiencia
del proceso de resolucion de permisos de construccion
en los ultimos meses?

e) Mejora progresiva

f) Empeora progresivamente

g) Se mantiene constante

h) Variabilidad sin un patrén claro

2. ;Ha notado alguna tendencia o patron en la eficiencia del proceso de resolucién de permisos de

construccion en los Ultimos meses?
30 respuestas

@ Mejora progresiva

@ Empeora progresivamente

@ Se mantiene constante

@ Variabilidad sin un patrén claro

40%
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3. (Qué factores cree que estdn influyendo mas en la

eficiencia del sistema de licenciamiento de
construcciones?

h) Recursos humanos

i) Procesos internos

J) Tecnologia de la informacion

k) Coordinacion interinstitucional

[) Capacitacion del personal

m) Gestion del tiempo y establecimiento de

plazos claros

n) Otros (especificar)

3. ¢Qué factores cree que estédn influyendo mas en la eficiencia del sistema de licenciamiento de
construcciones?

30 respuestas

Recursos humanos

Procesos internos 10 (33.3%)

Tecnologla de la informacidn 11 (36.7%)
Coordinacién interinstitucional
Capacitacion del personal 10 (33.3%)
Gestion del tiempo y estableci... 7(23.3%)
Equipo mobiliario 1(3.3%)
Para hacer el proceso eficiente. .. 1(3.3%)
Incentivos a los empleados, co... 1(3.3%)
0.0 25 5.0 7.5 10.0 12.5

1. ;Cree que las plataformas tecnologicas actuales en su
departamento son eficaces para la resolucion de casos
de licenciamiento de construcciones?

d) Si, son eficaces

e) No, son insuficientes

f) No, son inexistentes

1. ¢Cree que las plataformas tecnologicas actuales en su departamento son eficaces para la
resolucion de casos de licenciamiento de construcciones?
30 respuestas

@ Si, son eficaces
® No, son insuficientes
@ No, son inexistentes

]
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2. (Como calificarias la capacitacion recibida para

utilizar herramientas tecnoldgicas relacionadas con la
2. ;Como calificarias |la capacitacion recibida para utilizar herramientas tecnoldgicas relacionadas
con la emisién de permisos de construccion?

30 respuestas

emision de permisos de construccion?

d) Completa y util

e) Insuficiente : izm:::‘: atil
f) Parcialmente util ) ® Parcialmente ti
utll 40% oo
_-‘

3. En su opiniéon, ;En qué medida las herramientas
3. En su opinién, ;En qué medida las herramientas tecnoldgicas aplicadas han mejorado la
eficiencia del proceso de emisién de permisos de construcciéon?

30 respuestas

tecnologicas aplicadas han mejorado la eficiencia del

proceso de emision de permisos de construccion?

@ Significativamente
@ Moderadamente
@ Ligeramente

@ No ha mejorado

e) Significativamente
f) Moderadamente
g) Ligeramente

h) No ha mejorado
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4. (Considera necesario implementar nuevas
plataformas tecnologicas para agilizar el proceso de
obtencidn de permisos de construccion?
c) Si, es necesario implementar nuevas
plataformas tecnologicas

d) No, las actuales son suficientes

4. ;Considera necesario implementar nuevas plataformas tecnoldgicas para agilizar el proceso de

obtencién de permisos de construccion?
30 respuestas

@ Si, es necesario implementar nuevas
plataformas tecnolégicas
@ No, Ias actuales son suficientes

5. En su opinién, ;La implementaciéon de nuevas
tecnologias podria ayudar a ahorrar tiempo en el
proceso de emision de permisos de construccion?

d) Si, podria ahorrar tiempo significativamente

e) Tal vez, en cierta medida

f) No, no creo que ahorre mucho tiempo

5. En su opinidn, ;La implementacion de nuevas tecnologias podria ayudar a ahorrar tiempo en el

proceso de emision de permisos de construccién?
30 respuestas

@ Si, podria ahorrar tiempo
significativamente

@ Tal vez, en cierta medida
No, no creo que ahorre mucho tiempo
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1. (Cuadles considera que son los principales obstaculos
que dificultan la emision rapida y eficiente de permisos
de construccioén?

i) Falta de recursos humanos

J) Procesos burocraticos

k) Falta de claridad en los procedimientos

I) Complejidad en los requisitos técnicos

m)Falta de plataformas tecnologicas

n) Resistencia al cambio

0) Corrupcion

p) Otros (especificar)

1. ¢Cudles considera que son los principales obstdculos que dificultan la emision rapida y eficiente

de permisos de construccion?
30 respuestas

@ Falta de recursos humanos
@ Procesos burocraticos

Falta de claridad en los pracedimientos
/ @ Complejidad en los requisitos técnicos
A @ Falta de plataformas tecnolégicas
@ Resistencia al cambio

@ Corrupcion
@ Falta de coordinacion con todas las in...

12¥

2. ;Ha identificado cuellos de botella en el proceso de
resolucion de permisos de construccion?
e) Si, he identificado varios cuellos de botella
especificos.
f) No, no he identificado ningin cuello de
botella hasta el momento.
g) Parcialmente, he identificado algunos
problemas, pero no todos los cuellos de

botella.

h) Especificar

2. ¢Ha identificado cuellos de botella en el proceso de resolucién de permisos de construccion’
30 respuestas

@ S, he identificado varios cuellos de
botella especificos.

@ No, no he identificado ningun cuello de
botella hasta el momento.

El tiempo que tardan en la emision de
las constancias requeridas

@ Otras secretarias atrasan los tramites
@ Sistemas Dot y movilidad Ger

@ No tengo el conocimiento ni la experie...
@ Incumplimiento con los requisitos
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3. En su opinidn, ;Qué medidas podria implementarse
para reducir las demoras y mejorar la eficiencia en la
emision de permisos de construccion?

J) Simplificacion de procedimientos

K) Asignacion de mas recursos humanos

I) Mejora en la coordinacion interdepartamental

m) Digitalizacion de los procesos

n) Implementacion de un sistema de ventanilla

unica

0) Establecimiento de plazos claros

p) Mayor transparencia en el proceso

g) Incentivos para la eficiencia

r) Otros (especificar)

3. En su opinién, ;Qué medidas podrian implementarse para reducir las demoras y mejorar la
eficiencia en la emisidn de permisos de construccion?

30 respuestas

Simplificacién de procedimientos

Asignacion de mas recursos hu...
Mejora en la coordinacién inter...
Digitalizacion de los procesos

11 (36.7%)
10 (33.3%)
9 (30%)

Implementacién de un sistema... 10 (33.3%)
Establecimiento de plazas claros
Mayor transparencia en el proc...

Incentivos para la eficiencia 10 (33.3%)
Ingresos presenciales y en line...
Todos los anteriores, ademas d...

Mas personal 1(3.3%)
0.0 25 5.0 7.5 10.0 12.5

1. ;/Recibe la informacion necesaria para desempefar su
trabajo de manera efectiva?

e) Totalmente de acuerdo

f) Parcialmente de acuerdo

g) En desacuerdo

h) N/A

1. ¢Recibe la informacién necesaria para desempefar su trabajo de manera efectiva?
29 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo

@ En desacuerdo

/ ® NA
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2. (Considera que existen canales de comunicacion
efectivos entre los diferentes departamentos?

e) Totalmente de acuerdo

f) Parcialmente de acuerdo

g) En desacuerdo

h) N/A

2. ;Considera que existen canales de comunicacién efectivos entre los diferentes departamentog

29 respuestas

48.3%

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

® NA

3. (Siente que hay una buena comunicacion entre tus
compaifieros de trabajo?

e) Totalmente de acuerdo

f) Parcialmente de acuerdo

g) En desacuerdo

h) N/A

3. ¢Siente que hay una buena comunicacion entre tus comparieros de trabajo?

29 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

® NA

215



4. ¢Su superior inmediato le brinda retroalimentacion
sobre su desempefio de manera regular?

e) Totalmente de acuerdo

f) Parcialmente de acuerdo

g) En desacuerdo

h) N/A

4. ;Su superior inmediato le brinda retroalimentacién sobre su desempefio de manera regular?

29 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

® NA

1. (Siente que su superior inmediato escucha sus
opiniones y sugerencias?

e) Totalmente de acuerdo

f) Parcialmente de acuerdo

g) En desacuerdo
h) N/A

5. ¢Siente que su superior inmediato escucha sus opiniones y sugerencias?

29 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

® NA

216




2. (Su superior inmediato le apoya en el desarrollo de
sus habilidades y conocimientos?

a) Totalmente de acuerdo

b) Parcialmente de acuerdo

c) En desacuerdo

d) N/A

6. ¢ Su superior inmediato le apoya en el desarrollo de sus habilidades y conocimientos?

29 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

® NA

3. ;Considera que su superior inmediato maneja los
asuntos laborales de manera satisfactoria?

e) Totalmente de acuerdo

f) Parcialmente de acuerdo

g) En desacuerdo

h) N/A

7. ; Considera que su superior inmediato maneja los asuntos laborales de manera satisfactoria

29 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

@ NA
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4. ;Se siente respetado y valorado en su lugar de

trabajo?
8. ¢ Se siente respetado y valorado en su lugar de trabajo?
e) Totalmente de acuerdo 29 respuestas

f) Parcialmente de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo

g) El’l desacuerdo @ En desacuerdo

h) N/A ‘ ® NA

1. ;Considera que se valora su esfuerzo y contribucion

al logro de los objetivos de la institucion? 9. ;Considera que se valora su esfuerzo y contribucién al logro de los objetivos de la institucién?
29 respuestas

a) Totalmente de acuerdo

. @ Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo @ Parciaimente de acuerdo

@ En desacuerdo

c) En desacuerdo ®NA

d) N/A

218



2. ;Siente que se reconoce su trabajo y dedicacion,
incluso cuando los resultados no son los esperados?

e) Totalmente de acuerdo

f) Parcialmente de acuerdo

g) En desacuerdo

h) N/A

10. ;Siente que se reconoce su trabajo y dedicacion, incluso cuando los resultados no son los

2

esperados?

29 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

® NA

41.4%

3. (Cree que las evaluaciones de desempefio son justas
y objetivas?

e) Totalmente de acuerdo

f) Parcialmente de acuerdo

g) En desacuerdo

h) N/A

11. ¢Cree que las evaluaciones de desempefio son justas y objetivas?

29 respuestas
@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo
® NA
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4. ;(Su jefe le motiva a desarrollar nuevas ideas y

enfoques en tu trabajo? 12. ;Su jefe le motiva a desarrollar nuevas ideas y enfoques en tu trabajo?

29 respuestas

a) Totalmente de acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

@ NA

b) Parcialmente de acuerdo
c) En desacuerdo

d) N/A

1. (Se siente alentado(a) a proponer nuevas formas de
; . 13. {Se siente alentado(a) a proponer nuevas formas de hacer las cosas en su drea de trabajo?
hacer las cosas en su area de trabajo? 20 respuestas

e) Totalmente de acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
f) Parcialmente de acuerdo @ Parcialmente de acuerdo

@ En desacuerdo

g) En desacuerdo o NA

h) N/A
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2. (Considera que el ambiente laboral apoya la
innovacion y la creatividad?

e) Totalmente de acuerdo

f) Parcialmente de acuerdo

g) En desacuerdo

h) N/A

14. ;iConsidera que el ambiente laboral apoya la innovacién y la creatividad?

29 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

@ NA

3. (Recibe apoyo de los directivos para implementar
nuevas ideas y soluciones?

e) Totalmente de acuerdo

f) Parcialmente de acuerdo

g) En desacuerdo

h) N/A

15. ¢Recibe apoyo de los directivos para implementar nuevas ideas y soluciones?

29 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

® NA
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4. ;Cree que se corrigen los errores de manera efectiva

para evitar que se repitan?

a) Totalmente de acuerdo
b) Parcialmente de acuerdo
c) En desacuerdo

d) N/A

16. ¢ Cree que se corrigen los errores de manera efectiva para evitar que se repitan?

29 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo
@ En desacuerdo

® NA

)
K)

(Qué areas especificas del proceso de obtencion
de permisos de construccion considera que
necesitan mejoras urgentes segin  su
experiencia?

Ventanilla

Asignacion de expediente

Revisiones y aprobacion de Documentos
Seguimiento con contribuyentes
(notificaciones)

Campo, inspecciones, procesos de paralizacion
Control de Calidad

Firma en Gerencia

Archivo y almacenamiento de expedientes.

1. ¢Qué dreas especificas del proceso de obtencién de permisos de construccién considera que
necesitan mejoras urgentes segun su experiencia?

30 respuestas

Ventanilla 22 (73.3%)

Asignacion de expediente 9 (30%)
Revisiones y aprobacion de Do... 11 (36.7%)
Seguimiento con contribuyente. .. 7 (23.3%)
Campo, inspecciones, proceso... 12 (40%)
Control de Calidad 2(6.7%)
Firma en Gerencia 1(3.3%)

Archivo y almacenamiento de e... 6 (20%)
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2.

(Qué medidas o cambios sugiere implementar para

abordar los problemas identificados y mejorar la

eficiencia del proceso de obtencion de permisos de

construccion?

a)

b)

f)

9)

h)

Simplificacion de procedimientos para hacerlos mas
agiles y transparentes.

Mayor inversiéon en tecnologia para digitalizar y
automatizar procesos.

Revision de politicas internas para eliminar
obstaculos y burocracia innecesaria.

Mejora en la coordinacion interdepartamental.
Establecimiento de plazos claros para garantizar
tiempos de respuesta adecuados.

Implementacion de un sistema de ventanilla Gnica
para centralizar tramites.

Comunicacion con los solicitantes, incluyendo
claridad en los requisitos y seguimiento de
solicitudes.

Capacitacion del personal, para mejorar la eficiencia
y el conocimiento.

Tiempo de respuesta, para reducir la espera de los

solicitantes.

j) Otros (especificar)

2. ;Qué medidas o cambios sugiere implementar para abordar los problemas identificados y

mejorar la eficiencia del proceso de obtencion de permisos de construccion?
30 respuestas

@ Simplificacion de procedimientos para. ..

@ Mayor inversién en tecnologia para di...
Revision de politicas internas para eli...
/ @ Mejora en la coordinacion interdepart...
A @ Establecimiento de plazos claros para...
———

@ Implementacién de un sistema de ven...
@ Comunicacién con los solicitantes, inc...
® Capacitacion del personal, para mejor. ..

12W
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3. (Qué estrategias considera que serian mas efectivas

para garantizar la implementacion exitosa de mejoras en

el proceso de obtencion de permisos de construccion?

a)

b)

d)

9)

h)

Involucramiento del personal mediante la
participacion activa en el disefo e
implementacion de cambios.

Capacitacion continua para asegurar que el
personal esté preparado para utilizar nuevas
herramientas y procesos.

Comunicacion  efectiva  para  mantener
informados a todos los involucrados sobre los
cambios y su impacto.

Establecimiento de un equipo dedicado para
liderar y supervisar la implementacion de
mejoras.

Creacion de incentivos para fomentar la
adopcidn de nuevos procesos y tecnologias.
Monitoreo constante del progreso y ajustes
seglin sea necesario.

Implementacion de un  sistema  de
retroalimentacion para recoger sugerencias y
evaluar el desempeiio.

Otros (especificar)

3. ;Qué estrategias considera que serian mas efectivas para garantizar la implementacion exitosa
de mejoras en el proceso de obtencién de permisos de construccion?

30 respuestas

@ Involucramiento del personal mediant...

@ Capacitacion continua para asegurar...
Comunicacion efectiva para mantener...

/ @ Establecimiento de un equipo dedicad..
“ @ Creacion de incentivos para fomentar...

@ Monitoreo constante del progreso v aj...
@ Implementacién de un sistema de retr...
@ El equipo trabaja sin un rumbo, necesi...

12V
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ANEXO 10. RESULTADOS DE ENCUESTA PARA CONTRIBUYENTES:

1. Ha solicitado usted en algiin momento permisos de

construccion en el Distrito Central
) 1. ¢Ha solicitado usted en algin momento permisos de construccion en el Distrito Central?
a) Sl 319 respuestas

b) No (De ser asi concluiria la encuesta, porque no

@ si
es mi publico meta) [
2. Género
a) Mujer
2. Género

b) Hombre 284 respuestas

C) Otros @ Mujer
@ Hombre
@ Otros
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3. Ocupacion
a) Empresario
b) Asalariado
¢) Independiente
d) Otros

3. Ocupacién
284 respuestas

@ Empresario
38.4% @ Asalariado

@ Independiente

@ Hgggh

42.6% 18.7%

4. ;Cuanto tiempo le tom6 completar el proceso de
obtencion de permisos de construccion?

d) Menos de 1 mes

e) Entre 1 y 3 meses

f) Mas de 3 meses

4. ;Cudnto tiempo le tomd completar el proceso de obtencién de permisos de construccion?

287 respuestas

@ Menos de 1 mes
@ Entre 1y 3 meses
@ Mas de 3 meses

43.9%

19.9%
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5. ¢Esta satisfecho con la velocidad en la que se
resolvieron sus solicitudes de permisos de
construccion?

c) Si

d) No

5. ¢Estd satisfecho con la velocidad en la que se resolvieron sus solicitudes de permisos de
construccion?
287 respuestas

@ si
@® No

6. ;Coémo considera usted el tiempo entre el ingreso de
la solicitud y la entrega de su permiso de construccion?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo

6. ;Cémo considera usted el tiempo entre el ingreso de la solicitud y la entrega de su permiso de
construccién?

287 respuestas

@ Muy bueno
@ Bueno

@ Regular
® Malo
@ Muy malo
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7. Enunaescaladel 1 al 5, ;Como calificaria la claridad
de los requisitos y procedimientos para obtener un
permiso de construccion?

h) 1 -Muy poco claro

i) 2-Poco claro

J) 3 -Neutral

k) 4 - Claro

[) 5 -Muy claro

7. Enuna escala del 1 al 5, ;Cémo calificaria la claridad de los requisitos y procedimientos para

obtener un permiso de construccion?
287 respuestas

100

87 (30.3%)

75

70 (24.4%
65 (22.6%) (24.9%)

50

38 (13.2%)

25 27 (9.4%)

8. (Cudles considera que son los mayores desafios que
enfrenta como solicitante durante el proceso de
obtencion de permisos de construccion en el Distrito
Central de Honduras?

f) Tramites burocraticos

g) Falta de informacion clara

h) Demoras en la revision de documentos

i) Otros (especificar)

8. ;Cudles considera que son los mayores desafios que enfrenta como sclicitante durante el

proceso de obtencion de permisos de construccion en el Distrito Central de Honduras?
287 respuestas

Tramites burocraticos 102 (35.5%)

Falta de informacion clara 127 (44.3%)

Demoras en la revisién de
documentos
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9. (Ha experimentado alguna demora debido a la falta
de coordinacién entre  diferentes  entidades
gubernamentales durante el proceso de obtencion de
permisos de construccion?

a) Si

b) No

c) No estoy seguro(a)

9. ¢Ha experimentado alguna demora debido a la falta de coordinacién entre diferentes entidades

gubernamentales durante el proceso de obtencidn de permisos de construccion?
287 respuestas

@ Si
@® No

No estoy seguro(a)

10. En su opinién, ;Cudl es el principal obstaculo que
impide una resoluciéon ripida y eficiente de las
solicitudes de permisos de construccion en el Distrito
Central de Honduras?
c) Falta de personal de atencion
d) Procesos burocraticos complejos
m) Requisitos técnicos poco claros o inconsistentes
n) Ineficiencia en la gestion de los tramites
¢) j) Falta de infraestructura tecnoldgica adecuada
para la tramitacion electronica
j) Corrupcion en el proceso de otorgamiento de
permisos

d) Otros (especificar)

10. En su opinién, ;Cual es el principal obstaculo que impide una resolucién rapida y eficiente de las
solicitudes de permisos de construccién en el Distrito Central de Honduras?

287 respuestas

@ Falta de personal de atencién
@ Procesos burocraticos complejos

Requisitos técnicos poco claros o
inconsistentes

@ Ineficiencia en la gestion de los tramites

] @ Falta de infraestructura tecnolégica
adecuada para la tramitacion electronica
26.8% 24.4% @ Corrupcion en el proceso de
otorgamiento de permisos
@ Falta de unificacién de criterios en las...
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11. Al momento de solicitar su permiso de construccion:

El personal me dio informacion clara
f) Muy insatisfecho
g) Insatisfecho
h) Indiferente
1) Satisfecho
J) Muy satisfecho

11. Al momento de solicitar su permiso de construccion: El personal me dio informacion clara
287 respuestas

100

87 (30.3%)

75 83 (28.9%)

50 54 (18.8%)

39 (13.6%)
25
24 (8.4%)

12. La persona que me atendio, resolvid todas mis
consultas

a) Muy insatisfecho

b) Insatisfecho

c) Indiferente

d) Satisfecho

e) Muy satisfecho

12. La persona que me atendid, resolvié todas mis consultas
287 respuestas

100

75 81 (28.2%)
73 (25.4%)

56 (19.5%
50 Gy, 51 (17.8%)

25 26 (9.1%)
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13. El personal que atiende tiene una actitud favorable
f) Muy insatisfecho
g) Insatisfecho
h) Indiferente
i) Satisfecho
J) Muy satisfecho

13. El personal que atiende tiene una actitud favorable
287 respuestas

80

80 (27.9%)
70 (24.4%)

60 62 (21.6%)

55 (19.2%)

40

20
20 (7%)

14. Recibi informacion de los documentos o requisitos
tanto impreso como on line.

f) Muy insatisfecho

g) Insatisfecho

h) Indiferente

i) Satisfecho

J) Muy satisfecho

14. Recibi informacion de los documentos o requisitos tanto impreso como on line.
287 respuestas

80

71 (24.7%)

72 (25.1%)

69 (24%)
80

50 (17.4%)
40

20 25 (8.7%)
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15. (Ha utilizado la plataforma digital para la obtencion
de permisos?
c) Si

d) No (De ser asi, saltar a la pregunta numero 19)

15. ¢Ha utilizado la plataforma digital para la obtencién de permisos?

287 respuestas

®si
@® No

16. (Ha notado mejoras en la eficiencia del proceso de
obtencion de permisos de construccion con la
implementacion de uso de plataformas digitales para su
tramite?

a) Si

b) No

€) nolosé

16. ¢Ha notado mejoras en la eficiencia del proceso de obtencion de permisos de construccién con
la implementacién de uso de plataformas digitales para su tramite?

165 respuestas

@ si
@® No
@ Nolo sé
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17. En una escala del 1 al 5, ;Como calificaria la
utilidad del uso de plataformas digital para sus tramites
a) Muy poco util
b) Poco util
c) Neutral
d) Util
e) Muy util

17. En una escala del 1 al 5, ; Cémo calificaria la utilidad del uso de plataformas digital para sus
tramites?
165 respuestas

60

54 (32.7%)

40

36 (21.8%)

31 (18.8%) 29 (17-6%)

20
15 (9.1%)

18. Como calificaria la eficiencia en el uso de
plataforma.

a) 1-Muy ineficaz

b) 2 - Ineficaz

€) 3 - Neutral

d) 4 - Eficaz

e) 5-Muy eficaz

18. ;Como calificaria la eficiencia en el uso de plataforma?
165 respuestas

60

49 (29.7%)
40

39 (23.6%)

34 (20.6%)
27 (16.4%)

20
16 (9.7%)
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19. ;Qué medidas especificas sugiere para optimizar el

proceso de obtencion de permisos de construccion en el

Distrito Central de Honduras?

d)
e)

9)
h)

Simplificacion de tramites

Mejora en la comunicacion entre entidades
involucradas

Implementacion de un sistema de ventanilla
unica para todos los tramites relacionados con la
construccion.

Implementacion de tecnologias de vanguardia
Establecimiento de plazos claros y realistas para
la revision y aprobacion de solicitudes de
permisos.

Capacitacion continua del personal encargado
de la gestion de permisos para mejorar su
eficiencia y conocimiento.

Otros (especificar)

19. ;Qué medidas especificas sugiere para optimizar el proceso de obtencién de permisos de
construccién en el Distrito Central de Honduras?

287 respuestas

Simplificacion de trémites 126 (43.9%)

Mejora en la comunicacion entr... 95 (33.1%)

Implementacion de un sistema... 90 (31.4%)
Implementacion de tecnologias. ..
Establecimiento de plazos clar... 60 (20.9%)
Capacitacion continua del pers... 67 (23.3%)

Simplificacién y ventanilla Gnica
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