Implementacion
de un Plan de

Mejora
Institucional

Direccién de Calidad Ambiental del Ministerio de Medioambiente y Recursos Naturales




ESCUELA DE ORGANIZACION INDUSTR(EOI)

B cscuela de
I organizacion
pal industrial

PROYECTO MASTER EXECUTIVE BENGENIERIA Y GESTION
MEDIOAMBIENTAL

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORMSTITUCIONAL
Direccion de Calidad Ambiental del MIMANERA

Autores:

Cecil Wellman Lake Vargas
Cindy Paola Pérez Soler
Gelitza Maria Gomez Tejada
Joan Emely Gil Sano

Marivid Alexandra Rijo Vasquez

Tutora:

Henar Camaino

Diciembre 2020



CONTENIDO

1. INTRODUGCCION.......cociiitetieeetetee e ettt ettt ettt e et et ee et e te s e et ete e s tese s et esensesesesessstese st esesesessasenn e 4
2. DESARRQOD DEL PROYECTO........ciitiiieiteteteteeeeesteeeeeeteteessseteseesssessesessssesssessssssasessssessssstasessssssaseesssssensannd 4
2.1.PROPUESTA DEANS.
2.2.INSTRUMENTOS DE/ESTIGACION .......ooviiieeeieeeeeteee et eeeeee et es et eteesstetes s steseessseteessaesessssetesnssenenninsd 6
2.3.MODELO DE NEGOC.......cociititeeieeteteeteteeseteeeeesstessessteteessasssssstasessesstess st stetsssstessssssetesssesessesstessssssessssssenesd 6
3. DISENO DE MODEDB NEGOCIQ..........cueuiueretieeeeteeeseteteeseteseeeeteteseesesessesssessssesesesssesesssseseesssesessasasessenanas 8.
3.2.ANALISIS Y RESBDOS DE ENTREVISEMPLEADS CLAVE.......cooiiiiiteieeeeeeeeees e en s 10
3.2.1. DATOS DE LIXTIREVISTAS . ..o iuitieeeieieieieeteteteseeeesesseessesesssesssssssesessssssesssssesssssssssatesesessssssesssasesesasasssans 10
3.22. ANALISIS DE IEEREVISTAS.......coiuiviueeeeeeeeeeetesetstseetetetssssesesssssstssssssssssesasssssesesessssesssssssasasssesssssssens 1
3.3.ANALISIS Y RESBWDOS DE LAS ENGUEBDIGITALES A UBIDS......c.oovveveeeeeeeieeeeeeeeeieees e en e 14
3.3.1. DATOS DE LIEESTA. ..viuieieeeitieie et eeetee ettt ses s e et es s et es et se et e s ees s s s s seste s et et eeseetseesess s s e an e 14
3.3.2. INTERPRETARIOE LOS RESULTADOS
4. ANALISIS DEL ENRIED.......cooviviueetieetieeeesteseeeteesetsteseesstetessetatessssatesssesteseessaasessstassssssaseesataseseseataseseseesnnans
4.1 ENTORNO POLIDHEEGAL.....cooueveieeeeeteeeeeeeeteee ettt ettt s ettt et s s et e s et eteee s senne
4.2, ENTORNO ECONMIL..........ocooiiiuieeieieetiestee s e eeeteee et eeeessstesssteasessstesessetesess s stessstesessssasessesssesesestetessssans
4.3.ENTORNO SOCIQTURAL........coovivieeeeeetetseeteteesesetetetetses et etessssasssesesesssssssssssseesesseessssssssssasasesasssessseseeranes
4.4, ENTORNO ECOLOGAMBENTAL ....ooutiitiiteeetsteteteteteteeeessseseneseses st atssssssesessesesesssssesesessessesssesesessessnsnas
E I = N 1 { N[0 R =] N0 1T PR 28
4.6.CUADRO DE ANSIS DE ENTORNO PESTE.......cciititeeeeiieiteseeeesee e eteeseeessssstss s sesesesnsanssnns 28
5.  ANALISIS SECTQRIA........
5.2.PRODUCTOS SIBIMOS.......c.cvivieiiieetieestete et eeetesststeesetstees s stesessssess st staseesssesseestatessssessssstatessseatasesssessesnns
Lo o1 1 =1 N == OO
5.4.PROVEEDORESLYABIOS. ......coiuiiitite et etetetstete ettt ses et tets et stes s et asses et sses s s seetees st eaesseaesessssateesssstessenetasessaeens
6. PLAN DE OPERAGEDN........ccoiuiteiieetitietiteeieetetsetstetsesetstessstassssssatessssstesessseasessstasessssasessatatessssstasessasesnnans
6.1. PREPARACION DEL MAE PROCESQOS
B.2. RECURSOS. ..ottt ettt ettt ettt ettt ettt et et et et et e e e et et et et et eee st e e et et et et e ee et et en e st et eee et etene e eeet e s seenens 40
7. PLAN DE MARKETING .....ocvitititieieirosetstetetsteeeeeseesesesesesesesssssasasssesessssssssssssssasasasasasesasesesssesssnssseasssssnsasass? 41
7.1. PROPUESTA DEEGR.........oovoiieititeeeteeeees ettt etses e te et esessas ettt st st sts et et et et et essas et et st st ssssstetesatetesesean s aneneas 41
7.2 DISTRIBUCIQN ..ottt eeete ettt ettt e sttt at et e s et eteee st se et e st atess s seete s st et ess s atese st aseseeeatane e saneeneas 42
7.3. PUBLICO OBJETIM. ....cvivieieeeititie e eteeeeeteeeeeeeeses st st esessas et e et seesses s s s st aas s et et eses et eseseen s s s e aesteeeeeseenees 42
7.4. PLAN DE GANICACION.......coitieieieeiteeeeeeteeeee ettt es ettt ataeses et s et s s te s st e et e eaete s st eteesssstessenstaseeaeans 42
7.4.1. COMUNICACIOMNITERNA ......ooviieivitet ittt etet ettt et ee ettt saeteee et et ess s stese st steteasateseessteseessteseesesatane e 42
7.4.2. COMUNICACIEINTERNA .....oovivititieieeeeeeeteeeeseeses s etetes et ste st tes et eessees s s es st st et et st ateseesensneeeeen s s s anssesans 42
ST =TI NI 18 = OO 45
9. PLAN DE RECURSBIIBIANQL ........coeueuieieieieieieeetststateteteteseseesesesssssesssasssasssasesesesesssssssssasssssasasasesesesesesssnsens 45
9.1, ORGANIGRAMA ... .ottt eee et e et e et e ettt ea st et et et et et et e e et et et ee st e s e s s s et et et et et et et et e e etn e e s neneeetasens 45
9.1.1.VICBMINISTERIO DE GESTAMBIENTAL .
9.1.2.DIRECCION DE CALIBABIENTAL ....cocvivitieieeeeieeeeeeeseeteteeeeeteeseses s s s essessesesesessesesseeses s s ssssssesseeseeneens 46
10. PLAN FINANCIERQ ... .cuitiiitetiee ettt ettt et e et s et ettt et e s e tet et st etete et st et e e st et e s stere e etere e sens 54
10.1.PLAN DE INVERSION. ... .coiutitititiiitetteeeeeeet st eee sttt ete et ettt as st et ts s stese st e tess s st esesseeetess s ste e seeneneses 54
10.2.FINANCIACION ...ttt ea et et e st et et e et e et et e et s e s s st et et et et et et e e et etn e e e e s e et esens 55
O 7YY @ 1S RTN
10.4.PREVISION DE INGRIESO........ccvivitititeteteteeeseeee ettt ete e e ts s st etesseees s s s s s et ssststssetases e eesenen s s s s eseensstenanns
10.5.CONCLUSIONES DELIASIS DE RENTABIODA..........cccovune..
11. GESTION DEL TIEMBPQ......cuiiititieeeeetet et eeiee et stetee et es e stetsststess et stese s stssses et ste s ssessesetatassnesatessststesnseaseseas

12, BIBLIOGRAFIA. ..ottt ettt ettt ettt s s e ee et et et et et et et et et et e s eessnan et es et esesesereteaeas 59



1. Introduccion

Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una organizacion para
mejorar su r endimiento. Pueden ser de muchos tipos: organizativas, curriculares, etc. Basicamente
el Plan de Mejora Institucional busca pasar de una situacién actual (donde se identifica las
fortalezas y debilidades) a un estado deseado del futuro (donde se tenga las fortalezas sostenibles
y las debilidades superadas), a través de un plan de mejora que sea totalmente sostenible y de
acuerdo con su realidad.

En nuestro caso la propuesta es desarrollar un plan de mejora para una institucion , especialmente
para una Direccién de una entidad publica de la Republica Dominicana, que es el Ministerio de
Medioambiente y Recursos Naturales (MIMARENA), en su Direccion de Calidad Ambiental (DCA).

2. Desarrollo del Proyecto

2.1. Propuesta de ideas

Para la seleccién final de nuestra propu esta, utilizamos la herramienta de lluvias de ideas para
identificar algunas necesidades innovadoras en nuestro entorno y/o trabajo. De este ejercicio
salieron muchasideas y propuestas de negocio muy interesantes. Luego pasamosa la seleccion de
las ideas mas viables, para ello hicimos una valoracion dentro del grupo de trabajo, tomando en
cuenta caracteristicas como: qué problemas solucionariamos y/o mejorariamos, la parte de
innovacion, el tema de costo vs beneficios, entre otros criterios. Al finalizar  nos tomamos como
meta la seleccién de no mas de 4 ideas para luego elegir una de las preseleccionadas. En el cuadro
siguiente se detallan las tres (3) propuestas que fueron mas votadas y en base a esta sometimos
para elegir la oferta final:

Tabla 1. Cuadro de ideas propuestas.

CUADRO DE IDEAS PROPUESTAS

Nombre de propuesta A: APROVECHAMIENTO SOLAR EMBALSES Rep. Dom
Propuesta \ Puntos Criticos Impacto Riesgo

Uso de la energia sola en los | Fuertes: 1 Reduccidn del precio de | {Poco

embalses de Rep. Dom para| La energia fotovoltaica flotante la energia eléctrica para | compromiso del

generar electricidad. presenta una ventaja particular en la poblacion en general. gobierno ylo
los paises tropicales, ya que los | { Reduccién de emisiones | instituciones

Descripcion:  Se propone la | mddulos y las estructuras de | de GE. para la

instalacion de paneles solares | montaje flotante s ayudaran a | ¢ Creacién de empleos implementacion.

flotantes para la producciéon de | reducir la evaporacion de los 1 Costos

energia eléctrica en los | embalses, al tiempo que refuerzan elevados

embalses creados por laspresas | el suministro de electricidad en (inicialmente).

hidroeléctricas de la Republica | tiempos de sequia. 1 Personal poco

Dominicana capacitado para
Localizaciones ideales para la el

Problema por solucionar: instalacion de granjas solares. mantenimiento

Los altos costes del uso de los de las celdas

combustibles fosiles en RDpara | Débiles: fotovoltaica y los

energia. El alto impacto de | Costo de inversion elevado. embalses.

generacion de GEl. Pocas| Requiere de personal capacitado.

fuentes generadoras de energia

renovable.

Recursos para su puesta en Principales costes: Principales

marca y funcionamiento : Instalacion y  Mantenimiento, | ingresos/beneficios: Esto

Econémicos  (compra de | Capacitacibn y formacion al | aumentaria la capacidad

celdas), Capital humano (para personal. de produccion de energia

evaluaciones, analisis de la presa y daria mayor

estructurales, e leccién de los justificacion a la

embalses, capacitacionesetc.). inundacién de terreno

Tecnolégicos (usos de usualmente cultivable.

programas, simuladores, etc.)




Nombre de propuesta B: IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL

Naturales de la Rep. Dom.

Descripcion: Lograr un
desarrollo en la institucion,
proponiendo un sistema que
garantice la mejora continua en
todo los procesos y acciones
para lograr resultados efectivos
de acuerdo con el servicio que
brinda.

Problema para solucionar:
Problemas de logisticas de las
inspecciones, la falta de
comunicacién interna, la falta
de capacitacion sobre gestion
ambiental, deficiencia
institucional, respuestas al
usuario tardias, entre otras.

internacionales. Oferta de fondos
nacionales e internacionales para el
desarrollo de proyectos de
investigacion y  transferencias
tecnoldgicas. Manejo de criterios
de fiscalizacion y juicio profesional.

Débiles: Modelos diferentes de
informes bajo el criterio personal
de cada técnico. Proceso de
servicio ralentizado por burocracia,
mala coordinacion
interdepartamental o con la
direccion de ventanilla Gnica quien
recibe y despacha los expedientes.

1 Aseguramiento de La
Responsabilidad Social
Corporativa (RSC) en las
empresasfiscalizadas.

1 Los estudios de
evaluacion de impacto y
los informes ambientales
seran los instrumentos
béasicos para la gestién
ambiental.

Propuesta Puntos Criticos Impacto Riesgo
Desarrollo de un plan de mejora | Fuertes: 1 Fortalecimiento de la | fPoco
institucional para el Ministerio Personal cualificado y capacitado. | gestion administrativa. compromiso y
de Medio Ambiente y Recursos| Convenios nacionales e resistencia al

cambio.

1Bajo
presupuesto
gubernamental
para la mejora
continua en la
entidad.

Lo cambios de
ministros y
gobiernos
impiden
seguimiento
continuo de los
procesos.

el

Recursos, costes e ingresos/ be

neficios

Recursos para su puesta en
marca y funcionamiento
Econémicos, Capital humano y
Tecnoldgicos.

Propuesta
Plan estratégico para empresa
del sector de Disefio
estructural y construccién .
(Sector Privado)

Descripcion: Creacion de un
plan estratégico en la empresa
para definir su estructura,
roles y responsabilidades de
cada uno de sus grupos de
interés.

Problema para solucionar: La
empresa es muy pequefia y no
hay una organizacion ni una
estructura que potencialice a

la misma.

Recursos para su puesta en
marca y funcionamiento:
Econdmicos, Capital humano y
Tecnoldgicos.

Principales costes: Econdmico en
recursos de implementacion y
formacién del personal.

Nombre de propuesta C: PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

Puntos Criticos
Fuertes:
Personal capacitado y
comprometido con su trabajo.
Cuenta con la exclusividad de la
venta de varios softwares y
equipos relacionados con
ingenieria estructural. Tiene una
extension internacional, la cual
puede utilizar como plataforma
para expandir su negocio
Débiles: Deficiencia institucional
(estructura organizativa y gestion
administrativa). Deficiencia en el
servicio al cliente. No se cuenta
con un vehiculo propio de la
empresa. En el departamento de
estructuras ausencia de criterios
para la asignacion de los tiempos
de entrega.

Principales costes: Econémico en
la implementaci 6n programa de
pago y generacion de facturas.

Principales
ingresos/beneficios:
Mejora de la institucion
en ambitos econémicos,
social y ambiental.

Impacto
1 Al estar claramente
organizada la empresa,
los proyectos fluirian de
manera constante y sin
retrasos, lo que tendria
COmo consecuencia mayor
fluidez econémica.
1 Fortalecimiento de las
relaciones a través de
talleres, cursos y
actividades.

Principales
ingresos/beneficios:
Mejora de la institucion
en ambitos econémicos y

social.

(Sector Disefio Estructural y Construccién)

Riesgo
T Empresa
relativamente
pequefiay la
misma no
cuenta con una
estructura bien
definida, ya que
toda gira en
torno ala
cabeza de la
empresa, lo cual
muchas veces
produce un
cuello de
botella.
T El personal no
tiene claro
cuales son sus
funciones.
9 Estandaresno
actualizados.

Recursos, costes e ingresos/beneficios

Fuente: Elaboracion Propia (2020)

Una vez presentadas estas ideas, pasamos a un segundo proceso de votacion, donde ne basamos
en los siguientes tres elementos como claves:

1 Deseabilidad: resolver un problema del cliente potencial o encontrar unaoportunidad que
sea esperada por el cliente.

1 Viabilidad: considerar que la propuesta va a ser financieramente viable, considera r que
los ingresos o beneficios, seran mas altos que los costos.




1 Factibilidad: la idea de proyecto debe ser técnica y organizacionalmente posible la
implementacién en la organizacion o en el mercado.

Luego cada integrante del equipo procedid a puntuar cad a idea en un rango 1 a 10, para luego
graficar e identificar cual es la idea mas idonea para realizar en este proyecto.

Enla imagen 1y 2 podemos visualizar la tabla de votacién y el grafico que nos arroj6 la idea electa
final, que es la que hoy desarrol lamos en este proyecto: Plan de Mejora Institucional (propuesta
B)

Imagen 1. Votacion de Propuestas de Ideas

Propuesta A Propuesta B Propuesta C
Vvalor empresarial Factibilidad |Total Valor empresarial Factibilidad | Total Valor empresarial Factibilidad | Total
Deseabilidad | Viabilidad Deseabilidad | Viabilidad Deseabilidad | Viabilidad
Cecil W. 10 9 7 26 9 6 8 23 6 4 6 16
Cindy P. 6 4 6 16 8 8 8 24 5 5 7 17
Gelitza M. 5 5 6 16 7 6 9 22 10 6 8 24
Joan E. 6 5 8 19 9 10 9 28 6 6 5 17
Marivid A. 8 5 7 20 8 8 7 23 8 5 7 20
Total 35 28 34 97 41 38 41 120 35 26 33 94

Fuente: Elaboracion Propia (2020)

Imagen 2. Gréfico de posicionamiento de ideas: Valor empresarial vs Factibilidad de Implementacion
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Fuente: Elaboracién Propia (2020)

2.2. Instrumentos de Investigacion

Para una adecuada definicién del modelo de negocio, realizamos algunas entrevistas a empleados
del Ministerio de Medio Ambiente Y Recursos Naturales, para conocer las situaciones reales y
latentes que deben ser mejoradas en la Direccién de Calidad Ambiental (DCA). Esto nos sirvio de
guia para la creacion y para poder perfilar nuestro modelo de negocio. Cabe destacar que estas
entrevistas fueron de manera informal, para poder descubrir las fortalezas y oportunidades de la
Direccién de Calidad Ambiental. Mas adelante para la validacion del modelo de negocio se
realizaron entrevista s formales a encargados especificos del area de DCA y encuesta a los clientes.

2.3. Modelo de Negocio

A continuacién, se muestra el modelo de negocio, utiliz ando la estructura de Canvas. En 4
identificamos nuestros socios claves, asi como las actividades principales que debemos ejecutar,
la propuesta de valor que ofertamos, entre otros.




Imagen 3. Modelo de Negocio Canvas

Socios Claves &

-Ministerio de  Medioambiente y recursos
Naturales de 13 Rep. Dom (MIMARENA).

-Los  empleados de los  diferentes
departamentos de MIMARENA son socios
claves para el éxito de esta iniciativa. De
forma especial con la Direccion de Calidad
Ambiental que es el departamento donde se
desarrollara el modelo de negocio.

-EL  acompanamiento del ini io de
administracion publica es importants en este
proceso por ser el marco de  referencia y
quien evaluaria el éxito del plan.

-Para poder lograr la meta se  necesita de
apayo econdmico, por lo que se necesita
motivar a la Presidencia De La Republica y
al Congreso para que incremente la partida
correspondiente al MIMARENA

-Las empresas que interactUan con los
servicios que provee el ministerio son socios
claves tanto como en la informacion que
proveen de la calidad del senvicio que presta
el ministerio, asi como seran uno de los
reglones mas beneficiados cuando el plan sea
implementado.

Actividades Claves Q

-modelacin y validacion de Modelo de
Negocio.

-Promaver la comunicacion, interaccidn
y retroalimentacion de las propusstas
entre los diferentes departamentos.

-Elaborar informes de las propusstas de
mejora  consensuadas y se informara a
los interesados.

-Se aplicaran las normas IS0 5001, IS0
17020 = IS0 19011 para poder ejecutar
el plan adecuadamente.

’
Recursos Claves 3
.

-Fisicos: los edificios, instalaciones y
laboratorios de MIMANERA.

-Humanos/ Intelectual: Personal técnico
capacitado para implementacion del plan
en todas sus estructuras. Contratacion de
personal para charlas y/o formaciones
oportunas con respeto 3l plan de mejora.
Para la adquisicion de licencias y
estandares como 1503001, 15014001 y
15045001

-Econdmicos: para mejora en &l tema de
logistica, instalacidn y mantenimiento de
plataforma virtual, compra de equipos y/
herramientas utilizadas para €l plan.

Propuesta de Valor ==
| |

Institucion :

-Mejora en las inspecciones y con  esto

mejora de las competencias sostenibles de

las empresas.

-Mayor control y seguimientos de los
proyectos.

-Renovacion y  Modificacion de  las
Autorizaciones Ambientales con mas rapidez.

sociales:

-El control de la contaminacion hidrica,
atmosféricas, residuos y consumo.

-Un mejor proceso de fiscalizacion garantiza
de mansra mas efectiva el uso adecuado de
los recursos y como la sociedad podra tener
acceso aun futuro sostenible.

- Programa de proteccion del Medicambiente
y los recursos Naturales integrados con los
planes y programa generales de desarrollo
economico y social.

Relacion con el Cliente

Institucion :

-Implementacidn de 1503001 Sistema Gestion
de Calidad, 15017020 Requisitos para el
funcionamiento de  diferentes tipos de

organismo que  realiza inspeccion y de
15013011 Auditorias Internas
Sociales:

-Mejores resultados de inspeccion.
-Monitoreo de los aspectos ASG de  las
empresas mediante el analisis de los

Programas de Manejo de Adecuacion
Ambiental
-Soporte con el plan de  Responsabilidad

Social Corporativa empresa.

Canales My

-Reuniones, informes y medio: digitales
entre los responsables de la ejecucion
del plan.

-visitas a las dreas que recibiran el mayor
impacto del plan d= mejora institucional.

-Los ministerios y empresas que tengan
una relacion estrecha con el ministerio
de medioambients = les  invitara a
charlas y conferencias donde se explique
el alcance y las politicas que se
implementaran en el plan de mejora
institucional

Segmentos Clientes

Empresa:
-Institucion Fublica
-Empresas Privadas y Proyectos

Sociales:
-Persona Fisicas
-Medioambiente

Estructura de Costos

-Salario equipo de analisis y rediseno de procesos.

-Acciones para remediar las debilidades identificadas.

-salarics equipo de seguimiento y verificacion a las medidas del plan de mejora.
-Elabaracion de informe de presentacion del plan.

®

Fuentes de Ingresos

-Presupuesto de MIMANARE.

Fuente: Elaboracién Propia (2020)




3.

Disefio de modelo de negocio.

3.1. Validacién de Modelo de Negocio

Parala validacion de modelo de negocio que mostramos arriba, generamosun listado de hipotesis
donde identificamos el nivel de incertidumbre y criticidad para el proyecto. A continuacion, se
muestra la siguiente tabla y la matriz de materialidad que muestran los resultados de esta.

Tabla 2: Hip6tesis de Modelo de Negocio

No Hipotesis Incertidumbre | Criticidad
Creo que 40% de los clientes no consiguen sus objetivos de respuesta en un periodode 3

1 . : ; e 95% 100%
meses, de acuerdo con lo establecido en los lineamientos de la institucion.

2 Creo que s6lo el 70 % de las inspecciones de seguimiento se realizan debido al problema 85% 95%
de logistica.
Creo que 50% de los clientes se han quejado del Sevicio al Cliente ofrecido por la

3 . ” - ) A 65% 70%
Direccién de Calidad Ambienta de la institucion.

4 | Creo que el 80% de las capacitaciones no son relacionadas a temas de gestién ambiental. 70% 80%

5 Creo que 40% de los informes de inspeccion se atrasan por la mda coordinacion 80% 70%
interinstitucional.
Creo que 50% de los proyectos se retrasa en su aprobacién debido a la deficiencia en la o o

6 N AN 85% 90%
estructura organizativa del ministerio

7 | Creoque 80%de los informes finales entregados tienen diferencias de criterios 60% 70%
Creo que los costos de los servicios ofrecidos por mi cliente son muy bajos, ya que los

8 ) L S 70% 60%
salarios de los empleados es un 20% inferior a otras instituciones.
Creo que 60% de mis clientes se quejan de lo deficiente que es la pagina web para poder o o

9 . S > A 90% 95%
gestionar los servicios y remitir documentos a la institucion.
Creo que 45% de los empleados de la institucion se encuentra desmotivados por la

10 e o - > : ! . 45% 60%
deficiencias institucionales (estructura organizativa y gestion administrativay  financiera)

11 | Creo que el 60% de los empleados estan en desacuerdo con el sueldo devengado. 60% 70%

12 Creo que hay'un 4_QA) de limitaciones en la institucion para la incrementacion de i ngresos 85% 85%
de la propia direccion.

13 Creo que el 30% Fia_los aportes correspondiente a la s cooperaciones internacionales han 45% 55%
disminuido en el dltimo afios.

14 C_reo que Ip's sistemas burocraticos establecidos no necesariamente son pensados en la 85% 85%
simplificacion de los procesos.
Creo que mejorar los procesos de la Direccién de Calidad aumentara la credibilidad de la

15| ~. ) ) . » 85% 92%
misma, afianzando la confianza de la administracion.

16 leeo que los NUMErosos pasos en los procesos no son la traba, sino la fluidez de los 45% 65%
mismos (Remision de expedientes).

17 Creo que la aglllzam_on del proceso es directamente proporcional a la respuesta al usuario 3506 75%
(Remision de expedientes)

18 Creo que agilizar el proceso significa que los recursos se utilicen de forma mas eficiente 85% 90%
(RRHH, econdmicos, equpos, etc.).
Creo que no registrar los recursos utilizados resulta en una no compensacion del o o

19 presupuesto anual asignado. 80% 100%
Creo que 50% del personal que trabajaba en el proceso de mejora para recolectar
informacion para documentaci 6n de evidencias y la implementacion de la 1ISO 17020 o o

20 Py A - - > ; . 85% 90%
(Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la
inspeccién) se ha detenido por la pandemia del COVID 19.
Creo que el ministerio ha tenido que adentrars e a la mejora de procesos debido a las

21 | directrices que indic6 la presidencia en el afio 2017, através de la NOBACI[Normasbasicas 45% 60%
de control interno)

29 Creo_ que _el ministerio ya ha realizado algunos procesos de mejora de acuerdo al mandato 90% 100%
presidencial.

23 Creo que se tiene en planlf_lcacmn la mejora de servicios automatizados para la entrega 85% 90%
de expedientes de forma virtual.
Creo que el Ministerio de Medio Ambiente en conjunto con el Ministerio de la

24 | Administracion Publica (MAP) se encuentra en proceso de simplificar los tramites de 40% 60%
Servicios.

Fuente: Elaboracién Propia (2020)




Imagen 4. Gréfico de Matriz de Materialidad
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Fuente: Elaboracién Propia (2020)

Creamos esta matriz para obtener como resultado; cuales serian las problematicas que se les
deberia dar mayor atencidn para asegurar el éxito de la implementacién del plan de mejora. Los
resultados de la seleccién arrojaron que las més relevantes son las siguientes:

Hipdtesis #1: Creo que 40% de los clientes ro consiguen sus objetivos de respuesta en
un periodo de 3 meses, de acuerdo con lo establecido en los lineamientos de la
institucion .

Hipotesis #2: Creoque solo el 70 %de las inspeccionesde seguimiento serealizan debido
al problema de logistica.

Hipéte sis #6: Creo que 50% de los proyectos se retrasa en su aprobacion debido a la
deficiencia en la estructura organizativa del ministerio

Hipotesis #9: Creo que 60% de mis clientes se quejan de lo deficiente que es la pagina
web para poder gestionar los servicios y remitir documentos a la institucion.

Hipotesis #12: Creo que hay un 40% de limitaciones en la institucién para la
incrementacion de ingresos de la propia direccion .

Hipotesis #14: Creo que los sistemas burocraticos establecidos no necesariamente son
pensados en la simplificacién de los procesos.

Hipotesis #15: Creo que mejorar los procesos de la Direccion de Calidad aumentara la



credibilidad de la misma, afianzando la confianza de la administracion.

1 Hipétesis #18: Creoque agilizar el procesosignifica que los recursosse utilicen de forma
mas eficiente (RRHH, econdémicos, equipos, etc.).

1 Hipotesis #19: Creo que no registrar los recursos utilizados resulta en una no
compensacion del presupuesto anual asignado.

1 Hipdtesis #20: Creo que 50% del personal qie trabajaba en el proceso de mejora para
recolectar informacion para documentacion de evidencias y la implementacion de la 1ISO
17020 (Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan
la inspeccién) se ha detenido por la pan demia del COVID19.

1 Hipdtesis #22: Creo que el ministerio ya ha realizado algunos procesos de mejora de
acuerdo con el mandato presidencial.

1 Hipétesis #23: Creo que se tiene en planificacion la mejora de servicios automatizados
para la entrega de expedient es de forma virtual.

No obstante, todas las hipétesis han de ser consideradas a la hora de recolectar informacién, por
lo que para poder validar las mismas hemos realizado dos tipos de recoleccion de datos:

1. Entrevistas a empleados clave del Ministerio de Medio Ambiente y RecursosNaturales.
2. Encuestas digitales a usuarios que hayan utilizado el servicio de este ministerio.

3.2. Andlisis y Resultados de entrevista a empleados clave

A continuacién, mostraremos brevemente el resultado que se obtuvo de las entrevi stas realizadas
a empleados que de alguna forma conocen y han participado en los procesos de mejora de la
institucion.

3.2.1. Datos de la Entrevistas

Fueron realizadas un total de cuatros (4) entrevista a las siguientes posiciones de la Direccién de
Calidad Ambienta (a la que nos referiremos como DCApor sussiglas), las cuales consideramos que
son criticas e importante s para tener resultados mas reales, ya que estos son los principales que
interacttan en todo el departamento:

1 Encargado del departamento de Calidad en la Gestién (Direccion de Planificacion y
Desarrollo).

1 Directora- Direcciéon de Calidad Ambiental.
1 Director - Direccion de Regulaciones e Investigaciones ambientales.
1 Técnico Ambientalista - Direccién de Calidad Ambiental.

En la imagen 5 se muestran las preguntas que fueron realizadas y contestadas durante las
entrevistas. Cabedestacar que todas las preguntas fueron debidamente contestadas, sin embargo,
se detectdé durante el proceso, que los entrevistados presentaron mas detalles en las preguntas 1
y 4.
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Imagen 5. Preguntas realizadas en Entrevista a miembros del DCA

5. ;De qué manera puede ayudar a los usuarios la mejora en las
repuestas?

—

—

[ 6. ;De donde surge la idea de mejorar procesos en el Ministerio?

Fuente: Elaboracion Propia (2020)

3.2.2. Anadlisis de las entrevistas:

A continuacion, resumimos los principales resultados obtenidos:

Pregunta 1: ¢{Se ha realizado mejora de procesos antes en el departamento? ¢Cuéles han tenido
éxitos y cuales No?

En resumen, en la Direccion de Calidad Ambiental (DCA) y el ministerio e n general, se han
elaborado una serie de planes de mejora, pero muchas de ellas nunca se llegan ni a comunicar, ni
a implementar. Unas que otras han sido implementadas, pero presentan aun dificultades para
tener el éxito esperado. Se observaron que muchasde las mejoras de los procesosno tienen éxito
por el tema de burocracia y cambios institucionales que se puedan dar por circunstancias politicas.
También se evidencid que muchas éareas realizaban mejoras en sus procesos, pero al no
comunicarlo institucionalmente, los departamentos que estaban correlacionados o dan soporte al
mismo, no contribuian a que los proceso fueran eficiente s. Se recalcd, a través de varios
empleados, que en el tema de Logistica se han realizado algunas que otras mejoras pero que aun
sigue siendo uno de los procesoscriticos para las funciones de DCAy que muchasvecesse ha puesto
de lado las necesidades identificadas en este aspecto.

Otro punto importante resaltado en esta pregunta es que el Ministerio ha realizado una serie de
talleres, auditorias, trabajos con otros ministerios y/o departamentos para detectar mejoras, pero
la mayoria se han quedado solo en papel y/o identificacion, y pocas se han logrado implementar
al 100%.

Una mejora que parece ser significativa es la creacion de una plataforma virtual para que los
usuarios puedan entregar sus Reportes de Impactos Ambientales (Informes de Cumplimiento
Ambiental) de manera digital, sin necesidad de desplazamiento al ministerio y con la disminucion
de papeles, carpetas y CDs para la DCA.
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Enlos siguientes parrafos colocamosalgunosde los detalles dado por los entrevistados con respecto
a esta pregunta:

1 Hace tres (3) afios se contratdé un equipo encargado de hacer auditorias internas de los
sistemas electronicos y al final no quedaron evidencias de los resultados ni planes de
mejora.

1 Los temas de mejora de procesos muchas veces se hacian de manera interna e la
institucion y no se compartian a los demas departamentos y/o equipos de trabajo.

1 Los sistemas burocraticos establecidos no son necesariamente pensados en la
simplificaciéon de los procesos.

1 Cada vez que llega una autoridad nueva, entiende que un proces o en especifico debe
de revisarse, pero los resultados a veces no llevan a nada concreto y lo que surgen son
nuevas restricciones y alargamiento de procesos.

1 Ha mediado del afio pasado hasta acéa el aspecto de logistica ha mejorado (asignacion
de camionetas y choferes) pero aun siguen teniendo dificultades (falta de personal,
viaticos retrasados y asignacién de poco combustible, mantenimiento de vehiculo).

1 El afio 2019 se realizaron talleres para analizar los riesgos de los departamentos de la
institucién. Tod os los elementos que salieron a relucir en ese andlisis de riesgo, salvo
que uno que otros casoscomo cuestiones fortuitas que se pudieran detectar en el camino
como accidentes, desastres naturales, etc., casi todo era problema de logistica. Sin
embargo, el coordinador del taller desestimé la logistica como un riesgo a considerar, por
lo que nueva vez este proceso quedainconcluso.

1 No es factible si se mejora el proceso en la Direccion, si en las demas direcciones donde
se remite el trabajo realizado para d arle respuesta al usuario, se atrasan con los
expedientes, por lo que tiene que ser una mejora conjunta.

1 EI que haya muchos pasos en los procesos, no significa que sea considerado una traba,
porque silos pasosseagilizan todo fluye (remisién del expediente alasdemasdirecciones
y despachos).

1 Actualmente si se realizara una auditoria, no hubiera registros y evidencias suficientes
para poder responder. Hoy en dia, junto con el Ministerio de Industria, Comercio y
Mypimes, se esta organizando la recoleccion de informacién para documentacion de
evidencias y la implementacién de la ISO 17020 (Requisitos para el funcionamiento de
diferentes tipos de organis mos que realizan la inspeccién), sin embargo, por tema de la
pandemia y que se ha reducido a un 50 % el pesonal se ha detenido este proceso de
mejora.

1 Hoyendialo que seplantea en la institucién esrealizar un manual de procedimientos,
un manual de calidad y un manual de control interno, que estan bajo los principios de
la NOBACI (Normas basicas de controinterno).

1 Hasta ahora se realiz6 una politica (que no se ha pedido difundir por la pandemia) y el
intranet (los diferentes modelos de procedimientos).

1 Elministerio haidentificado cincuenta y siete (57) serviciosy estaenel inicio de actualizar
estos procedimientos, estan en el proceso final de la elaboracién de la carta compromiso
donde estan figurados los 57 servicios, la descripcion y el tiempo de respuesta.

1 El ministerio juntamente con el Ministerio de la Administracion Pu blica (MAP) han
identifica do nueve (9) de los servicios cincuenta y siete (57) servicios donde se pueden
simplificar los tramites, pero € sta mejora aun esta en proceso.

1 Actualmente la Direccion de Calidad ha avanzado en el proceso, creando la plataforma
virtual de entrega de Inform es de Cumplimiento Ambiental donde el usuario ya no tiene
que desplazarse hacia el ministerio y tampoco gastar recursos.
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Pregunta 2: ¢ Que entiendes que debe mejorar en los procesos de la institucién?

En esta pregunta los encuestados coincidieron que ademas de mejorar (terminar de implementar
las mejoras identificadas en el punto 1), en definitiva, la institucion debe:

1 Disefar procesos agiles y de fluidez, los cuales deben de quedar evidenciados y
registrados para permitir su rastreabilidad.

Pregunta 3: ¢Cuales son las ventajas que la DCA puede tener si mejora los procesos?

Las respuestas concluyeron que:

91 Sila Direccién de Calidad Mejora sus procesos y estos son llevados a cabo de la manera
correcta, esto aporta mayor credibilidad a la Direccion lo que le dard mas confianza a
la parte administrativa para asignar mejor presupuesto.

1 La agilizacion del proceso permite que los técnicos estén disponibles para trabajar en
otros procesos 0 con demas expedientes de solicitud, lo cual aumenta la respuesta al
usuario.

1 La agilizacién del proceso permite que los recursos sean utilizados mas eficientemente
(RRHH, econbmicos, equipos, suministros, etc.)

Pregunta 4: ¢ Cudl es el problema principal de qu e no se cumple las metas?

En esta pregunta los entrevistados, que y a habian indicado que se habia intentado mejorar, pero
fueron fallidas con el tema de logistica, resaltaron que este es uno de los principales problemas
de que no se cumpla las metas del departamento, afiadiendo también el tema de la comunicacion.

1 Los problemas en la logistica de programacion de inspecciones (falta de vehiculos,
choferes, combustible y personal), no ayudan a realizar las metas trimestrales en cuanto
a cantidad y estas tienen que ser afiadidas al otro trimestre o en su defecto no ayuda a
cumplir la meta anual. El problema radica en que los departamentos administrativos son
los que deciden cudles recursos de asignan o si selimitan.

Pregunta 5: ¢ De qué manera puede ayudar a los usuarios la mejora en las repuestas?

En este apartado los entrevi stados no fueron tan detallistas en sus repuestas, pero la conclusion
fue:

1 Alos usuarios le es ventajoso la mejora de procesos, porque probablemente la empresa
esté esperando una renovaciéon o modificacion de su Autorizacion Ambiental para
acceder a un crédito, préstamo, venta, transaccion, alianza estratégica con otra
empresa licitacion, etc.
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Pregunta 6: ¢ De dénde surge la idea de mejorar procesos en el Ministerio?

1 Anpartir de la implementacion de la NOBACINormas basicas de control interno), en el
afio 2017, conforme a la Ley No. 10-07 que instituye el Sistema Nacional de Control
Interno y de la Contraloria General de la Republica, al Ministerio y muchasinstituciones
seles pauto una prérroga para implementar mejoras de procesos, pero no habian es tado
cumpliendo. Sin embargo, para el gobierno 2016-2020, comienzan a implementarse una
serie de indicadores a través del documento 0 Si s tde Manitoreo Medicion de la
GestionP b | i c a (qgBdlcsalirsiradel Ministerio de La Presidencia, donde estan
contenidos siete (7) indicadores y dos (2) metas, a partir de esto se empezé a realizar
la modificacion de la estructura organizativa del Ministerio de Medio Ambiente, que fue
creada bajo la resolucion 0033-17, buscando empezar la planificacion y desarrollo de
procesosde mejora institucional.

1 Luego del lanzamiento de la NOBACI en el 2017 el sistema de documentacién empez6 a
desarrollarse, se comenzaron a crear una serie de documentos como soporte central de
un Sistema de Gestién de Calidad, pero se esta en ese proceso todavia y solo el
departamento de RRHH ha logrado avanzar.

Pregunta 7: ¢ Qué piensa del presupuesto asignado al DCA?

1 Enocasiones no se registran los recursos utilizados, lo que hace que, a la hora del reporte
para presupuesto, el presupuesto anual asignado no se vea compensando, teniendo como
consecuencia futuros recortes, provocando que en los Ultimos meses se afiadieron a los
reportes el consumo de combustible, viaticos y sueldos trimestral, sin embargo, faltan
otros reportes.

3.3. Andlisis y Resultados de las Encuestas digitales a usuarios

Para poder seguir validando nuestras hipétesis, esta vez desde el punto de vista de los usuarios
que han adquirido los servicios del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales, se realizé
una encueda digital a través de Google Form, la cual fue enviada a distintas empresas y/o
proyectos para poder identificar problematicas en el servicio del ministerio y la Direccion de
Calidad Ambiental.

3.3.1. Datos de la encuesta

Fueron realizadas un total de dieciséi s (16) preguntas a los usuarios con diferentes opciones de
respuesta, cabe destacar que no solo se hicieron preguntas con la finalidad que encontrar
problematicas sino de también conocer qué le gustaria al usuario ver en el servicio que reciben.

A continuacion, las preguntas y los graficos con las respuestas obtenidas, estas fueron las
siguientes:
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1. ¢Como encuentra el servicio en general del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales?

Imagen 6. Preguntas #1-Servicio general

:Como encuentra el servicio en general del
Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales?

= Muy Malo

= Malo
Regular

= Bueno

= Excelente

Fuente: Elaboraci 6n Propia usando Google Form (2020)
2. ¢La péagina web del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales es facil deusar?

Imagen 7. Preguntas #2- Pagina Web es facil de usar

iLa pagina web del Ministerio de Medio Ambiente y
Recursos Naturales es facil de usar?

= Si
= No

Fuente: Elaboracién Propia usando Google Form (2020)

3. ¢Encuentra toda la informacién que requiere en la pagina web del Ministerio de Medio Ambiente
y RecursosNaturales?

Imagen 8. Preguntas #3- Encuentra todo en la pagina Web.

:Encuentra toda la informacion que requiere en la
pagina web del Ministerio de Medio Ambiente y
Recursos Naturales?

= Si
= No

Fuente: Elaboracién Propia usando Google Form (2020)
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4. ¢Elformulario para Renovacion, Modificacion y o Sustitucion por pérdida de su Autorizacién
Ambiental se encuentra facilmente en la pagina web del Ministerio?

Imagen 9. Preguntas # 4- Formulario para renovaciéony  Sustitucion de Autorizacién Ambiental

(El formulario para Renovacion, Modificacion y o
Sustitucion por pérdida de su Autorizacion
Ambiental se encuentra facilmente en la pagina
web del Ministerio?

= Si
= No

Fuente: Elaboracion Propia usando Google Form (2020 )

5. ¢Elformulario para Renovacion, Modificacion y o Sustitucién por pérdida de su Autorizacion
Ambiental describe a la perfeccion cuales son los requisitos para hacer la solicitud?

Imagen 10. Preguntas #5 - Descripcién de los requisitos para la solicitud de Autorizacion Ambiental

;El formulario para Renovacion, Modificacion y o
Sustitucion por pérdida de su Autorizacién
Ambiental describe a la perfeccion cuales son los
requisitos para hacer la solicitud?

= Si
= No

87%

Fuente: Elaboracion Propia usando Google Form (2020)

6. ¢Como es en general el servicio de atencion al cliente del Ministerio de Medio Ambiente y
RecursosNaturales?

Imagen 11. Preguntas #6 - Servicio de Atencién al Cliente en G eneral

¢{Como es en general el servicio de atencién al
cliente del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos
Naturales?

= Muy Malo

= Malo
Regular

= Bueno

u Excelente

Fuente: Elaboracion Propia usando Google Form (2020)
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7. ¢Cémo es el servicio de Ventanilla Unica para recibir los expedientes de solicitud?

Imagen 12. Preguntas #7 - Servicio de Ventanilla Unico

Fuente: Elaboracién Propia usando Google Form (2020) )

8. ¢Cbémo se encuentra el servicio telefénico del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos
Naturales?

Imagen 13. Preguntas #8 - Servicio de Telefonico

Fuente: Elaboracién Propia usando Google Form (2020)

9. Cuando envia una solicitud de Renovacién, Modificacién y o Sustitucion por pérdida de su
Autorizacion Ambiental, ¢Cuantotiempo ha tardado el ministerio para realizarle una visita de
Inspeccion?

Imagen 14. Preguntas #9 - Tiempo de visita de Inspeccion

Fuente: Elaboraciéon Propia usando Goog le Form (2020)
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