I CA "( f ° Sistema de la Integracion

Instituto Centroamericano Centroamericana

de Administracion Publica

Cuadernos N™35
Centroamericanos del
ICAP

Reflexiones Centroamericanas

sobre la Gestion de la Calidad:
apuntes y buenas practicas para
organizaciones que buscan la
excelencia y competitividad*

Articulos por:
Dania Estefania Zavala Fuentes
Delmy Isabel Sanchez Burgos
Frances Nicolle Trejo Cruz
Marjory Nicoll Lanza Cruz
Cristian Alexander. Lainez
Asdrubal Antonio Zambrano Arguijo
Ana Lizeth Fuentes Castillo
Maria Isabel Lopez Contreras
Yessica Marie Segura
Elvin Mauricio Elvir Alvarez
Nelys Ethelvina Herrera Funez
Maria Alejandra Pinto

Sandra Paola Mejia Bonilla
Octubre, 2021
San José, Costa Rica

*Documentos desarrollados en el marco del Programa de Maestria en
Gerencia de la Calidad.



ICAPIIl

Instituto Centroamericano
de Administracion Publica

www.icap.ac.cr

.........

www.sica.int

) SIC

" Bistema de |8 Intagraci
Gentroamericana

Reflexiones Centroamericanas sobre la Gestion
de la Calidad: apuntes y buenas practicas para
organizaciones que buscan la excelencia y

competitividad*

Articulos por;

Octubre, 2021

San José, Costa Rica

Dania Estefania Zavala Fuentes
Delmy Isabel Sanchez Burgos
Frances Nicolle Trejo Cruz
Marjory Nicoll Lanza Cruz
Cristian Alexander. Lainez
Asdrabal Antonio Zambrano Arguijo
Ana Lizeth Fuentes Castillo
Maria Isabel Lépez Contreras
Yessica Marie Segura

Elvin Mauricio Elvir Alvarez
Nelys Ethelvina Herrera Finez
Maria Alejandra Pinto

Sandra Paola Mejia Bonilla

* Documentos desarrollados en el marco del Programa de Maestria en Gerencia de la

Calidad.



Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

Las opiniones expresadas en este trabajo son responsabilidad exclusiva de sus autores,
por lo que no representan la postura del Instituto Centroamericano de Administracion
Publica.



Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

351.9
R332r Reflexiones Centroamericanas sobre la Gestion de la Calidad:

apuntes y buenas practicas para organizaciones que buscan la
excelencia y competitividad / compilador Instituto
Centroamericano de Administracion Pubica — San José, C.R.:

ICAP, 2021.
103 p. — (Cuadernos Centroamericanos del ICAP; 35).

ISBN: 978-9977-20-151-1

1- CENTROAMERICA 2- CALIDAD
2- COMPETITIVIDAD 4- ORGANIZACIONES

| Titulo Il Serie

Instituto Centroamericano de Administracién Publica

Autores: Zavala Fuentes, Dania Estefania; Sanchez Burgos, Delmy Isabel; Trejo Cruz,
Frances Nicolle; Lanza Cruz, Marjory Nicoll; Lainez, Cristian Alexander; Zambrano Arguijo,
Asdrubal Antonio; Fuentes Castillo, Ana Lizeth; Lépez Contreras, Maria Isabel; Segura,
Yessica Marie; Elvir Alvarez, Elvin Mauricio; Herrera Funez, Nelys Ethelvina; Pinto, Maria

Alejandra; Mejia Bonilla, Sandra Paola.

San José, Costa Rica

@ OB



Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

CUADERNOS CENTROAMERICANOS DEL ICAP. NO. 35: OCTUBRE, 2021

¢

Consejo Editorial del Instituto Centroamericano de Administracién Publica
(ICAP):

Osvaldo De La Guardia Boyd, panamefio, Director, ICAP.

Jean-Paul Vargas Céspedes, costarricense, Coordinador de Investigaciéon y
Extension, ICAP.

Ramoén Rosales Posas, costarricense, Coordinador Académico, ICAP.

Oscar Quesada Madriz, costarricense, Coordinador del Asistencia Técnica, ICAP.
Maria José Castillo Carmona, costarricense, Gerente Técnica, ICAP.

Maria José Elizondo Solis, costarricense, Gestora de proyectos, Coordinacion de
Investigacion y Extension, ICAP.

Valeria Calvo Chaves, costarricense, Encargada del Centro de Recursos de
Informacion para los Aprendizajes (CRIA), ICAP.

Sofia Herrera Cubillo, costarricense, Encargada de Comunicacion, ICAP.

¢ Coordinacion del numero:

Humberto Miranda, nicaragliense, Coordinador de posgrados Instituto
Centroamericano de Administracién Publica, ICAP, Coordinador del numero
Ana Lizeth Fuentes Castillo, hondurefa, Estudiante Programa de Maestria en
Gerencia de la Calidad, Co-coordinadora

Elvin Mauricio Elvir Alvarez, hondureino, Estudiante Programa de Maestria en
Gerencia de la Calidad, Co-coordinador

Sergio José Midence Torres, hondureio, Estudiante Programa de Maestria en
Gerencia de la Calidad, Co-coordinador

Maria José Elizondo Solis, costarricense, Gestora de proyectos, Coordinacién de
Investigacién y Extension, Instituto Centroamericano de Administracion Publica,
ICAP, Editora.

¢ Coordinacién Programa Editorial:

Jean-Paul Vargas Céspedes, costarricense, Coordinador de Investigacion y
Extension, ICAP

Maria José Elizondo Solis, costarricense, Gestora de proyectos, Coordinacion de
Investigacion y Extension, ICAP.

¢ Asistencia al Programa Editorial:

Valeria Calvo Chaves, costarricense, Encargada, Centro de Recursos de
Informacién para los Aprendizajes (CRIA), ICAP

Jesus Solano Lobo, costarricense, Asistente de Investigacion, Coordinacién de
Investigacion y Extension, Instituto Centroamericano de Administracion Publica,
ICAP




Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

*kkkkk

e Los Cuadernos Centroamericanos del ICAP estan abiertos a todas las corrientes del
pensamiento administrativo y publico que aboga por el desarrollo de la disciplina
de la Administracion Publica y de la Integracion Regional en Centroamérica.

e Esta publicacion es editada cada tres meses, por el Instituto Centroamericano de
Administracién Publica, ICAP, organismo intergubernamental y de la Integracion al
servicio de la region centroamericana con sede en San José, Costa Rica.

e Los articulos que publica son de la exclusiva responsabilidad de sus autores y no
traducen necesariamente el pensamiento del ICAP.

e Los Cuadernos permiten la reproduccion parcial o total de sus trabajos a condicion
de que se mencione la fuente.

e Este producto ha sido publicado por el Instituto Centroamericano de
Administracion Publica, ICAP, en el mes de octubre de 2021, en San José, Costa
Rica.

INSTITUTO CENTROAMERICANO DE ADMINISTRACION PUBLICA — ICAP

Apartado 10.025-1000, San José, Costa Rica, C.A., Teléfono: (506) 2234-1011 /
2225-4616

Centro de Programas de Posgrado: (506) 2253-4059 / 2253-2287

Correo electrénico: info@icap.ac.cr

Facebook: https://www.facebook.com/ICAP1954

Twitter: https://twitter.com/icap 1954

Esta es una publicacion del Instituto Centroamericano de Administracion Publica, ICAP,
en el Marco de su Politica Editorial. Puede revisar otras publicaciones del Programa
Editorial en nuestra pagina web: https.//icap.ac.cr/publicaciones-3,



mailto:info@icap.ac.cr
https://icap.ac.cr/publicaciones-3/

Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

TABLA DE CONTENIDO

TABLA DE CONTENIDO ...ocosisssssssussassassassassassssssssssssassnssassassnssnssssassnsass vii
PRESENTACION DEL NUMERO.....cuuuemmsssessssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesass viii
ARTICULOS ..uuscrusscrsssssssssssssessssssssssssssssssssassssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssassssssassssssssssnsnss 10
Gestion de la Calidad en la Administraciéon Publica en Latinoamérica.....cousesasses 11
Habilidades Directivas y Gestion por Procesos......usuumsmsssssssssnssnssssasas 19
Habilidades directivas en la implementaciéon de sistemas de gestion de calidad en
€MPreSAS A€ SEIVICIOS. uuursumssmssursarsassassassasssssssssnssnssassnssnssssssssssssassnssnssnssnsssssssssassnssnssass 26
Trabajo en equipo en las organizaciones y su importancia en los Sistemas de Gestion
Lo L= - 1 - 32
Inteligencia Emocional, Liderazgo y Calidad ......ccusssemsusssssssassnsassasans 40
Ganar poder € iNflUuENCi@ ..uusussssssessessessassassassssssssssssassassassassnssnssnsasans 48
Herramientas tecnolégicas para la comunicacién interna y sus tendencias........... 55
Ambiente agradable y de calidad en el trabajo .......uessssmssessassassessassassasssnssnssnssassnss 63

Estado actual de la investigacion sobre estilos de vida durante el confinamiento por
|@ COVID-19..ucimtiumsnnsnnssnssmssnssmssnssnssnssssssssssssnssnssnssnssnssnsassssssssssnssnssnssnsnssnsssssssnsassnssnssns 70

Comunicacioén efectiva y la desinformacién en tiempos de pandemia (COVID-19).79

Mejora de los procesos en la fase pre analitica de las pruebas que se realizan en
Laboratorios de ensayo microbiol0giCo....cuummmmmmmmmmmimmsmssnssnssnssmssassnssnssnssssssnssnssnsannss 87

Bioseguridad en laboratorios de investigacion en el contexto de la pandemia a causa
del SARS-CoOV-2 (COVID-19)...cusumsussassassassasssssssssnssassnssasssssssssssssssassnssnssnssnsassassssassassass 93

SOBRE EL PROGRAMA DE MAESTRIA EN GERENCIA DE LA CALIDAD DEL ICAP102


https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838508
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838508
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838509
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838509
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838510
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838510
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838510
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838511
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838511
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838511
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838512
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838512
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838513
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838513
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838514
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838514
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838515
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838515
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838516
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838516
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838516
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838517
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838517
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838518
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838518
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838518
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838519
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838519
https://icapaccr0-my.sharepoint.com/personal/melizondo_icap_ac_cr/Documents/3%20ICAP%20--2019/Programa%20Publicaciones%20ICAP/Cuadernos%20Centroamericanos/Cuaderno%20Centroamericano%2035-2021/Cuaderno%20Centroamericano%2035%2011102021.docx#_Toc84838519

Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

PRESENTACION DEL NUMERO

El Cuaderno Centroamericano, No. 35 del ICAP, se ha dedicado al tema de la gestidn de la
calidad, un area de conocimiento y profesional en constante desarrollo en el dmbito
centroamericano e internacional. Los ensayos de esta publicacién surgieron en la décima
cuarta promocién del Programa de Maestria en Gerencia de la Calidad, que se implementé
en la Republica de Honduras a través del convenio de cooperacién entre la Universidad
Nacional Auténoma de Honduras (UNAH) y el Instituto Centroamericano de Administracién
Publica (ICAP).

Esta publicacidn se encuentra conformada por ensayos con temas muy diversos que se
integran en las lineas generales de la calidad. Esto se debe al enfoque integral del programa
de maestria, que permite a las personas profesionales que cursen este posgrado reflexionar
sobre temas muy diversos que tienen como columna vertebral la gestidn de la calidad.

éQué encontrara en esta publicacion?; el primer articulo explica una vision regional
latinoamericana de la gestion de la calidad en el marco de la administracién publica,
teniendo en cuenta la carta iberoamericana de la Gestion Publica (2008), y la necesidad de
contar con una administracién publica centrada en las necesidades de la poblacidn.

Los siguientes articulos, de este Cuaderno centroamericano, se pueden agrupar en la
tematica denominada habilidades gerenciales-directivas, es decir, se retoma la dimensién
humana de la calidad. Uno de los articulos relaciona habilidades directivas y gestién por
procesos, vinculando habilidades blandas y duras. Otros articulos desarrollan temas sobre
la importancia de las habilidades directivas en la implementacién de sistemas de gestién de
calidad en empresas de servicios.

Asimismo, se aborda el tema del trabajo en equipo en las organizaciones y su importancia
en los Sistemas de Gestidn de Calidad; Inteligencia Emocional, Liderazgo y Calidad, lo que
pone en relieve un aspecto crucial para lograr resultados que consiste en contar con
personas de calidad; y con liderazgos capaces de gestionar a los colaborares.

El contexto organizacional de la gestidon de la calidad se encuentra desarrollado en los
articulos titulados: Ganar poder e influencia; Herramientas tecnoldgicas para la
comunicacidn interna y sus tendencias; Ambiente agradable y de calidad en el trabajo. Esto
permite tener presente que la gestion de la calidad ocurre en organizaciones.

La situacién de pandemia estd tomada en cuenta en esta publicacion. Las tematicas
relacionadas con la crisis de salud global se abordan desde los siguiente aspectos: el estado
actual de la investigacion sobre estilos de vida durante el confinamiento; Comunicacién
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efectiva y la desinformacion en tiempos de pandemia (COVID—-19); Mejora de los procesos
en la fase preanalitica de las pruebas que se realizan en Laboratorios de ensayo
microbioldgico; Bioseguridad en laboratorios de investigacion en el contexto de la
pandemia a causa del SARS-CoV-2 (COVID-19) y Auditorias de calidad en salud.

Cabe seiialar, que esta publicacidn es resultado del trabajo en equipo colaborativo entre el
grupo de estudiantes de la Maestria en Gerencia de la Calidad que el ICAP implementd en
Honduras y este colaborador en primera persona, que como docente propuso la realizacién
de un proyecto editorial, el resultado de ese proceso de aprendizaje se encuentra patente
en este cuaderno.

San José, Costa Rica. Octubre 2021.

Humberto Antonio Miranda Rivas
Coordinador de Posgrados
Coordinador de la Maestria en Gerencia de la Calidad
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Gestion de la Calidad en la
Administracion Publica en
Latinoamérica

Por: Dania Estefania Zavala
Fuentes

Resumen

La implementacién de sistemas de
gestion de la calidad en las instituciones
publicas en Latinoamérica parece estar
cuesta arriba, en comparacién a una
gran parte de las empresas de indole
privado. La realidad es que las
instituciones publicas no pueden
brindar calidad de productos y servicios
a la ciudadania realizando su gestién de
la misma manera que se ha manejado
hasta el momento. La carta
iberoamericana de la Gestion Publica
(2008) destaca aspectos fundamentales
que aplicados con objetividad en
nuestras instituciones publicas puede
generar cambios sustanciales. Este
articulo discute retos y aspectos
importantes, necesarios, que se pueden
implementar en las instituciones
publicas para obtener resultados
sustanciales en materia de gestidon
publica, los cuales estan basados en el
analisis de los principios de la Carta
Iberoamericana y otros textos que
abordan aspectos claves para lograr
con efectividad resultados eficientes en
la prestacion de los servicios de la
gestion publica y consecuentemente
bienestar social.

Palabras claves: Administracion
Publica, gestion de la calidad,
principios y valores

Introduccién

La Administracion Publica como pieza
fundamental para el desarrollo y
crecimiento econdmico de un pais juega
un papel relevante en la economia
global. El enfoque en la optimizacién de
la Administracion Publica determinara a
mediano y largo plazo el nivel de
productividad de un pais, lo cual
consecuentemente permitira alcanzar
mejores niveles de bienestar de la
ciudadania y contribuira en gran medida
a la estabilidad econdmica, juridica,
social y politica.

El presente articulo nos permite
visualizar desde una perspectiva con
enfoque a la calidad, la gestion publica,
abordando aspectos delimitados de la
calidad con el que se debe contar para
cumplir los objetivos institucionales
deseados. Esto nos permitira visualizar
el cumplimiento de los objetivos de la
aplicacion de la Calidad en la Gestion
Publica como si estos fueran la punta de
una piramide y su base el disefio
estructural para el sostenimiento
econémico de una nacion, que, basado
en valores y principios, brinda servicios
y productos de calidad a la ciudadania.

Grandes retos de la calidad en la
gestion publica en Latinoamérica

El desarrollo de la gestion de la calidad
en las instituciones publicas de
Latinoamérica  podria  considerarse
como parte de un discurso sin
fundamento practico, siendo muy
evidentes los resultados no tan



Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

eficientes que presentan la mayoria de
instituciones publicas en materia de
salud, educacion y otros servicios que
complementan procesos criticos
orientados a las necesidades mas
esenciales de la poblacion, dejando
condicionantes muy variables en la
determinacion de los flujos, e
indicadores dependientes de factores
externos, incumpliendo asi con la
finalidad de la gestion publica, la cual
utiliza los medios adecuados para
garantizar el bienestar de la poblacion
como bien lo indica (Martinez, 2013).

La vasta cantidad de procesos vy
procedimientos orientados a la gestion
publica, son como un rompecabezas de
amplia magnitud. Generalmente
procesos implementados en una
gestion basada en funciones, lo cual
obstaculiza la eficiencia en las gestiones
y define variadas lineas de
responsabilidad o jerarquia que poseen
facultades de autorizacién demorando y
entorpeciendo asi la toma de
decisiones.

La racionalidad de la division del
trabajo no es una realidad en las
instituciones publicas. Observamos una
falta de monitoreo en cuanto a las
operaciones realizadas, existiendo
cargas laborales mayores en diferentes
areas, y excesos de operaciones que no
generan ningun o poco valor agregado,
provocando agotamiento en algunos
empleados y desesperacion en aquellos
que reciben los servicios.

La excesiva cantidad de Leyes, normas,
politicas y reglamentos que poseen las

instituciones publicas, entorpece en
muchas ocasiones la simplificacion de
actividades basicas, al exceder con
tanta informacion de orden legal las
operaciones en los diversos niveles de
las organizaciones, categorizandose
segun (Estrada, 2011) como una
maquina aletargada que requiere
ofrecer respuestas innovadoras ante
una ciudadania cada vez mas
demandante de servicios con calidad y
eficiencia.

Soluciones integrales en respuesta a la
ciudadania

Como mecanismo de control para
asegurar mayores y mejores resultados
en la gestion publica, se redact6 la Carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestién
Publica. La cual tuvo nacimiento en la
Xl Cumbre |Iberoamericana de Jefes de
Estado y de Gobierno, realizada en el
afho 2003, en la que los altos
mandatarios de 21 paises expresaron
su compromiso para avanzar en la
profesionalizacion de la funcion publica
de los paises de la region y respaldaron
los principios y orientaciones de la
“Carta |beroamericana de la Funcién
Pablica”.

Dicha Carta pretende vincular dos
aspectos importantes de la gestion de
calidad en la Nueva Gestion Publica:
Primero, el enfoque al cliente, es decir,
que todos los servicios, programas y
gestiones  publicas deben estar
referenciados a la satisfaccion del
ciudadano ya sea como beneficiario o
participe. En segundo lugar, la
orientaciéon a generar resultados, para
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lo cual debe estar abierto a someterse a
diversas modalidades de control y
rendicion de cuentas (CLAD, 2008).

Para esto, segun la Carta
Iberoamericana de la Calidad en la
Gestién Publica (2008), es necesaria la
aplicacion de catorce (14) principios,
brindando en cada uno de ellos
parametros precisos para llevar a cabo
una gestion publica orientada a la
mejora.

Dentro de los catorce principios se
encuentran: El servicio publico, la

legitimidad democratica, la
transparencia y participacion ciudadana,
la legalidad, coordinacion y

cooperacién, ética publica, acceso
universal, continuidad en la prestacion
de servicios, imparcialidad, eficacia,
eficiencia, economia, responsabilidad y
evaluacion permanente, siendo
significativa la  evaluacion del
cumplimiento de la misma y medicion
de resultados a través de la articulacion
de esfuerzos de los diferentes 6rganos
y entes estatales.

El papel dinamico en estimular el
crecimiento y desarrollo con el
aseguramiento de los derechos sociales
y la competitividad de cada pais en el
escenario mundial, es uno de los roles
mas amplios que la Carta establece
como responsabilidad del Estado, sin
embargo segun (Elorriaga, 2018) para
que esto sea posible, es necesario que
el Estado instrumente y readectue un
conjunto de politicas publicas que estén
a la medida de las necesidades
particulares que se presenten en un

contexto en particular, lo cual es todo
un reto para periodos de afos cortos de
administracion gubernamental.

Por otra parte, segun Vasquez (2014) la
aplicacion de la combinacién de
principios, la legitimidad democratica, la
transparencia y ética publica, nos
permitird disfrutar de calidad en los
servicios publicos, ya que con ellos
tendriamos servicios que se extienden a
toda la ciudadania, dentro de un marco
de legitimidad democratica,
transparencia y legalidad.

;Qué aspectos deben de abordarse con
urgencia para tener resultados
concretos en la Administracion Publica?

Segun (Elorriaga, 2018) el
gerencialismo ha sido una respuesta
funcional para Administraciones

Publicas especialmente en Europa, el
cual consiste en transponer a los
organismos publicos los criterios de
funcionamiento de las empresas
privadas. Pretendiendo en sus versiones
mas fuertes orientar la Administracién
Publica por los valores y técnicas del
sector privado.

;Sera esto aplicable en Latinoamérica?

Sistematizacion para resultados

Podemos claramente comprender que
es necesaria una sistematizacion como
elemento basico de funcionalidad de la
gestion publica en Latinoamérica, que
integre los diversos aspectos
abordados en la Carta en mencion,
considerando aspectos elementales,
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como la necesidad de un correcto
disefio organizacional de las entidades
publicas, que permita articular los
procesos de planificacién sectorial,
territorial o institucional, en torno al
ambito de accion de dichas
instituciones, debiendo responder su
disefio organizacional a los
requerimientos para lo cual fue creado,
segun lo abordado por (Garita, 2009).

En este sentido, seria consecuente la
creacion de politicas publicas
orientadas a disefiar marcos normativos
que estandaricen acciones especificas
con enfoque a la calidad, articulando
programas, proyectos y sistemas de
informacion, con enfoque en el
cumplimiento de objetivos de nacién en
torno a la aplicacion de los Obijetivos
del Desarrollo Sostenible (ODS) vy
practicas orientadas a la gestion por
resultados, debiendo ser esto un punto
inicial para el logro de la simplificacién
administrativa publica.

Pieza por pieza para mejores y mayores
resultados

Si categorizamos a cada pais de
Latinoamérica como una serie de
componentes segmentada, podemos
visualizar que es mas facil accionar
desde lo mas regional, es decir,
gestionar de manera mas eficiente
instituciones pequeias, las cuales se
denominan en la actualidad como
gobiernos subnacionales o gobierno
locales.

La descentralizacion orientada la
estimulacion de la competitividad con

enfoque en el desarrollo local es una
estrategia  factible  para  lograr
resultados especificos segun lo indica
(Mauricio et al., 2003).

Las acciones que realizan los gobiernos
subnacionales son variadas vy
elementales como ser: la administracion
de servicios basicos como fluido
eléctrico, agua potable, alcantarillado
entre otros, hasta aspectos estratégicos
como la planificacion y ejecucion de
politicas publicas.

Segun (Guzméan et al., 2016) es
necesaria la aplicacion de 5 principios
basados en una gestion por resultados
para generar una gestion eficiente de
los recursos publicos y mejorar la
calidad de vida de la ciudadania, la cual
ha tenido evidentes resultados en
paises como Chile y México en los
ultimos 10 afos.

Estos principios son: planificacion
orientada a resultados, presupuesto por
resultados, gestién financiera publica,
gestion de programas y proyectos y
seguimiento y evaluacion de resultados.

Es importante destacar que la asistencia
técnica y administrativa, la
implementacion de sistemas de gestion
con enfoque a la calidad, controles
mediante sistemas integrales
informaticos, planificacion estratégica,
politicas publicas orientadas a la
simplificaciéon de los marcos legales, e
incluso una administracion
descentralizada enfocada en el
desarrollo de eficiencia de los
gobiernos  subnacionales no son
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funcionales si no se cuenta con
servidores  publicos honestos y
racionales, con valores y principios
fundamentados.

Es necesario tomar en cuenta que el
incremento de la corrupcion en los
gobiernos y administraciones publicas
produce desvio de recursos y derroche
de los mismos, aunado a otras
conductas reprochables que generan
ineficiencia en el funcionamiento de las
instituciones publicas, todo ello provoca
que se perpetue el sufrimiento humano
en sus diversas manifestaciones
(Brouwer 2009).

Por lo tanto, la ética en los
administradores publicos es inherente a
la buena gestién publica, siendo un
aspecto esencial con el que se debe
contar para el cumplimiento de los
objetivos de la aplicacion de la Calidad
en las instituciones publicas de
Latinoamérica.

Reflexiones finales

La gestion integral de esfuerzos que
permita mejorar la prestacion de los
servicios publicos debe constituirse
bajo la aplicacién de instrumentos utiles
y confiables basados en conocimientos
practicos, como lo es la Carta
Iberoamérica de Calidad en la Gestion
Publica y la Gestion por Resultados con
enfoque en los gobiernos
subnacionales. Para esto es elemental
que las administraciones
gubernamentales focalicen esfuerzos en
mejorar la gestion de las instituciones
publicas, considerando el impacto

queestas tienen en el bienestar de la
ciudadania, lo cual puede iniciarse a
través de una visién de micro a macro,
es decir, desde un desarrollo local hacia
un desarrollo nacional.

La implementacién de los sistemas de
calidad en instituciones de Ila
Administracion Publica, no solamente
benefician a los usuarios que reciben los
productos finales, sino también al
personal interno de estas instituciones,
ya que permite trabajar de manera mas
agil sus procesos y caminar
significativamente hacia logros
definidos, brindando a los empleados
una razén no efimera y sentido l6gico
del servicio a la ciudadania.

Es urgente que, para obtener resultados
auténticos, se cuente con liderazgo
efectivo, el cual inicia con un liderazgo
ético, con valores y principios como
base para crear, innovar y construir
soluciones creativas a fin de contribuir
al bienestar humano. Esto es el cimiento
para la construccion del desarrollo de
las sociedades en Latinoamérica.
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Habilidades Directivas y Gestion
por Procesos.

Por: Delmy Isabel Sanchez
Burgos

Resumen:

Las habilidades directivas y gestion por
procesos; en este articulo se pretende
dar a conocer la relacion entre estos dos
conceptos, por qué son indispensables
para una organizacion y para cualquier
cambio positivo que se requiera; a
manera de que si en una organizacion
los directivos cuentan con habilidades
la gestion por procesos se va a poder
llevar a cabo de una manera mas
efectiva y sobre todo «con el
involucramiento de todo el personal
colaborador, una organizacion que
cuente con estas dos combinaciones el
éxito en sus productos seran de calidad
y como resultado se tendra Ia
satisfaccion de los clientes y la
satisfaccién de los colaboradores por lo
tanto los objetivos y metas de una
organizacién seran alcanzados.

Palabras claves: Habilidades directivas,
comunicacion, gestion por procesos,
organizacion, liderazgo.

Introduccién.

“Ninguna Organizacién en el entorno
postindustrial y excesivamente
turbulento del siglo XXI sobrevivira sin
ejecutivos capaces de brindar tanto
administracion como liderazgo”
(Whetten y Cameron, 2011, p.17).

Para que exista un cambio en las
organizaciones, se debe contar con
directivos que sean lideres, capaces de
generar cambios en el entorno; tener
una vision y mision clara de cémo
alcanzar los objetivos de la
organizacion. Es necesario conocer y
enfocarse tanto a lo interno como a lo
externo de la organizacion; toda gestion
por procesos va dirigida a lo externo (el
cliente) y las habilidades directivas a lo
interno (empleados). La capacidad de
administrar de forma efectiva, tanto lo
econémico como el recurso humano, se
puede alcanzar si se desarrollan
habilidades directivas y liderazgo ético.

Segun Whetten y Cameron (2011) “Los
directivos eficaces, en particular, deben
confiar en combinaciones de
habilidades para alcanzar los resultados
deseados. Para motivar a los demas de
manera eficaz. Es probable que se
requiera habilidades tales como
comunicacion de apoyo, influencia,
facultamiento y autoconocimiento” (p.
11).

Para que los procesos en una
organizacion se lleven a cabo con
eficiencia, eficacia, dinamismo, y con un
alto grado de responsabilidad, es
importante que sus autoridades posean
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habilidades  directivas; hacer la
diferencia, lograr el impacto tanto en la
estructura de la organizacién como en

Las Buenas Habilidades Directivas como
resultado en los procesos.

“Al mantenernos sin cambio tendemos a
empeorar. Ya que nuestras
circunstancias estan cambiando de
manera constante y las expectativas de
desempeiio aumentan continuamente”
(Whetten y Cameron, 2011, p. 17).

Hay muchas organizaciones que estan
renuentes al cambio, porque esto
significa invertir en personal, equipo y
cambio total de toda una estructura tal
como lo indican estos autores; las
organizaciones tienden a empeorar o
desaparecer, por lo que es importante
que una organizacién cuente con lideres
capaces de llegar a innovar, a ser mas
creativos en su entorno por medio de
sus habilidades y visién al cambio, eso
permite estar en sintonia con el mundo
actual y con la exigencia de los clientes.
Poner en practica las habilidades
directivas pueda ser que no sean tan
necesario en generar gasto a una
organizacidbn ya que si cuenta con
personal calificado e identificado puede
hacer un buen uso del recurso humano
con que cuenta.

Es responsabilidad de los empleados
realizar las actividades que les
corresponde en sus puestos de trabajo,
por lo que, los directivos deben ser
capaces de mantener la motivacion de
sus empleados, por medio de la

el producto final y obtener la fidelidad
de sus clientes en el mercado, son parte
de los logros que se pueden alcanzar.
innovacién y creatividad de todo el
entorno de la organizacion.

Los directivos de una organizacién
deben estar a la vanguardia de los
cambios en su entorno, esto permite
identificar las debilidades y
oportunidades para innovar en las areas
que  corresponda; saber como
enfrentarse a las debilidades de sus
colaboradores para convertirla en
fortaleza.

Los directivos en las organizaciones
deben ser ejecutivos con un gran
liderazgo en cuanto a las relaciones
interpersonales con su personal, por
ejemplo la motivacion en el ambiente
laboral es fundamental, por medio de
capacitaciones, hasta celebraciones por
la obtencion de un logro en cada uno
de sus empleados, eso permite que los
colaboradores tengan la motivaciéon y
un fuerte dinamismo en cuanto a las
actividades y tareas que realizan; otro
aspecto importante es proporcionar los
recursos  necesarios segun  sus
funciones, ya que esto permite que las
tareas sean realizadas con compromiso,
diligencia y entusiasmo.

Para el directivo es un gran reto obtener
estos resultados, ya que dentro de las
organizaciones se encuentran con
diferentes temperamentos,
pensamientos y actitud.

Michael Sheehan, un importante
consultor de comunicaciones y cuyos
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clientes incluyen a los directores
ejecutivos de grandes empresas, dice
que su regla principal para una
comunicacion efectiva es: “Conozca su
objetivo, conozca a su audiencia. Parece
facil, pero en realidad se trata del arte
mas dificil de la comunicacion” (p. 593).

Es importante que, en toda
organizacién a través de sus directivos,
exista una comunicacién efectiva, que le
permita establecer politicas claras y
congruentes, donde cada empleado
conozca la mision, vision y valores
institucionales; esto fortalece la
organizacién y las relaciones entre
colaboradores a todo nivel.

Comunicacién efectiva:

Segun (Dyer, 1972; Hyman, 1989;
Knapp y Vangelisti, 1996; Roger 1961;
Schanake et al, 1990) citado por
Whetten y Cameron (201 1) “La mayoria
de los investigadores y observadores
coinciden en que las mejores relaciones
interpersonales y las mejores relaciones
se basan en la congruencia. Es decir, lo
que se comunica de manera verbal y no
verbal debe ajustarse perfectamente
con lo que el individuo esta pensando y
sintiendo. La congruencia implica ser
honesto, comunicar lo que uno desea
comunicar” (p.247).

En una organizaciéon, todos los
empleados deben comportarse de
forma congruente, no se puede actuar
de una forma y hablar o comunicarse de
otra, esto ademas de dar mal ejemplo
no es ético en ningun empleado y
mucho menos en un directivo. Es ahi en

donde juega un papel importante la
comunicacion efectiva y de directivos
éticos.

Whetten y Cameron 2011) manifiesta
que “Los directivos no pueden tener
éxito sin ser buenos lideres, y los lideres
no pueden tener éxito sin ser buenos
directivos. La administracién eficaz y el
liderazgo son inseparables” (p. 17).

Los directivos juegan un papel
importante para el cambio en una
organizacion; lo cual se demuestra a
través de una administracion eficiente y
eficaz, alcanzando los resultados
deseados en sus productos o servicios
en el mercado. Liderar por medio de
muchas habilidades directivas, tales
como: la comunicacién efectiva (verbal),
el saber escuchar, manejo del tiempo y
el estrés, motivacion, delegacion
manejo de conflictos; son parte de lo
que todo directivo debe de poseer para
contribuir en el éxito de la organizacion.

Segun Whetten y Cameron (2011) “Las
habilidades directivas, son los bloques
de construccién sobre los que descansa
la administracién efectiva” (p. 8).

Los directivos, el personal y el conjunto
de actividades realizadas dia a dia, son
los bloques utilizados para la
construccion de la organizacion, en tal
sentido el buen liderazgo de los
directivos como el desempeiio de los
empleados, son elementos necesarios
para que la organizacion tenga una
efectiva administracion y obtenga el
resultado esperado.
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Whetten y Cameron (2011) “El
desarrollo de las habilidades directivas
consiste en fomentar el desarrollo de la
inteligencia” (p.23).

La inteligencia no se mide cuando se
hace evaluaciones en una organizacion,
esos resultados solo son indicadores
que ayudan para hacer cambios dentro
de la organizacion, la inteligencia se
puede detectar cuando hay directivos y
empleados capaces de resolver de la
mejor manera una situacién dificil para
bienestar del personal y la organizacién.

Gestion por procesos

Segun Carrasco J. (2011) la gestion de
procesos “es una disciplina de gestion
que ayuda a la direccion de la empresa
a identificar, representar, disefar,
formalizar, controlar, mejorar y hacer
mas productivos los procesos para
lograr la confianza del cliente” (p. 29).

Ayuda a los directivos a fortalecer las
relaciones con sus empleados; por
medio de los procesos se pueden
identificar en que actividades se debe
fortalecer a los empleados o cuales son
sus fortalezas al momento de realizar
sus tareas.

Es importante dar a conocer a los
empleados cuales son sus fortalezas y a
la vez ayudarle, segun sea el caso,
fortaleciendo sus debilidades; la
motivacion que ejerce el directivo en los
empleados es una habilidad que debe
de poseer para influir de forma positiva
en los empleados.

Todos los procesos tienen una salida
(producto o servicio), el objetivo de
toda organizacién es ofrecer calidad en
todos los aspectos del producto o
servicio. El cliente es el juez que va a
determinar la calidad del producto o
servicio y conforme a la percepcion de
calidad, dependera su fidelidad en los
productos. Por lo tanto, las habilidades
directivas y la gestion por procesos es
una combinacién alineada al éxito de
una organizacion.

Carrasco, J. (2011) manifiesta que los
procesos son realizados por “Personas
que tienen el conocimiento, son
inteligentes y tienen una experiencia
valiosa, personas que tienen ganas de
ser consideradas como tales” (p. 64).

Muy interesante lo que menciona este
autor, el trato de los directivos para con
sus empleados debe ser de calidad;
depende de sus conocimientos y
esfuerzo para ver los resultados de los
procesos. Toda persona posee
diferentes capacidades, experiencias y
conocimientos, por lo que una de las
habilidades que debe poseer un
directivo es gestionar e invertir
constantemente en capacitaciones para
que los empleados aumenten sus
capacidades y conocimientos que
contribuyan con el logro de los
objetivos y cumplimiento de la mision
de la organizacién, que se sientan que
son tomados en cuenta en la
organizacion.

La gestién por procesos es un enfoque
metodolégico que permite gestionar
integralmente, los procesos, actividades
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y tareas, por lo que se puede decir que,
toda esta gestion lleva a una buena
relacion  interpersonal entre los
empleados y un buen trabajo en equipo,
dirigido por directivos bajo la direccion
de quienes tengan las habilidades
suficientes para poder generar una
exitosa  transformaciébn en  una
organizacion. La gestion por procesos
en una organizacion debe de dar
aportes significativos de modo que el
resultado en el desempeno se vea
reflejado tanto en el personal que lo
elabora como en el producto final y la
satisfaccion del cliente.

Todos los procesos llevan un orden y se
encuentran interrelacionados. Es
necesario que todo el personal, conozca
en que tipo de procesos se enmarcan
las actividades o tareas que realiza. El
directivo debe de estar involucrado en
cada decisibn que se tome en los
diferentes procesos que realiza el
personal de la organizacion.

La gestion por procesos conlleva
muchas actividades dentro de la
organizacion, se puede decir que los
procesos son el quehacer de la
organizacién, segun la vision, mision y
objetivos ya definidos. Una de las
habilidades que debe de poseer un
directivo es la contratacion idonea de su
personal para la realizacion de las
actividades de cada proceso y sobre
todo que el personal tenga el
compromiso de asumir sus tareas con
eficiencia y eficacia, no olvidar los
valores éticos dentro de una
organizacioén tanto en él o los directivos
como en los empleados.

Reflexion:

Las habilidades directivas junto con una
buena gestion por proceso, se podria
decir que es el éxito de una empresa, ya
que es una combinacién y/o relacién en
donde se involucra todo el personal,
con la finalidad de obtener el éxito y
satisfaccion tanto a lo interno como a lo
externo de la organizacion.

Es importante entender que las
habilidades no solo las debe de poseer
el directivo como tal, también los
colaboradores deben de poseerlas, para
poderlas poner en practica al momento
de transformar los productos para
satisfaccion del cliente.

Los directivos deben de estar
involucrados de principio a fin de una u
otra manera, en todos los procesos de
la organizaciéon y estar en constantes
cambios, debiendo actuar con
equilibrio, dinamica y entusiasmo, en
conjunto con sus colaboradores.
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Habilidades directivas en la
implementacion de sistemas de
gestidon de calidad en empresas

de servicios

Por: Frances Nicolle Trejo Cruz

Resumen

En el presente articulo se abordan
algunas habilidades directivas que
agregan valor cuando se toma la
decision estratégica de realizar el
proceso de implementacion de sistemas
de gestion de calidad,
independientemente del modelo a
utilizar; esto en empresas que ofrecen
un servicio. Se profundiza en las
siguientes habilidades directivas:
liderazgo, manejo de conflictos,
comunicacion efectiva, formacion de
equipos de trabajo efectivos.

Palabras clave: Gestion de calidad,
habilidades directivas.

Introduccién

La implementacion de un sistema de
gestion de calidad en las
organizaciones es el producto de una
decision estratégica de la alta direccion,
la cual provee una ventaja competitiva
si se logra llegar a la certificacion; a su
vez busca la conformidad de sus
clientes con respecto a los requisitos
mediante la estandarizacion de sus
procesos, para proveer un servicio de
calidad (Guarin Torres, 2003). Los
sistemas de gestion de calidad como
conjunto de elementos mutuamente
relacionados y que interactian entre si
(ICONTEC, 2015), necesitan del recurso
humano que de vida a los engranajes y
el mismo pueda funcionar.

Estos engranajes son los procesos de
direccién, operativos y de apoyo, que
permiten trabajar bajo un enfoque por
procesos, en donde cada proceso
proporcionara una salida que sera la
entrada para otro proceso, para
transformarlo en una nueva salida,
convirtiéndose asi en un sistema. El
trabajar de una forma sistematica,
independientemente del modelo
adoptado, mejorara el orden, la toma de
decisiones basada en evidencia,
direccion conforme a una vision,
eficacia, eficiencia en el uso de los
recursos, que en la mayoria de los casos
son limitados. De ahi la importancia de
la aplicacion de habilidades directivas
como valor agregado al proceso de
implementacion.
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Implementacién de Sistemas de Gestion
de Calidad

En las organizaciones que proveen
servicio, por su naturaleza de atender
personas directamente, la aplicacién de
habilidades directivas en la
implementacién resulta esencial para
atenuar la resistencia al cambio y se
logre la implementacion del sistema de
gestion de «calidad y una Vvez
implementado logre mantenerse a
través del tiempo y que la mejora en el
desempernio del personal se convierta en
un estilo de vida. El uso de las
habilidades directivas agrega valor al
proceso de implementacién.

Indudablemente la adopcién de
sistemas de gestion de calidad en
empresas que brindan servicios
representa un gran reto desde la
perspectiva de cambiar la forma de
trabajo “tradicionalista”, que se tiene
arraigada como cultura de trabajo.
Lograr cambiar el “chip” de la cultura
organizacional, para poder satisfacer las
expectativas de los usuarios de una
manera eficiente y eficaz y que esta vaya
alineada con los objetivos, mision,
vision y metas de la organizacion, es un
proceso agridulce.

Por otra parte, el cambio constante
conlleva a buscar nuevas y mejores
formas de hacer las cosas, ademas la
globalizacion propicia una serie de
cambios acelerados, a los cuales hay
que adaptarse si se pretende seguir a la
vanguardia.

La implementacién de los sistemas de
gestion de calidad se lleva a cabo en
distintas fases y en cada una se requiere
distintas habilidades directivas para
lograr culminar con éxito dicho
proyecto.

En la fase de formacién, es
indispensable que la organizacion
cuente con el personal sensibilizado, ya
que, con base en el conocimiento
adquirido en esta etapa, se facilitara la
comprensién e involucramiento en las
actividades que posteriormente se
deberan ejecutar.

Habilidades
implementacién

directivas en la

Segun Whetten y Cameron (2011) las
habilidades directivas son de tipo
conductual y acciones que el directivo
lleva a cabo para la obtencién de
resultados esperados, aplicandose asi a
los distintos escenarios de desempeio
de los directivos.

Debido a que la implementacion traera
consigo restructuracion y cambios, la
habilidad directiva relacionada con esta
fase, es el liderazgo del cambio positivo,
puesto que es fundamental que la o las
personas que van a liderar el proceso
de implementacion, estén convencidas,
crean en el proyecto y promuevan el
positivismo en los demas miembros de
la organizacion.

El liderazgo esta  directamente
relacionado con dinamismo, vivacidad,
carisma, elevar el potencial humano y en
la mayoria de los casos son personas
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que inspiran a otras y es eso lo que se
persigue con esta habilidad grupal.

En la fase de la definicién de la misién y
vision, permitira a los colaboradores
tener sentido de pertenencia y saber
hacia déonde se quiere llegar a futuro,
todo esto alineado con los objetivos
estratégicos de la organizacion y en
cumplimiento al marco legal que no
debe olvidarse. En esta fase se requiere
el involucramiento de todo el personal
por lo que la habilidad directiva
relacionada con esta fase es la
formacion de equipos de trabajo
efectivos.

Esta habilidad grupal permitira trabajar
en colaboracién con otros miembros,
logrando asi obtener una mayor
productividad, calidad, mejor
desempeiio por la amplia perspectiva
del equipo de trabajo.

Existen cuatro etapas para desarrollar
equipos efectivos:

1. Formacién: corresponde a la
familiarizacion de sus
miembros, se establece Ila
confianza y es necesario contar
con un lider de equipo.

2. Normatividad: hay definicion de
roles, compromiso, los lideres
proporcionan realimentacion y
fomentan compromiso con la

vision.
3. Enfrentamiento: pueden existir
desacuerdos entre los

miembros, sin embargo, los
lideres aumentan la relacion
ganar-ganar.

4. Desempefio: necesidad de
mejora, innovacion, rapidez en
los trabajos asignados. Los
lideres alientan el desempeiio
extraordinario y las ideas
nuevas.

La fase de mapeo de procesos
estratégicos, operativos y de apoyo,
brindara un panorama organizado de la
institucion y esto evitara duplicidad de
actividades y realizar doble esfuerzo en
tareas por el hecho de estar
organizados. En esta etapa pueden
presentarse algunos conflictos, como,
por ejemplo: conflictos por separacion o
adicion de funciones, dificultad en
documentar los procesos, entre otros;
esto debido a la reorganizacion de las
actividades y a la heterogeneidad de su
personal, para lo cual la habilidad
directiva interpersonal, relacionada con
esta etapa es el manejo de confiictos.

Los conflictos en las organizaciones son
inevitables, sin embargo, existe una
tendencia a evitarlos, por lo que el
directivo debe poseer la capacidad de
identificar el tipo de conflicto y cuales
fueron las causas que lo generaron, con
base en lo anterior, se debe seleccionar
una estrategia para el manejo del
conflicto. Para la eleccion de una
estrategia de negociacion, se realiza de
acuerdo con una perspectiva
integradora (con la resolucion ganar-
ganar) o una perspectiva distributiva (se
realiza comparando una parte con la
otra).

De acuerdo con Whetten y Cameron
(2011) las estrategias que se pueden
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utilizar para el manejo de conflictos
seran elegidas en dependencia de las
respuestas interpersonal ante
confrontaciones, las cuales pueden ser
coaccion, complacencia, evasion,
compromiso, y colaboracién. Los
directivos habiles son capaces de
resolver de manera efectiva los
conflictos interpersonales, sin que se
dafen las relaciones de los involucrados
en el mismo.

Finalmente, en la etapa donde se
establecen las actividades o
cronogramas de trabajo con sus
responsables y fechas de ejecucion,
evaluacion para poder proporcionar
oportunidades de mejora del trabajo
realizado por toda la organizacion, es
una etapa crucial para la finalizaciéon de
la implementacion y debe predominar la
comunicacion entre los lideres de
proceso y sus equipos de trabajo, la
habilidad directiva relacionada con esta
etapa es la comunicacién efectiva.

Cuando los directivos utilizan la
comunicacion efectiva, logran una
comunicacion respetuosa, igualitaria,
especifica, propia, flexible y sobre todo
bidireccional. Estimulan la anuencia
ante los cambios, colaboracién,
proactividad, creatividad, aporte de
soluciones.

Un comunicador efectivo también sabe
escuchar, se ocupa de lo que el lenguaje
no verbal transmite al receptor (Whetten
& Cameron, 2011).

Reflexion final

La implementacion de un sistema de
gestion de calidad en organizaciones
que brindan servicios permite cambiar
la cultura organizacional, clasificar las
actividades basandose en procesos,
ordenar y distribuir de manera
equitativa las tareas, ofrecer servicios
que satisfagan las expectativas y
necesidades de los clientes, hacer de la
mejora un estilo de vida.

La aplicacion de las habilidades
directivas mencionadas, sin duda
agrega valor en los procesos de
implementacion de sistemas de gestion
de calidad, ya que los lideres
promueven cambios positivos en los
colaboradores, forman equipos de
trabajo eficaces, interdependientes,
mediante la comunicacion efectiva y
logran el manejo de conflictos con las
partes involucradas para la resolucion
analitica y creativa de problemas
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Trabajo en equipo en las
organizaciones y su importancia
en los Sistemas de Gestion de
Calidad

Por: Marjory Nicoll Lanza Cruz

Resumen

Es de suma importancia el trabajo en
equipo dentro de las organizaciones,
saber trabajar con otras personas
independientemente el rol que ocupen
ayuda a obtener un creciente
aprendizaje organizacional,
compartiendo y adquiriendo nuevos
conocimientos, habilidades y
competencias que tiene cada miembro
que integra el equipo. En la
implementacién de nuevas
metodologias y herramientas por
ejemplo un sistema de gestiéon de
calidad, necesita de trabajo en equipo
con la integracion desde los directivos
hasta el ultimo colaborador; logrando
mejores ideas, mayor desempefio,
aumentar la productividad, eficiencia y
eficacia dentro del sistema y de esa
manera mejorar y alcanzar los
resultados deseados de la organizacion.

Palabras Claves: Trabajo en equipo,
resultados, habilidades, organizacién,
calidad.

Introduccién

En la mayoria de las organizaciones se
trabaja de manera individual con
funciones, horarios y sueldos
establecidos, en ciertos casos trabajar
en equipo es una de las habilidades
blandas que muchos directivos, jefes y
demas colaboradores carecen y siendo
muy requerido en el ambito laboral. Sin
embargo, es visto por muchos como
pérdida de tiempo, aumento de costo,
aumento de trabajo, un dolor de cabeza
y demas, solo por no querer, no saber o
disgustar trabajar en equipo por malas
experiencias vividas.

Las nuevas tendencias laborales, han
dado un giro a las organizaciones,
buscan cambiar la estrategia de trabajo
hacia el trabajo en equipo, ya que lo ven
viable desde el punto de Vvista
productivo, mejor desempeiio,
reduccion de costos, aumento de
desarrollo de competencias y
habilidades, aumenta la comunicacién y
alcanzan los resultados establecidos
por medio de los objetivos; esto es de
suma importancia al momento de
implementar un sistema de gestion de
calidad dentro de las organizaciones. A
continuacion, en el siguiente articulo se
hablara sobre trabajo en equipo,
beneficios, como se desarrolla y su
importancia en las organizaciones y en
sistemas de Gestion de Calidad.

SQué es trabajo en equipo?

Segun Katzenbach, J. R. and Smith, D.K.
(1993) definen trabajo en equipo como
un numero pequefio de personas con



Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

habilidades, competencias,
conocimientos, profesiones y aptitudes
diferentes pero complementarias pero
que se desarrollan en conjunto planes y
estrategias que alcancen los objetivos
de la organizacion.

Es importante mencionar que el trabajo
en equipo se ha implementado desde
muchos anos atras, siendo una de las
habilidades blandas mas buscadas en
conjunto con la facil adaptacion a los
cambios, ;Porque menciono lo
anterior? porque en muchas ocasiones
nos toca trabajar de manera individual,
pero surge un cambio interno (cambio
de departamento, jefe, directivo) con
una cultura de trabajo en equipo. Por
ello debemos fortalecer el poder
trabajar con otras personas en conjunto
porque trae numerosos beneficios tanto
internos como externos dentro del
equipo de trabajo.

Beneficios De Trabajar En Equipo

Los trabajos en equipo brindan diversos
beneficios individuales y
organizacionales, entre las cuales
menciono mejores resultados, aumento
de desempeiio laboral, aumento de
motivacion laboral, comunicacion mas
efectiva, desarrollo de habilidades y
competencias directivas, mejora la salud
mental, transferencia de conocimiento
mutuo entre los integrantes del grupo,
aumento de la creatividad, mejor
manejo de conflictos aumenta el
compromiso, aumento de aprendizaje
organizacional. La organizacion se
vuelve mas competente en el mercado
entre otras; y nos damos cuenta del que

incluir el trabajo en equipo en las
organizaciones trae crecimiento y
mejora eficaz.

Segun Katzenbach, J. R. and Smith, D.K.
(1993), en todo trabajo de equipo se
necesitan habilidades complementarias
para realizar una actividad o trabajo se
requiere (p.41-43):

1. Experiencia técnica o funcional, es
importante contar con diferentes
profesiones o especialidades dentro
los trabajos en equipo entre mayor
diversidad hay mejor desempefio se
tendra.

2. Habilidades sobre resolucion de
problemas y toma de decisiones, se
necesita que se identifiquen las
necesidades, problemas y riesgos a
fin de los objetivos, tomando
decisiones que radiquen en las
soluciones y/o alternativas del
problema.

3. Habilidades Interpersonales, el
desarrollo de saber escuchar,
comunicarse, manejar conflictos,
manejo del estrés, motivacion son
algunas de las habilidades que no se
tiene y que se desarrollan dentro de
los equipos de trabajo.

El trabajo en equipo es la habilidad de
trabajar en unién, hacia alcanzar una
meta, con la colaboracién, compromiso,
ideas y esfuerzo de cada miembro; En
todo equipo cada uno de los miembros
tiene responsabilidades y roles de las
cuales estan relacionadas con un fin en
comun, si una de las partes no cumple
su tarea entonces no se podra obtener
los resultados planificados.
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Por ello en los equipos de trabajo es
necesario que todos tengan claro cuales
son los objetivos, los posibles riesgos y
consecuencias para que se cumplan; es
necesario conocer a cada integrante del
equipo saber a qué se dedica, que
conocimientos tiene para poder
entrelazar vinculos en comun con los
demas, definir tareas y
responsabilidades, buenas relaciones
interpersonales y dejar de un lado los
conflictos personales, teniendo
interdependencia en la toma de
decisiones en conjunto y definir quién
sera el lider del equipo.

El desarrollo de los equipos de trabajo

Segun Tuckman (1965), Greiner (1972)
& Cameron y Whetten (1981) citados
por Whetten y Cameron (2011)
denominaron etapas para el desarrollo
de un equipo de trabajo como ser:
formacion, normatividad,
enfrentamiento y desempeiio (p.498).

Etapa de Formacion: Surge del primer
acercamiento entre los miembros del
equipo, se produce el nerviosismo,
inseguridad y desconfianza, pero se
plantean los objetivos, se relacionan y
forman vinculos y se escoge un lider.

Etapa de Normalizacion: se establecen
las normas de comportamiento, valores,
canales de comunicacion los roles y
responsabilidades, se fortalece Ila
unidad y trabajo en equipo.

Etapa de enfrentamiento: se da el
desacuerdo, la resistencia aceptar las
opiniones de los demas y surgen los

conflictos de grupo, el lider debe de
tomar las riendas, poniendo en practica
las reglas establecidas, siendo
mediador y llevando a consenso y
consolidacién de las ideas.

Etapa de desemperfio: se empieza a
trabajar con mejor rendimiento,
superando las diferencias y trabajando
mejor en equipo, enfocados en las
estrategias para el alcance de los
objetivos, buscando la innovacion y
mejora para ser mas productivos en el
desarrollo de equipos se alcanza a
medida que van trabajando de manera
conjunta, se van relacionando entre si,
conociendo sus fortalezas y debilidades
de manera individual y como equipo, la
complementacion de habilidades vy
competencia, adaptacion de diferentes
tipos de personalidades y pensamiento,
la superacion de conflictos y la manera
de adquirir trabajar en equipo ayuda a
que el rendimiento de cada integrante
sume al logro de los objetivos a
alcanzar.

El rol de lider

Segun Katzenbach, J. R. and Smith, D.K.
(1993)

Los lideres de equipos actuan para
clarificar proposito y metas, construir el
compromiso y la autoconfianza, reforzar
las capacidades colectivas y el enfoque
del equipo, eliminar los obstaculos
externos impuestos y dar
oportunidades a otros (p.128).

Segun Katzenbach, J. R. and Smith, D.K.
(1993) ElI rol del lider es muy
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importante dentro de un equipo de
trabajo ya que este:

v’ Destaca y explica el objetivo y el
enfoque del equipo.

v' Refuerza el compromiso y la
confianza de los miembros del
equipo.

v’ Refuerza la combinacién y el nivel
de aptitudes del equipo (p.136-
139).

Segun Katzenbach, J. R. and Smith, D.K.
(1993) sefalan dos cosas que nunca
haria un lider de equipo:

v Echar la culpa a los demas
v Ignora  diferencias en el
rendimiento del equipo (p.141).

El lider es el mediador que dirige, es
quien mantiene unido y comprometido
al equipo en el desempefio de
resultados, buscando alternativas
creativas con la participacion activa de
todos los miembros. Es quien tiene la
habilidad de tomar decisiones por el
bien del equipo, ejerciendo un papel
que demanda mayor responsabilidad
dentro equipo.

El demostrar liderazgo no es solo el
hecho de dirigir, demandar y hacer las
actividades asignadas, sin embargo, es
quien trabaja a la par de cada
integrante, viendo, escuchando 'y
actuando segun demande el grupo; es
necesario que el lider demuestre el
interés de cada integrante en que
desarrolle y/o fortalezca las habilidades
o competencia, que aprenda por el bien
de la persona y la organizacion.

Importancia en las organizaciones

El trabajo en equipo en las
organizaciones ayuda al desempeio y
clima laboral; teniendo un efecto
multiplicador en cuanto a |la
productividad ;Como? si en una
organizaciobn se tiene personas con
habilidades y competencias, y queremos
que los demas colaboradores adquieran
esas mismas, la soluciobn es formar
equipos de trabajo por medio del
aprendizaje organizacional.

En los equipos de trabajo las personas
aprenden y se complementan unas de
otras imitando lo positivo adquiriendo
mas informacion, herramientas,
metodologias, tecnologia, valores,
cultura, habilidades que se pueden
multiplicar. Es importante saber
identificar a los lideres de estos
equipos, ya que ellos seran quienes

mediran y fortaleceran
retroalimentandolos para que puedan
desempenarse dentro de la

organizacion. También de esta practica
se puede medir el clima Ilaboral
identificando las causas y mitigandolas
con un plan de accion que se trabaje en
equipo.

Cuando se forman los equipos de
trabajo se identifican de manera rapida
los problemas y surgen alternativas
desde varios puntos de vista de cada
integrante ya que estos pueden estar
formados por directivos, jefes y demas
subordinados de la organizacion,
siendo asi mas efectivo y creativo la
formulacion 'y ejecucion de las
soluciones que salgan de los equipos.
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Importancia en los Sistemas de Gestion
de Calidad (SGC)

En un sistema de gestion de calidad, el
trabajo en equipo es una de las bases
mas importantes a la hora de pensar en
establecer o definir un SGC, ya que se
necesita de cada miembro de la
organizacién para que todo pueda fluir
de manera eficiente. Este equipo
involucra a toda la estructura
organizacional y si un colaborador no
esta en la misma sintonia dificilmente se
logra una certificacion ya sea en calidad,
seguridad, y/o ambiente.

Por ello en un sistema de gestion de
calidad toda la organizacién debe
conocer la misién, vision, objetivos,
politica de calidad, partes interesadas,
funciones, procedimientos y controles
todo el sistema en su totalidad, con el
fin de que funcione de manera eficaz.

Las areas, departamentos o procesos
son considerados en un SGC como
equipos de trabajo, los cuales trabajan
con base a objetivos que aportan a los
resultados del sistema de forma
colectiva, por ello deben de adquirir
constantemente aprendizaje individual y
organizacional para tener
conocimientos nuevos, transferirlos vy
poner en practica dentro de la
organizacion.

Dentro de los SGC se utilizan
herramientas, metodologias y técnicas
que desarrollan en funcion de trabajo en
equipo, por ejemplo, la lluvia de ideas,
diagrama de causa y efecto, los 5
JPorqués?5's, circulos de calidad,

comités de calidad entre otros; todos
estos con el objetivo de alcanzar los
resultados proyectados; es importante
mencionar el rol de los directores
dentro de la organizacion ya que sin el
liderazgo y direccionamiento el sistema
no se cumplira con los objetivos.

Los SGC en las organizaciones van en
busca de la productividad y la eficiencia
de los procesos y procedimientos
establecidos, centrandose en la mejora
de los colaboradores quienes haran
crecer y mantener a las organizaciones
a flote en el mercado competitivo.

Reflexiones finales

El trabajo en equipo ha alcanzado
grandes  resultados  estructurales,
haciendo procesos mas eficientes,
planificados, organizados, coordinados,
direccionados y controlados por
equipos de trabajo que buscan el
crecimiento y desarrollo de las
organizaciones para mejorar la
productividad y eficacia continuamente.

La conformacién de equipos de trabajo
puede ser complicada al principio ya
que a veces no se escoge con quien o
quienes vas a formar equipo, pero esto
ayuda al desarrollo de muchas
habilidades y competencias como la
adaptacion a diferentes personalidades,
puntos de vistas, formas de trabajar etc.
Que puedan tener cada uno de los
miembros del equipo, es importante la
conformacién de equipos de trabajo
dentro de la organizacién y observar el
desarrollo de cada equipo a medida van
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relacionandose 'y aceptando  sus
diferencias para poder alcanzar de
manera rapida y eficiente las metas u
objetivos establecidos.

El trabajo en equipo dentro de un
sistema de gestion de calidad (SGC) es
un factor que depende de todo el
sistema, si las partes no se involucran

dificilmente se van a lograr los
resultados esperados, y esta
metodologia  trae  fortalecimiento,
competencia y mejora al recurso

humano y a las organizaciones. Se
puede decir que el trabajo en equipo es
crucial en toda organizacion
independientemente del rubro y los
fines de lucro, como dicen dos o mas
cabezas piensan mejor que una.
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Inteligencia Emocional, Liderazgo
y Calidad

Por: Cristian A. Lainez

Resumen

El liderazgo es la columna vertebral de
la gestion estratégica en las
organizaciones. Por lo tanto, es
responsabilidad de los lideres manejar
las técnicas y ambiente propicio para
que los colaboradores desempeiien sus
labores con eficiencia y un alto grado de
responsabilidad y calidad. En este
sentido, el articulo tiene como objetivo
describir el impacto que genera la
inteligencia emocional en los lideres en
la actualidad para gestionar sus equipos
de trabajo, transmitir sus objetivos y a
su vez como se utiliza para gestionar
calidad en sus organizaciones.

Palabras Clave: Liderazgo, Inteligencia
Emocional, Calidad, Trabajo en Equipo

Introduccion:

Una de las formas que han utilizado las
organizaciones de la actualidad para el
control de sus operaciones, son los
sistemas de gestion de la calidad. Estos
requieren un alto grado de liderazgo y
compromiso que se transmite a través
de una gestion por procesos. Sin
embargo, los problemas actuales no se
limitan Unicamente a la falta de recursos
y conocimientos, se deben muchas
veces a la falta de control de nuestras
emociones, y es por esto que existe una
relacion con la inteligencia emocional
para obtener el liderazgo necesario y
gestionar calidad en las organizaciones.

El éxito de las organizaciones ha
cambiado, en la actualidad, cada vez se
valora mas las habilidades blandas que
poseen las personas con respectos a las
técnicas. Los candidatos con
habilidades técnicas no son suficientes
para lograr llevar al éxito wuna
organizaciobn, en especial si se
encuentran en puestos que requieren la
gestion del personal. Hoy en dia se
buscan personas con habilidades
blandas que provienen de la madurez y
la autogestidon, para que lideren la
organizacion bajo el marco de sus
objetivos, de esto deriva el objetivo de
este articulo, utilizar la inteligencia
emocional para liderar equipos de
trabajo que lleven la mejora integral a la
organizacion.

Inteligencia emocional

Inteligencia Emocional son todas
aquellas competencias blandas o
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habilidades sociales que se relacionan
con el autoconocimiento, autoestima,
motivacién, empatia, entre otros. La
inteligencia emocional segun P. Salovey
y J. Mayer (1997) es “La capacidad de
percibir los sentimientos propios y los
de los demas, distinguir entre ellos y
servirse de esa informacién para guiar
el pensamiento y la conducta de uno
mismo”.  Debemos  distinguir la
inteligencia racional de la emocional.
Inteligencia Racional son los
conocimientos  técnicos que se
adquieren desde edades tempranas,
comprenden destrezas, razonamiento,
conocimientos generales, entre otros

En la actualidad los problemas han
parecido duplicarse, los efectos de la
revolucion de las tecnologias de
informaciobn han  provocado una
aceleracion en la vida cotidiana que ha
requerido de adaptacion y control de
aspectos emocionales y sociales ante un
mundo cambiante. Para afrontar los
problemas actuales, no basta con tener
habilidades cognitivas o técnicas, la
formacion intelectual desde nifos vy
adolescentes se ha enfocado en
habilidades no cognitivas o blandas
para resolver problemas y desafios que
ponen en peligro la estabilidad de la
sociedad (Lopes & Salovey, 2004).

El ambito profesional y personal exige
adquirir la inteligencia emocional para
resolucion de conflictos. En especial si
nos encontramos en organizaciones que
implementan métodos que exigen
mayor grado de responsabilidad y
demandan compromiso de sus

colaboradores. Es necesario que las
personas desarrollen las habilidades
que permitan la autogestion y brinden
el rendimiento  esperado para
solucionar los problemas que
enfrentaran dia a dia. Sin embargo,
cuando creemos tener inteligencia
emocional, muchas veces no conocemos
los criterios con los cuales podemos
evaluar realmente si poseemos esa
habilidad o no.

Caracteristicas de la Inteligencia
Emocional

Las personas que poseen inteligencia
emocional por lo general tienen ciertas
caracteristicas:

a. Reconocen sus propias

emociones (constantemente)

Conectan con las emociones

No categoriza en bueno y malo

Tienen una autoestima saludable

Son Asertivos (punto medio

entre la pasividad y Ila

agresividad por lo tanto firme)

Tienen Empatia

g. Consultan por la
retroalimentacion de  otras
personas (constructivamente)

h. Son Congruentes (balance entre
ser y parecer)

i. Poseen la  habilidad de
Comunicacion Efectiva

j. Tienen Autocontrol emocional

®ooo0C

Las personas y seres vivos por
naturaleza responden a estimulos. Por
ejemplo: sentir hambre o sed, la tristeza
ante la pérdida de objetos, tener miedo
cuando algo se encuentra fuera del
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alcance o felicidad por algo que gusta.
Los estimulos provocan cambios de
estado en los seres humanos, y estos
cambios de estado se asocian a los
sentimientos. Por lo general, los
sentimientos se estudian para poder
identificar la reaccion natural del
cuerpo, sin embargo, es la reaccion la
que buscamos controlar a través de la
inteligencia emocional.

Los estimulos son los impulsores de
cambio de estado en las personas. Estos
provienen del ambiente que nos rodea
y en general representan una emocion
basica (Miedo, Tristeza, Enojo y Alegria).
Dependiendo de la emocion podemos
tomar acciones, y son estas acciones las
que debemos controlar.

Sin embargo, se deben diferenciar
también las emociones del sentimiento.
Las emociones son automaticas ante los
estimulos y el sentimiento es mas
prolongado. El objetivo es controlar las
reacciones. “La inteligencia emocional
esta caracterizada por un grupo de
habilidades adaptivas que permiten el
procesamiento efectivo de informacion
emocional y la canalizacion de estados
o experiencias emocionales como un
elemento que impulsa los procesos de
pensamiento” (Maria Caridad Garcia,
2003, p. 144)

En la actualidad es muy comun que las
personas no conozcan en realidad lo
que representa la inteligencia
emocional, y es esta la causa de que
muchas empresas no logren el
desempefio 6ptimo de sus operaciones.
Esta considerado que un 80% del éxito

de las organizaciones la otorgan las
personas que tienen una buena gestion
de sus emociones y un 20% las
personas que poseen habilidades
cognitivas.

Inteligencia Emocional en la Resolucién
de Conflictos

Los conflictos interpersonales son parte
del diario en una organizacion. Los
conflictos pueden ser negativos o
positivos, dependera unicamente de la
capacidad que tengan las personas de
controlar sus reacciones por medio de
la inteligencia emocional y del mediador
que utilizara estas diferencias para
buscar oportunidades de mejora que
aumente la efectividad. Segin Whetten
y Cameron (2011, p. 378) gran parte de
la ambivalencia hacia el conflicto se
deriva de la falta de entendimiento de
las causas de éste y las diversas formas
para manejarlo con eficacia.

De alli deriva la importancia de la
inteligencia emocional. Estos datos nos
muestran que implementar la
inteligencia emocional como parte de
nuestra cultura organizacional nos
permite lograr una mejor gestion de las
relaciones laborales. Una de las mejores
practicas con las que podemos
comenzar a desarrollar inteligencia
emocional consiste en la empatia, la
cual aplica la percepcion emocional para
identificar los propios sentimientos y
reconocer los de aquellos que nos
rodean (Pablo Fernandez Berrocal y
Natalio Extermera, 2005).
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Liderazgo y Calidad

Hoy en dia, todos los modelos de
excelencia tienen en sus enfoques en
liderazgo. Las normas ISO, modelo
EFQM, modelo Malcom Baldrige son
ejemplos de la importancia del
liderazgo en los sistemas de gestion de
la calidad. Todas las organizaciones
tienen lideres que establecen el actuar
de la organizacion, y este es
fundamental, ya que delegaran cierta
responsabilidad sobre algunas
personas que a su vez deberan liderar
sus procesos conforme a la estrategia
de la organizacion.

Segun la norma ISO 9001:2015 como
referencia de sistema de gestion de
calidad, los primeros requisitos hablan
del liderazgo comenzando con la
direccion estratégica. En este sentido, la
organizacion establece la estrategia de
la misma y el compromiso para
trasladarlo a todos los niveles
organizativos. Especialmente en el
apartado cinco (5), hace referencia a
que los lideres de la organizacion deben
asumir y trasladar el compromiso con la
calidad para garantizar la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas.

De los aspectos que podemos resaltar:
asumir las responsabilidad y obligacion
para la eficacia del sistema de gestion
de calidad, integracion de los requisitos
del sistema, pensamiento basado en
riesgos, comunicar la importancia del
sistema, promover la mejora, aplicar el
liderazgo en todas sus areas. Todo esto
nos lleva a definir la estrategia de la

organizaciéon, la cual liderara las
acciones y el actuar de la organizacion
en cumplimiento de las necesidades de
nuestros clientes.

Lideres Actuales

Los gerentes de hoy en dia no siempre
van a tener conocimiento pleno de la
organizacion, rubro o ambito en el que
se desempeiara, ejemplo de ello son
los lideres de las organizaciones
politicas en Honduras. Una gran mayoria
de nuestros lideres politicos se basan
en la gestion de personal en lugar de un
enfoque en  establecimiento de
relaciones estratégicas el cual los llevara
a obtener un equipo de trabajo pleno
que con la diversidad de conocimientos
logre el éxito que se busca, algo que es
mayormente conocido como equipos
interdisciplinarios.

En Honduras podremos encontrar
algunos lideres que su formacién no
logra llenar el perfil buscado para un
puesto de liderazgo; la ministra de
salud, ministro de finanzas, entre otros
lideres politicos que no cuentan con la
formacion cognitiva especifica del area
son un ejemplo de ello. Sin embargo,
dirigen un equipo experto en distintos
ambitos que apoyan la toma de
decisiones. En pocas palabras gestionan
su liderazgo para el logro de objetivos.
Esto no limita a que la designacion de
responsables no haya sido adecuada, o
como sostiene la inteligencia emocional,
sea integra entre las acciones y lo que
debemos hacer.
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Los lideres tienen una exigencia mas
grande hoy en dia, la ardua
competencia entre las empresas ha
provocado que los grupos
interdisciplinarios presenten mejores
resultados a través de una gestion por
procesos para mantener la calidad de lo
que se solian hacer en areas aisladas. Es
por esto que es necesario un lider que
logre integrar un equipo, y realice una
funcion de mediador para obtener lo
mejor de cada disciplina en pro de las
organizaciones.

Una de las formas que existen, pero no
se utiliza de manera frecuente para
obtener lo mejor de los empleados es el
facultamiento, que se traduce en
libertad para «que las personas
propongan, implementen y desarrollen
sus propias acciones de mejora para la
organizacion (whetten y Cameron,
2011, p.433). Se trata de lideres, que
mediante el conocimiento de sus
colaboradores, les brindan la
oportunidad de mostrar sus ideas y
mostrarse a si mismo por medio de
libertad en su trabajo. Esto puede ser
un impulsor de eficiencia para la
organizacion por medio del traslado de
cierto grado de responsabilidad hacia el
mismo.

Las razones por las cuales métodos
como estos no funcionan son el
resultado de este articulo. La reaccion
de las personas en momentos de crisis,
ante presiones, ante la libertad, entre
otros factores dependera de |la
inteligencia emocional que tenga la
persona. En relacion a esto, las

organizaciones han optado por
modelos de estandarizacion, que no
sean suficientemente rigidos como para
degradar la mejora, pero que centralice
la toma de decisiones que consideren y
benefician la organizacion en relacién al
cumplimiento de sus obijetivo, politicas
y demas temas relacionados a calidad.

Reflexiones Finales

Uno de los mayores exponentes de la
literatura de inteligencia emocional
Mayer (2000) resalté la importancia de
desarrollar habilidades que ayuden a
controlar nuestras emociones, ya que
estas son naturales y permitiran
incrementar el conocimiento del mundo
que nos rodea. Las reacciones ante los
estimulos son naturales, por lo tanto,
son automaticos. Sin embargo, la
inteligencia emocional busca manejar
las reacciones ante las emociones y
consecuentemente, controlar mejor los
conflictos que se puedan presentar en
el ambito laboral como personal.

Los sistemas de gestion de calidad
requieren conocimientos cognitivos
para el desarrollo de las herramientas
de control que permitan gestionar la
organizacion, sin embargo, es la
habilidad de tratar con personas las que
permiten buscar las soluciones mas
viables. La inteligencia emocional
permitira una mejor gestion del equipo
por medio de un liderazgo, es decir, no
se limita sélo al mayor rendimiento
obtenido, sino que puede percibirse en
la satisfaccion de los involucrados, o de
manera extensiva, una mejor
propension al cambio vy al
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fortalecimiento del compromiso con la
organizacién (Carmeli, 2003; Vakola,
loannis, e loannis, 2004).

La inversidn en recursos para que la
persona logre desarrollar el liderazgo
mediante inteligencia emocional puede
llegar a ser muy alta en la mayoria de
los casos. Si consideramos por otro lado
la situacion de una persona que practica
la inteligencia emocional, le llevara a
obtener las habilidades técnicas
requeridas generalmente con menos
recursos de lo que costaria el caso
contrario. En cualquiera de estos, no se
puede solamente contar Unicamente
con habilidades blandas o duras, debe
existir un balance. Una de las frases que
mejor lo define es “una buena cabeza y
un buen corazén, son formidable
combinacién” — Nelson Mandela.

Referencias Bibliograficas

Berrocal, F. y Pacheco, E. (2005). La
Inteligencia Emocional y la Educacién de
las emociones desde el Modelo de
Mayer y Salovey. Revista
Interuniversitaria de Formacion del
Profesorado. (Vol.19, nim 3) pp. 63-93.

Fuentes, C. y Reyes, R. (2015). Influencia
de la Inteligencia Emocional en el
desempenio laboral, Sapiensa
Organizacional (Vol. 2, num. 3) pp. 53-
68.

Garcia, M. (2003). Inteligencia
Emocional: Estudiando Otras
Perspectivas. Revista de Educacién,
Cultura y Sociedad FACHE. (Ao Ill N°4)
pp.143-148.

Huerta, A. [BiiA Lab]. (2017, Mayo 30).
Alejandra Huerta-Inteligencia Emocional
[Archivo de Video]. Recuperado de
https://www.youtube.com/watch?v=K _
CzwBUxMBc&t=3783s

ISO 9001(2015), Sistemas de gestion
de la calidad-Requisitos.

Whetten y Cameron (2011) Desarrollo
de Habilidades Directivas. Octava
Ediciéon. Prentice Hall. México.



Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

Sobre el Autor:

oo =Y.
1
!

ek

.~ 4
¥
Cristian Alexander Lainez Navas,
centroamericano, hondurefio de
nacimiento. Estudiante de la Maestria
en Gerencia de la Calidad del Instituto
Centroamericano de Administracion
Publica (ICAP); Estudios realizados en
ingenieria industrial en la Universidad
Nacional Auténoma de Honduras
(UNAH); Empleado de POSTENSA y
CONCREMIX SA; Jefe de Recursos
Humanos y Auditor Interno. Correo
electronico:
alexander lainez7 3@hotmail.com

47


mailto:alexander_lainez73@hotmail.com

ICAPM

It‘ttC t m
de Administra PbI

www.icap.ac.cr www.sica.int

Ganar poder e influencia

Por: Asdrubal Antonio Zambrano Arguijo



Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

Ganar poder e Influencia.

Por: Asdrubal Antonio Zambrano
Arguijo.

Resumen.

El poder generado por una influencia no
es el mismo que una influencia
generada por un poder, el liderazgo se
obtiene con el tiempo, se moldea y
perfecciona en cada situacion, formando
una estructura en la cual se obtienen
resultados adversos o favorables. Se
aprende a desarrollar este potencial,
aplicando la  pericia, mostrando
resultados y una influencia sobre los
demas, generada por esa capacidad de
manejar con habilidades diplomaticas,
obteniendo resultados que pueden
estar a favor o en contra de ideales o
intereses, la formacién de lideres va
acorde con personalidades, intenciones
y ambientes en los que estos pueden
demostrar esa capacidad y propodsitos
esperados por cada individuo, que
espera los resultados del lider. “Se trata
de un proceso practico y metodologico
en el que se explora el terreno politico
y se forman coaliciones, las cuales se
encauzan para lograr que la idea se
acepte”. (Bacharach, 2005).

Palabras clave: Poder, Influencia, Pericia,
Centralidad, Estructura.

Introduccién

La ambicién de tener una influencia y
poder siempre se ha mantenido
motivada a lo largo de la historia (egos,
leyendas, legados etc.). Siendo esto
hasta nuestros tiempos la habilidad de
poder desarrollar de forma
sobresaliente, liderar proyectos y
visiones de grupos que muestran
afinidad hacia las capacidades,
ideologias, politicas y visiones de cierto
individuo, indican la influencia y poder
que con el paso de los anos se van
desarrollando y mejorando, siendo
evidente en los resultados obtenidos en
cada momento o situacion.

La influencia sobre los demas tiene que
mostrar resultados que beneficien y
desarrollen el ambito que lo apoya o no,
siendo esto muestra de la capacidad y
flexibilidad de este al momento de
mostrar su capacidad, exponiendo alto
grado de confianza, seguridad,
desarrollo y apoyo hacia los suyos,
convirtiendo al éxito en toda situacién,
manteniendo y resaltando el alto grado
de servicio que debe haber y sobresalir
en todo lider que aplica su influencia en
su circulo. Lo que marca la diferencia es
la moralidad con la que se emplea la
influencia” (Dilenschneider, 1990, p.
Xviii.).

¢Manifestacion de poder e Influencia?

Para lograr lo ordinario no se requiere
de poder, habilidad o ingenio particular.
Sin embargo, sin poder politico resulta
dificil hacer lo que es realmente poco
comun (Bennis y Nanus, 2003, pag.
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283). Esto nos lleva a pensar la manera
mas representativa y ambiciosa de toda
sociedad o grupo por mantener esa
necesidad de sentirse liderados,
gobernados por una imagen o
individuo, que marque lineamientos y
guias que establezcan una direccion a la
cual se tendra que seguir, por
principios, aspiraciones o necesidades.

Con el paso del tiempo se han
relacionado las personalidades con
influencia y poder, con una orientacién
o concepto negativo, siendo esto
referencia y resultado de sus acciones,
dejando en claro la gran necesidad de
lideres capaces, dispuestos al desarrollo
y servicio de los suyos. Esta imagen
negativa del “poder personal” es comun
sobre todo en las culturas que valoran
mas la atribucion que el logro, y mas al
colectivismo que al individualismo
(Triandis, 1994 and Trompenaars, 1996
“pag. 284".

Como resultado de situaciones como
estas, se hacen evidentes y sefaladas
por su alto grado de ineficiencia, por

falta de capacidad, nepotismo,
acompanado de una mala
estructuracion, evidenciando las

falencias de un liderazgo e influencia
negativa hacia su grupo y hacia el
desarrollo esperado, exponiendo la
influencia impuesta sobre su estructura
y sin obtener los resultados esperados.

Segun McClelland, los directivos con
una orientacion de poder institucional
usan su poder para alcanzar las metas
de la organizacion, en tanto que
aquellos con vision de poder personal

tienden a utilizar su poder para
provecho propio. Esto nos muestra la
linea que cada lider traza al momento
de dirigir, llevandolo bajo intereses
propios o generales (McClelland vy
Burnham, 2003, pag 286).

Las personas con poder moldean su
entorno, en tanto que las personas que
carecen de poder son moldeadas por el
ambiente (Whetten, and Cameron.,
2011, pag 284). Mostrando de forma
veraz, que las actitudes de un lider, con
el poder otorgado por sus seguidores,
influye en su actuar y manifestando esa
capacidad de poder dirigir.

El poder esta constituido por ciertas
caracteristicas, que todo sujeto tiene
que complementar, como un conjunto y
mostrando de forma particular, ya que
resalta esas diferencias que estan por
encima de los demas individuos, de
forma mas visual y atractiva, generando
un liderazgo e influyendo de forma que
muestra su  formaciobn 'y  sus
caracteristicas naturales, para conducir
hacia una visién o pensamiento.

Cuatro caracteristicas personales
constituyen importantes fuentes de
poder, estas son: pericia, atractivo
personal, esfuerzo y legitimidad. La
pericia refleja el conocimiento y las
capacidades; el atractivo personal
incluye el encanto de un individuo; el
esfuerzo sugiere el compromiso y la
motivacion personal mientras que la
legitimidad expresa credibilidad
(Whetten. and Cameron, 2011 “pag
288."
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Fiol, O’Connor y Aguinis, Kanter,
Pfeffer,’ (Como cito Whetten, and
Cameron, 2011) piensa en que la
naturaleza del puesto y de las
actividades laborales desempefian un
rol importante. Cuatro caracteristicas
importantes de un puesto explican su
poder potencial en una empresa:
centralidad, flexibilidad, visibilidad y
relevancia

Centralidad: Acceso a la informacién
dentro de una red de comunicacion.
Flexibilidad: Cantidad de libertad
concedida en un puesto. Visibilidad:
Grado en el que el desempeio es
observado por personas influyentes en
la empresa. Relevancia: Ajuste entre las
actividades asignadas y las prioridades
de la compaiiia (Whetten and Cameron,
2011, “pag. 294, tabla 5.7".

El poder es cambiante en su totalidad,
como la transformacién del mismo a
influencia, esto se da al permitir que se
puedan marcar leyes, normas o
directrices que nos logren convertir en
un modelo que esté guiado por deseos,
intereses, visiones, etc. Y marquen
situaciones que cambien nuestras
actividades o comportamientos
autébnomos y nos dejemos regir por otro
u otros.

Allen, Madison, Porter, Renwick y Mayer,
Kipnis, Schmidt y Wilkinson,? (Como cito
Whetten, and Cameron, 2011) Las
estrategias de influencia que utilizan los
directivos para obtener consentimiento

Fiol, O’Connor y Aguinis, 2001; Kanter,
1979; Pfeffer, 1994

se clasifican en tres grandes categorias:
castigo, reciprocidad y razén. Castigo:
obliga a los demas a hacer lo que usted
dice 1). Coercion (amenaza) 2).
Intimidacion  (presion) Reciprocidad:
sirve para que los demas quieran 3).
Negociacion (intercambio) 4).
Congraciamiento (obligar) hacer lo que
usted dice Razén: mostrar a los demas
que es razonable 5). Presentacion de
hechos 6). Apelacion a valores
personales hacer lo que usted dice
(necesidades o metas).

Una nueva metodologia aplicada es
Introducciéon o venta de un tema Dutton
y Ashford, 1993. Este método dirige la
atenciéon hacia las cuestiones o los
problemas que le preocupan a usted,
sin importar los otros asuntos que
compiten en tiempo y atencion ante los
ojos de sus superiores. Por lo tanto, una
influencia ascendente eficaz, implica
que usted necesita convencer a su jefe
de que el tema especifico que usted
defiende es tan importante que requiere
de su atencion.

En una entrevista acerca de su libro
Leading Up: How to Lead Your Boss So
You Both Win, Useem dijo sin rodeos:
“Si las personas tienen miedo de ayudar
a sus lideres a dirigir, los lideres
fracasaran” (Breen, 2001)

El desinterés, falta de capacidad,
conocimiento de los procesos por parte
de los lideres permite una
vulnerabilidad en su influencia y poder,

2(Allen, Madison, Porter, Renwick y Mayer,
1979; Kipnis, 1987; Kipnis, Schmidt y
Wilkinson, 1980, pag 298, tabla 5.8)
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cediendo a una total inseguridad y la
pérdida de credibilidad con los suyos, al
mantenerse seguro de las decisiones y
acertar en las mismas, esto construye
confianza y seguridad, pudiendo
mantener esa influencia intacta con una
estructura y coalicion protectora en
todo tipo de circunstancias.

Reflexiones Finales:

Cada individuo tiene ciertas
caracteristicas que hacen una diferencia
sobre los demas, el manejo de
expresion corporal y facilidad de
palabra puede facilitar el lograr ganar
poder y asi llegar a tener una influencia
sobre los demas, mostrando un
liderazgo y consiguiendo seguidores
dispuestos a creer en nuestras ideas y
capacidades, esperando obtener
resultados que pueden llegar a escribir
un renglén en la historia o solo pasar
por el tiempo.

El poder e influencia son dos dominios
que surgen uno del otro, el lograr
mantener un conocimiento, seguridad y
servicio 6ptimo, es clave para llegar a la
evolucion de estos, todo con apoyo y
formacion de individuos, que al lograr
creer que el lider puede cambiar su vida
en su totalidad, influyendo en su actuar
y desarrollo de forma positiva o
negativa, pueden lograr llegar a sus
metas, visiones o finalizacion de
proyectos, esto dependiendo de las
decisiones del mismo y las bases o
estructuras establecidas.

La capacidad de influenciar y lograr un
manejo de individuos es algo que se
desarrolla con el tiempo,
complementandolo con las actitudes
naturales, necesidades de crecer, con la
formacion adecuada, surgen
pensamientos y actitudes que resaltan
sobre otros individuos, logrando formar
lideres que segun su actuar pueden
dirigir hacia el éxito o fracaso a sus
seguidores.
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Herramientas tecnolégicas para la
comunicacion interna y sus
tendencias

Por: Ana Lizeth Fuentes Castillo
Resumen

Dentro de las organizaciones la
comunicacion es un aspecto
fundamental para el cumplimiento de
planes, objetivos y metas, asi como para
la transmisién de valores institucionales
a los colaboradores y reconocimientos
como un factor de motivaciéon, en ese
sentido estas utilizan diferentes formas
para trasladar mensajes internamente,
seleccionando de forma adecuada los
que mejor se adapten al tipo de
mensaje que se desea transmitir. Dada
su importancia y tomando en cuenta la
situacion sanitaria generada por la
Covid-19, una de las medidas
adoptadas es el distanciamiento fisico,
por lo tanto las empresas se ven
obligadas a utilizar herramientas
tecnologicas, como canales de
comunicacion, por tanto las empresas,
para mantener el contacto con sus
equipos de trabajo, utilizan nuevas
plataformas, programas o dispositivos a
fin de mantener relaciones positivas y
generar  en los  colaboradores
sentimientos de pertenencia y fomentar
un adecuado desemperio.

Palabras clave:

Comunicacion interna, tendencias,
herramientas tecnologicas, Covid-19.

Introduccién

La comunicacién es un elemento de vital
importancia en las organizaciones, ya
que sin esta la informacién no puede
fluir tanto externa como internamente,
toda comunicacion comprende tres
elementos basicos para poder llevarla a
cabo, el primero es el emisor o
responsable de transmitir el mensaje o
informacion que se desea compartir, el
segundo es el canal de comunicacioén, es
decir el medio que se utiliza para
transmitirlo y finalmente el tercer
elemento es el receptor o a quien esta
dirigido el mensaje o informacion.

Cada dia las tecnologias de la
informacion y la comunicacién van
generando herramientas tecnoldgicas
que facilitan la comunicaciéon en las
organizaciones, es por ello que en este
documento, debido a la relevancia e
impacto que tiene la comunicacion en
las organizaciones y considerando la
situacion que se atraviesa a nivel
mundial por la Covid-19, se aborda
brevemente las herramientas
tecnologicas para la comunicacion
interna y las tendencias en el mercado
para mantener el contacto con el equipo
de colaboradores, a fin contribuir con el
cumplimiento de la mision, visién y los
objetivos propuestos.

La Comunicacion Interna en las
Organizaciones

La comunicacién es un elemento basico
para el entendimiento de los seres
humanos; en las organizaciones la
comunicacion interna se dirige a los
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empleados, esto aplica a empresas de
cualquier tipo y tamano, desarrollando
una politica que motive y fomente en los
colaboradores el compromiso
institucional para alcanzar las metas
establecidas (Muhiz, 2010); con los
avances tecnolégicos esta ha ido
mejorando, previo a la llegada de las
computadoras y del internet. La
comunicacion en las empresas se
realizaba internamente de forma
convencional, mediante reuniones,
notas impresas, publicaciones,
telegramas, llamadas  telefénicas,
mensajeria a través de medios de
comunicacién o radio, etcétera, lo cual
era lento y costoso.

En toda organizacion se utilizan canales
variados para comunicarse con el
equipo de colaboradores, con el fin de
transmitirles conocimientos, estrategias,
disposiciones internas o cualquier
informacion que la  organizacién
considere de importancia para sus
empleados, con el propésito de que
fluya en todas las direcciones. Una
comunicacion interna adecuada
fortalece las relaciones interpersonales,
algunos estudios efectuados en
organizaciones revelan que los
problemas de comunicacién son el
principal obstaculo para entablar
relaciones positivas y mostrar un
desempeiio adecuado en las
organizaciones (Whetten & Cameron,
2011).

Los medios convencionales utilizados
han sido la comunicacién escrita, revista
interna, comunicaciones masivas, la
comunicacion personal tanto individual

como en grupos, pizarra de anuncios y
memorias entre otras. Es fundamental
para la estrategia de comunicacion,
identificar el publico meta, el objetivo
de la comunicacién y cual sera el medio
que se utilizard para transmitir el
mensaje, en ese sentido, el contenido, el
medio y el estilo de la comunicacién son
los tres pilares fundamentales para este
proceso. De esta manera el medio
debera ser determinado en funcion del
destinatario, asimismo el contenido sera
conforme al medio y al destinatario
(Fernandez, 2007).

El modo de gestionar la comunicacién
interna debe estar relacionado con la
cultura y valores que representan la
empresa. Los mensajes que se
transmiten son fuente directa de la
imagen de empresa, por ello es
necesario elaborarla, teniendo siempre
como base esos principios y fines que la
organizacién  defiende 'y quiere
conseguir. Esto se logra a través del
desarrollo de politicas y estrategias de
comunicacion dentro de los planes
organizacionales (Bermudez, 2016).

Para Reyes (2012) La comunicacion es
el enlace utilizado para el conocimiento
entre los empleados y la organizacion,
para ello identifica cuatro dimensiones
que deben ser consideradas en la
gestion de la comunicacion interna,
siendo estas las siguientes:

1. El vinculo: definida como Ia
relacion de compromiso entre el
empleado y la organizacion.

2. La efectividad: relacionada con el
comportamiento de los
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individuos para alcanzar los
objetivos.

3. El orgullo: reconocimiento del
valor del servicio brindado a la
comunidad.

4. La identidad: sentido de
pertenencia a la organizacion.

Herramientas Tecnolégicas

Con el avance en las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicaciéon, las
organizaciones han aumentado el uso
de herramientas tecnoldgicas para
comunicarse interna y externamente,
por lo tanto, las estrategias deben
abordarse en concordancia con la
mision y vision de la empresa.

Segun Garcia (1998) la tecnologia de la
informacion “sirve de motor a los
cambios  imparables que  estan
experimentando las empresas” (p. 4);
estos avances generan nuevas culturas,
permite que las organizaciones se
transformen y actualicen
constantemente, evitando el
estancamiento, ya que este puede traer
resultados negativos y pérdidas
econdmicas.

Poco a poco las empresas se han ido
acercando a la transformacion digital,
potenciando con ello los canales
utilizados para transmitir los mensajes
al publico interno; observando que el
canal de comunicacion interna de mayor
uso es el electrénico, dominando entre
estos el correo electronico, cuya
finalidad es tener un mejor flujo de
informacion, compartir conocimientos,
dar coherencia a la comunicacion, elevar

la calidad de la realimentacion vy
aumentar la velocidad del ciclo de
comunicacion (Whetten & Cameron,
2011).

a) Tendencias de la comunicacion
interna

Debido a la Covid-19 se ha acelerado el
desarrollo de aplicaciones, software y
herramientas tecnologicas por lo que la
expansion digital no se detendra y las
empresas deberan apoyarse cada vez
mas en los medios digitales para la
gestion de la comunicacion interna,
transmitiendo informacién operativa,
creando cultura y colaborando en la
construccion de la imagen
organizacional (Fernandez, 2020).

La gestion de la comunicacion debe ser
transparente, clara, abierta, directa,
honesta, que guie y apoye a los
colaboradores; internamente los lideres
de las organizaciones estaran obligados
a contar con las competencias para
desarrollarla, siendo socialmente
responsables, no solo con el entorno
sino también con los empleados; un
mayor numero de personas en la
modalidad de teletrabajo son cambios
obligados por la Covid-19 lo que
implica también cambios en la
tecnologia, siendo la tendencia el uso
de datos masivos (big data) vy la
inteligencia artificial (Xifra, 2020).

A medida que van creciendo las
organizaciones, se hace necesario
desarrollar formas diversas de mantener
el contacto con los colaboradores, para
ello se sigue utilizando la forma clasica
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o convencional, no obstante, debido a
los riesgos de contagio de la Covid-19,
el uso de la tecnologia y el ciberespacio
permite que esta comunicacion se
mantenga, facilitando la interaccion
entre los miembros de la organizacion.

b) Herramientas utilizadas

Debido a la facilidad de uso y acceso,
las herramientas mas utilizadas para la
comunicacion interna son:

1. Correo institucional
2. Paginas web en las que publican
comunicados y circulares
3. Redes sociales que no requieren
ninguna inversion por parte de la
empresa o del usuario, entre
ellas estan Facebook, Whatsapp,
Twitter e Instagram
4. Las capacitaciones en linea,
webinars (seminarios virtuales);
estas plataformas pueden
requerir de una inversion, tales
como zoom y cisco webex
5. Video llamadas mediante Skype,
Microsoft Teams, Google
Hangouts
Segun Kemp (2020) las estadisticas
globales a octubre del 2020, el
porcentaje de uso de las plataformas
para la comunicacion en el trabajo fue el
siguiente:

Tabla 1. Porcentaje de uso de plataformas

PLATAFORMA PORCENTAIJE
@ Correo electrénico 92%
O Mensajeria 79%
@ Herramientas de 73%
colaboracion
OVideo llamadas 71%
ORedes Sociales 66%

Fuente: Estadisticas globales Octubre 2020
(Kemp, 2020)

Con las medidas de prevencion de
contagio de la Covid-19, entre las que
se destaca el distanciamiento fisico de
las personas, la virtualidad es una de las
medidas mas efectivas para evitar el
contacto; las empresas tuvieron que
adoptar el teletrabajo para continuar
sus operaciones, en ese sentido esta
situacion ha contribuido en la
virtualizacién de procesos, actualmente
varios de los procesos que se realizaban
mediante la presentacion fisica de
documentos, ahora es remitida de forma
virtual a través del correo electrénico o
plataformas, con la misma validez que
tiene un instrumento  impreso,
mejorando con ello los tiempos de
ejecucion de estos procesos y
facilitando la comunicacion interna.

De igual manera, con el fin de brindar
los cuidados sanitarios apropiados a los
colaboradores y clientes, las
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organizaciones se han visto obligadas a
generar cambios en el desarrollo de sus
actividades, minimizando el contacto
fisico, sin dejar de cumplir el propoésito
para el cual han sido creadas, de esta
manera las reuniones que antes se
desarrollaban de forma presencial ahora
se llevan a cabo de manera virtual, lo
que permite un mayor numero de
participantes y una comunicacion mas
fluida e interactiva al hacer uso de
plataformas audiovisuales y de las redes
sociales.

Es importante resaltar que aun cuando
hay una variedad de opciones para ser
utilizados como canales de
comunicacion interna, siempre debe
establecerse de manera apropiada la
herramienta tecnolégica que sera el
canal para utilizar, recordando que este
sera conforme al mensaje que se desea
transmitir y al equipo de colaboradores
o empleados a quien esta dirigido.

Las herramientas tecnolégicas han
permitido que las organizaciones
mantengan el vinculo con sus
empleados en medio de la Covid-19, sin
embargo, no todos tienen acceso a la
tecnologia, la apertura al cambio o el
conocimiento para utilizarlas, por lo que
es el momento apropiado para capacitar
al personal, de esta manera esto no se
convertira en una barrera, ya que
pueden existir empleados que se
resistan a los cambios y al uso de la
tecnologia.

Reflexiones Finales

La comunicacion interna es un pilar
importante y una de las estrategias
organizacionales utilizada para el
cumplimiento de metas y objetivos
propuestos por las organizaciones, por
lo tanto, los lideres deben contar con
habilidades de comunicacién para que
el mensaje sea claro, honesto,
transparente, directo, participativo y de
apoyo, utilizando los canales que le
permitan llegar a los colaboradores a
quienes este dirigido.

Debido a la crisis sanitaria provocada
por la Covid-19, la comunicacién
interna ha tenido un giro significativo,
por lo que, con el propésito de brindar
seguridad a sus colaboradores, se ha
incrementado el uso de herramientas
tecnologicas para que los empleados
cuenten con las directrices
correspondientes y se alcancen los
objetivos y metas organizacionales
establecidas, este cambid, en algunos
casos implica una reduccion en el
tiempo de atencién de los procesos que
han sido virtualizados.

Las herramientas tecnologicas estan en
constante evolucion, son de gran ayuda
en los  nuevos procesos  de
comunicacion interna y permiten una
efectiva comunicacion, para ello debe
efectuarse la capacitacion de los
colaboradores en el uso y manejo
adecuado de las herramientas que la
organizaciéon adopte; las nuevas
generaciones que se aproximan al
mercado laboral tendran un mejor
manejo y facilidad de estos
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Bermudez

Fernandez

Fernandez

instrumentos, ya que forman parte del
entorno en el que han crecido.
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Ambiente agradable y de calidad
en el trabajo

Por: Maria Isabel L6pez Contreras
Resumen

Hoy en dia una de las principales
necesidades que tenemos como seres
humanos es contar con lugares y
ambientes  apropiados para el
desarrollo de las diferentes actividades
de nuestra vida, una de ellas es el
trabajo. La carencia de estos espacios
produce insatisfaccion o pobreza de
ambiente. Siendo asi que las empresas,
el entorno social y nuestra casa
disponen de sitios para comer, dormir,
divertirse, estudiar y realizar diferentes
trabajos. El uso adecuado de |la
herramienta 5S (Seiro, Seiton, Seiso,
Seiketsu, Shitsuke), nos ensefian a
mejorar la limpieza en la organizacién,
el uso apropiado de las areas de
trabajo, nuestro hogar y la forma de
convivir con la sociedad, las 5S es una
sola herramienta que consta de 5
aspectos o criterios, los cuales nos
indican lo que debemos hacer en cada
una de ellas, logrando asi un mejor
ambiente organizacional y agradable a
nuestra vida laboral y personal.

Palabras clave:

Seres humanos, calidad, organizacion,
colaboradores, ambiente

Introduccién

La mayoria de las organizaciones a nivel
nacional e internacional, se convierten
en el segundo hogar de los empleados
que  forman parte de esta;
considerandose asi, una segunda
familia. Es por ello la importancia de
mantener ambientes agradables de
coexistencia y calidad; siendo este
ultimo, uno de los principales pilares
por el que una empresa llega al éxito.
Cuando en las organizaciones se vive
con un entorno laboral agradable y un
liderazgo efectivo, los colaboradores
logran de forma satisfactoria el
cumplimiento de metas y objetivos.

Sabemos que cuando las actividades de
trabajo invaden nuestro tiempo libre
estamos en riesgo de experimentar
trastornos fisicos y emocionales, para
ello es sustancial prestar atencion a la
calidad laboral para trabajar, logrando
asi el buen funcionamiento y éxito de la
organizacién. Este articulo tiene por
objetivo presentar la herramienta
llamada las 5S, misma que es un modelo
de “mantenimiento integral”
indicandonos: en que consiste, por qué
se deberia usar, los beneficios y los
resultados de su aplicacion.

Ambiente de Calidad en nuestra vida y
lugar de trabajo

Para Maldonado (2018),

“La calidad puede referirse a la calidad
de vida de las personas de un pais”, (p.
4); la calidad esta en todo aquello de lo
que hacemos uso, ya sea el agua que
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bebemos o el aire que respiramos, la
calidad de los servicios que prestamos
y recibimos, o la calidad de un producto
en general.

Para llegar a un ambiente laboral de
forma satisfactoria y de calidad se
requiere que una organizacién funcione
de forma eficiente y que prevalezca un
clima laboral de armonia en sus
colaboradores. Por lo que, se deben
considerar los aspectos psicolégicos
que afectan el desempefio de los
mismos en su conducta o
comportamiento, pues estan
relacionado de manera directa con las
percepciones que el colaborador tiene
en su centro de trabajo, e implica
también la relacion con su entorno
laboral y con el medio ambiente.

La calidad de vida laboral crea un
caracter positivo o negativo. Lo
importante aqui es crear un ambiente
que sea excelente para los empleados,
ademas de que contribuye a la salud
econdmica de la organizacién y al buen
funcionamiento de las actividades
realizadas, contribuye con ello a la
motivacion tanto personal como
profesional, manteniendo un ambiente
agradable tanto para ellos como para
quienes visitan el area de trabajo.

La calidad de vida laboral significa que,
el mejor ambiente fisico proporciona
satisfaccion al empleado ya que no es lo
mismo pasar ocho horas o0 mas en un
despacho pequefio, con poca luz,
desordenado y sin una sola planta, que
ir todos los dias a un puesto de trabajo
donde existe una buena iluminacion. El

espacio fisico de una oficina es un
elemento fundamental dado que los
empleados interactuan la mayoria de su
tiempo, aun sin estar consciente de ello.

Las oficinas que desean crear el mejor
ambiente laboral se preocupan por el
caracter decorativo y espacial de sus
instalaciones donde los empleados se
sientan cdémodos de pasar ahi su
tiempo. La motivacion no solo se afecta
de forma directa, también lo hace con
entornos que cuenten con elementos
como sillas coémodas, iluminacion,
decoracién y demas protagonistas del
espacio laboral; La incomodidad puede
generar estrés o empeorar situaciones
personales en los empleados.

Para que una organizacion mejore la
vida laboral de sus empleados debe
realizar  un proceso  detallado,
personalizado, estudiado y relevante, ya
que los enfoques pueden variar desde
incluir rutinas de ejercicio en las tareas
de los empleados, hasta realizar
campanas de prevencién; todo depende
de los objetivos y necesidades que
tenga establecido la organizacion.

La calidad empieza por la propia
personay por el ambiente que le rodea.
Sabemos que un buen ambiente de
trabajo no solo es responsabilidad de la
organizacién, sino que también es de
todas las personas que colaboran en
ella (Maldonado, 2018),

El bienestar laboral inicia no solo en la
organizacion, sino en la calidad de vida
que envuelve al colaborador de esta. En
cada persona se requiere una buena
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actitud que haga la diferencia para un
ambiente laboral favorable haciendo
posible la obtencion de buenos
resultados laborales, satisfaccion
personal y sobre todo la calidad en los
servicios que se ofrecen en la
organizacion.

Segun Maldonado (2018): “una de las
necesidades de los seres humanos es
disponer de espacios y entornos
adecuados para el desarrollo de las
diferentes actividades de su vida” (p.
246).

Toda persona necesita de un espacio
donde se sienta feliz de realizar cada
una de las actividades de su vida. En el
trabajo, un espacio para comer; en el
hogar, para dormir, estudiar, y convivir
con su familia; y, en el entorno social,
para recrearse y divertirse. Cada uno de
estos espacios aporta satisfaccion al ser
humano.

Para Maldonado (2018), “Luchar contra
el desperdicio es tarea diaria para las
empresas, tarea en la que el orden y la
limpieza juegan un papel importante
para evitar las cargas de trabajo no
productivas o innecesarias” (p.246).

La falta de higiene y el uso inadecuado
de los espacios en la empresa o nuestra
casa generan un desorden y estos
pueden llegar a ser perjudiciales para
nuestro entorno, laboral y personal.

Maldonado (2918) afirma que “asi lo
plantea la herramienta 5S del sistema
Lean Manufacturing: mantener el puesto
de trabajo limpio y ordenado

incrementa la eficiencia y la motivacién
de los empleados” (p. 246).

SQué son las “55"?

De acuerdo con Maldonado (2018), “el
método de las 5S, asi denominado por
la primera letra del nombre que en
japonés designa cada una de sus cinco
etapas, es una técnica de gestion
japonesa basada en cinco principios
simples”. El modelo de las 5S se refiere
al "mantenimiento integral" de la
empresa’. Este modelo no se refiere
necesariamente al mantenimiento de los
articulos, maquinas o mobiliario de la
organizacidén, sino al mantenimiento
general del entorno de trabajo por parte
de todos (p. 248).

Es lo que en inglés se ha dado en llamar
"housekeeping”, lo cual, traducido al
castellano, podria ser algo asi como "ser
amos de casa también en el trabajo"
(Maldonado, 2018).

Para Maldonado (2018) “Las 5S son
cinco  principios  japoneses  cuyos
nombres comienzan por S y que van
todos en la misma direccién, satisfacen
multiples objetivos y cada 'S' tiene un
objetivo particular” (p. 249).

e Eliminar. Desechando todo lo
innecesario de nuestro lugar de
trabajo

e Organizar el area de trabajo

e Mejorar la forma de la limpieza
en cada area de la organizacion

e Prevenir el desorden y la
suciedad



Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

e Fomentar cada una de las
acciones que se realicen para
mantener la limpieza y el orden

ZPor qué las "55"?

Para Maldonado (2018) “Este grupo de
técnicas se extendié rapidamente por
todo Japén, aunque tard6é bastante en
llegar a occidente. Ahora se aplica en
todo el mundo y ha dado excelentes
resultados por su sencillez 'y
efectividad” (p. 249).

Las 5S son técnicas bastante sencillas
de aplicar en cualquier area de trabajo
pueden ser en un hospital, una escuela,
una oficina, una iglesia y hasta en la
propia casa. Pretendiendo se conviertan
en un habito hasta lograr que sea un
modelo de mejora continua. Hoy en dia
las empresas estan siempre a la
vanguardia de desarrollar alternativas
que permitan oportunidades y
competencias que las hagan diferentes
entre sus competidores, para esto es
necesario que implementen técnicas
que ayuden a fortalecer el ambito
empresarial.

Beneficios de las 5S

Maldonado (2018), menciona los
siguientes beneficios:

e “Mas espacio.

e Orgullo del lugar en el que se
trabaja.

e Mejor imagen ante nuestros
clientes.

e Mayor cooperacion y trabajo en
equipo.

e Mayor compromiso y
responsabilidad en las tareas.

e Mayor conocimiento del puesto”.
Resultado de Aplicacion de las 55

Segun Maldonado  (2018), “la
implantacion de las 5S conduce pronto
a mejorar los niveles de calidad, eliminar

tiempos muertos y reducir costos” (p.
251).

Las 5S nos ensefian qué es un
compromiso de mejora general del
entorno y las condiciones de trabajo
para todos. Con la aplicacion de estas 5
herramientas claves de aseo, orden,
disciplina e higiene tanto laboral como
personal seremos unas personas y
colaboradores eficientes y eficaz en la
realizacion de nuestras actividades
tanto en nuestra casa como en la oficina
o area de trabajo.

El Proceso

Maldonado (2018) asegura que ‘“este
método ha sido exitoso para varias
empresas, y si lo es en un lugar donde
habitan mas de 10 personas en un
mismo espacio, puede aplicarlo en su
hogar y tener un mejor entorno y
ambiente en casa” (p. 252).
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Tabla 1. Fundamentos de la calidad por

Maldonado.

1-Clasificacion
Seiri

2-Organizacién
Seito

limpio

Ten solo lo Mantén todo en
necesario orden
3-Limpieza 4-Bjenestar
Seiso Personal
Conserva todo Seiketsu

Cuida tu salud
fisica y mental

5-Disciplina iNo olvides

Shitsuke aplicarlas

Sigue las normas | diariamente en

y reglamentos tu area de
trabajo y en tu
vidal

Tomado de Fundamentos de /a calidad total,
por J.A. Maldonado

El uso eficiente de cada una de estas
herramientas de mejora nos
proporciona un ambiente de trabajo con
las condiciones requeridas, siguiendo
procedimientos, objetivos y protocolos
para lograr la calidad del espacio que
ocupamos en nuestra vida cotidiana,
hogar y area de trabajo.

Reflexién final

La herramienta de las 5S, para mejorar
la limpieza, organizacion y utilizacion de
las areas de trabajo, son un factor muy
importante en cada organizacion, puede
influir de manera positiva o negativa en
el desarrollo de las funciones de los
colaboradores y de la empresa, cuando
el clima laboral se evalua se conocen los
problemas que existen para ambas
partes lo que permite aplicar medidas
correctivas y crear un clima agradable y
de armonia.

La aplicacién adecuada de cada una de
las 5S, en cualquier organizacion,
ayudaria en gran parte al desarrollo, a
la productividad y competitividad de la
misma proporcionandoles un punto de
vista diferente a las demas, ya que si se
aplican como es debido, todos los
colaboradores  estaran  felices 'y
satisfechos en la realizaciéon de las
funciones asignadas.

Las 5S, no solo son aplicables en
nuestro lugar de trabajo, también se
aplican en nuestra casa. desarrollando
de forma eficaz cada una de estas
herramientas, nos sera mas facil convivir
en un ambiente laboral agradable,
organizado y adecuado, un hogar mas
limpio y saludable logrando con ello,
satisfacciéon laboral y personal.
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Estado actual de la investigacion
sobre estilos de vida durante el
confinamiento por la COVID-19.

Por: Yessica Marie Segura
Resumen

El principal objetivo de este articulo
consiste en analizar el estado actual de
la investigacion sobre los estilos de vida
durante el confinamiento por la COVID-
19 que es una enfermedad originada en
la ciudad de Wuhan en China a finales
del afio 2019. El enfoque metodologico
utilizado para el desarrollo del articulo
fue cualitativo, enfocado en la estrategia
investigacion documental la cual,
contrasta y analiza las teorias
encontradas en articulos cientificos
publicados en el periodo comprendido
de enero-mayo del afio 2020.

En este sentido se recopilo vy
sistematizé un total de 25 articulos,
comparando sus objetivos, variables,
metodologias y resultados de los
documentos seleccionados;
favoreciendo la discusion sobre los
hallazgos y conclusiones de estudios
dirigidos al tema. Los resultados mas
sobresalientes indican que diversos
autores han incursionado en la tematica
desde un paradigma constructivista,
utilizando con mayor frecuencia las
variables, habitos alimenticios y salud
mental, para definir los estilos de vida
durante el confinamiento; y brindar
recomendaciones  saludables para
prevenir el contagio por la COVID-19.
Se concluyé en el presente estudio que

esta tematica ha sido poco abordada
desde un enfoque cuantitativo,
encontrando vacios en el estudio de
otras variables que favorecen a los
estilos de vida saludables.

Palabras clave:

Estilos de vida, COVID-19,
confinamiento, habitos alimenticios,
salud mental.

Introduccién

mirada panoramica y critica del estado
actual de los estilos de vida saludable
durante la pandemia del COVID-19.
Para analizar esta problematica es
necesario mencionar que “a finales del
afio 2019, en la ciudad Wuhan en China,
se reportd un brote de neumonia de
etiologia desconocida, y de rapida
propagacion”  (Biscayart, = Angeleri,
Lloveras, & Souza Chaves, 2020). Las
autoridades sanitarias de este pais
reportaron como agente responsable
del brote al virus SARS-CoV-2,
denominando a la enfermedad COVID-
19 (Andersen, Rambaut, Lipkin, Holmes
, & Garry , 2020).

El 11 de marzo del afio 2020 con
alrededor de 118,000 casos
confirmados en 114 paises de todo el
mundo, y con 4,291 muertes, la
Organizacion Mundial de la Salud
declar6 la COVID-19 como una
pandemia; (OMS, 2020) poniendo en
alerta a todos los sistemas sanitarios del
mundo; recomendando como estrategia
de prevencion y control de contagio, el
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distanciamiento social mediante el
confinamiento; esta medida ha
modificado los estilos de vida de las
diferentes poblaciones.

Por cual se estableci6 como objetivo del
presente articulo, el analisis actual de
las investigaciones relacionadas con los
estilos de vida en tiempos de
confinamiento. Realizando una revision
de tipo documental de las diferentes
variables.

Metodologia

Se realizé un estudio con un disefio
metodoldgico de investigacion
cualitativo, basado en revisiones
bibliograficas y documentales. El primer
paso de esta revision consistio en la
busqueda de articulos cientificos que
abordaran las variables sobre estilos de
vida  durante el periodo de
confinamiento provocado por la COVID-
19.

En las fuentes de busqueda se
incluyeron revistas cientificas
electronicas como ser JAMA Network
Open, Lancet, European Journal of
Clinical Nutrition, Scielo, PsyArXiv,
ELSEVIER, The New England Journal of
Medicine, Revista GICOS, medRxiv,
Universidad y salud, Innovare, RELAIS,
CienciAmerica, Dialnet y JMIR, asi como
informes y simposios.

Inicialmente se recopil6 una gran
cantidad de documentos, luego se
procedio a la lectura de cada uno y se
tomaron en cuenta los siguientes
criterios de exclusion: sitios de

publicacion no confiables, articulos
fuera del periodo de confinamiento
causado por la COVID-19 y que no
abordaran las variables de interés.
Aplicando los criterios de exclusion se
seleccionaron un total de 25 articulos
que si cumplian con los requisitos de la
investigacion.

Los trabajos documentados fueron
utilizados para realizar la parte
fundamental de este trabajo: analizar el
contenido de los articulos centrandonos
en las variables, metodologias vy
resultados obtenidos por diversos
autores.

Resultados

Los documentos revisados muestran
como diversos autores (80%) abordan
esta tematica desde un enfoque
cualitativo, con un muestreo de tipo
documental, y como instrumento de
recoleccion de la informacion, las
revisiones bibliograficas; estableciendo
como objetivos o propoésitos de sus
estudios la descripcion de la
problematica.

Los diferentes autores estudiados han
introducido variables para el abordaje
de los estilos de vida durante el
confinamiento por la COVID-19. Segun
esta revision las variables que con
mayor frecuencia se estudian, en
aproximadamente el 50% de los
documentos son: habitos alimenticios y
salud mental. Alrededor de un 6% de
los estudios incursionan en la variable
actividad fisica (ver Tabla 1).
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Tabla 1. Principales variables
consideradas en los estudios sobre los
estilos de vida durante el confinamiento
por la COVID-19

Variable Frecuencia %o
Habitos

alimenticios 10 31.25
Salud mental 6 18.75
Ansiedad 3 9.38
Depresion 3 9.38
Actividad fisica 2 6.25
Estrés 2 6.25
Suicidio 2 6.25
Sedentarismo 1 3.13
Enojo 1 3.13
Insomnio 1 3.13
Contaminacién 1 3.13
ambiental

Total 32 100%

Fuente: Elaboraciéon propia.

consideras en un 100% de los
documentos como factores riesgo para
el surgimiento de enfermedades no
trasmisibles (como el infarto de
miocardio, el accidente cerebral
vascular, el cancer, la diabetes y la
EPOC), las cuales segun Organizacion
Mundial de la salud (s.f) “son
responsables del 70% de las
defunciones en el mundo”. Ademas, en
un 2% (CDC, 2020) de los documentos
se enfatiza que las personas con estos
padecimientos son considerados
personal de riesgo para casos graves de
COVID-19.

Por lo cual alrededor de un 28% (7/25)
de autores (Salmero Campos, 2020;
Ministerio de Salud de Costa Rica,
2020; Mendez, Padilla & Lanza, 2020;
Vergara-Castafieda, Lobato-Lastir &
Ayala Moreno, 2020; Fuentes Pérez,

2020; Parmet & Sinha, 2020; Cubillos
Vasquez y otros, 2020) brindan
recomendaciones acerca de los
adecuados estilos de vida que deben
llevar los ciudadanos en tiempos de
confinamiento. De estos un 28% (2/7)
incorporan dentro de estas
recomendaciones, la adecuada
planeacién, higiene, conservacion vy
manipulacion de alimentos en el hogar,
para evitar el contagio de la COVID-19
y mantener un buen estado de salud.

Por su parte un 24% (6/25) de las
investigaciones (Naja & Hamadeh,
2020; Li y otros, 2020; Aguilar, 2020;
OMS, 2020; Mamian, Tabares-Gonzales,
Rodriguez & Velez, 2020; Bravo-Cucci,
Kosakowski, Nuriez-Cortés, Sanchez
Huamash & Ascarruz- Asencios, 2020;
Mattioli, Puviani, Nasi & Farinetti, 2020)
relacionan al sistema inmunolégico
fortalecido con una dieta saludable rica
en micronutrientes, y una actividad
fisica frecuente, como medidas de
prevencion contra el contagio de la
COVID-19, enfatizando que el consumo
de alimentos ultra procesados y la vida
sedentaria, afecta el estado emocional
de las personas, aumentando la
susceptibilidad de contraer
enfermedades de diferentes indoles,
entre ellas transmisibles y no
trasmisibles.

Sin embargo, un 2% (1/25) de los
autores (Méndez, Padillay Lanza, 2020)
mencionan que actualmente no existe
ningun alimento ni micronutriente que
pueda prevenir el contagio de la COVID-
19. Ellos en cambio enfatizan en
estrategias de autocuidados.
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Por otra parte, un 28% (Mattiolli y
otros, 2020; Lai y otros, 2020; Lozano-
Vargas 2020; Bayham & Fenichel,
2020; Brooks, Webster, Smith &
Woodland, 2020; Brooke, Taylor y Ross,
2020; Sher, 2020) de los documentos
muestran como el confinamiento por la
COVID-19 repercute en la salud mental
de las personas. En este sentido se
reporta un aumento en las tasas de
depresién, estrés, ansiedad e intentos
suicidas, principalmente en el personal
sanitario, y los pacientes sobrevivientes
por la COVID-19.

Discusion

En la presente investigacion, se ha
intentado proyectar a grandes rasgos,
las caracteristicas que poseen las
investigaciones sobre las variables de
estilos de vida durante el confinamiento
por la COVID-19. Dentro de estos
podemos resaltar la similitud en las
metodologias empleadas, las cuales
utilizan un enfoque cualitativo.

Pocos estudios han incursionado en un
paradigma positivista; esto debido a
que la COVID-19 es una enfermedad de
tipo emergente, de la cual aun no se ha
descrito a totalidad la historia natural de
esta, generando miedo en los
investigadores para abordar de cerca la
tematica.

En la revision se ha encontrado que
existen variables, que, por su
importancia para la salud, han sido
estudiadas por diferentes
investigadores, entre ellas habitos
alimenticios, salud mental, ansiedad,

depresion, estrés, insomnio, enojo y
contaminacién ambiental. De todas
estas variables, las cuatro primeras han
sido las mas estudiadas. Probablemente
debido al interés de los investigadores
de la prevencion de las enfermedades
cronicas no transmisibles.

En consecuencia, la revision
bibliografica reflej6 que diversos
autores, con el propésito de prevenir el
aumento de las enfermedades no
transmisibles, y el contagio por Ila
COVID-19, brindan en sus estudios una
serie de recomendaciones nutricionales
en tiempos de  confinamiento;
asegurando que al llevar un estilo de
vida saludable se mantiene un sistema
inmunolégico 6ptimo. Sin embargo, no
se puede evidenciar tal hipotesis
planteada por estos autores, ya que la
unica medida de prevencion efectiva
contra la COVID-19 es el autocuidado
personal.

Reflexiones finales.

Se evidencia, que el enfoque
predominante de investigacion fue el
cualitativo. Por lo cual resulta
interesante, realizar un abordaje desde
el paradigma positivista. Las variables
que con mayor frecuencia se estudian
en los estilos de vida saludable durante
el confinamiento del COVID-19, son:
habitos alimenticios y salud mental.
Encontrando vacios en la revision
bibliografica de la variable actividad
fisica.

Se observa que diversos autores
mencionan que los estilos de vida
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saludable favorecen al sistema
inmunolégico, sin embargo, no
previenen el contagio por el virus del
SARS-COV2.

Se concluye que las consecuencias que
a largo plazo se pueden presentar
debido al confinamiento; repercutiran
en la Salud Publica, con el posible
aumento de las enfermedades no
transmisibles.
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Comunicacion efectiva y la
desinformacion en tiempos de
pandemia (COVID-19).

Por: Elvin Mauricio Elvir Alvarez
Resumen

Se presenta un analisis general de la
importancia de la comunicacion efectiva
en la actual situacion que esta afectando
a todos los paises a nivel mundial;
escenario causado por la enfermedad
COVID-19, la cual ha provocado la
creacion masiva de contenidos, estudios
e investigaciones, y el surgimiento de
nuevas plataformas informativas donde
se presentan tanto noticias ciertas como
inexistentes, ocasionando que la
desinformacion vaya en aumento dia
con dia. También propicia la difusién de
numerosos contenidos falsos, todo esto
con el propoésito de ocasionar
problemas de estrés, sentimientos de
miedo y frustracion entre toda la
ciudadania. También, se resalta la
importancia del papel que juegan los
medios de comunicacion y las redes
sociales, ya que en estos se centra la
mayor cantidad de informacién, siendo
los responsables de publicar y difundir
la  mayor cantidad de noticias
relacionadas con esta pandemia.

Palabras clave:

Comunicacién, pandemia, COVID-19,
desinformacion, coronavirus.

Introduccién

El coronavirus es una extensa familia de
virus, los cuales pueden causar
enfermedades respiratorias como un
resfriado comdn hasta enfermedades
graves; el descubrimiento mas reciente
causa la enfermedad del COVID-19, la
cual a partir del afio 2019 ha afectado
a muchos paises a nivel mundial. Desde
el inicio de este virus se han desarrollo
multiples investigaciones para conocer
su comportamiento y evolucién, lo que
ha dado como resultados la creacion de
grandes cantidades de informacion. El
presente articulo tiene como propésito
mostrar en términos generales la
importancia de una comunicacion
efectiva y adecuada en tiempos de
COVID-19.

Asimismo, se pretende hacer conciencia
sobre los dafos ocasionados por la
publicacion de informacién fuera de
contextos, noticias falsas que se
publican en muchos medios de
comunicacion y redes sociales, los
cuales buscan desinformar a la
ciudadania, provocando incertidumbre
en un gran porcentaje de individuos.
Como resultado de Ila masiva
propaganda de informacién sobre el
coronavirus, existen muchos medios
electrénicos que ponen a disposicién de
todas las personas, investigaciones con
informacion correcta, también, ofrecen
acciones a tomar para evitar él contagio
y trasmision masiva de esta
enfermedad, se necesita de ciudadanos
responsables para reducir la
transferencia de informes falsos.
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Comunicacion efectiva en tiempos de
pandemia.

El 11 de marzo del 2020, en Honduras
fueron reportados los primeros casos
de COVID-19, dando como resultado la
publicacion de informacion
completamente falsa, difundidas en
medios de comunicacion y redes
sociales como Facebook, Twitter, etc.,
provocando en los  hondurefios
sentimientos de miedo y estrés,
convirtiéndose en individuos social y
psicolégicamente susceptibles a la
manipulacion. Por tal razén, la
Organizacion Mundial de la Salud - OMS
estd promoviendo una campafa en
muchos paises que se extienden por
Ameérica Latina; la campana tiene como
objetivo abordar las infodemias sobre la
propagacion el diagnostico y el
tratamiento de la enfermedad (OPS ,
2020).

Segun De Ila Cruz (2000) Ila
comunicacion es un “proceso complejo
marcado por muchos factores (cultura,
cercania de los interlocutores, estados
de animo) en el que, a pesar de haber
diferencias entre las distintas personas,
existen elementos comunes que son los
que permiten que se de el proceso
comunicativo” (p. 20).

Segun Baez (2000) “el objetivo de la
comunicacion es establecer una especie
de comunidad de compresién. Por ello,
compartir es el concepto clave en la
comunicacion” (p. 2).

Como seres sociales, siempre estamos
en una busqueda constante de

relacionarnos y comunicarnos con otras
personas, la comunicaciéon efectiva es
importante y necesaria ya que, permite
el establecimiento de las relaciones
interpersonales adecuadas con otros
individuos, es de suma importancia
poseer actitudes de comunicacion
asertivas, eficaces y verbales, de esta
manera se permite la transmisién de
informacién de forma entendible y muy
clara para los receptores, sin provocar
dudas, confusiones o  posibles
interpretaciones desacertadas, esto con
el propésito de generar relaciones que
establezcan aceptacion y respeto entre
las personas (Whetten & Cameron,
2011).

La desinformacién en tiempos de
pandemia.

Global (2012) define la desinformacién
“como aquel que engloba no solo a los
actos volitivos e inequivocos de la
manipulaciéon informativa y de la
omisién voluntaria, sino a la propia
escotomizacién receptiva” (p. 53). Este
lo podemos definir como un elemento
de ceguera inconsciente de un
individuo, el cual permite borrar los
hechos reales desagradables de la
memoria.

La Organizacién Panamericana de la
salud (OPS)(2020), menciona que “La
desinformacion es la informacion falsa o
incorrecta con el proposito deliberado
de enganar. En el contexto de la
pandemia actual, puede afectar en gran
medida todos los aspectos de la vida,
en particular la salud mental” (p. 2).
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El desconocimiento en tiempos de
COVID-19, la interpretacién o mala
manipulacion de la  informacion,
provoca la desinformacion, ocasiona
confusiones y mala interpretacion de las
noticias que circula en las redes sociales
y medios de comunicacién, reportajes
relacionados  con los  estudios
realizados sobre el actual virus. Segun
la OPS (2020), en la actualidad se
cuenta con multiples fuentes de
informacion sobre COVID-19
relacionadas con tematicas de salud y
de otras esferas, destinadas tanto a
tomadores de decision como a
profesionales de la salud y publico en
general.

Importancia del papel de los medios de
comunicacién en la Pandemia.

Para Covarrubias (2020) los medios de
comunicacion han tenido un papel
primordial en la  comunicacién,
cobertura y difusiéon de los avances en
infecciones de personas a causa del
virus, la elaboracion de articulos
cientificos y los avances en ensayos de
las posibles vacunas que se estan
desarrollando para hacer frente a esta
situacion que afecta a nivel mundial. En
vista de esto, surge la necesidad de
tener informacién fidedigna para
mantener actualizada a la ciudadania
sobre los acontecimientos, avances de
esta nueva enfermedad y sus posibles
tratamientos para poder frenarlo.

Los medios de comunicacién han
jugado un papel muy importante en la
cobertura de lo sucedido con la
enfermedad COVID-19, sin embargo,

esta informacién a provocado temor y
preocupacién en entre la ciudadania.
Para Segura (2020), esto se debe a que
se presentan informaciones imprecisas,
confusas y hasta contradictorias entre
si; lo que siempre es un problema, ahora
adquiere gravedad, ya que se divulgan
opiniones de personas no
especializadas en el tema. Es
usualmente considerado una practica
no recomendable, pero tal vez menos
relevante en contextos cotidianos, en
esta coyuntura sobre un tema sensible
aportan confusion y miedo.

Segun Biomédicas (2020), los medios
de comunicacion al ser una de las
principales fuentes de informacion para
los individuos, tienen la responsabilidad
de ofrecer datos confiables y
fidedignos, tienen como propoésito
informar, ensenar, transmitir, ilustrar,
etc,, la informacién de manera objetiva,
por ello, el manejo adecuado de las
noticias es de vital importancia para la
ciudadania, ya que esta, permite a cada
sujeto la toma de decisiones correcta,
ejecutando acciones con el fin de
disminuir los efectos y amenazas de
este virus.

Segun la OPS (2020) “un
comportamiento esperado durante la
pandemia de COVID-19 es el aumento
en el acceso y uso de las redes sociales
por parte de todos los grupos de edad
y segmentos de la sociedad” (parr.1).

Para PILAR (2020) las redes sociales en
la actualidad se han convertido en una
herramienta de comunicacion
indispensable entre las personas, desde
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su llegada han provocado grandes
cambios en todos los paises, ya que
estas tienen la capacidad de cambiar el
comportamiento de los individuos,
debido al distanciamiento fisico y la
cuarentena el acceso a estos servicios y
la informacion que ofrecen ha venido en
aumento. Lastimosamente muchos de
los datos que circulan son noticias
falsas, provocando temores entre los
usuarios, como consecuencia la salud
mental de muchos individuos se ha visto
afectada provocando episodios de
ansiedad y depresion.

Segun Barrero (2020) la era digital y la
tecnologias de informacién  han
aumentado el interés de los individuos
por mantenerse actualizados ante los
hechos ocurridos durante la expansion
y evolucion del COVID-19. Esto ha
provocado una preocupacién constante
de la gente por mantenerse informados
sobre el virus. Las redes sociales juegan
otro papel primordial en la transferencia
de todo lo relacionado con la pandemia,
su objetivo principal es trasmitir noticia
de interés social, econémica, politica,
etc., estas se caracterizan por mantener
actualizados todos los  sucesos
cotidianos, permitiendo que los
contenidos de informacion lleguen a
amplios lugares del planeta de forma
inmediata.

Estrategias de control de la informacion
en tiempos de COVID-19.

La OPS (2020) indica que es importante
implementar estrategias para el control
de la informacion que circula en medios
digitales, el volumen de noticias sobre

la pandemia puede resultar abrumador
para los espectadores, ya que en la
mayoria de los casos son reportajes
disfrazados o alterados, esto con el
unico objetivo de desinformar a la
poblacién sobre la realidad de la
pandemia y ocasionar en ellos riesgos
en su salud, por ello, los medios
digitales han buscado la manera de
ofrecerle a la gente mas y mejores
herramientas, muchos sitios se han
alineado para combatir la
desinformacion, como Facebook 'y
YouTube, que estan activamente
removiendo contenido engafoso.

Las agencias internacionales como la
OMS, incluyendo la Organizacién
Panamericana de la Salud (OPS), las
Naciones Unidas, los Ministerios de
Salud y las asociaciones y sociedades
cientificas, han unido esfuerzos para
ofrecer y garantizar contenido fidedigno
a la sociedad en general, La OPS (2020)
afirma que las plataformas de redes
sociales  firmaron alianzas para
proporcionar informacion de calidad. De
esta manera aportar investigaciones
verdaderas de la situacion y avance de
la pandemia, asimismo, disminuir la
desinformacion sobre el COVID-19.

La OPS (2020) resalta que las redes
sociales como Facebook ahora tienen
una guia del centro de informaciones
COVID-19, plataformas académicas
como Google Scholar presenta en su
pagina de inicio opciones para buscar
articulos cientificos sobre la pandemia
en los periodicos internacionales mas
reconocidos, en los repositorios de
preprints medRxiv y en la pagina del
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Centro de Control y Prevencion de
Enfermedades de los Estados Unidos
(CDC); Whatsapp lanz6 una funcién para
mantenerse conectado durante la
pandemia con informacion confiable.
Twitter, a su vez, cuando muestra
resultados con el hashtag #COVID19 en
Brasil, sugiere y muestra el enlace al
sitio web del Ministerio de Salud.

Reflexiones Finales.

La comunicacion efectiva en tiempos de
pandemia es una herramienta esencial
para el fomento de las relaciones sanas
entre las personas, en la actualidad a
causa de la pandemia se ha generado
grandes cantidades de informacion,
muchas de las fuentes con datos
verdaderos y otro gran parte fuera de
contexto, rumores y noticias falsas, los
medios de comunicacion han jugado un
papel muy importante, convirtiéndose
en la principal fuente de transmision de
noticias para la ciudadania a nivel
mundial, por tal razén estos medios
digitales necesitan incorporar
estrategias que permitan compartir
datos veridicos, de esta manera evitar la
desinformacion entre la poblacion.

Otra plataforma estratégica que ha sido
de gran apoyo para la comunicacién del
avance de COVID-19 son las redes
sociales, el papel principal de estas
paginas sociales es el de entretener,
distraer y orientar a la poblacién, pero
se han convertido en un instrumento de
facil uso y acceso rapido de las noticias,
lastimosamente estas son las
responsables de una gran cantidad de
informacion errénea, informacion poco

veraz, teniendo un impacto negativo
para la salud de los individuos, ya que
los medios de comunicacion y las redes
sociales pueden promover cambios
positivos o daininos en el
comportamiento de los individuos.

Con el avance del COVID - 19, se han
realizado muchos estudios sobre su
comportamiento, datos que son de uso
publico, es responsabilidad de cada
persona buscar los medios de
comunicacion o redes sociales que
brinden informacién real, es necesario
ser ciudadanos responsables,
verificando las fuentes de datos antes
de compartirlos, esto con el objeto de
reducir la desinformacién, en ese
sentido se necesita hacer conciencia en
la ciudadania, sobre el manejo correcto
de esta problematica, si bien tenemos
libertad de publicar todo lo relacionado
con el virus, es importante ser
selectivos, es decir, estar conscientes
que mucha de la informacion de nuestro
interés puede perjudicar la salud mental
de otros.
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Mejora de los procesos en la fase
pre analitica de las pruebas que
se realizan en Laboratorios de
ensayo microbiolégico

Por: Nelys E. Herrera Flinez
Resumen

Este articulo muestra la importancia de
la implementacion de un plan de mejora
con un buen estandar de calidad, que
permita reducir los errores de la fase
pre analitica de las pruebas que se
realizan en los laboratorios de ensayo
microbiolégico. Evidenciando el papel
fundamental de la direccién, para lograr
cumplir con la entrega de los resultados
puntualmente con exactitud y veracidad.

Palabras clave:

Proceso de mejora, fase pre analitica,
Sistema de Gestion de la Calidad,
Laboratorio de ensayo.

Introduccién

Un Laboratorio de ensayo
microbiolégico tiene como funcién
principal determinar las caracteristicas
microbiolégicas de una muestra de
origen animal o puede ser de un
producto, utilizando procedimientos
establecidos, para garantizar la calidad
del mismo, se incluyen en este tipo de
laboratorios las muestras bioldgicas
para analisis veterinario. La Gestion de
Calidad en un laboratorio implica el
control de todo el proceso en su

totalidad, desde la fase pre analitica,
analitica y pos analitica. La fase pre
analitica inicia desde la solicitud del
examen, preparacion del material, toma
de muestra, transporte hacia area
interna de procesamiento, iniciando el
procedimiento analitico.

La interpretacion de los resultados
obtenidos en el laboratorio depende de
la calidad de las muestras; haciendo
critico el manejo previo a su recepcion;
para lograr exactitud, credibilidad y
confiabilidad de los resultados. Se debe
garantizar que los procesos que se
llevan a cabo en el laboratorio sean
adecuados, avalando la capacidad de
los profesionales en cada etapa del
proceso que desarrollan. Con estos
antecedentes, este articulo pretende
mostrar la importancia de la mejora de
los procesos en la fase pre analitica de
las pruebas que se realizan en
laboratorios de ensayos
microbiolégicos.

Ciclo del proceso analitico

Segun Rodriguez, Oteo, Jauregui,
Urrutia y Azcona (2016). El analisis de
las muestras en el laboratorio conlleva
una serie de pasos desde su recoleccion
hasta la entrega de los resultados que
podriamos dividirla en 3 etapas:

1. Fase pre analitica
2. Fase analitica
3. Fase pos analitica
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Segun Mihlhauser y Rivas (2014), la
fase pre analitica implica, la preparacion
de materiales e insumos para Ila
recepcion o recoleccién de la muestra,
identificacion y transporte hacia el
interior del Laboratorio; en la fase
analitica se reciben las muestras para
su respectivo tratamiento haciendo uso
de diferentes  metodologias ya
establecidas. Y por ultimo la fase pos
analitica, la que implica la digitalizacion,
verificacion y entrega de los resultados
obtenidos.

Calidad en el Laboratorio

Las organizaciones son tan eficientes
como lo son sus procesos (Benitez.,
2007), por ello se debe tomar
conciencia y ampararlos con sistemas
de alto control, promoviendo siempre la
motivacion y la mejora en sus servicios.

Segun la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS, 2016); en un Laboratorio,
la calidad se basa en “la precision,
confiabilidad y puntualidad de los
resultados analiticos”; por lo que, cada
paso durante el proceso analitico debe
ser confiable hasta el momento de su
entrega para  poder utilizarlos
oportunamente.

La Gestion de Calidad en los
laboratorios implica el control del
proceso en su totalidad. Estas
actividades se gestionan como un
sistema; varios estudios revelan que en
la fase pre analitica es donde se
presenta la mayoria de los errores;
siendo la calidad de los resultados
analiticos garantizados mediante la

adecuada toma de muestras, transporte,
control de calidad, procesamiento e
informe de los analisis (Quiroz-Arias,
2010).

Identificar y corregir los errores
cometidos en cada una de las fases del
proceso es muy importante para la
credibilidad y prestigio de los
resultados de los andlisis que se
realizan en el Laboratorio.

Gestion de proceso

La adecuada gestion de procesos
incluye elementos importantes que
aseguren la calidad de los resultados
que se salen del laboratorio; incluyendo
el buen procesamiento de las muestras,
desde su recoleccién, control de la
calidad y manejo, asi como la validacién
de los métodos y procedimientos (OMS,
2016).

Fuentes de error en la fase pre analitica

La fase pre analitica es un componente
importante y vital de la calidad del
Laboratorio, en ella interviene un mayor
namero de profesionales de diferentes
disciplinas, desde quien ejecuta la
peticion del analisis, quien realiza la
toma y transporte de la muestra al
laboratorio y, por supuesto quien
procesa y analiza la muestra, al tener la
intervencion de varias personas persiste
la posibilidad del error humano ya sea
en la toma, transporte de la muestra o
registro de datos e informacion
necesaria. Por lo tanto el personal
encargado de realizar dichas
actividades debe estar en total
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concentracion y concientizado de la
importancia de realizar adecuadamente
su trabajo.

Estos errores sencillos muchas veces
pueden deberse a la falta de
capacitacion del personal a cargo de
dichas actividades. Quienes al
desconocer los procedimientos y la
importancia de los mismos afectan
todas las etapas posteriores.

Criterios de aceptacion o rechazo de
muestras

Una de las acciones iniciales por parte
del Laboratorio en la fase pre analitica
es establecer ciertos criterios que
permitan identificar en qué momento o
bajo qué condiciones o circunstancias
se puede o debe rechazar una muestra.
Estableciendo asi el inicio de un Sistema
de Calidad que garantice la credibilidad
de los procedimientos posteriores. Esto
puede documentarse mediante la
utilizaciéon de un formato previamente
elaborado.

Se considera que una muestra esta en
condiciones inadecuadas cuando se
presenta alguna de las siguientes
situaciones: Coagulo, hemolisis,
cantidad, volumen, recipiente, medio de
transporte y/o temperatura inadecuada,
mal o no rotulada o cuando llega la
orden sin la muestra o viceversa. Por lo
tanto, mantener y elevar el prestigio y
credibilidad del Laboratorio, comienza
con la implementacion de las Buenas
Practicas de Laboratorio (BPL) en todas
las etapas del proceso segun

Betancourt, De La Noval, Roque, Lobo,
Losada, Frias y Obret (2014).

Uno de los requisitos de la norma
ISO/IEC 17025 de los procedimientos
de control de calidad para la validacién
de las pruebas, indica que el laboratorio
debe utilizar procedimientos de control
de calidad para reducir las principales
fuentes de incertidumbre (Organizacion
Internacional para la Estandarizacién,
2018).

Evidenciando la importancia de
determinar la frecuencia y tipo de
errores ocasionados por la inadecuada
remisibn de muestras en la fase pre-
analitica, para poder brindar un mejor
servicio por parte del Laboratorio.

El compromiso de los directivos es
sumamente importante, en la
motivacion y supervision del personal,
ya que es el recurso mas importante en
el Laboratorio y debe ser muy
competitivo, para poder dar fe de la
adecuada realizacion de los procesos y
emitir resultados confiables y a tiempo.

Responsables del Sistema de Gestion de
la Calidad

Es responsabilidad de todos y cada uno
de los colaboradores del Laboratorio
velar por el cumplimiento de las buenas
practicas que implica el funcionamiento
del Sistema de Gestion de la Calidad,
desde el personal de apoyo hasta el jefe
o director del Laboratorio; el
compromiso, cooperacién y el trabajo
en equipo con responsabilidad son
indispensables, esto permitira que se
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puedan realizar y entregar los analisis
de forma oportuna.

Reflexiones Finales

Los resultados emitidos por el
Laboratorio son de suma importancia
para la adecuada toma de decisiones.
Haciendo indispensable la evaluacion
del control de calidad en cada etapa del
proceso. Debido a que en la fase pre
analitica interviene un mayor nimero de
personas, haciendo aun mas importante
la verificacibn e implementacién de
mejoras en cada actividad realizada
desde la toma de la muestra.

Implementar Buenas Practicas de
Laboratorio desde el inicio es
fundamental para mantener un buen
estandar de calidad en el resto del
proceso, asi como documentar
adecuadamente y tener un control de
los registros de ingreso de muestras, la
validacion de las metodologias
utilizadas, formacion, capacitacion y
actualizacion continua del personal.

Es indispensable no descuidar el
entorno laboral, la  motivacion,
estimulos positivos, asi como garantizar
la competencia del personal, las
condiciones Optimas de reactivos y
equipos, para el aseguramiento de la
calidad en todo el proceso y lograr un
alto rendimiento, con exactitud,
confianza y puntualidad en el servicio
brindado. Todo esto se logra mediante
una buena gestion de procesos,
teniendo un plan de mejora que permita
identificar y disminuir las fallas,
mediante el desarrollo e

implementacién de habilidades
directivas dentro del laboratorio.
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Bioseguridad en laboratorios de
investigacién en el contexto de la
pandemia a causa del
SARS-CoV-2 (COVID-19)

Por: Maria Alejandra Pinto
Resumen

La presencia del nuevo coronavirus ha
significado un desafio sin precedentes,
trayendo consigo una nueva
normalidad, por ello, esta guia tiene
como objetivo abordar las orientaciones
de bioseguridad a reforzar en los
laboratorios de investigacion o similares
durante la pandemia de COVID-19.
Partiendo desde una gestiéon integrada
de riesgos especifica del sitio y de la
actividad, hasta las buenas practicas y
procedimientos microbiolégicos, para
determinar las medidas de bioseguridad
mas apropiadas a implementar en
circunstancias particulares.

Palabras clave:

Bioseguridad, laboratorios de
investigacion, SARS-CoV-2, COVID-19,
pandemia.

Introduccién

La presencia del nuevo coronavirus ha
significado un desafio sin precedentes
que obligd a todas las organizaciones a
replantear sus estrategias y manera de
trabajar. Con la nueva normalidad,
surgen medidas de bioseguridad
adicionales que se deben implementar
en el dia a dia. En este sentido, los
laboratorios de investigacion deben
replantear sus protocolos de trabajo,
enfocandose en el manejo integrado de
riesgos para el fortalecimiento de esas
medidas de bioseguridad que ya se
manejan. La OMS define bioseguridad
del laboratorio todas aquellas practicas
y normativas de contencién para
detener la exposicion involuntaria o
accidental a patdégenos o sus toxinas.
(Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), 2005)

En vista de la gran cantidad de
informacion de prevencion y medidas
de bioseguridad con relacion a
laboratorios de diagnéstico de COVID-
19, el objetivo principal de esta revision
es abordar las orientaciones de
bioseguridad a reforzar en los
laboratorios de investigacion o
similares, que si bien, no se centran en
el diagnoéstico del nuevo coronavirus,
manejan muestras biologicas
potencialmente infecciosas. Partiendo
desde una evaluacion integrada de
riesgos hasta las buenas practicas de
laboratorio y procedimientos
microbiolégicos, para evitar el contagio
y propagacion del COVID-19.
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Restos de bioseguridad

En el contexto de la pandemia actual a
causa del nuevo coronavirus es
necesario mantener y fortalecer las
medidas de bioseguridad y elementos
de proteccion personal para el trabajo
con muestras sospechosas de infeccién
con patégenos. (Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), 2020)
Por ello, es importante considerar las
particularidades de un laboratorio de
investigacion, al momento de la
evaluacion de las circunstancias
especiales a causa de la actual
pandemia.

La gestion de riesgos debe orientarse al
concepto de una “cultura de seguridad”,
este fomenta a todos los laboratorios,
tanto de diagnoéstico humano y animal,
como de investigacion, a promover una
cultura organizacional de evaluacion
integrada de todos los procesos y
procedimientos de trabajo para
identificar los riesgos asociados e
implementar planes para controlar esos
riesgos. (Centers for Disease Control
and Prevention (CDC), 2012) Es asi, que
la bioseguridad no solo debe verse
como una contencioén fisica, mas bien,
debe considerarse, como una gestién
integrada, de personal, responsabilidad,
seguridad de la informacién, entre
otras. (Ahmad, y otros, 2020)

La gestion integrada de riesgo debe ser
una prioridad para todos los
laboratorios, tanto de investigacién,
como de diagnostico. Esta gestion de
riesgos debe realizarse para cada
instancia, situacibn y  personal,

evaluando los aspectos involucrados
como un todo, para lograr minimizar y
mantener bajo control los riesgos
implicitos. Ante esta situacion, el
director del laboratorio es el
responsable de identificar los peligros

potenciales, evaluar los riesgos
asociados con €sos peligros
estableciendo precauciones y

procedimientos estandarizados para
minimizar la exposicion de los
empleados a esos riesgos. (Centers for
Disease Control and Prevention (CDC),
2012; Fondecyt — CONICYT, 2018)

Procedimientos habituales de
laboratorio: Reforzamiento de Ia
bioseguridad

Los microorganismos se clasifican en
cuatro grupos de riesgo en relacion con
su patogenicidad, en este sentido, los
laboratorios del tipo que sean se
clasifican en cuatro niveles ascendentes
de bioseguridad (BSL1, BSL2, BSL3 y
BL4), niveles que se utilizan para definir
las medidas de proteccion y las
estructuras fisicas necesarias en un
entorno de laboratorio para proteger a
los trabajadores y prevenir la liberacién
de microorganismos perjudiciales en el
ambiente. (Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), 2005; Kaufer, Theis, Lau,
Gray, & Rawlinson, 2020)

La valoracién del riesgo local es el
primer apartado a considerar, debiendo
ser evaluado en funcién de los
procedimientos de trabajo a realizar.
Evaluando el riesgo para cada etapa del
proceso, identificando los peligros para
cada unay finalmente, se debe tener un



Cuadernos Centroamericanos del ICAP, No. 35, Octubre 2021.

control de estos riesgos identificados.
Otro aspecto por considerar dentro del
analisis, son los riesgos asociados al
factor humano, como la carga o los
horarios de trabajo. (Organizacién
Mundial de la Salud (OMS), 2020)

Las buenas practicas y procedimientos
microbiolégicos deben reforzarse en
esta situacién de pandemia, todo lo que
se refiere a practicas Optimas vy
procedimientos técnicos. Se debe
prestar especial atencién a
procedimientos con muestras bioldgicas
que puedan ocasionar formacién de
aerosoles o pequefias gotas. Estos
procedimientos deben realizarse dentro
de una cabina de flujo laminar clase |l
(BSC clase Il) o establecer medidas
adicionales como equipo de proteccién
personal que proporcione una barrera.
(Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), 2020; Arteaga Avero & Ortiz
Suarez, 2020; Organizacién Mundial de
la Salud (OMS), 2005)

El tercer enunciado a considerar, igual
de importante que los dos anteriores, es
la capacitacion del personal y la
valoracién de estas competencias. Todo
el personal debe conocer los
procedimientos de rutina del
laboratorio, asi como los nuevos
procedimientos, los cambios o
enmiendas a estos, por la situacion de
pandemia. (Organizacién Mundial de la
Salud (OMS), 2020) Se deben incluir
capacitaciones especificas en medidas
de prevencion y contagio, equipo de
proteccion personal y todo lo pertinente
relacionado al nuevo coronavirus.

Todo lo referente a las instalaciones del
laboratorio, como la restriccion de
acceso debe respetarse a cabalidad sin
excepciones. Al igual que en otros
establecimientos se debe mantener la
distancia social recomendada y limitar el
numero de personas por habitacién,
haciendo uso de senalizacion adecuada.
Todos los equipos del laboratorio
deben estar en correctas condiciones
para su funcionamiento, equipos como
la BSC clase Il, debe contar con una
certificacion de buen funcionamiento al
igual que los aires acondicionados
(Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), 2020) (Arteaga Avero & Ortiz
Suarez, 2020)

El equipo de proteccion personal (EPP)
a utilizar dependera del procedimiento
técnico y sus riesgos implicitos, sin
embargo, por la situacion actual de
pandemia, el laboratorio debe
considerarse como un lugar
potencialmente infeccioso por lo que se
debe tener un mino de EPP a utilizar
para cualquier procedimiento de
trabajo, como; bata anti-salpicaduras,
mascarilla KN95 guantes de nitrilo,
cubre zapatos y cofia. (Organizacién
Mundial de la Salud (OMS), 2020)
(Arteaga Avero & Ortiz Suarez, 2020)

Es importante disponer de lugares
apropiados para almacenar el EPP
reutilizable, principalmente las batas de
laboratorio y las caretas o lentes. Estos
deben ser independientes para cada
técnico, a manera que cada persona
pueda identificar su EPP. También se
debe disponer de las tallas adecuadas y
la cantidad necesaria de este.
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(Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), 2020; Arteaga Avero & Ortiz
Suarez, 2020)

La gestion de residuos en un
laboratorio es un aspecto al que se le
debe prestar mucha atencién en todo
momento. En el contexto de la actual
pandemia, se recomiendan procesos
claramente definidos para la
identificacion y separacion de los
desechos previo a su descontaminacién
final. (Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), 2020; Centers for Disease
Control and Prevention (CDC), 2012) El
embalaje apropiado antiderrames y la
deposicion final son procesos que
también deben estar claramente
definidos. Todo el personal del
laboratorio debe estar al tanto de la
gestion de desechos.

Recomendaciones generales para el
manejo de muestras Dbioldgicas
potencialmente infecciosas

Para el manejo adecuado de muestras
biolégicas potencialmente infecciosas
en situacion de pandemia, el primer
punto a considerar es el EPP, todo el
personal del laboratorio debe contar
con el EPP minimo mencionado en
apartados anteriores, adicionalmente se
debe considerar proteccion para el
rostro como, gafas protectoras o careta.
Todos los procedimientos con potencial
de generar aerosoles o gotas pequeiias,
como la separacion de fluidos, alicuotas
o centrifugacién con tubo abierto deben
realizarse dentro de BSC clase Il
(Organizacion Panamericana de la Salud
(OPS), 2020)

Si el laboratorio entre sus practicas
toma o recibe muestras externas, debe
contar con protocolos definidos y
conocidos por todo su personal para el
transporte y almacenamiento de estas
muestras. Al momento de la recepcién,
la informacion debe estar completa,
minimo debe incluir, que es, donde y
cuando fue tomada. Se recomienda
hacer el desembalaje de estas dentro de
la BSC clase Il. (Organizacién
Panamericana de la Salud (OPS), 2020)

Para la conservacién final de muestras
externas debemos asegurarnos de su
correcta identificaciéon, ademas, deben
ser contenidas en tubos apropiados y
herméticos y estos a su vez contenidos
en gradillas o cajas para preservar
adecuadas para el diametro de los
tubos utilizados, todas estas medidas
que pueden parecer basicas, evitan
accidentes. (Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), 2020)

Manejo adecuado de desinfectantes

Aunque aun hay muchas cosas inciertas
y por aprender acerca del SARS-CoV-2
(COVID-19), lo que, si es cierto, por
experiencias pasadas con virus similares
como el MERS-CoV segun la OMS
(2020) este virus por sus caracteristicas
estructurales y por tratarse de un virus
ARN envuelto, es sensible a los
desinfectantes comunes como el cloro y
el etanol.

La OMS (2020) recomienda el uso de
cloro en concentraciones del 0.1% para
la desinfeccion de superficies, cloro al
1% para la limpieza de derrames o para
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tratar material infeccioso previo a su
esterilizacion, como muestras
sobrantes. También es bien
recomendado el uso de etanol en
concentraciones del 62-80% para la
desinfeccion de las areas o equipos del
laboratorio donde no es conveniente el
uso de soluciones de cloro.

También se ha probado la eficacia de
otros desinfectantes contra el nuevo
coronavirus como el peréxido de
hidréogeno al 0.5% o el hipoclorito de
sodio al 0.1%. (Kampf, Todt, Pfaender,
& Steinmann, 2020) El efecto de estos
antimicrobianos esta  directamente
relacionado con su tiempo de
exposicion, aspecto a considerar, ya que
se sabe que este \virus puede
permanecer hasta nueve dias en
superficies como, metal, plastico o
vidrio. (Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), 2020)

Por ello, al momento de usar cualquiera
de estos desinfectantes las
consideraciones mas  importantes
radican, en el tiempo de contacto, la
dilucion y la fecha de caducidad
después de la preparaciéon de la
solucién. (Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), 2020) Estos tres aspectos
deben estar claramente definidos al
momento de seleccionar el o los
desinfectantes a usar en la limpieza y
desinfeccion de las diferentes areas de
trabajo en el laboratorio.

Muestreo en las instalaciones

Si entre las practicas del laboratorio se
contempla la toma de muestras en las

instalaciones, ya sea de manera regular
o periddica, las medidas de
bioseguridad para este procedimiento
deben reforzarse en esta situacion de
pandemia. Lo primero a considerar ante
esta situacion es el uso adecuado de
EPP en funcion del tipo de muestra.
Para el caso, si se trata de muestreos
del tracto respiratorio para cualquier
tipo de analisis es conveniente utilizar
como minimo mascarilla KN95 y careta
protectora.

Si el laboratorio no cuenta con espacio
fisico designado para toma de muestras,
sin embargo, esta practica se realiza de
manera regular, debe asignarse un lugar
para ello y restringir el acceso a este
espacio, ya que debe considerarse
como un lugar potencialmente
infeccioso. Durante la toma de muestra
solo se debe encontrar presente los
involucrados, evitando aglomeracion de
personas.

El area designada para toma de
muestras debe contar con todo el
material necesario para realizar la
practica, desde el EPP hasta los insumos
para limpieza y desinfeccion. Después
de cada toma de muestras debe
realizarse una desinfeccién a
profundidad del lugar y de los utensilios
no desechables. Todos los recipientes
para desechos en esta area deben
contar con tapadera adecuada vy
sefalizacion de riesgo bilogico.
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Reflexién final

La pandemia actual a causa del SARS-
CoV-2 (COVID-19) ha obligado a todas
las organizaciones, incluidos los
laboratorios de investigacion y
similares, a replantear sus estrategias
de trabajo. Por ello es importante seguir
las recomendaciones de agencias
internacionales de salud, como la OMS
o el CDC, al igual que las disposiciones
gubernamentales. Asi mismo, es
conveniente designar un oficial o un
comité de bioseguridad, segun la
situacion, para monitorear el
cumplimiento de todas estas nuevas
disposiciones y asi minimizar la
propagacion y el contagio y del nuevo
coronavirus.

En los laboratorios del tipo que sean, la
valoracién del riesgo local siempre sera
fundamental. Evaluar los peligros
implicitos en cada etapa y el impacto de
estos para las personas o ambiente,
permitira determinar las medidas de
seguridad mas apropiadas para
implementar en circunstancias
particulares. Fomentar una cultura de
seguridad a través de las buenas
practicas y procedimientos
microbiolégico
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SOBRE EL PROGRAMA DE MAESTRIA EN
GERENCIA DE LA CALIDAD DEL ICAP

Este posgrado tiene por objetivo; formar especialistas en gestion integral de la calidad
con competencias para generar impactos o resultados eficientes y eficaces aplicando
herramientas de mejora continua en organizaciones publicas o privadas.
El plan de estudios de la Maestria en Gerencia de la Calidad esta estructurado en tres
grandes areas de conocimientos:

e Los cursos basicos sobre enfoques de gestiéon de la Calidad

e El area de especializacion sobre sistemas e instrumentos de gerencia de la

calidad
e Los cursos de Investigacion en gestion de la calidad

Grado académico que se otorga
Se otorga el grado de Magister Scientiae en Gerencia de la Calidad que es valido de
pleno derecho en virtud del Convenio Regional Internacional, que instituy6 al Instituto
Centroamericano de Administracion Publica (ICAP) como Organismo Internacional; con
mas de 60 afos de labor ininterrumpida en Centroamérica dedicado a la formacién a
nivel de posgrados, asistencia técnica, capacitacion e investigacion.
Este Programa de maestria esta dirigido a:

e funcionarios publicos relacionados con la gestion de la calidad.

e Personal de los servicios de salud.

e Gestores de calidad.

e funcionarios y especialistas que desean mejorar sus habilidades y capacidades
analiticas para la toma de decisiones en materia de la gestion de la calidad.

e Consultores para la implementacion del enfoque de la calidad.

e Profesionales del sector privado que buscan la mejora y satisfaccion de los
clientes.

La vision y acciéon regional e internacional del ICAP, hizo posible que el programa de
Maestria en Gerencia de la Calidad sea impartido en la Ciudad Universitaria de
Universidad Nacional Autbnoma de Honduras (UNAH). Entre ambas instituciones existe
una colaboracién histérica para el desarrollo de la administracién publica como area
de conocimiento y accion al servicio de la poblacion. La administracion publica es el
medio a través del cual el Gobierno implementa sus acciones, y esto hace necesario e
importante a la gestion publica.

El 8 de noviembre de 2019, se inauguré el Programa de Maestria en Gerencia de la
Calidad en la UNAH, con docentes de diversas nacionales de centroamericanas, que
permite un intercambio cultural y cultural regional.



¢Que es el ICAP?

El Instituto Centroamericano de Administracion Publica (ICAP), es un organismo
internacional regional del Sistema de la Integracidon Centroamericana, SICA, de caracter
intergubernamental, al servicio de la regién centroamericana, creado en 1954 bajo el
nombre de Escuela Superior de Administracién Publica de América Central, ESAPAC,
por los gobiernos de Guatemala, Honduras, El Salvador, Nicaragua y Costa Rica.
Panama se incorpora como miembro pleno en 1961.

Para 1967, como resultado de un Plan de Operaciones suscrito entre los
gobiernos de Centroamérica con la Organizacion de las Naciones Unidas,
ONU, dicha Escuela se transformd en el Instituto Centroamericano de
Administracion Publica, ICAP.

Su proposito ha sido desarrollar y formar al personal del sector
gubernamental, asesorar a los gobiernos miembros, y apoyar la
integracidn centroamericana, en el estudio e implantaciéon de
reformas tendentes a modernizar y sistematizar las
administraciones publicas de sus respectivos paises.

Por mas de cinco décadas, la Institucion ha logrado desarrollar
y consolidar sus destrezas y ofertas académicas, mediante la
ejecucion de programas de formacién, capacitacion,
investigacidn, consultoria, asistencia técnica e informaciény
difusion.

En la actualidad, el ICAP ofrece diversos pro
gramas de formacidonacadémicaanivel maestriay

especialidades, en temas como Administracion
Publica, Gestion del Conocimiento e Investigacion
en Politicas Publicas, Gestion de Compras Publicas,
Gestion Ambiental Local, Gerencia de la Calidad, Instituto Centroamericano
Gerencia de Proyectos, Gerencia de la Salud, de Administracion Publica
Gerencia Social; y un doctorado en Gestion
Publica y Ciencias Empresariales; los cuales han

contribuido en el mejoramiento del perfil Teléfono:
intelectual y el incremento de la productividad (506) 2234-1011
de los profesionales en sus diversas disciplinas, (506) 2253-4059
requeridos por organizaciones tanto publicas (506) 2253-2287
como privadas en un contexto Fax:
social, altamente competitivo y transformador. (506) 2225-2049
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