
Implementación de un Plan de Mejora Institucional  

 

 

Implementación de un Plan de Mejora 
Institucional  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Implementación 
de un Plan de 
Mejora 
Institucional  
Dirección de Calidad Ambiental del Ministerio de Medioambiente y Recursos Naturales.  

 

 

 



Implementación de un Plan de Mejora Institucional  

 

 

 

 

 

ESCUELA DE ORGANIZACIÓN INDUSTRIAL (EOI) 

 

 

PROYECTO MÁSTER EXECUTIVE EN  INGENIERÍA Y GESTIÓN 

MEDIOAMBIENTAL 

 

 
IMPLEMENTACIÓN DE UN PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL 

Dirección de Calidad Ambiental del MIMANERA 

 

Autores:  

 

Cecil Wellman Lake Vargas 

Cindy Paola Pérez Soler 

Gelitza María Gómez Tejada 

Joan Emely Gil Sanó 

Marivid Alexandra Rijo Vásquez 

 

Tutora:  

 

Henar Camaño 

 

 

Diciembre 2020 

 



Implementación de un Plan de Mejora Institucional  

 

 

CONTENIDO 

1. INTRODUCCIÓN ........................................................................................................................................................... 4 

2. DESARROLLO DEL PROYECTO ...................................................................................................................................... 4 

   2.1. PROPUESTA DE IDEAS .................................................................................................................................................. 4 

   2.2. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN ........................................................................................................................... 6 

   2.3. MODELO DE NEGOCIO................................................................................................................................................. 6 

3. DISEÑO DE MODELO DE NEGOCIO .............................................................................................................................. 8 

   3.2. ANÁLISIS Y RESULTADOS DE ENTREVISTA A EMPLEADOS CLAVE .............................................................................. 10 

     3.2.1. DATOS DE LA ENTREVISTAS .................................................................................................................................. 10 

     3.2.2. ANÁLISIS DE LAS ENTREVISTAS ............................................................................................................................. 11 

   3.3. ANÁLISIS Y RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DIGITALES A USUARIOS ..................................................................... 14 

     3.3.1. DATOS DE LA ENCUESTA ....................................................................................................................................... 14 

     3.3.2. INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS ............................................................................................................... 20 

4. ANÁLISIS DEL ENTORNO ............................................................................................................................................ 20 

   4.1. ENTORNO POLÍTICO- LEGAL ...................................................................................................................................... 20 

   4.2. ENTORNO ECONÓMICO ............................................................................................................................................ 22 

   4.3. ENTORNO SOCIOCULTURAL ...................................................................................................................................... 25 

   4.4. ENTORNO ECOLÓGICO-AMBIENTAL .......................................................................................................................... 26 

   4.5. ENTORNO TECNOLÓGICO .......................................................................................................................................... 28 

   4.6. CUADRO DE ANÁLISIS DE ENTORNO PESTEL ............................................................................................................. 28 

5. ANÁLISIS SECTORIAL .................................................................................................................................................. 30 

   5.2. PRODUCTOS SUSTITUTOS .......................................................................................................................................... 30 

   5.3. CLIENTES .................................................................................................................................................................... 30 

   5.4. PROVEEDORES Y ALIADOS ......................................................................................................................................... 30 

6. PLAN DE OPERACIONES ............................................................................................................................................. 31 

   6.1. PREPARACIÓN DEL MAPA DE PROCESOS .................................................................................................................. 31 

   6.2. RECURSOS ................................................................................................................................................................. 40 

7. PLAN DE MARKETING ................................................................................................................................................ 41 

   7.1. PROPUESTA DE VALOR .............................................................................................................................................. 41 

   7.2. DISTRIBUCIÓN ........................................................................................................................................................... 42 

   7.3. PÚBLICO OBJETIVO .................................................................................................................................................... 42 

   7.4. PLAN DE COMUNICACIÓN ......................................................................................................................................... 42 

     7.4.1. COMUNICACIÓN INTERNA .................................................................................................................................... 42 

     7.4.2. COMUNICACIÓN EXTERNA ................................................................................................................................... 42 

8. PLAN LEGAL ............................................................................................................................................................... 45 

9. PLAN DE RECURSOS HUMANO .................................................................................................................................. 45 

  9.1. ORGANIGRAMA ......................................................................................................................................................... 45 

     9.1.1. VICEMINISTERIO DE GESTIÓN AMBIENTAL ........................................................................................................... 46 

     9.1.2. DIRECCIÓN DE CALIDAD AMBIENTAL .................................................................................................................... 46 

10. PLAN FINANCIERO ..................................................................................................................................................... 54 

  10.1. PLAN DE INVERSIÓN ................................................................................................................................................. 54 

  10.2. FINANCIACIÓN .......................................................................................................................................................... 55 

  10.3. GASTOS ..................................................................................................................................................................... 55 

  10.4. PREVISIÓN DE INGRESOS .......................................................................................................................................... 57 

  10.5. CONCLUSIONES DEL ANÁLISIS DE RENTABILIDAD .................................................................................................... 57 

11. GESTIÓN DEL TIEMPO ................................................................................................................................................ 58 

12. BIBLIOGRAFÍA ............................................................................................................................................................ 59 

 



Implementación de un Plan de Mejora Institucional  

 

4  

1.  Introducción  

 

Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una organización para 

mejorar su r endimiento. Pueden ser de muchos tipos: organizativas, curriculares, etc.  Básicamente 

el Plan de Mejora Institucional busca pasar de una situación 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 institución , especialmente 

para una Dirección de una entidad pública de la República Dominicana, que es el Ministerio de 

Medioambiente y Recursos Naturales (MIMARENA), en su Dirección de Calidad Ambiental (DCA). 

 
2.  Desarrollo del Proyecto  

 

2.1.  Propuesta de ideas  

Para la selección 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 muchas ideas y propuestas de negocio muy interesantes.  Luego pasamos a la selección de 

las ideas más viables, para ello hicimos una valoración dentro del grupo de trabajo, tomando en 

cuenta características  como: qué problemas solucionaríamos y/o  mejoraríamos, la parte  de 

innovación, el tema de costo vs beneficios, entre otros criterios. Al finalizar nos tomamos como 

meta la selección de no más de 4 ideas para luego elegir una de las preseleccionadas. En el cuadro 

siguiente se detallan las tres (3) propuestas que fueron más 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 Críticos  Impacto  Riesgo 

Uso de la energía sola en los 
embalses de Rep. Dom para 
generar electricidad.  

 

Descripción: Se propone la 
instalación de paneles solares 
flotantes para la producción de 
energía eléctrica en los 
embalses creados por las presas 
hidroeléctricas de la República 
Dominicana 

 

Problema por solucionar:  
Los altos costes del uso de los 
combustibles fósiles en RD para 
energía. El alto impacto de 
generación de GEI. Pocas 
fuentes generadoras de energía 
renovable.  

Fuertes:  
La energía fotovoltaica flotante 
presenta una ventaja particular en 
los países tropicales, ya que los 
módulos y las estructuras de 
montaje flotante s ayudaran a 
reducir la evaporación de los 
embalses, al tiempo que refuerzan 
el suministro de electricidad en 
tiempos de sequía. 

 

Localizaciones ideales para la 
instalación de granjas solares.  

 

Débiles:  
Costo de inversión elevado. 
Requiere de personal capacitado.  

¶ Reducción del precio de 
la energía eléctrica para 
la población en general.  

¶ Reducción de emisiones 

de GE. 

¶ Creación de empleos 

¶ Poco 
compromiso del 
gobierno y/o 
instituciones 
para  la 
implementación.  

¶ Costos 
elevados 
(inicialmente).  

¶ Personal poco 
capacitado para 
el 
mantenimiento 
de las celdas 
fotovoltaica y  los 
embalses. 

Recursos, costes e ingresos/beneficios  

Recursos para su puesta en 
marca y funcionamiento : 
Económicos (compra de 
celdas), Capital humano (para 
evaluaciones,   análisis 
estructurales, e lección de los 
embalses, capacitaciones etc.). 
Tecnológicos  (usos  de 
programas, simuladores, etc.)  

Principales costes:  
Instalación y Mantenimiento, 
Capacitación y formación al 
personal. 

Principales 
ingresos/beneficios: Esto 
aumentaría la capacidad 
de producción de energía 
de la presa y daría mayor 
justificación  a la 
inundación de terreno 
usualmente cultivable.  
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Nombre de propuesta B: IMPLEMENTACIÓN DE UN PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL 

Propuesta  Puntos Críticos  Impacto  Riesgo 

Desarrollo de un plan de mejora 
institucional para el Ministerio 
de Medio Ambiente y Recursos 
Naturales de la Rep. Dom. 

 

Descripción: Lograr un 
desarrollo en la institución, 
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 logísticas de las 
inspecciones, la falta de 
comunicación interna, la falta 
de capacitación sobre gestión 
ambiental,  deficiencia  

institucional, respuestas al 
usuario tardías, entre otras.  

Fuertes:  
Personal cualificado y capacitado. 
Convenios nacionales e 
internacionales. Oferta de fondos 
nacionales e internacionales  para el 
desarrollo de proyectos de 
investigación y transferencias 
tecnológicas. Manejo de criterios 
de fiscalización y juicio  profesional.  

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

¶ Fortalecimiento de la 

gestión administrativa.  

¶ Aseguramiento de La 
Responsabilidad Social 
Corporativa (RSC) en las 
empresas fiscalizadas. 

¶ Los estudios de 
evaluación de impacto y 
los informes ambientales 
serán los instrumentos 
básicos para la gestión 
ambiental.  

¶ Poco 

compromiso y 
resistencia al 
cambio. 

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

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

Recursos, costes e ingresos/ beneficios  

Recursos para su puesta en 
marca y funcionamiento : 
Económicos, Capital humano y 
Tecnológicos. 

Principales costes: Económico en 
recursos de implementación y 
formación del personal.  

Principales 
ingresos/beneficios: 
Mejora de la institución 
en ámbitos económicos, 
social y ambiental.  

 

Nombre de propuesta C: PLAN ESTRATÉGICO INSTITUCIONAL (Sector Diseño Estructural y Construcción) 

Propuesta  Puntos Críticos  Impacto  Riesgo 

Plan estratégico para empresa 
del sector de Diseño 
estructural y construcción . 
(Sector Privado) 

 

Descripción: Creación 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 pequeña y no 
hay una organización ni una 
estructura que potencialice a 
la misma. 

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

¶ Al estar claramente 
organizada la empresa, 
los proyectos fluirían de 
manera constante y sin 
retrasos, lo que tendría 
como consecuencia mayor 
fluidez  económica. 

¶ Fortalecimiento de las 
relaciones a través de 
talleres, cursos y 
actividades.  

¶ Empresa 
relativamente 
pequeña y la 
misma no 
cuenta con una 
estructura bien 
definida, ya que 
toda gira en 
torno a la 
cabeza de la 
empresa, lo cual 
muchas veces 
produce un 
cuello de 
botella.  

¶ El personal no 
tiene claro 
cuáles son sus 
funciones. 

¶ Estándares no 
actualizados. 

Recursos, costes e ingresos/beneficios  

Recursos para su puesta en 
marca y funcionamiento: 
Económicos, Capital humano y 
Tecnológicos. 

Principales costes: Económico en 
la implementaci ón programa de 
pago y generación de facturas.  

Principales 
ingresos/beneficios: 
Mejora de la institución 
en ámbitos económicos y 
social. 

 

Fuente: Elaboración Propia (2020)  

 

Una vez presentadas estás ideas, pasamos a un segundo proceso de votación, donde nos basamos 

en los siguientes tres elementos como claves:  

¶ Deseabilidad:  resolver un problema del cliente  potencial  o encontrar  una oportunidad  que 

sea esperada por el cliente.  

¶ Viabilidad: considerar que la propuesta va a ser financieramente viable, considera r que 

los ingresos o beneficios, serán más altos que los costos. 
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¶ Factibilidad: la idea de proyecto debe ser técnica y organizacionalmente posible la 

implementación en la organización o en el  mercado. 

 

Luego cada integrante del equipo procedió a puntuar cad a idea en un rango 1 a 10, para luego 

graficar e identificar cual es la idea más idónea para realizar en este proyecto.  

 
En la imagen 1 y 2 podemos visualizar la tabla  de votación y el gráfico que nos arrojó  la idea electa 

final, que es la que hoy desarrol lamos en este proyecto: Plan de Mejora Institucional (propuesta 

B) 

 
Imagen 1.  Votación de Propuestas de Ideas  

 

 

Nombre  

Propuesta A  Propuesta B Propuesta C 

Valor 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: Elaboración Propia (2020)  

 

 

 

Imagen 2. Gráfico de posicionamiento de ideas: Valor empresarial vs Factibilidad de Implementación .  
 

Fuente: Elaboración Propia (2020)  

 

 

2.2.  Instrumentos de  Investigación  

 

Para una adecuada definición 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 D irección de Calidad Ambiental (DCA). Esto nos sirvió de 

guía para la creación 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 

Dirección de Calidad Ambiental. Más adelante para la validación del modelo de negocio se 

realizaron entrevista s formales a encargados específicos del área de DCA y encuesta a los clientes. 

 

2.3.  Modelo de  Negocio 

 

A continuación, se muestra el modelo de negocio, utiliz ando la estructura de Canvas. En él 

identificamos nuestros socios claves, así como las actividades principales que debemos ejecutar, 

la propuesta de valor que ofertamos, entre otros.  
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Imagen 3. Modelo de Negocio Canvas  

Fuente: Elaboración Propia (2020)  
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3.  Diseño de modelo de  negocio.  

 
3.1.  Validación de Modelo de  Negocio 

 

Para la validación de modelo de negocio que mostramos arriba,  generamos un listado de hipótesis 

donde identificamos el nivel de incertidumbre y criticidad para el proyecto. A continuación, se 

muestra la siguiente tabla y la matriz de materialidad que muestran los resultados de  esta. 

 
Tabla 2: Hipótesis de Modelo de Negocio  

No Hipótesis  Incertidumbre  Criticidad  

1 
Creo que 40% de los clientes no consiguen sus objetivos de respuesta en un período de 3 
meses, de acuerdo con lo establecido en los lineamientos de la institución.  

95% 100% 

2 
Creo que sólo el 70 % de las inspecciones de seguimiento se realizan debido al problema 
de logística.  

85% 95% 

3 
Creo que 50% de los clientes se han quejado del Servicio al Cliente ofrecido por la 
Dirección de Calidad Ambienta de la institución.  

65% 70% 

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

5 
Creo que 40% de los informes de inspección se atrasan por la mala coordinación  
interinstitucional.  

80% 70% 

6 
Creo que 50% de los proyectos se retrasa en su aprobación debido a la deficiencia en la 
estructura organizativa del ministerio  

85% 90% 

7 Creo que 80% de los informes finales entregados tienen  diferencias de criterios  60% 70% 

8 
Creo que los costos de los servicios ofrecidos por mi cliente son muy bajos, ya que los 
salarios de los empleados es un 20% inferior a otras instituciones. 

70% 60% 

9 
Creo que 60% de mis clientes se quejan de lo deficiente que es la página web para poder  
gestionar los servicios y remitir documentos a la institución.  

90% 95% 

10 
Creo que 45% de los empleados de la institución se encuentra desmotivados por la 
deficiencias institucionales (estructura organizativa y gestión administrativa y financiera)  

45% 60% 

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

12 
Creo que hay un 40% de limitaciones en la institución para la incrementación de i ngresos 
de la propia dirección.  

85% 85% 

13 
Creo que el 30% de los aportes correspondiente a la s cooperaciones internacionales han 
disminuido en el último años.  

45% 55% 

14 
Creo que los sistemas burocráticos establecidos no necesariamente son pensados en la 
simplificación de los procesos.  

85% 85% 

15 
Creo que mejorar los procesos de la Dirección de Calidad aumentará la credibilidad de la 
misma, afianzando la confianza de la administración.  

85% 92% 

16 
Creo que los numerosos pasos en los procesos no son la traba, sino la fluidez de los 
mismos (Remisión de expedientes). 

45% 65% 

17 
Creo que la agilización del proceso es directamente proporcional a la respuesta al usuario 
(Remisión de expedientes) 

35% 75% 

18 
Creo que agilizar el proceso significa que los recursos se utilicen de forma más eficiente  
(RRHH, económicos, equipos, etc.).  

85% 90% 

19 
Creo que no registrar los recursos utilizados resulta en una no compensación del  
presupuesto anual asignado. 

80% 100% 

 
20 

Creo que 50% del personal que trabajaba en el proceso de mejora para recolectar 
información para documentaci ón de evidencias y la implementación de la ISO 17020 
(Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la  
inspección) se ha detenido por la pandemia del COVID 19. 

 
85% 

 
90% 

 

21 
Creo que el ministerio ha tenido que adentrars e a la mejora de procesos debido a las 
directrices  que indicó la presidencia en el año 2017, a través de la NOBACI (Normas básicas 

de control interno)  

 

45% 
 

60% 

22 
Creo que el ministerio ya ha realizado algunos procesos de mejora de acuerdo al mandato 
presidencial.  

90% 100% 

23 
Creo que se tiene en planificación la mejora de servicios automatizados para la entrega 
de expedientes de forma virtual.  

85% 90% 

 

24 
Creo que el Ministerio de Medio Ambiente en conjunto con el Ministerio de la 
Administración Públic a (MAP) se encuentra en proceso de simplificar los trámites de  
servicios. 

 

40% 
 

60% 

Fuente: Elaboración Propia (2020)  
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Imagen 4. Gráfico de Matriz de Materialidad  

Fuente: Elaboración Propia (2020)  

 

 

Creamos esta matriz para obtener como resultado; cuáles serían las problemáticas que se les 

debería dar mayor atención para asegurar el éxito de la implementación del plan de mejora. Los 

resultados de la selección arrojaron que las más relevantes son las siguientes:  

 

¶ Hipótesis #1: Creo que 40% de los clientes no consiguen sus objetivos de respuesta en 

un período de 3 meses, de acuerdo con lo establecido en los lineamientos de la  

institución . 

¶ Hipótesis  #2:  Creo que sólo el 70 % de las inspecciones de seguimiento se realizan debido 

al problema de  logística.  

¶ Hipóte sis #6: Creo que 50% de los proyectos se retrasa en su aprobación debido a la 

deficiencia en la estructura organizativa del  ministerio  

¶ Hipótesis #9: Creo que 60% de mis clientes se quejan de lo deficiente que es la página 

web para poder gestionar los servi cios y remitir documentos a la  institución.  

¶ Hipótesis #12: Creo que hay un 40% de limitaciones en la institución para la 

incrementación de ingresos de la propia dirección . 

¶ Hipótesis #14: Creo que los sistemas burocráticos establecidos no necesariamente son 

pensados en la simplificación de los procesos. 

¶ Hipótesis #15: Creo que mejorar los procesos de la Dirección de Calidad aumentará la 
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credibilidad de la misma, afianzando la confianza de la  administración.  

¶ Hipótesis  #18:  Creo que agilizar  el proceso signifi ca que los recursos se utilicen  de forma 

más eficiente (RRHH, económicos, equipos, etc.).  

¶ Hipótesis #19: Creo que no registrar los recursos utilizados resulta en una no 

compensación del presupuesto anual asignado. 

¶ Hipótesis #20: Creo que 50% del personal que trabajaba en el proceso de mejora para 

recolectar información para documentación de evidencias y la implementación de la ISO 

17020 (Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan 

la inspección) se ha detenido por la pan demia del COVID 19. 

¶ Hipótesis #22: Creo que el ministerio ya ha realizado algunos procesos de mejora de 

acuerdo con el mandato presidencial.  

¶ Hipótesis #23: Creo que se tiene en planificación la mejora de servicios automatizados 

para la entrega de expedient es de forma virtual.  

No obstante, todas las hipótesis han de ser consideradas a la hora de recolectar información, por 

lo que para poder validar las mismas hemos realizado dos tipos de recolección de datos:  

 

1. Entrevistas a empleados clave del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales. 

2. Encuestas digitales a usuarios que hayan utilizado el servicio de este  ministerio.  

 
3.2.  Análisis y Resultados de entrevista a empleados  clave 

 
A continuación,  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 

institución.  

 

3.2.1.  Datos de la Entrevistas  

 
Fueron realizadas un total de cuatros (4) entrevista a las siguientes posiciones de la Dirección de 

Calidad Ambienta  (a la que nos referiremos  como DCA por sus siglas), las cuales consideramos que 

son críticas  e importante s para tener  resultados más reales, ya que estos son los principales que 

interactúan en todo el  departamento:  

¶ Encargado del departamento de Calidad en la Gestión (Dirección de Planificación y 

Desarrollo).  

¶ Directora - Dirección de Calidad Ambiental.  

¶ Director - Dirección de Regulaciones e Investigaciones ambientales. 

¶ Técnico Ambientalista - Dirección de Calidad Ambiental.  

 
En la imagen 5 se muestran las preguntas que fueron realizadas y contestada s durante las 

entrevistas.  Cabe destacar que todas las preguntas fueron debidamente contestadas, sin embargo, 

se detectó  durante  el proceso, que los entrevistados presentaron más detalles  en las preguntas 1 

y 4. 
 



Implementación de un Plan de Mejora Institucional  

 

11  

Imagen 5. Preguntas realizadas en Entrevista a miembros del DCA .  

Fuente: Elaboración Propia (2020)  

 

 

3.2.2.  Análisis de las  entrevistas:  

 
A continuación, resumimos los principales resultados obtenidos:  

 
Pregunta 1: ¿Se ha realizado mejora de procesos antes en el departamento? ¿Cuáles han tenido 

éxitos y cuáles No? 

 

En resumen, en la Dirección 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 implementa r. Unas que otras han sido implementadas, pero presentan aun dificultades para 

tener  el éxito  esperado. Se observaron que muchas de las mejoras de los procesos no tienen  éxito 

por el tema de burocracia y cambios institucionales  que se puedan dar por circunstancias políticas. 

También se evidenció que muchas áreas realizaban mejoras en sus procesos, pero al no 

comunicarlo institucionalmente, los departamentos que estaban correlacionados o dan soporte al 

mismo, no contribuían a que los proceso fueran eficiente s. Se recalcó, a través de varios 

empleados, que en el tema de Logística se han realizado algunas que otras mejoras pero que aún 

sigue siendo uno de los procesos críticos  para las funciones de DCA y que muchas veces se 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 mayoría se han quedado solo en papel y/o identificación, y pocas se han logrado implementar 

al 100%. 

 

Una mejora que parece ser significativa es la creación 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 disminución 

de papeles, carpetas y CDs para la DCA. 
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En los siguientes párrafos colocamos algunos de los detalles  dado por los entrevistados con respecto 

a esta pregunta:  

 

¶ Hace tres (3) años se contrató un equipo encargado de hacer auditorías internas de los 

sistemas electrónicos y al final no quedaron evidencias de los resultados ni planes de 

mejora.  

¶ Los temas de mejora de procesos muchas veces se hacían de manera interna en la 

institución y no se compartían a los demás departamentos y/o equipos de  trabajo.  

¶ Los sistemas burocráticos establecidos no son necesariamente pensados en la 

simplificación de los  procesos. 

¶ Cada vez que llega una autoridad nueva, entiende que un proces o en específico debe 

de revisarse, pero los resultados a veces no llevan a nada concreto  y lo que surgen son 

nuevas restricciones y alargamiento de  procesos. 

¶ Ha mediado del año pasado hasta acá el aspecto de logística ha mejorado (asignación 

de camionetas y choferes) pero aún siguen teniendo dificultades (falta de personal, 

viáticos retrasados y asignación de poco combustible, mantenimiento de  vehículo).  

¶ El año 2019 se realizaron talleres para analizar los riesgos de los departamentos de la 

institución. Tod os los elementos que salieron a relucir en ese análisis de riesgo, salvo 

que uno que otros casos como cuestiones fortuitas  que se pudieran detectar  en el camino 

como accidentes, desastres naturales,  etc.,  casi todo era problema de logística.  Sin 

embargo, el coordinador  del taller  desestimó la logística como un riesgo a considerar,  por 

lo que nueva vez este proceso queda inconcluso. 

¶ No es factible si se mejora el  proceso en la Dirección, si en las demás 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.  

¶ El que haya muchos pasos en los procesos, no significa que sea considerado una traba, 

porque si los pasos se agilizan todo fluye  (remisión del expediente a las demás direcciones 

y despachos). 

¶ Actualmente si se realizara una auditoria, no hubiera registros y evidencias suficientes 

para poder responder. Hoy en día, junto con el Ministerio de Industria, Comercio y 

Mypimes, se está organizando la recolección de información para documentación de 

evidencias y la implementación de la ISO 17020 (Requisitos para el funcionamiento de 

diferentes tipos de organis mos que realizan la inspección), sin embargo, por tema de la 

pandemia y que se ha reducido a un 50 % el personal se ha detenido este proceso de 

mejora.  

¶ Hoy en día lo que se plantea en la institución  es realizar  un manual de procedimientos,  

un manual de calidad y un manual de control interno, que están bajo los principios de 

la NOBACI (Normas básicas de control interno).  

¶ Hasta ahora se realizó una política (que no se ha pedido difundir por la pandemia) y el 

intranet (los diferentes modelos de  procedimientos).  

¶ El ministerio  ha identificado  cincuenta y siete (57) servicios y está en el inicio  de actualizar 

estos procedimientos, están en el proceso final de la elaboración de la carta compromiso 

donde están figurados los 57 servicios, la descripción y el tiempo de respuesta.  

¶ El ministerio juntamente con  el Ministerio de la Administración Pú blica (MAP) han 

identifica do nueve (9) de los servicios cincuenta y siete (57) servicios donde se pueden 

simplificar los trámites, pero é sta mejora aún está en proceso. 

¶ Actualmente la Dirección 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 institución?  

 
En esta pregunta los encuestados coincidieron que además de mejorar (terminar de implementar 

las mejoras identificadas en el punto 1), en definitiva, la institución debe:  

 

¶ Diseñar procesos ágiles y de fluidez , los cuales deben de quedar evidenciados y 

registrados para permitir su  rastreabilidad.  

 

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

 

 Las respuestas concluyeron que:  

¶ Si la Dirección de Calidad Mejora sus procesos y estos son llevados a cabo de la manera 

correcta, esto aporta mayor credibilidad a la Dirección lo que le dará más confianza a 

la parte administrativa para asignar mejor  presupuesto. 

¶ La agilización del proceso permite  que los técnicos estén disponibles para trabajar  en 

otros procesos o con demás expedientes de solicitud, lo cual aumenta la respuesta al  

usuario. 

¶ La agilización del proceso permite que los recursos sean utilizados más eficientemente 

(RRHH, económicos, equipos, suministros, etc.)  

 

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

 
En esta pregunta los entrevistados, que y a habían indicado que se había intentado mejorar,  pero 

fueron fallidas con el tema de logística, resaltaron que este es uno de los principales problemas 

de que no se cumpla las metas del departamento,  añadiendo también  el tema de la comunicación.  

 

¶ Los problemas en la logística de programación de inspecciones (falta de vehículos, 

choferes, combustible y personal), no ayudan a realizar las metas trimestrales en cuanto 

a cantidad y estas tienen que ser añadidas 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 cuáles recursos de asignan o si se limitan.  

 

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 conclusión 

fue:  

¶ A los usuarios le es ventajoso la mejora de procesos, porque probablemente la empresa 

esté esperando una renovación o modificación de su Autorización Ambiental para 

acceder a un crédito, préstamo, venta, transacción, alianza estratégica con otra 

empresa licitación,  etc.  
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Pregunta 6: ¿De dónde surge la idea de mejorar procesos en el Ministerio? 

 
¶ A partir  de la implementación  de la NOBACI (Normas básicas de control  interno),  en el 

año 2017, conforme a la Ley No. 10-07 que instituye el Sistema Nacional de Control 

Interno y de  la Contraloría General de la República, al Ministerio  y muchas instituciones  

se les pautó una prórroga para implementar mejoras de procesos, pero no habían es tado 

cumpliendo. Sin embargo, para el  gobierno 2016-2020, comienzan a implementarse una 

serie de indicadores a través del documento òSistema de Monitoreo Medición de la 

Gestión P¼blica (SISMAP)ó, que lo administra  el Ministerio  de La Presidencia, donde están 

contenidos siete (7) indicadores y dos (2) metas, a partir de esto se empezó a realizar 

la modificación de la estructura organizativa del Ministerio de Medio Ambiente, que fue 

creada bajo la resolución  0033-17, buscando empezar la planificación  y desarrollo  de 

procesos de mejora institucional.  

¶ Luego del lanzamiento de la NOBACI en el 2017 el sistema de documentación empezó a 

desarrollarse, se comenzaron a crear una serie de documentos como soporte central de 

un Sistema de Gestión de Calidad, pero se está en ese proceso todavía y solo el 

departamento de RRHH ha logrado avanzar. 

 

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

 

¶ En ocasiones 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 últimos meses se añadieron a los 

reportes el consumo de combustible, viáticos y sueldos trimestral, sin embargo, faltan 

otros reportes.  

 

3.3.  Análisis y  Resultados de las Encuestas digitales a  usuarios 

 
Para poder seguir validando nuestras hipótesis, esta vez desde el punto de vista de los usuarios 

que han adquirido los servicios del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales, se realizó 

una encuesta digital a través de Google Form, la cual fue enviada a distintas empresas y/o 

proyectos para poder identificar problemáticas en el servicio del ministerio y la Dirección 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 

problemáticas sino de también conocer qué le gustaría al usuario ver en el servicio que reciben.  

 

A continuación, las preguntas y los gráficos con las respuestas obtenidas, estas fueron las 

siguientes: 
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1. ¿Cómo encuentra el servicio en general del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales? 

 
Imagen 6. Preguntas #1-Servicio general  

Fuente: Elaboraci ón Propia usando Google Form (2020)  

2. ¿La página web del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales es fácil de usar? 

 

Imagen 7. Preguntas #2- Página Web es fácil de usar  

Fuente:  Elaboración Propia usando Google Form (2020)  

3. ¿Encuentra toda la información que requiere en la página web del Ministerio de Medio Ambiente 

y Recursos Naturales? 

 

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

Fuente:  Elaboración Propia usando Google Form (2020)  
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4. ¿El formulario  para Renovación, Modificación y o Sustitución  por pérdida de su Autorización 

Ambiental se encuentra fácilmente en la página web del  Ministerio? 

 

 Imagen 9. Preguntas # 4- Formulario para renovación y  Sustitución de Autorización Ambiental  

   Fuente: Elaboración Propia usando Google Form (2020 ) 

 

5. ¿El formulario  para Renovación, Modificación y o Sustitución por pérdida de su Autorización 

Ambiental describe a la perfección cuáles son los requisitos para hacer la  solicitud? 

 

Imagen 10. Preguntas #5 - Descripción de los requisitos para la solicitud de  Autorización Ambiental   

 Fuente: Elaboración Propia usando Google Form (2020)  

 

6. ¿Cómo es en general el servicio de atención al cliente del Ministerio de Medio Ambiente y 

Recursos Naturales? 
 

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

Fuente: Elaboración Propia usando Google Form (2020)  
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7. ¿Cómo es el servicio de Ventanilla Única para recibir los expedientes de  solicitud? 

 Imagen 12. Preguntas #7 - Servicio de Ventanilla Único   

Fuente: Elaboración Propia usando Google Form (2020) ) 

8. ¿Cómo se encuentra el servicio telefónico  del Ministerio  de Medio Ambiente y Recursos 

Naturales? 

Imagen 13. Preguntas #8 - Servicio de Telefónico  

Fuente: Elaboración Propia usando Google Form (2020)  

9. Cuando envía una solicitud de Renovación, Modificación y o Sustitución por pérdida de su 

Autorización Ambiental,  ¿Cuánto tiempo  ha tardado el ministerio  para realizarle  una visita de  

Inspección? 

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

                      

Fuente: Elaboración Propia usando Goog le Form (2020)  






















































































