i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Gestion de la Calidad en una Empresa Prestadora de Servicios

de Consultoria Ambiental, Lima - 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

AUTOR:
Diaz Ponte, Erick Roberto (ORCID: 0000-0002-1600-7245)

ASESOR:
Mg. Zarate Ruiz, Gustavo Ernesto (ORCID: 0000-0002-0565-0577)

LINEA DE INVESTIGACION:
Modelos y Herramientas Gerenciales

LIMA — PERU
2021


https://orcid.org/0000-0002-1600-7245
https://orcid.org/0000-0002-0565-0577

Dedicatoria

La presente tesis estd dedicada a mis
familiares y amigos quienes han
contribuido con su apoyo constante y

desinteresado.



Agradecimiento

Me  gustaria expresar mi  gran
agradecimiento a los docentes, Gustavo
Zarate Ruiz y Yolanda Soria Pérez,
asesores de tesis de esta investigacion,
por sus utiles criticas y entusiasmo aliento
de principio a fin.

Para Ivan Delgado Quispe, gracias por
intercambiar ideas conmigo y darme la
oportunidad de realizar este estudio, y a
Martin  Moncada Mendoza por su
colaboracion en la revision de la tesis.
Esto hubiera sido mucho mas dificil sin su
ayuda. También estoy agradecido a los
participantes de la investigacion por su
tiempo y contribuciones.

Finalmente, quiero dar mi mas profundo
agradecimiento a mis padres, Roberto
Diaz Aguilar e Hilcias Ponte Lecca, por
confiar en el proceso e hicieron posible
esta experiencia, y a mi esposa Elizabeth
Odar Arévalo, por animarme siempre a
seguir hacia adelante. Tu ayuda ha sido

invaluable.



indice de contenidos

Carétula

Dedicatoria
Agradecimiento
indice de contenidos
indice de tablas
indice de gréficos y figuras
Resumen

Abstract

|. INTRODUCCION
ll. MARCO TEORICO
lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

3.3. Escenario de estudio

3.4. Participantes

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6. Procedimiento

3.7. Rigor cientifico

3.8. Método de andlisis de datos
3.9. Aspectos éticos

IV. RESULTADOS Y DISCUSION
V. CONCLUSIONES

VI. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Vi
vii

viii

14
14
15
15
16
16
17
18
18
19
20
32
34
36
43



indice de tablas

Tabla 1. Categorias y sub categorias

Tabla 2. Participantes

Pag.
15
16



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.

Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.

indice de gréficos y figuras

Pag.
Triangulacién de resultados correspondiente al objetivo general 20
Triangulacién de resultados correspondiente al enfoque al cliente 21
Triangulacién de resultados correspondiente al liderazgo 23
Triangulacion de resultados correspondiente al compromiso de los 24
trabajadores
Triangulacién de resultados correspondiente al enfoque de proceso 26
Triangulacién de resultados correspondiente al mejoramiento 27
Triangulaciéon de resultados correspondiente a la toma de decisiones 29
Triangulacién de resultados correspondiente a la gestion de 30

relaciones

Vi



Resumen

La presente tesis titulada Gestion de la calidad en una empresa prestadora
de servicios de consultoria ambiental, Lima — 2021, tuvo como objetivo
comprender la manera en que las pequefias consultoras ambientales gestionan la
calidad del servicio que brindan, mediante la aplicacion de los siete principios de
la calidad 1SO 9001:2015, en los procesos relacionados a la elaboracion de
estudios ambientales. De enfoque cualitativo, tipo basica y disefio estudio de
caso; se entrevisto a 5 colaboradores claves de la consultora y se analizé
documentos, y medios digitales. Los resultados revelaron que no existe un
cumplimiento pleno de los parametros establecidos por la norma 1SO-9001. A
pesar de ello, se concluyé que el enfoque al cliente se basa en el respeto,
cumplimiento y mejoramiento de plazos y calidad. El liderazgo es vertical y de
comunicaciéon horizontal. EI compromiso de los trabajadores se mejora a través
del desarrollo de capacitaciones subvencionadas. Se aplica un enfoque de
procesos interdisciplinario y documentado. La empresa tiene una politica de
mejoramiento orientada a la calidad. La toma de decisiones se realiza de manera
unilateral, por parte de la gerencia, y sobre la base de experiencias y documentos.

No existe un sistema formal de evaluacion de la gestion de relaciones.

Palabras clave: gestion de la calidad, ISO 9001, consultora ambiental,

principios de la calidad
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Abstract

This thesis entitled Quality management in an environmental consulting
service provider company, Lima - 2021, aimed to understand the way in which
small environmental consulting firms manage the quality of the service they
provide, through the application of the seven principles of ISO 9001: 2015 quality,
in the processes related to the preparation of environmental studies. Qualitative
approach, basic type and case study design; 5 key collaborators of the consulting
firm were interviewed and documents and digital media were analyzed. The
results revealed that there is no full compliance with the parameters established by
the 1ISO-9001 standard. Despite this, it was concluded that the customer focus is
based on respect, compliance and improvement of deadlines and quality.
Leadership is vertical and of horizontal communication. Employee engagement is
enhanced through the development of subsidized trainings. An interdisciplinary
and documented process approach is applied. The company has a quality-
oriented improvement policy. Decision-making is done unilaterally, by
management, and based on experiences and documents. There is no formal

relationship management evaluation system.

Keywords: quality management, 1SO 9001: 2015, environmental
consultancy, quality management system (QMS), quality principles
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l. INTRODUCCION

La situacion actual, supervivencia del negocio y continuidad de actividades
comerciales, consecuencia de la inestabilidad econdmica provocada por el
COVID-19, es una preocupacion constante para los directivos empresariales. Ello
ha conllevado a que, en muchas organizaciones, la gestion de procesos sea
objeto de evaluacion, a fin de garantizar la continuidad de las actividades
comerciales. Para Alvarez (2020), el problema que enfrentan las organizaciones
gue no implementan un modelo de calidad en la gestion de sus procesos, impiden
gue estas mantengan una respuesta ante eventos adversos o se adapten a
nuevas circunstancias, generando desventajas competitivas, en relacion a otras
gue si lo hacen. En tal sentido, James (2020) analizo el proceso de adaptacion de
los consultores ambientales, en diferentes paises, a las medidas
gubernamentales implementadas con el objetivo de detener el contagio por
coronavirus. Dicho autor, a través de entrevistas a expertos, investigo la situacion
actual y observo que las empresas, tras evaluar los riesgos por coronavirus, han
llevado a cabo acciones como: poner en marcha los protocolos de seguridad, el
establecimiento del trabajo remoto, la disposicion de inspecciones virtuales, entre
otras medidas. No obstante, lo preocupante, en opinién del autor mencionado, es
la carencia de procesos de gestion de la calidad en el servicio brindado, sobre
todo en las pequeias consultoras.

En el Perd, Fernandez (2018) expuso la situacion de un numero
significativo de consultoras ambientales, que perdieron la confianza de sus
clientes, tras incumplir las especificaciones técnicas correspondientes a la
elaboracién y aprobacion de estudios ambientales. Se demostr6 que las
condiciones para la ejecucion de servicios por parte de una consultora ambiental
son minimos y no promueven la calidad de servicio; debido a que la norma
vigente exige, como principal requisito de acreditacidén, la disposicion de un
equipo técnico multidisciplinario y experimentado en la elaboracion de estudios
ambientales relacionados al sector en cuestion. Del mismo modo, observé que, en
el contexto de inestabilidad politica y cambio constante de la normativa ambiental,
se viene produciendo una disminucion de inversiones en proyectos que requieran
de estos servicios. De acuerdo con las estadisticas publicadas por el Servicio

Nacional de Certificacion Ambiental para las Inversiones Sostenibles (SENACE,



2019) mostraron que, de la totalidad de estudios, informes y expedientes
presentados a mediados en el afio 2018, 64 estudios menores fueron
desestimados o devueltos, 98 expedientes fueron declarados improcedentes,
inadmisibles, no conformes, desaprobados, etc. Los restantes se encontraban en
revision o fueron aprobados. Finalmente, 18 empresas consultoras de las 250
registradas, contaban con 1SO-9001 (indicador de calidad).

La empresa DQ Asesoria & Consultoria E.I.LR.L., no es ajena a esta
realidad. Esta empresa de consultoria ambiental, ubicada en la ciudad de Lima,
tiene mas de 9 afios operando en el mercado. A pesar de su experiencia y de
haber conseguido numeros proyectos aprobados en los diferentes sectores en
gue se encuentra registrada y acreditada para elaborar estudios ambientales, no
cuentan con un modelo de gestién de la calidad que sirva de guia en los procesos
de mejora de los servicios que ofrece. Como causa principal se ha detectado la
carencia de controles de calidad en los procesos operativos, procedimientos no
documentados o0 no comunicados, y la dependencia en las decisiones de la
gerencia. De continuar con esta situacion, habra descontento en los clientes,
pérdida de credibilidad en el servicio, pérdidas monetarias y desventaja
competitiva.

Como problema general de investigacion, se propuso: ¢ Como se desarrolla
la gestion de la calidad en una empresa prestadora de servicios de consultoria
ambiental, Lima - 2021? Se formularon los siguientes problemas especificos:
¢,Como se desarrolla la gestion del enfoque del cliente en una empresa
prestadora de servicios de consultoria ambiental en Lima - 2021?; ¢(Como se
desarrolla la gestion del liderazgo en una empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 2021?; ¢Cémo se desarrolla la gestion del
compromiso de los trabajadores en una empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 20217?; ;Como se desarrolla la gestion de
enfoque de proceso en una empresa prestadora de servicios de consultoria
ambiental en Lima - 2021?; ;Como se desarrolla la gestion de mejoramiento en
una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental en Lima - 20217,
¢,Como se desarrolla la gestion de toma de decisiones en una empresa

prestadora de servicios de consultoria ambiental en Lima - 2021?; ¢Como se



desarrolla la gestion de relaciones en una empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 20217

La presente investigacidn se justific teéricamente debido a que este virus
del COVID-19 es un fendmeno reciente, los estudios correspondientes a los
sistemas de gestion de calidad (SGC) y al enfoque de la 1ISO-9001, aplicados en
las empresas de servicios del rubro ambiental, son escasos. Razén por la cual
este trabajo resulta de gran importancia ya que permite el desarrollo de
conocimiento y fundamentos teéricos para llevar a cabo investigaciones futuras.
Con respecto a la fundamentacion practica, los resultados obtenidos pueden ser
aplicados a las pequefias empresas de consultoria ambiental en las
circunstancias actuales, que necesitan replantear la gestion de calidad de sus
procesos relacionados con la elaboracion de estudios ambientales. En lo
correspondiente a la justificacion metodoldgica, la presente investigacion se
desarrolld sobre la base de los postulados metodolégicos de Saunders et al.
(2019) y Gummesson (2017); metoddlogos de amplia trayectoria y reconocidos en
el ambito académico.

Como objetivo general, esta investigacion plante6 Comprender la gestion
de la calidad en una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental en
Lima - 2021 Asimismo, se establecieron los objetivos especificos: Comprender la
gestiéon del enfoque de cliente utilizado en una empresa prestadora de servicios
de consultoria ambiental en Lima - 2021; comprender la gestion del liderazgo en
una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental en Lima - 2021;
comprender la gestion del compromiso de los trabajadores en una empresa
prestadora de servicios de consultoria ambiental en Lima - 2021; comprender la
gestibn de enfoque de proceso en una empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 2021; comprender la gestion de mejoramiento en
una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental en Lima - 2021;
comprender la gestion de toma de decisiones en una empresa prestadora de
servicios de consultoria ambiental en Lima - 2021; comprender la gestion de
relaciones en una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental en
Lima - 2021.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a las investigaciones previas nacionales, la investigacion de
Queirolo (2018) analiz6 el cambio experimentado por las consultoras ambientales
y la influencia de estas en el sistema econdmico del pais. Si bien es cierto, la
normativa ambiental se encuentra en constante cambio, se propone la revision de
procedimientos relacionados a la certificacion ambiental. Dentro de este punto, se
analizaron los indices de desempefio que reflejan el mayor grado de confiabilidad
correspondiente a la responsabilidad de las consultoras ambientales en la
aprobacion de los IGA, la experiencia del personal calificado y la implementacion
gradual de SGC en sus procesos. Se concluye con una reflexion acerca de la
actual normativa emitida por el estado peruano, que busca mejorar los aspectos
técnicos y asegurar la calidad en la elaboracion y aprobacion de los IGA
(Instrumento de Gestion Ambiental), midiendo asi el indice de desempefio con el
indice de precios por proyecto de inversion.

Por otra parte, tras analizar la gestion de la calidad en un rubro similar de
consultoria en el Perd, Hidalgo (2020) publicé un articulo con respecto a la
implementacién de un Sistema Integrado de Gestion (SIG) para la atencion de
clientes del sector publico, compuesto por los gobiernos locales que requieran la
elaboracion, presentacion y aprobacion de expedientes técnicos, entre los afos
2013 y 2016. Se entrevistd a 30 profesionales expertos en consultoria de obra.
Los resultados revelaron que, para el 80 % de entrevistados, los procedimientos
de gestibn no son los mas adecuados; el 86.7 % contemplaba que, con la
implementacion de un SGC, se solucionaria los problemas. Se concluy6 que la
mala ejecucion del servicio, en términos de tiempo, costo y especificaciones
técnicas, se debe a que no se posee un método o SGC. Como medida de
solucion, el autor propuso la adopcion de un SGC y el disefio de formatos
adecuados para cada etapa del proyecto, reduciendo asi los procedimientos de
gestion y asegurando la calidad de los procesos.

La investigacién de Chavarria (2018), realizado en Anddes Asociados, tuvo
por objetivo constatar la competencia de la empresa para otorgar servicios de
ingenieria bajo la I1SO-9001. El estudio presenté un disefio no experimental,
transversal y de tipo descriptivo. Con el fin de medir el indice de observancia de la

norma I1SO 9001, se aplico la entrevista, revision de informacion y documentacion.
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Los resultados obtenidos permitieron evidenciar que la implementacion de un
SGC tiene un resultado beneficioso en la capacidad de la compafia y garantiza la
fidelizacion del cliente. De la misma manera, se pudo mejorar los procesos,
identificar y minimizar riesgos y aprovechar las circunstancias favorables.

Bardales et al. (2020) evaluaron el grado de observancia de los indices de
éxito para la calidad total en las empresas consultoras, en el contexto actual de
pandemia. Dicha investigacion fue descriptiva, de enfoque Mixto. La poblacion fue
de 613 empresas, con una muestra de 85. Los resultados corroboraron que las
consultoras que tienen implementado un SGC, frente a las que no, solo presentan
tres diferencias de un total de nueve factores de éxito, las cuales son: auditoria,
evaluacion y enfoque al cliente.

De acuerdo con Presbitero (2020), las organizaciones que pretenden poner
en marcha un SGC se enfrentan con la problematica de no tener claridad de cémo
abordar este tema; porque la norma 1SO-9001, indica las condiciones para el
SGC, pero no detalla como cumplir estas estipulaciones, ni tampoco el proceso de
disefio e implantacion. Propuso una metodologia para la implementacion de un
SGC y concluydé que la prioridad estd en los requisitos del cliente y en el
descubrimiento de la mejora continua.

Con respecto a las investigaciones previas internacionales, Grena (2020)
llevé a cabo estudios de casos, de como los consultores ambientales en Europa,
han abordado la incidencia de la COVID-19 en las operaciones y adaptaciones
comerciales. Se llevaron a cabo entrevistas a expertos y directores de empresas
del sector ambiental. Dichas entrevistas fueron referentes a la percepcion, el
conocimiento directo y la experiencia en el rubro. Este articulo abord6é puntos
clave con respecto a la resiliencia en la industria de la consultoria ambiental, se
destac6d la implementacion rapida de protocolos de seguridad, el cambio a
reuniones virtuales, la accesibilidad a la informacion y procesos de gestion.
También, se investigaron las eficiencias, innovaciones y cambios comerciales a
largo plazo; asi como las tendencias y oportunidades del mercado, esto ultimo, de
acuerdo a los expertos, agilizé la transformacion digital de sus empresas.

En el estudio de caso realizado por James (2020), se explic6 de qué
manera el coronavirus esta afectando a las consultorias ambientales, en términos

del cumplimiento de medidas gubernamentales y la consulta de expertos en
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relacion de las medidas aplicadas para la continuidad de operaciones en el
mercado. Muchos de estos opinaron que las restricciones del gobierno limitaron
efectivamente las operaciones de campo. Otro cambio fue la transicién al trabajo
remoto, lo cual alterd significativamente la gestién de los procesos vinculados a la
elaboracion de los estudios ambientales.

Al-Khadher (2015), realiz6 una investigacion de enfoque mixto con el
proposito de identificar los facilitadores y las barreras que afectan la
implementacién de los SGC en el contexto de las consultoras del rublo industrial
de Kuwait. Los hallazgos generales confirman la expectativa del investigador de
gque el desempeiio del SGC (gestion de personas, politicas y estrategias,
asociaciones y recursos, y cultura) se asocia positivamente al compromiso y
liderazgo de la alta direccion y aquellos directivos de diferentes niveles destacan
la importancia y necesidad de los canales de comunicacién interna. Ademas, el
empoderamiento de los empleados y los procesos relevantes son cruciales para
implementar cualquier practica de calidad.

Por otro lado, Basu et al. (2020) realizaron estudios de caso que adoptaron
una metodologia de dos etapas: al capturar el grado de cumplimiento en la
aplicacion de la calidad y la gestidon en el contexto de las Pymes de servicios en la
India. Se enfatizaron practicas, tales como: cuestiones estratégicas, enfoque de
gestién, enfoque en el cliente, gestion de recursos humanos y procesos para su
supervivencia en un entorno complejo e incierto. Los hallazgos presentados en
este estudio sirven de guia practica para el disefio de estrategias de
implementacion, con el fin de identificar las areas de preocupacion, mediante la
toma de medidas correctivas y preventivas, para la mejora de la calidad.

De la misma manera, Sumardi y Fernandes (2020) abordaron el efecto del
SGC en el desempefio de servicio. Las unidades de andlisis fueron las
organizaciones de servicios presentadas por cada uno de los expertos que
laboran en las empresas consultoras ubicadas en Indonesia. La determinacion de
la muestra ascendié a 10 x 20 indicadores o 200 encuestados. El resultado del
estudio evidencié que existe una influencia significativa entre las variables del
SGC en la calidad del servicio y el desempefio de la empresa; no obstante, no se
encontré un efecto significativo en las caracteristicas del producto. Se menciona

gue el alcance de un sistema de gestion no solo gira en torno a la calidad del
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producto, lo que hace que el SGC se aplique muy bien en varios tipos de
empresas u organizaciones, sino que también se puede aplicar a los servicios
relacionados con la organizacion de los clientes.

Con respecto a las bases tedricas, Schmuck (2017) sostuvo que la
definicion de calidad, en la mayoria de las organizaciones, es clara y de facil
comprension. Sin embargo, la gestion de la calidad es dificil de definir en el caso
de los servicios; ya que estos no tienen caracteristicas comunes, medibles y
comparables, como los productos. La consultoria empresarial es un servicio de
este tipo. Los consultores empresariales ayudan a las organizaciones a resolver
problemas complejos y especializados. En dicho caso, es muy dificil definir la
calidad.

Por su parte, Voros (2018) indicé que la calidad no es solo un privilegio de
los servicios de lujo. Esta se ha convertido en un problema importante en la
mayoria de las organizaciones actuales; debido a que los clientes demandan un
servicio de alta calidad a bajo costo. Desde la posicion de Schmuck (2017), la
calidad se puede definir de varias formas y que las dimensiones mas comunes
son las siguientes: (1) cumplimiento de las normas, (2) satisfaccion de las
demandas actuales de los clientes, (3) tasa de precios con costos aceptables y (4)
satisfaccion de las demandas de los futuros clientes.

La consultoria empresarial tiene muchas definiciones, pero segun Kubr
(2015), los dos enfoques principales son los siguientes: una vision funcional sobre
el contenido, proceso o disefio de una tarea, o0 serie de tareas y una vision como
servicio profesional; cada vez que se trate de modificar o perfeccionar una
situacion de la que no se tiene control directo sobre la implementacién. En
cualquiera de estas definiciones, los consultores resuelven problemas y ayudan a
gestionar el cambio dentro de la organizacion.

Asi, Alter (2019) definié a la consultoria ambiental como la actividad de
brindar servicios profesionales o0 asesoramiento experto en medio ambiente.
Estos servicios incluian inspecciones, evaluaciones y estudios para cuya
ejecucion, el cliente, por si solo, no cuenta con los recursos o capacidad para
realizarlos, es decir son tercerizados. Soininen (2015), menciona que la
consultoria ambiental se esta desarrolla rapidamente, creando un comercio

internacional que incluye muchos campos especiales de negocios y conocimiento



de varios factores; entre ellos aspectos econémicos y sociales. Afirmé que este
sector siempre ha estado vinculado a alguna otra industria; por ejemplo, la
energia, la industria, el transporte, la construccién y el tratamiento de aguas
residuales.

También, Kaivonen (2015) aborddé la manera en que estos clientes
requieren diferentes servicios segun los requerimientos legales que rigen el sector
en el que operan. El consultor expone las opciones y el cliente toma la decisién
final. Empleando las palabras de Rantakokko (2015), mencioné que la mayoria de
las veces los consultores estan preparando diferentes planes, evaluaciones de
impacto y dafios, asi como solicitudes de autorizacion; a su vez, cambios
operativos, procesos de auditoria, calculos de costos, analisis de ciclo de vida,
célculos de huella de carbono y otros. Mahonen (2015) agregd que el uso de
nuevas herramientas tecnologicas en el servicio de consultoria en general
contribuye a soluciones eficientes, econdmicas y respetuosas con el medio
ambiente.

Para Svasta (2019), los clientes generalmente eligen a sus consultores
basdndose en lo siguiente: (1) integridad y ética profesional de la empresa
consultora, (2) competencia profesional, (3) enfoque de resolucion de problemas,
(4) capacidad para entregar a tiempo, (5) capacidad para desplegar recursos e (6)
imagen y reputacion del consultor.

Craciun (2017) sostuvo que la gestion de la calidad es particularmente
importante en la industria de la consultoria; ya que no es una tarea facil conseguir
nuevos contratos, teniendo en cuenta la naturaleza intangible de los servicios en
este rubro y el hecho que el resultado generalmente no se pueda ver de
inmediato.

Por otra parte, Galli (2020) explica que, por un lado, esta la calidad técnica
gue se ajusta a los estdndares técnicos y que la mayoria de las empresas
consultoras cumplen con las exigencias de estas especificaciones; sin embargo,
es posible que sus clientes no estén contentos con los servicios de consultoria
brindados.

Martonffy (2009 como se cit6 en Schmuck, 2017), sostuvo que la
satisfaccion del cliente es una necesidad en esta industria, caracterizada

principalmente en la confianza. Debido a que no se puede garantizar el resultado
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de los servicios de consultoria, las organizaciones deciden nuevos contratos en
base a sus experiencias previas. En caso que una organizacion no esté satisfecha
con el consultor, probablemente, en un préximo servicio, buscara otra empresa de
consultoria.

Para Kotelnikov (2017), los clientes satisfechos tienen diversas ventajas a
largo plazo: (1) los clientes satisfechos pueden volver a ser clientes; (2)
profundizar la relacién con la empresa; (3) tener menos sensibilidad al precio; (4)
recomendar |los servicios a otras personas u organizaciones.

En esa misma linea, Kubr (2015) resolvié que las empresas de consultoria
deben generar confianza. El cliente tiene un contrato con la empresa consultora y
no con los empleados de esta; por lo que cada trabajador de la organizacion tiene
un papel en la creacion de confianza. Schmuck (2017) llegé a la conclusién que la
construccion de una excelente relacion entre la empresa consultora y el cliente
puede proporcionar a este un valor mas alto de lo que espera. Esto da la
sensacion de un servicio de mayor calidad que puede resultar en nuevos
contactos.

Con respecto al estandar de la ISO-9001, este se define como el estandar
internacional que establece los requisitos de los SGC adaptable a toda
organizacion. Publicado en 2015 por la ISO (Organizacion Internacional de
Normalizacién), posee dos principios elementales: (1) Suplir la necesidad de
suministro constante de productos y servicios mediante el cumplimiento de las
demandas del cliente y los requerimientos obligatorios, regulatorios y aplicables.
(2) Mejorar la satisfaccion del cliente mediante la adaptacion efectiva del sistema,
de los procesos, de garantizar la conformidad y de los requisitos técnicos del
comprador.

Ademas, Betlloch-Mas et al. (2019) afirma que el SGC se basa en el ciclo
planificar-hacer-verificar-actuar (PHVA) y que este se puede aplicar a todo el
SGC, incluidos todos los procesos. En tal sentido, el proceso de planificacion
segun Salazar et al. (2019), Istriani & Rahardja (2019) y Veena & Prabhushankar
(2019), incluye establecer objetivos de calidad para los procesos y el sistema, y
proporcionar los recursos necesarios, luego implementar (hacer) lo planificado,

monitorear y medir (verificar) los procesos, las actividades planificadas y el



reporte de resultados. Finalmente, ejecutar medidas (actuar) para corregir los
procesos y el sistema.

Este modelo segun Seneviratne (2020), ofrece un plan de prueba, como un
proceso que instruye a una empresa u organizacion al realizar cambios o resolver
un problema que junto con siete herramientas béasicas (hojas de verificacion,
histogramas, Pareto, diagramas causa-efecto, graficos, diagramas de dispersion y
estratificacion), funda el principio central de la Calidad. Estos contribuyen y
construyen la base de Kaizen, termino japonés que significa mejora continua.

Por otra parte, Luburic (2015) desarrolla, en un primer momento, los siete
principios de la norma ISO 9001 del 2015. La teoria de Luburic es una de las
primeras al respecto. El analisis que hace a cada uno de los principios es
significativo, dado el caracter reciente de su estudio, en relacion a la publicacién
de las normas en mencion.

Schmuck (2017 como se citd en Schmuck, 2020) continua el estudio de
Luburic (2015). La calidad se puede lograr utilizando la norma [SO-9001.
Schmuck (2017) explicé que, tradicionalmente, la gestion de calidad tenia ocho
valores basicos. Dos de ellos se unieron con la Gltima modificatoria de esta norma
en el 2015. Debido a esto, ahora hay siete principios de gestion de la calidad.
Estos son los siguientes: (1) enfoque en el cliente, (2) liderazgo, (3) compromiso
de las personas, (4) enfoque de proceso, (5) mejoramiento, (6) toma de
decisiones basada en evidencia, (7) gestion de relaciones.

De acuerdo a Luburic (2015), Schmuck (2017), Freeman (2019) y Shakhov
(2021), la aplicacion de los siete principios mencionados permite que la empresa
opera acorde a los estandares de gestion de calidad. Luburic (2015) manifiesta
gue el enfoque en el cliente es la idea principal en el proceso de evaluacion de la
calidad, la cual cumple el rol de fundamento. Luburic (2015) sostiene que el
enfoque al cliente debe ser mucho mas amplio y enfocarse en otros actores,
adicionalmente a los clientes. Dicho autor da un interés especial al desempefio y
la transparencia. El éxito del negocio se logra cuando una empresa consigue
atraer la confianza de los clientes y otros actores de interés. Segun Schmuck
(2021), el enfoque en el cliente se manifiesta en la dependencia de las
organizaciones en los clientes y en la necesidad inherente de entender las

exigencias de los consumidores actuales y futuros; relacionar los objetivos
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estratégicos y el entorno; ello con el proposito de sobrepasar los requerimientos y
expectativas del cliente. El enfoque al cliente debe evidenciarse a lo largo de los
procesos productivos y comerciales de la compafiia. Se debe prestar especial
atencion a cada aspecto de la interaccién con el cliente.

Con respecto al liderazgo, Luburic (2015) se enfoca en las habilidades
blandas y capacidades de los responsables de la organizacion; es decir, el
complemento blando. Luburic (2015) da principal atencién a la motivacion,
armonia y la comunicacion en el ambiente laboral. De acuerdo a Schmuck (2021),
el liderazgo debe basarse en el establecimiento y consecucion de objetivos
anicos. El liderazgo debe garantizar un ambiente de trabajo que propicie la
colaboracion de los trabajadores en consecuencia de los objetivos de la empresa.
La designacion de objetivos Unicos demanda que esta se enfoque en las
estrategias, politicas, procesos y recursos. Algunas acciones a tomar con este fin
son: la difusion de la mision, vision, politicas y estrategias de la organizacion, la
creacion de una soélida cultura organizacional, proveer capacitaciones y recursos
gue faciliten las tareas del personal.

Con respecto al compromiso de los trabajadores, este debe efectuarse en
todo nivel y debe permitir el uso de las capacidades plenas de los empleados.
Luburic (2015) manifiesta que, el compromiso de los trabajadores, se obtiene
mediante el ejercicio profesional, consciente y responsable de los deberes por
parte de la gerencia. De acuerdo a Schmuck (2021), es necesario asegurarse que
los trabajadores sean competentes, capacitados y comprometidos en promover
los valores de la organizacion. Como consecuencia, la capacidad de la
organizacion para producir valor se ve incrementada. El reconocimiento,
capacitaciéon y mejora de los conocimientos y habilidades fortalece el compromiso
del personal. De manera practica, Schmuck (2021) propone las siguientes
acciones: promover el reconocimiento individual de los trabajadores; incentivar la
colaboracion; fomentar el intercambio de ideas y conocimientos; generar un clima
laboral en el que los trabajadores puedan expresar las barreras que impiden la
mejora de la productividad; estimular la toma de iniciativas; implementar sistemas
de retribucion; medir la satisfaccion del personal; entre otras.

Acerca del enfoque de procesos, Luburic (2015) reconoce tres principios

relacionados al enfoque de proceso en una empresa: reduccion de costos
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mediante uso efectivo de recursos, el logro de resultados previstos y la mejora de
oportunidades. Schmuck (2021) sostiene que el enfoque de procesos se basa en
la propuesta de eficiencia y efectividad mediante la identificacion de las
actividades, recursos y sistemas de la empresa a manera de procesos. El
proposito es la identificacién e interpretacion de los procesos como un sistema
interconectado que ayuda al logro de los objetivos de del negocio. En estas
acciones, se ven involucrados: los procesos, recursos, sistemas de control e
interacciones. Algunas acciones a tomar son las siguientes: determinar los
objetivos y procesos; ejercer autoridad y responsabilidad sobre la ejecucion de
procesos; reconocer los limites de la organizacion y recursos; determinar la
interdependencia de procesos; y analizar los efectos de posibles modificaciones
en estos. Cabe sefalar, que el andlisis de los procesos debe considerar, de
manera adicional, una perspectiva integral.

Con respecto al mejoramiento, Luburic (2015) reconoce tres principios:
mejora de las habilidades organizacionales, armonia de las actividades de mejora
y adaptabilidad y réapida reaccién a las oportunidades. Mientras que Schmuck
(2021) consider6 que el mejoramiento constante hace posible que las
organizaciones puedan mantener un nivel de desempefio suficiente ante los
cambios en las situaciones internas-externas; y, en consecuencia, generar
oportunidades. Algunas acciones a tomar con dicho objetivo: fomentar el
establecimiento de objetivos; capacitar al personal; garantizar el desarrollo de
proyectos por RR.HH.; desarrollar proyectos de mejora; llevar a cabo auditorias e
inspecciones; difundir las consideraciones con respecto al perfeccionamiento de
bienes y/o servicios; entre otras.

Acerca de la toma de decisiones, Luburic (2015) sostiene que la
organizacion debe presentar especial atencion a la toma de decisiones
informadas, habilidad para demostrar efectividad y la habilidad para cambiar
opiniones y decisiones. Por su parte, Schmuck (2021) indicé que las decisiones
deben ser tomadas en base a andlisis de informacién y datos disponibles; debido
a que incrementa la objetividad y confianza en las decisiones a tomar. Algunas
acciones a tomar son las siguientes: determinar, evaluar y monitorear los

indicadores claves de desempefo; asegurarse que la informacién obtenida sea
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objetiva, verificable y fidedigna; aplicar métodos apropiados; hacer uso de
experiencias previas; entre otras.

En relacion a la gestién de relaciones, Luburic (2015) sostiene que el
objetivo de la gestién de relaciones es la mejora de la habilidad para crear valor,
la rapidez y flexibilidad para las respuestas y la optimizacion de costos y recursos.
En tanto Schmuck (2021) resalta la interdependencia entre la organizacion, los
proveedores y stakeholders; y el beneficio mutuo que permite la creacién de valor.
El desempefio organizacional se encuentra directamente influenciado por los
stakeholders. Como resultado de una gestién de relaciones correcta, se presenta
una influencia positiva en el desempefio organizacional. Con respecto a los
proveedores, la relacion con estos gira en torno de intereses en particular.
Algunas acciones a tomar son las siguientes: determinar los principales
stakeholders y proveedores de la organizacion; priorizar las relaciones; recolectar
e intercambiar informacidn, conocimientos y recursos; llevar a cabo actividades de
desarrollo y mejora colaborativa; promover y recompensar las mejoras que
incluyen a los stakeholders y proveedores.

El uso de estos principios basicos asegura que la empresa opere segun el
estandar de gestion de calidad, lo que significa que las operaciones estan bien
documentadas y las decisiones se fundamentan en el estudio de datos reales. Las
operaciones que cumplen con la norma ISO-9001 también garantizan que la
organizacion se centre en la satisfacciéon del cliente y esté continuamente
intentando mejorar sus procesos y calidad. A largo plazo, esto deberia resultar en
el crecimiento de la calidad que, segun Bardales et al. (2020), permitira que las
empresas peruanas de consultoria continlen operando, pese a la pandemia,
reduciendo costos al tomar mejores decisiones y garantizando la confiabilidad del

servicio prestado.
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo bésica, de enfoque -cualitativo.
Saunders et al. (2019) explica que el enfoque cualitativo se basa en el
procesamiento de informacién linglistica, en contraposicion a la investigacion
cuantitativa, la cual procesa informacién numérica. Este enfoque es sumamente
atractivo ya que permite mostrar las opiniones y perspectivas de los participantes;
para asi aportar riqueza y plenitud con respecto al fenébmeno o tema; es decir, los
participantes pueden expresar sus puntos de vista abiertamente y, de esta
manera, proporcionan informacion relacionada con el problema. Asimismo,
Rahman (2017) agrego que el planteamiento cualitativo es ampliamente usado en
la ciencia para exponer problemas humanos y organizativos. La confiabilidad de la
investigaciéon se fundamenta en el uso de descripciones, categorias y en un
tamano de muestra reducido en comparacion al planteamiento cuantitativo.

El disefio de investigacion para el presente trabajo es estudio de caso.
Segun Stake (1995 como se citd en Pavan, 2014), este se define como una
investigacion y andlisis de uno o mas casos destinados a captar la complejidad
del objeto de estudio. Mohajan (2018) menciona que este tipo de investigacion es
ampliamente usado entre los investigadores de diversas disciplinas y arroja luz
sobre las dinamicas que existen en situaciones de gestion. Cooper y Schindler
(2014) expusieron que un analisis de caso es una manera muy eficaz de examinar
la teoria existente; mientras que Yin (2014) sostuvo que un estudio de caso es
exponer sobre algo exclusivo o importante y que puede tratarse de
organizaciones, instituciones o procesos. En contraste, Johnson y Christensen
(2019) afirmaron que los estudios de caso carecen de rigor cientifico y
confiabilidad; y que no abordan los problemas de una manera generalizable,
recomendando un enfoque mixto. Sin embargo, Gummesson (2000 como se citd
en Gummesson, 2017) y Kamasak et al. (2017) sugirieron este disefio de
investigacién; ya que permite al investigador adquirir una perspectiva integral de
un tema especifico y capturar las propiedades emergentes e inmanentes en el
flujo de la actividad organizacional, especialmente en contextos de cambios

frecuentes.
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3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Variable cualitativa: Gestion de la calidad

Definicién Tedrica: controlar todas las actividades y tareas necesarias para
aseguramiento de la conformidad y satisfaccion de los clientes, de los requisitos
legales y reglamentarios de sus instrumentos de gestion ambiental, a través de la
aplicacion eficaz de un SGC, incluidos los procesos operativos y de soporte, para
la mejora continua del sistema. En la tabla 1, se describen las categorias y sub

categorias seleccionadas para este estudio.

Tabla 1

Categorias y sub categorias

Categorias Sub categorias

Enfoque en el cliente Necesidades y expectativas de los clientes actuales y
futuros.

Liderazgo Uniformidad de objetivos y entorno laboral que propicie
la consecucion de los objetivos de la organizacion.

Compromiso de los Participacion y capacitacion de los trabajadores en la

trabajadores creacion de valor.
Enfoque de proceso Efectividad y gestién en los procesos
Mejoramiento Mejora continua como un objetivo constante vy

mantenimiento de  desempefio ante  cambios
internos/externos

Toma de decisiones Toma de decisiones basada en informacion objetiva y
en evidencias.

Gestion de relaciones  Interdependencia entre la empresa y proveedores.

3.3. Escenario de estudio

Esta investigacion se lleva a cabo en una empresa de consultoria
ambiental, denominado DQ Asesoria & Consultoria E.l.R.L., ubicada en la ciudad
de Lima. Esta MYPE tiene mas de 9 afios operando en el mercado nacional.
Cuenta con un local de 120 m? distribuido entre las areas de administracion y
finanzas, marketing y ventas, gerencia general, operaciones, sala de reuniones,

dos bafios y una cocina. El equipo de trabajo esta compuesto por 7 colaboradores
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permanentes, entre las edades de 21 a 42 afios, un gerente general, un
administrador, un coordinador de estudios, un ejecutivo de marketing y ventas,
dos asistentes ambientales y un cadista SCG. Adicionalmente, cuenta con un
Staff de profesionales externos multidisciplinarios que son convocados segun la
envergadura y alcance de los proyectos, y cuya experiencia técnica supera los 15
afos. Finalmente, la consultora se encuentra acreditada para realizar estudios
ambientales en diferentes sectores econdomicos, tales como: Industria, Pesca,
Saneamiento, Edificaciones, Transporte, Agricultura, Salud, Mineria, Energia e
Hidrocarburos, lo que implica la interaccion constante con las entidades publicas a

nivel local y provincial.

3.4. Participantes

En base a un criterio intencional, se seleccion6 a un total de cinco
participantes, segun se detalla en la Tabla 2.
Tabla 2

Participantes

Cargo Funcién

Un Gerente General Propietario de la empresa, encargado de
gerenciar el negocio.
Un Coordinador de Estudios Encargado de la supervision del servicio de

consultoria ambiental.

Un ejecutivo comercial Responsable de marketing, ventas y de las
compras.
Un asistente ambiental Encargado en asistir y/o elaborar los

instrumentos de gestion ambiental.

Un especialista CAD Encargado en dar soporte en la elaboracion de
planos y sistema de coordenadas geogréficas
(SCG).

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se empled es la entrevista. En investigaciones previas,
Tuffour (2017) afirmd que las entrevistas son una de las fuentes de indagacién

mas fundamentales en los estudios de caso; porque en su mayoria, tratan sobre
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asuntos humanos, los cuales deben ser informados e interpretados a través de los
ojos de los entrevistados, quienes proporcionan informacion importante sobre una
situacion en particular.

También se hace uso del andlisis documental, es decir, la revision de
fuentes académicas como revistas cientificas, articulos economicos, articulos de
opinion técnica profesional, reportes de entidades, trabajos de investigacion entre
otros. Todo esto relacionado al servicio de consultoria ambiental y la gestion de la
calidad.

Asimismo, el estudio aplica una guia de entrevista como instrumento para

ayuda a enfocar la investigacion y asegurar la confiabilidad e informacion precisa.

3.6. Procedimientos

A continuacién, se exponen los pasos que el autor de la tesis aplica
durante el desarrollo de la investigacion:

Luego de realizar los tramites y permisos para autorizacion del trabajo en
campo, el investigador utilizo principalmente el muestreo intencional para
encontrar y seleccionar a los participantes de la investigaciébn con experiencia
profesional y antigledad que tengan en la empresa consultora. Asimismo, el
tamano de la muestra no fue predeterminado. Mas bien, el investigador apuntd a
alcanzar la saturacion de datos, el punto en el que agregar mas participantes al
estudio no da como resultado informacién adicional.

Después de seleccionar a los 5 participantes mas relevantes, el
investigador contactdé con ellos para programar las entrevistas. No se presento
dificultades durante el muestreo, ya que todos los contactados estaban dispuestos
a participar en la investigacion. Cada entrevista duré aproximadamente entre 30 a
40 minutos y se realiz6 virtualmente, por videoconferencia Zoom.

El investigador utilizé la guia de entrevista para leer el consentimiento
informado y conducir las conversaciones con los participantes de la investigacion,
pero aprovecho la flexibilidad de las entrevistas semiestructuradas cuando los
participantes mencionaron otros temas relevantes. Para que el investigador preste
toda su atenciéon en las conversaciones con los participantes, no tomoé notas
durante las entrevistas. En cambio, estas fueron grabadas con el consentimiento

de los participantes y luego transcritas por el investigador. Una descripcion

17



detallada de los participantes de la investigacion y las entrevistas esta disponible
a pedido. Luego de llevar a cabo las entrevistas, se transcribié y analiz6 los datos
recopilados, para finalmente formular los resultados y sugerencias de esta

investigacion.

3.7. Rigor cientifico

Para Collis y Hussey (2014), la confiabilidad se refiere a la exactitud y
precision de la medicion y la ausencia de diferencias en los resultados si se
repitiera la investigacion. Para contrarrestar un posible impacto negativo en la
confiabilidad de los resultados, el investigador permanecié consciente de su
propio papel en la investigacion, de modo que el sesgo potencial en los hallazgos
pudiera eliminarse o, al menos, minimizarse. En este estudio, el investigador
intentd evitar el sesgo de confirmacion y producir resultados confiables tratando
conscientemente todos los datos por igual, siendo honesto en el analisis de los
datos recolectados y evitando cualquier tentacion de manipular los datos.

Al igual que la confiabilidad, Denscombe (2014) explica que la validez es
una forma de evaluar la calidad del disefio y los métodos de investigacion
elegidos. Sobre la base de la idoneidad de los métodos elegidos de recopilaciéon y
analisis de datos, es muy probable que los datos recopilados para el propésito de
esta investigacion sean precisos y apropiados. Ademas, se sustenta en el nivel de
atencién que se presta a las cuestiones éticas en el disefio del estudio y los
intentos conscientes del investigador de eliminar el sesgo durante todo el proceso
de investigacion.

Dado que este estudio de investigacion se sustenta en la filosofia de
investigacion interpretivista y los datos no se analizan estadisticamente, la
generalizacion no es el objetivo del estudio. Sin embargo, como afirman Collis y
Hussey (2014) es probable que los hallazgos se puedan generalizar a otros

entornos similares a los que se han estudiado.

3.8. Método de anélisis de datos

El analisis de contenido cualitativo es una metodologia de investigacion
gue, segun Mayring y Fenzl (2019), tiene como objetivo analizar los materiales
recopilados de forma organizada. Los datos cualitativos recopilados de las

entrevistas semiestructuradas se analizaron mediante analisis tematico inductivo
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para comparar las perspectivas, descripciones y reflexiones de los participantes
de la investigacion, y se identificé temas dentro de los datos, el cual incluy6é una
comparacion de las frecuencias de los temas, el examen de la relacién entre los
temas y la identificacion de la coocurrencia del tema. Esta fase fue seguida por la
redaccion de los hallazgos, tema por tema, agrupados en categorias y
subcategorias, y el desarrollo de un marco que proporciona los factores clave y
los mejores métodos para la adaptacion exitosa de un modelo de gestion de la

calidad.

3.9. Aspectos éticos

No se puede dejar de enfatizar la importancia de considerar las cuestiones
éticas durante la investigacion. Esto es corroborado por Gopaldas (2016), quien
asevera gue las consideraciones éticas deben participar en el disefio elemental de
cualquier investigacion. Durante el estudio, se tuvo en cuenta importantes
preocupaciones éticas. Los métodos propuestos por este autor se utilizan con el
fin de abordar estas preocupaciones, como se describe a continuacion: Se incluye
una declaracion de participacion voluntaria de los entrevistados. se asegura a los
participantes con respecto a la privacidad de la informacion, el anonimato y la total
confidencialidad. Ademas, también se les informd que los datos recopilados solo
se utilizan para esta investigacion, en particular. Antes de realizar las entrevistas,
el investigador informa a todos los participantes sobre el objetivo de este estudio,
las preguntas a efectuar y la duracion prevista de las entrevistas.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion, se exponen los resultados encontrados para el objetivo
general: Comprender la gestion de la calidad en una empresa prestadora de
servicios de consultoria ambiental en Lima — 2021.
Figura 1

Triangulacién de resultados correspondiente al objetivo general

Se observa que, en el caso analizado, la empresa
posee ciertos principios y politicas desarrolladas en
base a la experiencia; no obstante, estos no cubren
la totalidad de los principios de la ISO 9001, en su
version 2015. En el caso analizado, no existe un
sistema de gestion de |a calidad integral y que aborde
todos los principios de la normativa mencionada.

Entrevista
semiestructurada

No existe una aplicacion
plena de los principios de

la 1SO-9001.
La implementacion de los parametros de Los principios de la norma I1SO 9001 no se
calidad de la ISO 9001 puede derivar en la ap]ican de manera plena‘ Existen vacios y
ela_boracién de un sistema de gestion de la practicas aplicadas por la empresa que se
calidad que sobrepase y exceda al actual y encuentran en clara oposicion a los
que, incluso, aborde otros puntos que no son principios de la norma mencionada.

tratados en el estandar internacional.

La presente investigacion reveld que, en el caso analizado, no existe un
cumplimiento pleno de los parametros establecidos por la norma 1SO-9001, que
pueden utilizarse como base para llevar a la empresa hacia la mejora continua. A
pesar de ello, ha desarrollado experiencia técnica que le ha permitido permanecer
en competitividad con otras empresas del mismo rublo.

De acuerdo con Fernandez (2018), revelo que las condiciones para la
ejecucion de servicios por parte de las pequefas consultoras ambientales son
minimos y no promueven la calidad de servicio; debido a que la norma vigente
exige, como principal requisito de acreditacién, la disposicion de un equipo técnico

multidisciplinario y experimentado en la elaboracién de estudios ambientales.
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Para Queirolo (2018) los indices de desempefio que reflejan el mayor grado de
confiabilidad correspondiente a la calidad de servicio que brindan las consultoras
ambientales esté en la aprobacion de los IGA. Mientras que para Bardales et al.
(2020), el indice de éxito para la calidad total en las empresas consultoras viene
dado por la aplicacién de tres factores claves auditoria-evaluacion-enfoque al
cliente. No obstante, Sumardi y Fernandes (2020) manifestaron que un SGC no
solo conlleva a una mejora en la calidad de los productos, sino que conlleva a la
mejora de todos los procesos empresariales y en todos los aspectos de la
empresa. La presente investigacion descubrié que, en el caso analizado, no existe
un SGC propiamente dicho y menos basado en los principios de la norma de la
ISO 9001. El sistema existente ha sido disefiado sobre la base de la experiencia,
depende directamente de las necesidades temporales de la empresa y esta
condicionado por los pedidos de los clientes.

Seguidamente, se exponen los resultados encontrados para el objetivo
especifico 1: Comprender la gestion del enfoque de cliente utilizado en una

empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental en Lima — 2021.

Figura 2

Triangulacién de resultados correspondiente al enfoque al cliente

Las necesidades y expectativas de los clientes
actuales se satisfacen mediante la comunicacion
informativa, el cumplimiento de plazos, superacién de
plazos y calidad. Sobre los clientes futuros, la
comunicacion y el ofrecimiento de calidad a un precio
competitivo cobran especial realce.

Entrevista
semiestructurada

Se hace uso de la comunicacion
informativa yla mejora en la calidad
de servicios; sin embargo, no existe

un sistema formal de gestion de

relaciones con el cliente.

[

Las organizaciones mantienen una relacion Los pedidos y encargos del cliente son
de dependencia con los clientes. Es considerados como prioritarios. El manejo de
necesario comprender las necesidades y las quejas y reclamos es ejecutado por el
expectativas de los clientes. Los objetivos gerente general y el administrador. No se
empresariales deben orientarse a la evaltian ni los riesgos ni oportunidades que
satisfaccidn de estas. afecten |la conformidad de los servicios. No

se cuenta con una metodologia de medicidn
ni prediccion de las necesidades vy
expectativas de los clientes futuros..
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Los resultados de la presente investigacion revelaron que las actividades
de la empresa se enfocan en el cliente mediante la aplicacién de la comunicacion
constante y la mejora de la calidad de servicios; sin embargo, no existe un
sistema formal de evaluacion que mida el grado de satisfaccion del mismo. Los
requisitos de cliente se encuentran documentados dado que constituyen las bases
del contrato, TDR o propuestas técnicas econémicas.

Para la ISO 9001 (2015), la identificacion de las expectativas de los
clientes existentes y potenciales es esencial para llevar a cabo los requisitos del
cliente, asi como para lograr una mayor tasa de satisfaccién de estos. Asimismo,
Luburic (2015) y Schmuck (2021) afirmaron que la satisfaccion del cliente debe
ser monitoreada y analizada. En tal sentido, con la finalidad de garantizar la
fidelizacion del cliente, Chavarria (2018) explic6 que se puede mejorar
protegiendo los datos del cliente, abordando los problemas a través de una
atencion personalizada, ofreciendo métodos de pago flexibles y brindando un
servicio eficaz, y eficiente. Por otra parte, Fernandez (2018) sostuvo que las
consultoras ambientales poseen requisitos poco estrictos con respecto al enfoque
de las actividades de la organizacion y la calidad en la satisfaccion del cliente.
Dicho autor explicd que los servicios de las empresas mencionadas se efectian
solo en funcidn de los requisitos impuestos y reglamentaciones de la autoridad. La
presente investigacion descubri6 que, de acuerdo a la opinion de los
entrevistados, existe un interés en la satisfaccion de los clientes actuales y
futuros; mediante la comunicacion, cumplimiento de plazos, calidad y precios, y
gue el enfoque continuo en las necesidades cambiantes de los clientes y la forma
de cémo la consultora lo aborda, llega a ser importante para que la organizacion
retenga a sus clientes existentes y atraigan nuevos clientes.

A continuacion, se exponen los resultados encontrados para el objetivo
especifico 2: Comprender la gestion del liderazgo en una empresa prestadora de

servicios de consultoria ambiental en Lima — 2021.
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Figura 3
Triangulacién de resultados correspondiente al liderazgo

Existe un marcado énfasis en las disposiciones de la
gerencia. Este departamento se comunica mediante
reuniones periddicas. Se aplica la retroalimentacion y
se valoran cualidades por parte de la gerencia. El
liderazgo propicia la delegacion de responsabilidades,
empoderamiento de los trabajadores y el
involucramiento activo de la gerencia.

Entrevista
semiestructurada

La gerencia toma una posicion
unilateral con respecto ala
organizacion y control de la empresa.
Esta entidad toma un rol activo en la
promocion de la cultura empresarial.

El liderazgo se basa en el establecimiento de
objetivos Unicos. Del mismo modo, el
liderazgo es responsable de propiciar un
clima laboral que promueva el alcance de
objetivos por parte de la organizacion. Las
politicas, estrategias, procesos y recursos
deben estar direccionados con este fin.

La gerencia busca fortalecer los valores de
la empresa, la mision y la vision de esta. Sin
embargo, no existe informacion explicita que
indique o describa la cultura organizacional
de la empresa. A pesar de contar con un
organigrama, las responsabilidades y tareas
del personal son decididas de manera

unilateral por el gerente general.

La presente investigacion reveld que la gerencia gestiona el liderazgo de
manera unilateral; a pesar de la existencia de un organigrama. La gerencia es la
encargada de organizar y supervisar las operaciones de la empresa. Sin
embargo, al no tener una politica clara de los objetivos de calidad, estos no son
medibles, no son objeto de seguimiento, ni existe una planificacién al respecto.

Al-Khadher (2015) expuso la posibilidad de que las organizaciones no
puedan lograr un SGC eficaz sin un liderazgo efectivo. Explico que el SGC debe
integrarse en las operaciones comerciales diarias y no debe considerarse como
una actividad separada. Para Luburic (2015), los lideres deben motivar a los
empleados a crear y operar en un entorno requerido para que estén
completamente involucrados en el logro de los objetivos de calidad
organizacional. Ademas, Schmuck (2021) agreg6 que las directrices adecuadas y
el apoyo de la alta direccibn son cruciales para la implementacion, el

funcionamiento y la mejora con éxito del SGC. Por su parte Chavarria (2018),
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sostuvo que el uso de un SGC, por parte del liderazgo de la empresa, tiene un
efecto positivo en las actividades de la organizacion, consecucion de objetivos y
promocion de un buen clima laboral. De esta manera, se pueden mejorar
procesos y aprovechar oportunidades. En la presente investigacion, la gerencia
tiene un papel preponderante. Si bien se realizan reuniones periédicas, el objetivo
principal de estas es la comunicacion de los objetivos determinados por la
gerencia. Se propicia la delegacion de responsabilidades entre los trabajadores.
El liderazgo que aplica la gerencia es fundamental para la implementacion de
cualquier idea de calidad.

Con respecto a los resultados encontrados para el objetivo especifico 3:
Comprender la gestién del compromiso de los trabajadores en una empresa
prestadora de servicios de consultoria ambiental en Lima — 2021.

Figura 4

Triangulacién de resultados correspondiente al compromiso de los trabajadores

El compromiso de los trabajadores y la consecuente
creacion de valor, se incentiva mediante la promocion
de valores como: el respeto, la satisfaccion, el
empoderamiento, etc. Las capacitaciones son
importantes; sin embargo, actualmente, debido a la
coyuntura actual, no se estan implementando
capacitaciones. A diferencia de afios anteriores, en
los que existia una subvencion de la empresa.

Entrevista
semiestructurada

El compromiso de los trabajadores
se orienta a los objetivos
inmediatos de la empresa; a pesar
de la promocion de valores por
parte de la gerencia.

Asegurar la competencia, capacitacion, El personal contribuye al cumplimiento de
compromiso y promocion de la cultura las operaciones de la empresa. Sin
organizacional, entre los trabajadores, es de embargo, no hay una concientizacion con
suma importancia. La consecuencia respecto a los objetivos y mejoras del
inmediata es el aumento en la creacion de desempefio. La empresa promueve la
valor. El compromiso del personal se ve ejecucion de capacitaciones
reforzado por la implementacion de subvencionadas.

capacitaciones.
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Los resultados de la presente investigacion revelaron que el compromiso
de los trabajadores se fundamenta en las operaciones de la empresa y en las
responsabilidades de cada trabajador (empoderamiento). La gerencia se esfuerza
en promover valores; no obstante, el compromiso del personal se basa en los
objetivos inmediatos de la empresa. Los trabajadores son profesionales altamente
calificados y multidisciplinarios. Las competencias del personal cumplen con los
requisitos de los clientes y de los sectores en concurso. Existe una buena
respuesta del personal a las capacitaciones subvencionadas que la empresa
ejecutaba hasta antes del inicio de la pandemia de la COVID-19.

Luburic (2015) y Schmuck (2021), afirmaron que el compromiso de las
personas es crucial para el perfeccionamiento y el funcionamiento exitoso de los
procesos organizacionales. Ademas, Al-Khadher (2015) explic6 que Ila
participacion de las personas a través de diversos conceptos, incluida la
capacitacion, el empoderamiento, la comunicacién, la recompensa y el
reconocimiento, tienen un impacto positivo en un enfoque de proceso, mejora
continua y toma de decisiones basada en evidencia. Basu et al. (2020) demostro
gue los empleados bien capacitados y motivados pueden contribuir al uso
adecuado de informacion de calidad a través de un sistema de medicion
implementado para tomar decisiones fructiferas y mejorar la gestion de procesos.
Por su parte, Sumardi y Fernandes (2020) revelaron que existe una influencia
positiva y significativa en la calidad de servicio y desempefio de la empresa; en el
empleo de programas de formacion y capacitacion en el personal. La presente
investigacion reveld6 que el compromiso de los trabajadores, y sus positivas
competencias en la creaciobn de valor, se ve reforzado al implementarse
capacitaciones subvencionadas por la gerencia. Estas capacitaciones son
percibidas como una mejora profesional, mas alla que una mejora de habilidades.
Es vital para la organizacidon, construir una cultura de competencia,
empoderamiento y compromiso de los empleados en diferentes operaciones
comerciales para brindar calidad.

Acerca de los resultados encontrados para el objetivo especifico 4:
Comprender la gestion de enfoque de proceso en una empresa prestadora de

servicios de consultoria ambiental en Lima — 2021.
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Figura 5
Triangulacién de resultados correspondiente al enfoque de proceso

La efectividad de la empresa es fomentada mediante
la adopcion de un enfoque de procesos que involucra
a profesionales y especialistas de diversas
disciplinas. La efectividad es orientada en funcidn de
las politicas de la empresa. Los procesos de la
empresa se encuentran ligados a documentos
gerenciales como: el plan estratégico, el plan
comercial, entre otros.

Entrevista
semiestructurada

El enfoque de procesos es
interdisciplinario y basado en las politicas
de la empresa y documentos gerencias
de la empresa. El coordinador de
proyectos tiene un papel preponderante

en la organizacion.

El enfoque de procesos contribuye a la El coordinador de proyectos supervisa el
eficiencia y efectividad. Antes de planificar desarrollo del proceso.

un proceso, es necesario identificar las

actividades, recursos y sistemas de la

empresa. El enfoque de proceso contribuye

a la mejora en la consecucion de los

objetivos empresariales.

Los resultados de la presente investigacion revelaron que, en el caso
analizado, las actividades de la empresa se asumen a manera de procesos, en
los que intervienen especialistas de diversas disciplinas. Los procesos se basan
en documentos empresariales y se encuentran bajo la supervision del coordinador
de proyectos. La provisién del servicio se realiza bajo condiciones controladas
dado que al inicio de un proyecto tiene un estricto mecanismo de control en todas
sus etapas. Sin embargo, no ha determinado una metodologia sistematica del
control de la informacion documentada

Para Freeman (2019), las organizaciones pueden lograr el resultado
esperado de manera productiva cuando las actividades y los procesos se definen
adecuadamente y funcionan como un sistema coherente. De acuerdo con
Shakhov (2021), el principio del enfoque de procesos guia a las organizaciones a

delinear metodolégicamente las actividades indispensables para lograr los
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resultados y fijar las obligaciones para gestionar las actividades, medir y analizar
las capacidades del proceso y mejorarlas. Comparando con Bardales et al.
(2020), revelaron que las empresas consultoras que poseen un sistema de
gestion de calidad basado en procesos; en comparacion a las que no lo tienen,
demuestran un efecto favorable en el rendimiento de la empresa y en el
cumplimiento de los ofrecido al cliente. La presente investigacion observo que, la
implementacion de un enfoque de procesos, permite que la organizacién sea
mucho mas eficiente y que conlleva a mejores resultados. La empresa ha
desarrollado un flujograma de operaciones. Reconoce las entradas, salidas,
controles que existen en la interaccion de sus procesos, estas se realizan en
forma de métodos de trabajo con la finalidad de conseguir la eficiencia.

Sobre los resultados encontrados para el objetivo especifico 5:
Comprender la gestidbn de mejoramiento en una empresa prestadora de servicios

de consultoria ambiental en Lima — 2021.

Figura 6

Triangulacién de resultados correspondiente al mejoramiento

El principio de la mejora continua, en la empresa, se
lleva a cabo en base a la retroalimentacion y la
implementaciéon de un enfoque en la calidad. La
mejora continua esta basada en documentos. Ante
los cambios internos y externos, la empresa toma
una postura flexible y que promueva continuar con
las actividades de la empresa.

Entrevista
semiestructurada

Existe un proceso intrinseco
enfocada en productos y senvicios; y
basada en documentos empresariales y
técnicos. La gerencia tiene una postura
flexible ante cambios internos y externos.
El objetivo es continuar con las
actividades de la empresa.

El mejoramiento constante hace posible que
las empresas mantengan un nivel de
desempefio ante los cambios internos y
externos. Del mismo modo, ello propicia la
generacion de oportunidades.

El proceso es intrinseco. La mejora continua
esta enfocada en los productos a entregar y
los servicios a ejecutar. No existe una
metodologia sistematica ni un sistema de
auditoria interna. Los cambios y acciones a
tomar son determinados por la gerencia. No
existe una planificacion ni una evaluacion
profunda de las consecuencias.
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La presente investigacion reveld que, en el caso analizado, la gestion del
mejoramiento se enfoca en los productos y servicios a entregar. Acerca de la
respuesta de la organizaciéon ante los cambios, el objetivo de la empresa es
continuar con las operaciones; por tanto, ante cambios internos y externos, toma
una postura flexible. No existe una metodologia sistematica que aborde las no
conformidades y acciones correctivas de un SGC, ni cuenta con el proceso de
revision por parte de la direccion.

Tal como afirmaron Presbitero (2020) y Bardales et al. (2020), un SGC
eficaz necesita cambios y mejoras para afrontar con éxito la competencia. Del
mismo modo Chavarria (2018), sostuvo que existe un conjunto de actividades de
mejora que las empresas deben implementar para obtener mejores resultados,
como métodos para mejorar la calidad del producto, la eficiencia de la entrega,
menos variaciones y tiempo de entrega, y eliminacion de desperdicios. De
acuerdo con Luburic (2015) y Schmuck (2021), se requiere que las
organizaciones alineen estas tareas de mejora con los objetivos de la
organizacion, y los empleados deben estar motivados y capacitados para lograr
mejoras. Para complementar Grena (2020), en el caso de la disrupciéon en las
empresas de consultoria ambiental, ocasionada por problemas internos o
externos, destacé que la implementacion de protocolos y la reaccion rapida de la
empresa permite la continuidad de las operaciones de esta. La presente
investigacion evidencido que la retroalimentacion y la implementacion de un
enfoque de calidad permiten el mejoramiento continuo de la empresa. La
flexibilidad hace posible la adaptacion de la organizacién a los cambios.

A continuacion, se exponen los resultados encontrados para el objetivo
especifico 6: Comprender la gestién de toma de decisiones en una empresa

prestadora de servicios de consultoria ambiental en Lima — 2021.
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Figura 7

Triangulacién de resultados correspondiente a la toma de decisiones

Las decisiones se toman en base a la experiencia.
Existe la disposicién unilateral del gerente. Para la
toma de decisiones, existe un cierto basamento
documentario, el cual se acentia, en el caso de
decisiones técnicas. Se hace uso de reportes,
informes y estudios.

Entrevista
semiestructurada

La experiencia de la gerencia
juega un papel primordial en la toma
de decisiones. A fin de tener un asidero
documental, se consultan documentos
técnicos y empresariales.

"‘\"7"‘ AUl 27w |
L  Anélisis documentario

>

Las decisiones se toman en base a Las decisiones se toman sobre |a base de la
informacion y datos objetivos. Ello conlleva experiencia del gerente general. con cierto
al aumento de la confianza y seguridad en asiento en  documentos técnicos vy
dicho proceso. empresariales.

Los resultados de la presente investigacién revelaron que, en el caso
analizado, las decisiones son tomadas de manera unilateral por la gerencia; y
sobre la base de la experiencia del gerente, con soporte en documentos de
naturaleza técnica y empresarial. Sin embargo, no se ha determinado una
metodologia sistematica del control de la informacién documentada para la toma
de decisiones, es decir, existe poca evidencia sobre la confiabilidad de la
informacion utilizada.

De acuerdo con la ISO 9001 (2015), el proceso de toma de decisiones es
naturalmente dificil e implica cierto grado de incertidumbre. De acuerdo con
Shakhov (2021), las organizaciones deben asegurarse de que los datos sean
precisos, confiables, actualizados y accesibles. Ademas, Schmuck (2021) sostuvo
gue el analisis de datos requiere de una combinacion con la experiencia préactica y
la intuicién. Por su parte, Luburic (2015) afirmé que es mas probable que se
obtengan los resultados esperados cuando la toma de decisiones se basa en el
estudio y la valoracion de datos e informacion que de cualquier otra forma. No
obstante, Presbitero (2020) manifiesta que, para la toma de decisiones, toman

una importancia significativa los requisitos del cliente y la busqueda constante de
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la mejora continua. La presente investigacion demostrd la necesidad de tomar
decisiones sobre la base de documentos objetivos; en contraposicion a los
criterios subjetivos. Se observé que, en el caso de decisiones técnicas, se tiende
a usar documentos técnicos. Sin embargo, esto se encuentra sujeto a la decision
final del gerente.

Finalmente, se exponen los resultados encontrados para el objetivo
especifico 7: Comprender la gestidn de relaciones en una empresa prestadora de

servicios de consultoria ambiental en Lima — 2021.

Figura 8

Triangulacidon de resultados correspondiente a la gestion de relaciones

La calidad de la gestion de relaciones se evalia de
manera informal y sobre |a base de experiencias
previas y calidad de servicios y/o productos. No
existen parametros formales de evaluacion.

Entrevista
semiestructurada

La empresa busca fortalecer
sus relaciones mediante la participacion
en eventos de organizaciones y gremios
empresariales, y la suscripcion de convenios. La
gestion de la calidad se enfoca en las experiencias
previas y a la calidad de semvicios y productos.

Existe una interdependencia entre |la La empresa se ha afiliado a organizaciones
organizacion, los proveedores y los como camaras de comercio y gremios
stakeholders. La gestion de relaciones esta empresariales. Del mismo modo. la empresa
estrechamente ligada al desempefio ha suscrito convenios y acuerdos con otras
organizacional. empresas. No existe un sistema de

evaluacion de proveedores..

Al analizar los resultados de la presente investigacion, se determiné que,
en el caso analizado, la empresa no cuenta con un sistema formal de gestion de
relaciones; no obstante, la empresa participa en eventos organizados por gremios
y asociaciones empresariales. La gestion de la calidad se enfoca en experiencias
previas en la calidad de los servicios y productos brindados.

De acuerdo con Luburic (2015), Freeman (2019) y Shakhov (2021), las
organizaciones no pueden operar en el vacio y deben comprender la importancia
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de mantener una buena relacién con las partes interesadas relevantes, con los
proveedores, banqueros y socios para lograr un éxito sostenible. Para Schmuck
(2021), esta relacion es fundamental e influira en el desempefio de la
organizacion y mantendrd el avance logrado. En concordancia con Queirolo
(2018), las partes interesadas establecen requisitos y aportan su contribucion
anticipandose a los resultados que cumplen con sus requisitos. De igual modo,
Sumardi y Fernandes (2020) observaron que existe una relacion significativa entre
una buena gestién de las relaciones de los proveedores y clientes y el desempefio
positivo de la organizacion. Es importante que un sistema de gestibn no se
enfoque Unicamente a la calidad de los productos y/o servicios; sino que también
a las relaciones con los diversos actores, internos y externos de la organizacion.
La presente investigacion reveld que algunas empresas de consultoria ambiental
gestionan sus relaciones de manera informal, de manera empirica y aun con
atencion a la calidad de los productos y/o servicios. En muchos casos, no existen

parametros de evaluacion.
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V. CONCLUSIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Se concluyd que, en el caso analizado, la gestion de la calidad, en
funcion de los puntos sugeridos por la ISO 9001, del 2015 de la
siguiente manera: El enfoque al cliente se basa en el respeto,
cumplimiento y mejoramiento de plazos y calidad. El liderazgo es
vertical y de comunicacion horizontal. EI compromiso de los
trabajadores se mejora a través del desarrollo de capacitaciones
subvencionadas. Se aplica un enfoque de procesos interdisciplinario
y documentado. La empresa tiene una politica de mejoramiento
orientada a la calidad. La toma de decisiones se realiza de manera
unilateral, por parte de la gerencia, y sobre la base de experiencias y
documentos objetivos. No existe un sistema formal de evaluacion de
la gestion de relaciones.

Con respecto al enfoque en el cliente, se concluyé que la empresa
satisface las necesidades y expectativas de los clientes, actuales y
futuros, mediante el desarrollo de la comunicacion efectiva, el
respeto, cumplimiento y, en algunos casos, la superacién de los
plazos de entrega; y el énfasis en brindar un servicio de calidad.
Acerca del liderazgo, se concluy6 que la gerencia ejerce un control
pleno e inmediato sobre la empresa. El estilo de liderazgo es
vertical. Existe una uniformidad de objetivos, los cuales son
transmitidos por la gerencia mediante reuniones periodicas. En la
empresa se promueve la delegacion de responsabilidades, el
involucramiento activo y empoderamiento de los trabajadores; no
obstante, este ultimo es parcial.

En relacién al compromiso de los trabajadores, se concluyé que el
compromiso de los trabajadores se encuentra ligado estrechamente
a la creacion de valor. En la empresa, existe un factor particular que
posee injerencia en el compromiso: las capacitaciones. Se observa
que, el compromiso de los trabajadores, es positivo al tomarse en
cuenta las capacitaciones subvencionadas que la empresa llevaba a
cabo, previamente a la pandemia. Actualmente, existe un

compromiso inmediato y relacionado a la compensacion economica.
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Quinto:

Sexto:

Séptima:

Octava:

Sobre el enfoque de proceso, se concluyé que, en la empresa, las
actividades se asumen a manera de proceso. Un rasgo en particular,
es la participacion de profesionales de diversas disciplinas y
especialidades. Los procesos se encuentran determinados por las
politicas de la empresa y evidenciados en documentos gerenciales.
Con respecto al mejoramiento, se concluyd que la empresa posee
una politica de mejora continua enfocado en la calidad. La
retroalimentacion ostenta un lugar importante a manera de
herramienta para la mejora continua. Acerca de la adaptacion de la
empresa a cambios internos y externos, la empresa tiene una
postura flexible y hace uso de todos los medios disponibles para
garantizar la continuidad de sus operaciones.

Acerca de la toma de decisiones, se concluyé que, en el caso
analizado, las decisiones se toman sobre la base de la experiencia y
ciertos documentos objetivos, tales como: reportes e informes. Las
decisiones finales son tomadas por el gerente de la organizacion.

En relacion a la gestion de relaciones, se concluyé que, en el caso
analizado, no existe un método formal de evaluacion de la gestion de
las relaciones. Esta se da sobre la base de las experiencias previas
y la calidad de los productos y servicios recibidos de los
proveedores.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

A manera de recomendacion general, si bien la empresa cuenta con
métodos y politicas acordes con los principios de gestion de calidad
propuestos por la ISO 9001, en su version 2015, es necesario
implementar sistemas que aborden los distintos puntos. En la
consultora, no todos los puntos son abordados de una manera
efectiva; por tanto, un plan integral adaptado a las disposiciones de
la 1ISO 9001 puede traer beneficios sustanciales a la empresa.
Acerca del enfoque en el cliente, se recomienda la generalizacion de
la superaciéon de los plazos y la mejora de la calidad en los
productos y servicios entregados al cliente. Existe cierta opinion
acerca de la mejora de precios. Es necesario considerar que un
abaratamiento de precios se ve reflejado en el presupuesto de la
empresa, lo cual puede ser perjudicial para el incentivo de los
trabajadores.

Sobre el liderazgo, se recomienda la aplicacion de métodos de
liderazgo horizontal con el fin de enriquecer la variedad de opciones
y posibilidades para la empresa. Es necesario empoderar a los
trabajadores en un grado mayor al actual.

En relacion al compromiso de los trabajadores, se recomienda
organizar capacitaciones, ya que se observa un efecto positivo en la
motivacion de estos. No obstante, del mismo modo, es necesario
reforzar el compromiso de los trabajadores mediante otras
herramientas distintas a las capacitaciones.

Sobre el enfoque de proceso, se recomienda la elaboracion de una
ruta de procesos especifica ya que, en el caso analizado, los
procesos se desarrollan en base a documentos entregables, mas no
existe un procedimiento Unico que oriente las actividades de la
empresa.

En relacién al mejoramiento, si bien, ante la pandemia, ha existido
una respuesta de adaptacion favorable por parte de la empresa; es
necesario perfilar una politica de mejoramiento que incluya eventos

disruptores y sorpresivamente emergentes como el mencionado.
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Séptimo:

Octavo:

Sobre la toma de decisiones, se recomienda incluir ciertos factores,
ademas de la experiencia y documentos objetivos. Del mismo modo,
es necesario tomar una postura méas horizontal dentro de la gerencia
de la empresa.

Con respecto a la gestion de relaciones, se recomienda implementar
un meétodo o sistema de gestibn de relaciones con clientes y
proveedores. Mediante ello, es posible mejorar y aumentar las

posibilidades de negocio de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de categorizacion

Titulo: Gestién de la calidad en una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental, Lima - 2021

Autor: Erick Roberto Diaz Ponte

Problema general

Objetivo general

Variable

Categorias

Sub-categorias

¢ Como se desarrolla gestion de la
calidad en una empresa prestadora de
servicios de consultoria ambiental en
Lima - 2021?

Comprender la gestion de la calidad en
una empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 2021

Problema especifico

Objetivo especifico

¢,Como se desarrolla la gestién del
enfoque del cliente en una empresa
prestadora de servicios de consultoria
ambiental en Lima - 2021?

Comprender la gestion del enfoque de
cliente utilizado en una empresa
prestadora de servicios de consultoria
ambiental en Lima -2021

¢.Como se desarrolla la gestién del
liderazgo en una empresa prestadora de
servicios de consultoria ambiental en
Lima - 2021?

Comprender la gestion del liderazgo en
una empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 2021

¢ Como se desarrolla la gestién del
compromiso de los trabajadores en una
empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 20217

Comprender la gestion del compromiso de
los trabajadores en una empresa
prestadora de servicios de consultoria
ambiental en Lima - 2021

¢ COmo se desarrolla la gestién de
enfoque de proceso en una empresa
prestadora de servicios de consultoria
ambiental en Lima - 20217

Comprender la gestién de enfoque de
proceso en una empresa prestadora de
servicios de consultoria ambiental en Lima
- 2021

¢ Como se desarrolla la gestién de
mejoramiento en una empresa
prestadora de servicios de consultoria
ambiental en Lima - 2021?

Comprender la gestién de mejoramiento en
una empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 2021

¢ Como se desarrolla la gestion de toma
de decisiones en una empresa
prestadora de servicios de consultoria
ambiental en Lima - 20217

Comprender la gestion de toma de
decisiones en una empresa prestadora de
servicios de consultoria ambiental en Lima
- 2021

¢ Como se desarrolla la gestién de
relaciones en una empresa prestadora
de servicios de consultoria ambiental en
Lima - 20217

Comprender la gestion de relaciones en
una empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 2021

Gestion de la
calidad

Enfoque en el

e Las necesidades y expectativas de los
clientes actuales

cliente e Las necesidades y expectativas de los
futuros clientes
e Uniformidad de objetivos
Liderazgo ¢ Entorno laboral que propicie la

consecucion de los objetivos de la
organizacion

Compromiso de
los trabajadores

La participacion de los trabajadores en la
creacion de valor
La capacitacion de los trabajadores

Enfoque de
proceso

Eficiencia y Eficacia en los procesos
Gestion de procesos a manera de
sistemas

Mejoramiento

Mejora continua como un objetivo
constante

Mantenimiento de desempefio ante
cambios internos y externos

e Toma de decisiones basada en

Toma de informacion objetiva
decisiones e Toma de decisiones basada en
evidencias
Gestion de e Interdependencia entre la empresa 'y
relaciones proveedores




METODOLOGIA

Tipo y Disefio de Investigacién

Participantes

Técnica

Instrumento

Tipo: Bésica
Enfoque: Cualitativo
Disefio: Estudio de Casos

05 entrevistados:
01 Gerente general
01 SG y Coordinador de Estudios
01 Asistente ambiental
01 Cadista SCG
01 Ejecutivo Comercial y de compras

Escenario

Empresa de consultoria ambiental ubicada
en la ciudad de Lima.

*Entrevista
Semiestructurada
*Observacion

*Analisis documentario

*Guia de entrevista
*Guia de observacion
*Ficha de andlisis documental




Anexo 2. Matriz de mapeamiento

Variable Categoria Sub categoria Guia de entrevista Semiestructurada
Cdédigo Nombre | Cdédigo Nombre Cdédigo Nombre Cédigo Nombre
Las necesidades y ;, De qué manera la empresa satisface las necesidades
C1l.1.1 | expectativas de los clientes c111.1 | ¢2edue mp y
expectativas de los clientes actuales?
c11 Enfoque en el actuales _
- cliente Las necesidades y ; De qué forma la empresa satisface las necesidades
C1.1.2 | expectativas de los futuros ci121 | ¢-edue | Ip > y
clientes expectativas de los clientes prospecto?
¢,De acuerdo a usted, cémo el liderazgo (visién y
C1.2.1 | Uniformidad de objetivos Cl1.2.1.1 | competencia del gerente) fomenta en el personal la
. uniformidad de objetivos?
Cl12 Liderazgo —
Entorno laboral que propicie la ., En su opinion, como el liderazgo propicia un clima laboral
C1.2.2 | consecucion de los objetivos Cl221 cue ha ap osib'Ie alcanzar los o%'eﬁvoz de la organizacion?
de la organizacion d gap ] 9 )
La participacion de los ; Diga usted como se incentiva la creacion de valor por parte
. C1.3.1 | trabajadores en la creacionde | C1.3.1.1 | ¢ 9 . porp
Compromiso de de los trabajadores?
C13 . valor
los trabajadores — — - —— -
La capacitacion de los ¢ Como describe usted las capacitaciones ofrecidas por la
Cl1.3.2 . C1.3.2.1
trabajadores empresa?
Gestion de Eficiencia y Eficacia en los ¢ Considera usted que se fomenta la efectividad en las
C1 : Cl41 Ci14.1.1 ey o
la calidad procesos actividades diarias de la empresa?
c1.4 Enfoque de
’ proceso Gestion de procesos a manera ¢ Las actividades de la empresa se llevan a cabo como si
Cl.4.2 . P Cl1.4.2.1 | fueran procesos, es decir como un conjunto de actividades
de sistemas - o
planificadas? de ser el caso, ¢,cémo?
Mejora continua como un ¢En base a su opinién, como se evidencia el principio de la
Cl15.1 iy C1.5.1.1 : . L
objetivo constante mejora continua en las actividades de la empresa?
C15 Mejoramiento Mantenimiento de desempefio ¢En la empresa, de qué forma se promociona la mejora
C1.5.2 | ante cambios internosy C1.5.2.1 | constante ante el impacto de los cambios internos y
externos externos?
Toma de decisiones basada ¢,Como se toman las decisiones en su empresa? ¢Qué tipo
Cl1.6.1 . - . Cl1.6.1.1 . - >
Toma de en informacién objetiva de método se con3|dera_par§1 eIIo., _ _ _
c16 decisiones Toma de decisiones basada ¢I_D§ acuerdo a su experiencia, que tipo de lnformgc_lon
Cl.6.2 . ) C1.6.2.1 | utiliza a manera de evidencia para la toma de decisiones,
en evidencias . .
como por ejemplo, reportes, informes, etc.?
¢,Desde su perspectiva, como se fomenta la colaboracion
L . Cl1.7.11 5
c17 Gestl_on de c171 Interdependencia entre la entre la empresa y los proveedores?
’ relaciones o empresa y proveedores C171.2 ¢,Como evalla Ud. la calidad en el desempefio de sus

proveedores?




Anexo 3. Guia de entrevista semiestructurada

INSTRUMENTO DE TRABAJO DE CAMPO
GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Consentimiento informado:

La entrevista a realizarse es para poder contribuir con la investigacion de tesis conducida
por Erick Roberto Diaz Ponte, alumno de la Maestria en Administracion de Negocios -
MBA de la Universidad César Vallejo, asesorado por el docente Gustavo Ernesto Zarate
Ruiz. La investigacion, denominada: “Gestién de la calidad en una empresa
prestadora de servicios de consultoria ambiental, Lima - 2021”, tiene como propdsito
comprender la manera en que se lleva a cabo la gestion de calidad por parte de
empresas de servicios de consultoria ambiental, en el contexto actual de la pandemia por
coronavirus, con el fin de garantizar la continuidad del negocio. Por ello, la informacion
proporcionada serd solo para uso académico y se mantendrd la confidencialidad del
entrevistado. A fin de poder registrar apropiadamente la informacion, toda su patrticipacion
guedara grabada en video y utilizada Unicamente para esta investigacion.

¢ Esta de acuerdo con continuar con la entrevista? Sl NO

Objetivo: Comprender la gestion de la calidad en una empresa prestadora de servicios
de consultoria ambiental en Lima - 2021, asi como la aplicacién de los 7 principios de la
Norma 1SO 9001:2015.

Dirigido: Personal que labora en la consultora ambiental

Duracién: La entrevista durar4 aproximadamente entre 30 a 40 minutos y todo lo que
usted diga sera tratado de manera confidencial.

Registro: La informacién dicha por usted sera grabada y utilizada Gnicamente para esta
investigacion. Una vez finalizada la investigacion, su informacion quedara guardada para
futuros proyectos de investigacion similares.

Participacion: Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su
participacion en cualquier momento sin que eso le afecte, asi como dejar de responder
alguna pregunta que le incomode.

Dudas y consultas: Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el
momento que mejor le parezca. Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere
saber sobre los resultados obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo electrénico:
ediazpo@ucvvirtual.edu.pe o al nUmero 945975515.

Fecha de entrevista: del 26 de junio al 10 de julio de 2021

Recursos: La guia de entrevista, grabacién por zoom, Laptop y Webcam




Datos Generales:

NOmMDbres y ApellidOs: ... ..o

Sexo: __ M___F DNI Edad:
(0 =20 o P
Centrode trabajo: .........coooiiiiiiii Cargoi...ccoviiiii
Tiempo que trabaja en laempresa: ............c.ccevevenee. (afios/ meses)

Preguntas

Enfoque en el cliente

La prioridad principal de cualquier negocio siempre debe ser satisfacer al cliente. El
consumidor peruano busca productos de alta calidad a un bajo costo, cada vez son mas
exigentes y estan mas informados.

1. ¢De qué manera la empresa satisface
las necesidades y expectativas de los
clientes actuales?

2. ¢De qué forma la empresa satisface
las necesidades y expectativas de los
clientes prospectos?

Liderazgo

Una empresa es tan buena como la visién y competencia de su gerente. Y es que,
donde no hay un buen liderazgo, las empresas se acaban encontrando con dificultades
para buen funcionamiento y la calidad de productos/servicios prestados al mercado se
resienten.

3. ¢De acuerdo a usted, cémo el
liderazgo (vision y competencia del
gerente) fomenta en el personal la
uniformidad de objetivos?

4. ¢En su opinion, cémo el liderazgo
propicia un clima laboral que haga
posible alcanzar los objetivos de la
organizacién?

Compromiso de los trabajadores

Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la organizacién son
esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion para generar y proporcionar
valor. Cuando un colaborador se siente reconocido, empoderado y capacitado, su
compromiso para trabajar en el logro de los objetivos de la organizacién actia de la
misma manera.

5. ¢Diga usted como se incentiva la
creacion de valor por parte de los
trabajadores?

6. ¢Como describe usted las
capacitaciones ofrecidas por la
empresa?




Enfoque de proceso

Los resultados deseados se logran con mayor eficiencia y eficacia cuando las
actividades y recursos relacionados se administran como procesos interrelacionados
gue funcionan como un sistema coherente. Los procesos no deben actuar como islas.
Estan interrelacionados y los resultados se alcanzan cuando funcionan como un sistema
alineado —de ahi lo de “sistema de gestion”— que trabaja para cumplir unos requisitos.

7. ¢Considera usted que se fomenta la
efectividad en las actividades diarias
de la empresa?

8. ¢Las actividades de la empresa se
llevan a cabo como si fueran
procesos, es decir como un conjunto
de actividades planificadas? de ser el
caso, ¢,como?

Mejoramiento

El mercado con sus cambios, oportunidades y amenazas trae nuevas condiciones para
la organizacion. Tales condiciones nos exigen planear, hacer, verificar lo realizado y
ajustar. De ahi que la mejora sea progresiva. No se consigue mejorar de la noche a la
mafiana, y si se consiguiera, la mejora no seria consistente.

9. ¢En base a su opinion, como se
evidencia el principio de la mejora
continua en las actividades de la
empresa?

10. ¢ En la empresa, de qué forma se
promociona la mejora constante ante
el impacto de los cambios internos y
externos?

Toma de decisiones

En muchas empresas, es comun que las decisiones las tome un lider autoritario
basandose principalmente en su intuiciéon y sus sensaciones. Pero este método resulta
muy poco fiable, pues no da garantias de que las actuaciones que se emprendan sean
las adecuadas para cada determinada situacion. Por el contrario, las decisiones
basadas en el analisis y la evaluacién de datos e informacion tienen mayor probabilidad
de producir los resultados deseados.

11. ; Como se toman las decisiones en su
empresa? ¢Qué tipo de método se
considera para ello?

12. ¢ De acuerdo a su experiencia, qué
tipo de informacién utiliza a manera de
evidencia para la toma de decisiones,
como por ejemplo, reportes, informes,
etc.?

Gestion de relaciones

La organizacion y sus proveedores dependen entre si y una relacion de mutuo beneficio
incrementa la habilidad de ambos de crear valor. Una organizacion no puede
mantenerse y mejorar si no conoce, escucha y desarrolla sus relaciones con las partes
interesadas en el tiempo.

13. ¢ Desde su perspectiva, como se
fomenta la colaboracion entre la
empresa y los proveedores?

14. ; Cémo evalla Ud. la calidad en el
desempefio de sus proveedores?




Anexo 4. Matriz de desgravacion de entrevista

N° | Preguntas Entrevistado 1 — Sub Gerente y Coordinador de estudios
¢cDe qué manera la | Nosotros llegamos a satisfacer dicha necesidad cuando los clientes
empresa  satisface las | se contactan con nosotros. Pactamos unas reuniones y, bajo ello,
necesidades les brindamos la informacién que ellos requieren; entonces, basado
expectativas de los | a dicha reunion, nosotros pactamos en la agilizacion del proceso. La
1 clientes actuales? agilizacion de que ellos nos den la informaciéon y, basada esa
informacién, nosotros levantamos el estudio requerido y también
cuando el ente regulador pide unas reuniones pactadas; o nosotros
nos comprometemaos en reunirnos con algun ministerio que requiere,
y es a todo costo. También, el tema de los tramites y tratamos de
poder hacerlo al menor tiempo.
¢,De qué manera la | Mira, creemos que nuestra experiencia, ya que tenemos mas de 10
empresa  satisface las | aflos en el mercado, nos estd permitiendo abrir puertas a nuevos
2 necesidades y | clientes. Entonces, uno es nuestra experiencia, que ya hemos hecho
expectativas de los | estudios ambientales, y también por la calidad que brindamos.
clientes prospectos?
¢Como liderazgo (visién y | Bueno, como se comprendera, el tema legislativo o el tema legal
competencia del gerente) | siempre esta cambiando para poder mejorar a nivel nacional y, por
3 fomenta en el personal la | ende, necesitamos que nuestro personal sea capacitado; entonces,
uniformidad de los | DQ capacita a sus trabajadores para poder elaborar un buen estudio
objetivos? y, en ello, al mejorar un estudio, perfeccionamos la calidad y asi a
su vez tenemos un cliente satisfecho.
¢,Coémo el liderazgo | Creo que dandole autonomia a los ingenieros ambientales para que
propicia un clima laboral | ellos elaboren los estudios; la autonomia y la responsabilidad del
4 | que haga posible alcanzar | proyecto.
los objetivos de la
organizaciéon?
¢,Como se incentiva la | Creo yo que el valor del trabajador, primero el respeto. Creemos
creacion de valor por parte | que, en DQ, uno nunca deja de capacitarse; entonces esté basado a
de los trabajadores? ello. Nosotros tratamos, por mas capacitarlos, respetar en su forma
de trabajo, bajo los objetivos que se plantean en la empresa; y
5 también hacemos reuniones de camaraderia y conversamos; porque
siempre, en el trayecto de los tiempos, siempre se ha genera ciertos
eventos, temas familiares, el tema de salud y tratamos de poder ser
flexibles en ello.
¢Como describiria usted | Bien, porque, gracias a ello, nosotros obtenemos resultados que se
6 |las capacitaciones | evidencian en la mejora de los estudios ambientales.
ofrecidas por la empresa?
¢Considera usted que se | Mira, en un estudio ambiental es interdisciplinario; involucra al
fomenta la efectividad en | ingeniero ambiental, al bi6logo, al administrador, al personal
las actividades diarias de | encargado de los planos. Creo yo, a estas alturas del partido, no
la empresa? existen las islas que mencionas. Aqui, cuenta la interdisciplinariedad
7 de profesiones y, basado en el compromiso; porque la vision es el
resultado de hacer bien un estudio ambiental. Entonces, para que tu
lo hagas bien, ello implica trabajar en equipo y poder, por ende,
elaborar un buen estudio; para que el cliente este satisfecho; haga
menos observaciones; y el ente regulador lo pueda aprobar.
¢Las actividades de la | Si, hay procesos. Te doy un ejemplo: Nosotros recibimos, por
empresa se llevan a cabo | correo, una invitacibn para un proyecto. Entonces, bajo ello,
como si fueran procesos, | pedimos los requerimientos, los planos, la ubicacion del proyecto,
es decir, como un conjunto | problemas de territorio, todo ello. Entonces, nos dan la informacion
8 | de actividades | basada a ello. Se trabaja la parte administrativa. En la parte
planificadas? de ser el | financiera, ¢cuanto nos va a costar todo el proyecto en si?
caso ¢Cémo? Entonces, todos participan. Participa el administrador; participa el
gerente; participa el financista; participamos todos para poder
elaborar una cotizacion.
¢,Como se evidencia el | Mira, creo en la mejora continua de la empresa, es el tema de los
principio de la mejora | costos. Vivimos en un pais donde todavia no es regulado el estudio
9 continua en las actividades | ambiental, cuanto deberia costar y, como estamos en el tema de

de la empresa?

competencia, hemos tratado de poder mejorar nuestros costos.
Pero, creo yo, que los costos de deben estar alineados con la
calidad.




¢De qué forma se
promociona la  mejora
constante ante el impacto
de los cambios internos y
externos?

Mira, creo que, como todos, nos estamos reinventando. En
nosotros, desde el afio pasado, desde el 16 de marzo del 2020,
hemos sido afectados por la pandemia; por ende, hemos necesitado
dos meses, para replantearnos. Entonces, nuestro personal esta
trabajando desde casa; la parte administrativa esta dentro de la
empresa. La flexibilidad de los tiempos que tienen nuestros
trabajadores en casa; porque una cosa es trabajar en la empresa y
otra cosa en las casas. Ello genera ciertas situaciones que uno no

10 puede controlar. Entonces, el tema de la flexibilidad y aparte, en lo
gue es el tema de externos, tratar en otros rubros que no podemos
trabajar. Si bien es cierto, para nosotros, como empresa de
consultoria ambiental, la parte ambiental como que engloba muchas
cosas, por eso, ahora estamos viendo el tema de la huella hidrica,
huella de carbono. Estamos con la economia circular; viendo que
nosotros, como consultoria ambiental, con la experiencia que en la
parte ambiental, podemos incurrir en este rubro con nuevos
proyectos que permitan ampliar la vision ambiental a nivel general.

¢,Como se toman las | La toma de decisiones siempre la llevamos a cabo sobre la base de
decisiones en su empresa? | la experiencia. La empresa de Ivan Delgado, como gerente general,

11 | ¢Qué tipo de método se | tiene ya una experiencia basada en sectores publicos; conoce los

considera para ello? procesos, como se da entonces, atinando en la toma de decisiones,
decisiones tomadas en base a la experiencia.

¢Qué tipo de informacién | Mira, para poder tomar decisiones, yo necesito el plan de trabajo. El

utiliza a manera de | plan de trabajo esta disponible cuando se inicia el proyecto, es

12 evidencia para la toma de | decir, los dias y semanas en los que se entrega el primer informe, el

decisiones, como, por | segundo, cuando finaliza el proyecto y asi, a su vez, sabemos
ejemplo, reportes, | cuando se van a depositar los entregables. Yo necesito eso para
informes, etc.? poder ver el flujo de dinero o cuanto voy a invertir en este proyecto.

¢,Como se fomenta la | Mira, larelacidn que nosotros, hasta ahora, tenemos es que siempre
colaboracién entre la | ellos tienen la confianza de llamarnos durante los siete dias de la
empresa y sus | semana para cualquier inquietud que ellos tengan o, inclusive,

13 | proveedores? cuando ya hemos terminado de trabajar con dicha empresa, ellos
nos llaman para una consulta. Consulta que tienen porque
realmente la OEFA ha venido, este documento tiene que evidenciar
gue nosotros los hemos apoyado en todos lo que ellos requieren.

¢Como evaluaria usted la | Bueno, en el tema de los proveedores, nosotros tenemos, a ver te
calidad el desempefio de | explico: Para poder hacer un estudio ambiental, aparte que nosotros
sus proveedores? necesitamos la ubicacion del proyecto, necesitamos de toda la
informacién, es decir, si tienen otros estudios aprobados o no, o si
no los tienen. Aparte, necesitamos también trabajar con
laboratorios, los laboratorios tienen que estar inscritos en INACAL,;

14 tienen que tener todos los parametros regulados. Entonces,
nosotros nos comprometemos con la empresa a la cual se va a
realizar el estudio, basado en nuestra calidad, en virtud de la que
vamos a elaborar este estudio. Entonces, si nosotros contamos con
un laboratorio que hizo mal los parametros; o0 que no esta registrado
en INACAL, ese resultado no seria representativo. Entonces, es por
eso que nosotros tratamos siempre de trabajar con laboratorios
inscritos, lo cual es nuestro estandar.

N° | Preguntas Entrevistado 2 — Gerente General

¢cDe qué manera la | Actualmente, la empresa viene satisfaciendo la necesidad del
empresa satisface las | cliente a través de la comunicacion efectiva estable, ya sea a través
necesidades y | de via telefénica, via correo o via WhatsApp, atendiendo sus
expectativas de los | consultas y también futuras necesidades relacionadas a algun
clientes actuales? servicio que requieran. Esto va siempre entrelazado con las normas,
1 las normas ambientales que diariamente el sector publico admitiere

0, en ambiente y otros sectores propiamente dichos ya sea
agricultura, transporte, industria y otros; se puedan publicar y, de
acuerdo a ello, existe una exigencia. Entonces, esto va a la par con
nuestra asesoria, con el fin de implementar, de acuerdo a las
normas convocadas o publicadas en los diarios. Entonces, tratamos
de satisfacer a nuestros clientes, pues esos medios y otras
iniciativas propias de cada empresa




cDe  qué manera la
empresa  satisface las
necesidades y
expectativas de los

clientes prospectos?

Mira, primero hacemos un estudio de mercado. Hacemos un estudio
de mercado y vemos la necesidad, de acuerdo a eso, le
proponemos al cliente ciertas soluciones a futuro, tales como
medidas preventivas, estudios, estudios ambientales preventivos,
etc. que los clientes tienen que realizar previamente a la
construccion de algln proyecto determinado por ellos. Hacemos
conocer las normas vigentes que ellos tienen que acatar y adecuar.
También hacemos conocer las infracciones y sanciones de la OEFA;
con el fin que ellos tengan en cuenta y no puedan cometer actos
que conlleven a un error; entonces, les prevenimos; ello con el fin
que, a futuro, puedan sentirse satisfechos con nuestra asesoria.

¢Como el liderazgo de su
visién y competencia de la
gerencia se fomenta en el
personal la uniformidad de
los objetivos?

Aqui, dentro de la empresa, se fomenta a través de la
retroalimentacion, a cada uno de los profesionales que estan dentro
del equipo. Entonces, es lo que hacemos ahora, en época de
pandemia, la Unica forma es a través de medios digitales. Las
reuniones virtuales hacen que se tome en consideracion mucho los
aportes de parte del cliente y, de acuerdo a ello, nos reunimos con
el personal y vemos como se puede dar la retroalimentacion y hacer
una mejora continua y, finalmente, mejorar el servicio. Ello lo
hacemos a través de la motivacion y, también, a través de la
capacitacion del personal; a fin que el personal se mantenga
actualizado con las normas legales y algunos procedimientos.

¢Coémo el liderazgo
propicia un clima laboral
que haga posible alcanzar
los objetivos de la
organizaciéon?

El clima laboral. Bueno, con motivo del clima laboral, tratamos que
haya mucha comunicacion, mucha confianza, que no exista una
estructura vertical sino mas horizontal. Puede haber esa confianza
que tiene el equipo hacia las personas que tenemos cargos Yy
podemos intercambiar ideas; de esta manera, hacer que exista un
ambiente de confianza, como una familia. Ello siempre motiva a las
personas a que sean parte del equipo, y a que siempre tienen que
estar un paso mas alla, esto es, la competencia. Motivarles a
capacitarse para ser mejores, eso es lo mas importante.

,Como se incentiva la
creacion de valor por parte
de los trabajadores?

Mira, un motivo, la coyuntura ha ocasionado muchos cambios;
entonces lo que queremos es que los trabajadores, mas alla de
llamarlos trabajadores, como tu dices, colaboradores, se sientan
satisfechos, satisfechos de poder trabajar aqui en esta empresa.
Nosotros retribuimos econdmicamente de acuerdo a la realidad y a
la situacién. Entonces, eso es mas compatible a lo que ellos
necesitan. Todos nosotros sabemos que todo esfuerzo conlleva a
una retribucién; entonces, el valor en cada uno de cada uno de ellos
es importante para que puedan desarrollar sus especialidades.

¢,Cémo describiria usted
las capacitaciones
ofrecidas por la empresa?

Las capacitaciones ofrecidas en la empresa; ahora, por la
coyuntura, todas son virtuales. Tratamos de motivar a nuestros
colaboradores, incentivarles y, si hubiese un apoyo econdmico del
50 por ciento del costo de la capacitacion, la empresa puede
apoyarles. Ello en un momento se hizo. Como politica de empresa,
tenemos ese tipo de motivacién con el fin que el personal que
colabora se pueda capacitar y no vea los costos como una
limitacién. Si la empresa esta en la posibilidad de poder apoyarles,
la empresa procede a hacerlo.

¢Considera usted que se
fomenta la efectividad en
las actividades diarias de
la empresa?

La efectividad, como lo mencionaste, una cosa es eficiencia y otra
cosa es eficacia. La efectividad hace que se exija el 100 % a que
cada uno de los especialistas, no solamente a niveles conocimientos
sino también a nivel que tengan actitud y aptitud. La actitud de
conocimientos y la aptitud pueden estar presente. Cuando las
“papas queman”, hay que apagar el incendio, estar ahi, tener la
voluntad de estar. Esa madurez de poder afrontar las situaciones
emergentes, la capacidad de respuesta de cada profesional, de
cémo han sido formados. También tiene que ver mucho como ellos
se sienten identificados con la empresa, de acuerdo a ello, vamos a
tener resultados esperados en cada uno de ellos.

;Las actividades de la
empresa se llevan a cabo
como si fueran procesos,

Claro, por supuesto. Desde que cada uno llega a la hora de servicio,
tanto para un contrato como para una actividad, nosotros
procedemos a reunirnos con el equipo que se va a hacer cargo de




es decir, como un conjunto
de actividades
planificadas? de ser el
caso ¢Cémo?

ese proyecto, con los laboratorios necesarios que van a actuar,
como con un equipo de soporte. Entonces, si todo tiene un proceso,
desde la elaboracion de un proyecto PMO, dentro de las actividades
de distribucion del recurso humano, la distribucion de la parte
logistica, econémica y los aportes de los profesionales que actuan
como asesores externos, hasta el feedback que los clientes nos
puedan dar; es decir, la retroalimentacion dentro del proceso dada a
alguno que necesite mejorar. Todo eso implica hasta que el
producto final llegue, no solamente a los clientes sino también que,
ante la autoridad competente, sea revisado y aprobado, en el menor
tiempo posible. Esto conlleva un proceso y esto amerita el recurso
humano, logistico, todo esto.

,Cémo se evidencia el
principio de la mejora
continua en las actividades
de la empresa?

La mejora es continua, tal como se visualiza. Lo mas claro es la
retroalimentacién. La retroalimentacion, la confianza que tengan los
colaboradores, mas las lecciones aprendidas. Todo eso es
importante para que, al final, tengamos un producto o un servicio de
buena calidad. Eso es lo que nosotros realizamos. La
retroalimentacion, sobre todo en la organizacion; la transparencia, la
confianza. Para que ellos puedan y, también como parte de las
empresas, podemos decirles cbmo mejorarlo.
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¢De qué forma se
promociona la  mejora
constante ante el impacto
de los cambios internos y
externos?

Mejorar el factor interno y externo. Acuérdate que la empresa es
una consultora que se maneja por servicios. Los impactos internos
pueden ser a nivel econémico y financiero. Los externos pueden ser:
el personal que nos apoya, los consultores externos, la coyuntura
politica. Esto ultimo trae como consecuencia que los proyectos se
reduzcan y, por la misma coyuntura, las empresas ven un peligro.
Entonces, eso trae que todo esto disminuya drasticamente. Ante
ellos, nosotros, como empresa, tenemos que tener un plan de
contingencia y ver una diversidad de sectores; como consultora,
estamos autorizados en todos los sectores; no obstante, sentimos
ese impacto. No sabemos, de aqui en adelante, como sera la
situacion, pero tratamos que, diversificando, obtener beneficios para
la compafiia.

11

,Como se toman las
decisiones en su empresa?
¢Qué tipo de método se
considera para ello?

Se toman en funcién de la realidad; en funcion de lo que queremos
como empresa; se toma en cuenta la politica de la empresa. La
decision que se toma, para seguir adelante con todo esto, es un
tema empresarial interno. Tomamos también en cuenta lo que hay
afuera en funcion de la necesidad y la solucién que se requiera,
todo ello se evalida. Tenemos el equipo humano. También, se
evalla lo que tenemos, la estructura de lo que tenemos, los clientes,
los socios claves de toda empresa, para nosotros son los bancos.
Los bancos aportan mucho y eso nos hace incluirlos en la toma de
decisiones a futuro. Buscamos que el entorno externo pueda encajar
con lo que tenemos. Son importantes los recursos humanos y
financieros, sobre todo la aptitud de seguir adelante

12

¢Qué tipo de informacion
utiliza a manera de
evidencia para la toma de
decisiones, como  por
ejemplo, reportes,
informes, etc.?

Si, claro. Justamente, el area comercial no toma decisiones de
acuerdo a la prospeccion que realizamos. Tu sabes que el corazén
de una empresa consultora, o cualquier empresa, es la parte
comercial. Sin la parte comercial, no se tienen resultados. En
funcién a ello, se arma una estrategia comercial; se proyecta a los
clientes clave y se ve la forma de como llegar a estos clientes. De
esta forma, podemos tomar buenas decisiones. Yo creo que es la
herramienta de toma decisiones que necesitan los clientes, en base
a los informes comerciales, nosotros tomamos decisiones acertadas
para la consultora.

13

,Como se fomenta la
colaboracion entre la
empresa y sus
proveedores?

Los proveedores que tenemos son los laboratorios. Estos se
consideran también como consultores externos. Para proyectos
especificos, a manera de proveedores, tenemos mas laboratorios,
consultores, tenemos camionetas para alquiler de un servicio
especifico, tenemos personal de seguridad. Entonces, ellos son
importantes; ya que hacemos también la retroalimentacion. Esto
debido a que la idea no es cambiar en cada tiempo al proveedor; ya
gue se hace inestable. Si ha habido alguna falla o ha habido algo en
lo cual no nos parecidé, hacemos la retroalimentacién para que ellos
puedan mejorar y dar un buen servicio, es lo que hacemos. Con




respecto a los contratos y convenios de colaboracion con
proveedores, tenemos ahi documentos de alianzas estratégicas,
colaboracién; también estratégica. Entonces, tenemos proveedores
que llevan buenos afios trabajando. Nosotros también conocemos
como ellos trabajan. La idea es conocernos, ambos, en un solo
objetivo; en dar un buen servicio a un cliente determinado.

14

¢ Como evaluaria usted la
calidad el desempefio de
sus proveedores?

Lo evalto muy bien, no de una manera extrema, pero buena. Tiene
qgue ver mucho la imagen que ellos dan, los antecedentes ante otros
clientes, las referencias, mucho las referencias; de ahi vienen los
costos, sobre todo, los costos, primero; y otro la transparencia. Ser
muy transparente en las cosas. Ellos también lo pueden decir a
tiempo y nos dicen el momento preciso para tomar nosotros la
medida preventiva, eso, sobre todo.

No

Preguntas

Entrevistado 3 — Ejecutivo Comercial y de compras

¢cDe qué manera la
empresa  satisface las
necesidades y
expectativas de los
clientes actuales?

Bueno. Actualmente lo que hacemos para superar, incluso las
expectativas del cliente son, por ejemplo, mejorar los tiempos de
entrega de los proyectos. Si se plantea, por ejemplo, 20 o 30 dias,
lo que se intenta es entregarlo en la mitad de tiempo. Esto ayuda
mucho a que se presenten estos proyectos en los ministerios
competentes. Y se obtenga el resultado final, que es una resolucioén
positiva. Entonces, el cliente, al ver que los tiempos en los que él
pensaba que su proyecto iba a ser realizado se reducen, puede
tener mas tiempo para temas de manejo de la empresa propia. Eso
es lo que se intenta. Basicamente, es nuestro esfuerzo, lo que
ponemos bastante esfuerzo, el equipo de proyectos.

cDe  qué manera la
empresa  satisface las
necesidades y
expectativas de los
clientes prospectos?

Por ejemplo, cuando uno empieza a negociar con un cliente nuevo,
se presenta, no nos presentamos como una consultora ambiental,
gque va a hacer un servicio; nos presentamos como un aliado
estratégico. Dandole a que conozca nuestro tiempo de experiencia,
que es lo méas importante. ¢ Como yo voy a confiar en alguien nuevo
si es que no sé lo que hace? En cambio, nosotros lo hemos estado
haciendo por mas de 10 afios. Entonces dicen: “Esta consultora
tiene mas de 10 afios, hay otras consultoras que son bastante
jévenes”. Nosotros consideramos que se superan las expectativas
de nuestros nuevos prospectos. Ademas de eso, de nuestro tiempo
trabajando, nuestra cantidad de proyectos realizados, que son casi
més de 300.

¢Como el liderazgo de su
visién y competencia de la
gerencia se fomenta en el
personal la uniformidad de
los objetivos?

Bueno, el gerente general nos redne y plantea los objetivos para el
mes. Entonces, ya ha dicho tales proyectos y objetivos que vamos a
lograr durante este mes. Entonces, ya todos sabemos lo que
tenemos que lograr. El lo que hace es supervisar, quincenal o
semanalmente, pero no de una manera en que se entromete en el
trabajo de cada uno; porque cada uno ya sabe lo que se tiene que
hacer; sino, lo hace como alguien que esta informando cémo van las
cosas. Siempre es bueno saber coémo van las cosas. Pero,
considero que, en las areas, su manera de liderar los equipos es
plantearnos los objetivos, y que estos se logren; no importa cuanto
tiempo nos tome. Uno puede, quizds, tomarse unos dias
investigando, pero esos dias que uno, por asi decirlo, invierte en
investigacion para lograr el objetivo, van a servir bastante para
justamente lograr el objetivo rapidamente. Entonces, nuestro jefe
tiene esa forma de liderazgo, que me parece bastante interesante,
gue es de lograr objetivos.

¢Como el liderazgo
propicia un clima laboral
que haga posible alcanzar
los objetivos de la
organizaciéon?

Mucho, diria yo. Como le dije antes, su manera de liderar no es de
entrometerse. No es de estar diciendo “oye, ¢como estas haciendo?
,qué esta pasando? Entonces, crea un clima laboral de confianza,
un clima en el cual tu te sientes libre de poder usar tu expertise en
lograr esos objetivos. Quizas la forma en que nuestro gerente lo
haga es distinta a la nuestra, pero, al final, nuevamente se logra
llegar a la meta.




;Cémo se incentiva la
creacioén de valor por parte
de los trabajadores?

Bueno, muy a titulo personal, de las areas comercial y compras, ya
tenemos nuestros objetivos. Entonces, ¢cémo nos incentivan? No
con bonos, porque el dinero no es, quizas, un incentivo que dure,
que perdure en el tiempo; sino que haya un reconocimiento de estos
objetivos. Que uno ha logrado llegar la meta y se reconoce en la
empresa. Ese reconocimiento a uno lo empodera; lo hace sentir
bien. Entonces, ese empoderamiento nos sirve bastante para: uno
generar un clima laboral bastante propicio y el otro para lograr las
metas, el empoderamiento.

¢, Coémo describiria usted
las capacitaciones
ofrecidas por la empresa?

Eso, también, es un punto importante; porgque siempre se nos
motiva a crecer profesionalmente; a llevar cursos, capacitaciones. El
mismo gerente, en las reuniones, nos dice: “Oye, Christian ¢qué
curso estas llevando este mes?”; “oye, Cristian, ¢qué curso vas a
llevar el préximo mes?” Entonces, hay algunas oportunidades en
gue se nos paga las capacitaciones, los cursos; y otras en las que
va a medias; y algunos, mas pequefias, que dicen ya uno se
inscribe por sus propias ganas de aprender mas. Pero si, este punto
esta muy presente en la empresa, ciertamente.

¢Considera usted que se
fomenta la efectividad en
las actividades diarias de
la empresa?

Si, los procesos, la metodologia ayudan mucho a que no
desperdiciemos nuestro tiempo; y que logremos llegar a la meta,
usando bien nuestros recursos. ¢Qué procesos tenemos? Uno, un
tanto corto, para no alargar tanto la entrevista, por ejemplo: Cuando
uno llega a un cliente, a un prospecto, primero tenemos el andlisis
de la empresa: ¢A qué se dedica? A tal actividad,
mapeamos...Analizamos la empresa, ese es el paso uno. El
siguiente paso es encontrar los gerentes, jefes de medioambiente
de la empresa. El paso tres es hacer el contacto. Luego de hacer el
contacto, agendar una reunién, efectivamente. Luego de esa
reuniéon, se intercambia informacién. Nosotros ofrecemos nuestro
brochure, nuestro CV de empresa. Esta empresa a la que estamos
prospectando nos facilita informacién, quizas. Y, a partir de eso, se
envia una cotizacion. Ya con la cotizacion, se viene la parte del
seguimiento; si es que acepta 0 no acepta la negociacién; se puede
reducir un poquito el precio; ajustar ahi y ya, finalmente, se tendria
el producto final; el cual es hacer efectiva esa cotizaciéon en una
orden de servicio.

Bueno, los incentivos en la empresa para que logremos los
procesos es ser metodoldgicos. Nuestro propio gerente, que es al
cual nosotros vemos como un ejemplo, es bastante metodolégico.
¢COmo nos incentivamos nosotros mismos al lograr estos procesos?
Siendo, intentando ser siempre metodolégicos. ¢Por qué? Porque
mediante la metodologia, ya implantada en la empresa, es que
ahorramos tiempo y no desperdiciamos diciendo, mafana mas
tarde: “Oye, ¢como hago para prospectar a las empresas
industriales?” “Ah ya, voy a hacer una llamada a una empresa
industrial”. Entonces, pierdes un poco el tiempo. En cambio, otro
compafiero lo hace ya de frente, con nuestra base. Entonces, ahi se
ve la diferencia de trabajo de nuestros comparieros; en el que uno
no es tan efectivo en llegar a la meta, y el otro si. Entonces, ¢cémo
fomentamos que haya metodologia? Que usemos los procesos; que
estemos siempre mirando como estamos caminando, en el dia a
dia, es quizas, mirando a nuestro compafiero. Viendo, al final de la
semana, como nos ha ido.

;Las actividades de la
empresa se llevan a cabo
como si fueran procesos,
es decir, como un conjunto
de actividades
planificadas? de ser el
caso ¢Cémo?

Con respecto a los procesos, estos se elaboran o se mejoran
mensualmente. Al principio del afio, hacemos un plan comercial, un
plan estratégico, luego un plan comercial para mejorar nuestros
procesos. Antes, digamos, usabamos una base de Excel en Drive,
no, una base de Excel. Entonces, cada quien tenia su base de Excel
y luego la compartia por los correos. Pero ahora los procesos han
mejorado porque los tiempos han cambiado. Ahora utilizamos la
nube, nuestras bases las colocamos en la nube para alimentar la
data. Viene un compafiero nuevo, va a prospectar; entonces, él ya
sabe que tiene que recurrir a la nube. El proceso que ya les




comenté, de prospeccién hasta llegar a la orden de servicio, se ha
mejorado teniendo herramientas informéaticas modernas; en este
caso, nuestra nube que alimenta nuestra base de datos.

,Cémo se evidencia el
principio de la mejora
continua en las actividades
de la empresa?

¢,Colmo se evidencia? Porque tenemos reuniones. Cada fin de
semana tenemos reuniones en las cuales hacemos reportes de
nuestro trabajo semanal. En ello se evidencia como hemos estado
trabajando. Digamos, cuantos nuevos clientes tenemos, cuantas
reuniones con empresas tenemos, qué es lo que se ha comprado,

9 digamos, o qué nuevos servicios hemos obtenido, a qué precio, a
qué tiempo de crédito. En estos reportes, brindamos esa
informacién a nuestro jefe. Entonces, todos discutimos sobre lo que
esta pasando, como podemos mejorar lo que ya estamos haciendo
bien.

¢De qué forma  se | Por ejemplo, en el contexto actual, hemos migrado de la oficina, en
promociona la mejora | el trabajo presencial, a la casa, a la oficina que ahora es casa.
constante ante el impacto | Trabajamos bastante ahora por el tema de la proteccién contra esta

10 | de los cambios internos y | enfermedad, esta pandemia que estamos viviendo. Hemos pasado a

externos? trabajar a la casa, nos brindan herramientas como el correo
electronico, que es importante, el acceso a la nube, basicamente
eso.

¢,Como se toman las | Utilizamos ambas, el método cuantitativo y cualitativo. Utilizamos

decisiones en su empresa? | data. Tenemos bastante data, la cual nos sirve para tomar

¢Qué tipo de método se | decisiones y; ademas, la experiencia de nuestro gerente, qué es

11 | considera para ello? amplia. No es que se equivoqué. Puede ser que, por ahi, no
estemos yendo por un buen camino, pero los reportes, la data nos
dice “oye, algo estda pasando aca”. Entonces, es un mix que
utilizamos pero basicamente es la data que tenemos.

¢Qué tipo de informacion | Nosotros utilizamos bastantes reportes. Reportes del equipo, de
utliza a manera de | ambos equipos, por ejemplo, reporte semanal. Nuestro reporte
1p | €videncia para la toma de | semanal sirve para informar al grupo lo que esta sucediendo y lo
d_eC|S|ones, como  por | que ha sucedido. Estos reportes llegan a nuestro gerente y ahi es
ejemplo, reportes, | donde se evalla lo que hemos estado trabajando. Pero,

informes, etc.? basicamente son reportes.
¢Como se fomenta la | Bueno. Las relaciones son formales, tienen que ser formales porque
colaboracién  entre  la | estamos hablando de una consultora de ingenieria ambiental, que
empresa y SUS | estq regida por normas, leyes. Entonces, usualmente hacemos
proveedores? contratos estratégicos con los proveedores de, por ejemplo,
laboratorios, los cuales tienen que estar acreditados. Entonces,

13 esos contratos, como aliados estratégicos, nos brindan crédito por
15, 30 o 60 dias. Ademas, también, nosotros visitamos a los
proveedores, en algunos casos de equipos, se les visita. Este es un
pequefio andlisis del proveedor para saber si existe. En este mundo,
en la actualidad, es mejor darse cuenta con quién estas trabajando,
basicamente eso, y siempre con contrato.

¢Como evaluaria usted la | Nosotros la evaluamos con muchas variables. La mas importante es
calidad el desempefio de | e| costo. El costo y el crédito porque no nos puede cobrar mucho
sus proveedores? por un servicio o por un equipo, que sabemos que estd en el
mercado. Entonces, si ya sabemos que estd en el mercado,
definitivamente hay varios ofertantes. Se hace un pequefio analisis
de los costos y también sumando los tiempos de crédito, cuanto
crédito nos da, en cuanto al tiempo, y, adicionalmente, es muy

14 importante la rapidez en ofrecer los servicios. Tampoco puede ser,
en el tema de los laboratorios, tienen tiempos especificos, ahi no lo
puedes hacer de un dia o dos dias, es bien marcado los tiempos. En
ese caso no, pero digamos en equipos o movilidad. ¢En qué
momento nos dan los carros? ¢ Tenemos que esperar una semana o
tenemos que esperar ahi mismo? Entonces esta seria la tercera
variable. Las dos que te comenté son las mas importantes, al menos
las que en las areas las tenemos marcadas

N° | Preguntas Entrevistado 4 — Asistente Ambiental

.De qué manera la | Bueno. Primeramente, conocemos, a través de la orden de servicio,

1 empresa  satisface las | el estudio que ellos requieren. A la vez, también se les pide su

necesidades y

memoria de proyecto, depende si es un proyecto en curso 0 uno que




expectativas de los
clientes actuales?

quiere realizarse. Internamente, nosotros evaluamos si es pertinente
el estudio que ellos estan solicitando. En todo caso, también se le
puede hacer una sugerencia, a veces las empresas no siempre
estdn muy bien informadas. Piensan que es tal estudio, y uno
también, de forma interna, realiza una evaluacion. También, lo que
realizamos es el asesoramiento a los encargados de este estudio,
basicamente a los encargados de cotizar el estudio. Cualquier duda
gue tengan, estamos en constante comunicacion. Satisfacemos
todas sus consultas. Eso seria basicamente la manera en la que
nosotros apoyamos; con el fin que la empresa pueda brindar un
buen servicio.

cDe  qué manera la
empresa  satisface las
necesidades y
expectativas de los

clientes prospectos?

Nosotros como DQ. Lo que nosotros hacemos, cuando una empresa
cotiza, es enviarle un plan de trabajo o una cotizacién respecto a los
servicios a realizar, como monitoreos, trabajo en campo,
participacion ciudadana, o de repente necesitan un monitoreo
biolégico, hacemos una cotizacién completa. Se trabaja a precios
competitivos y se busca una comunicacion constante con el cliente
para hacer, tal vez, unos reajustes en el servicio, previa
comunicacion con el cliente.

¢Coémo el liderazgo de su
vision y competencia de la
gerencia se fomenta en el
personal la uniformidad de
los objetivos?

El gerente es una persona bastante comunicativa, afable y
respetuosa. Yo creo que esas son cualidades que ayudan a que se
puedan lograr los objetivos, ser una persona flexible. Puede que, en
anteriores ocasiones, no lo haya sido tanto, pero en el tiempo que
yo vengo trabajando aqui, puedo ver que ha ido flexibilizando y
mejorando como gerente.

¢Coémo el liderazgo
propicia un clima laboral
que haga posible alcanzar
los objetivos de la
organizaciéon?

El liderazgo es muy importante porque apoya a que todo el equipo
prosiga a una misma meta. En ese caso, es importante que, el
gerente o el lider, a través de estrategias, pueda generar un propicio
clima laboral, donde los trabajadores se sientan bien y puedan
trabajar de manera eficaz y eficiente en las actividades que
desempefien.

,Como se incentiva la
creacion de valor por parte
de los trabajadores?

Actualmente, por el tema de pandemia, se han visto reducidos los
incentivos a los trabajadores. Lo que se ve ahora es que ya no se
trabaja por un trabajo mensual; sino que, por la pandemia, se esta
trabajando por dias, como es en mi persona. Eso no motiva a que
uno se pueda capacitar, internamente. Anteriormente, en un
escenario normal, algunas veces nos llevaban a capacitaciones del
mismo Estado o ministerios; en las que tuve oportunidad de
participar. Ahora no es posible, todo es trabajar por el proyecto y
producto, tiene sus aspectos un tanto negativos; pero, bueno, es la
realidad actual.

¢,Coémo describiria usted
las capacitaciones
ofrecidas por la empresa?

Actualmente, la empresa no nos esta apoyando en capacitaciones.
Si uno se desea capacitar, tiene que hacerlo internamente, en sus
horarios libres y con el dinero propio. En esa parte, falta apoyo a los
trabajadores. Eso es lo que habria que proponer. Si bien, no nos
pagan las capacitaciones; al menos pagarnos el tiempo que
tomamos en la capacitacion; porque, anteriormente, por ejemplo, en
el periodo que yo estuve, no se me pago ninguna capacitacion, pero
tengo conocimiento que, en periodos anteriores, a algunos
comparferos se les pag6. Entonces, quizas no pagar las
capacitaciones, pero si el tiempo que se toma, por ejemplo, dos
veces a la semana, reconocer que la persona ha invertido tiempo en
capacitarse y, pues, se reconoce su tiempo. Si uno trabaja por
proyecto pues no hay posibilidad de ello. Basicamente ello.

¢Considera usted que se
fomenta la efectividad en
las actividades diarias de
la empresa?

Si, yo creo que si. Por ejemplo, nosotros trabajamos en la
especialidad de ingenieria ambiental. Yo como especialista
principal, por asi decirlo, cuento con un apoyo, quien es una
comparfiera de trabajo llamada Gianella. Entonces, nos apoyamos
continuamente. Hay cosas que yo no puedo manejar por tema de
tiempo. Nos compartimos el trabajo. Trabajamos con un cadista,
quien es el que realiza los mapas, él esta especializado netamente
en elaboracion de mapas. Eso apoya bastante; ya que él ya es




especialista en ello. De esta manera, en el tiempo en que yo hago
un mapa, €l puede hacer 3 o 4 mapas. Ahora, en el tema de cosas
legales o requerimientos administrativos, también se procede a
enviar al area administrativa para que haga el apoyo, en lo que es,
por ejemplo, cosas de pagos, también, se las pasan al area
administrativa. Trabajamos en lo que son nuestras especialidades, y
de esa forma se aumenta la productividad; porque, cuando alguien
hace algo que no sabe, se demora mucho mas tiempo. También la
casuistica que, en el tiempo, uno va agarrando experiencia,
respecto a diferentes proyectos. Y eso hace que sea, mucho mas
sencillo, realizarlos, avanzarlos y obtener el producto final, con
menos observaciones que al principio, cuando empecé a trabajar en

DQ.

¢Las actividades de la
empresa se llevan a cabo
como si fueran procesos,
es decir, como un conjunto
de actividades
planificadas? de ser el
caso ¢Cémo?

Si, nosotros seguimos, si bien no tenemos un procedimiento
netamente fisico, en un Word o algo asi, internamente conocemos
los procedimientos necesarios para desarrollar un estudio
ambiental. En ese caso, se empieza, primero, mandando el plan de
trabajo, la cotizacion. Una vez aprobado el servicio, nos
comunicamos con la empresa para enviar los requerimientos. La
empresa mantiene una comunicacion fluida. Procedemos a
comenzar los capitulos. Cuando se requiere especialidades, como
elaboracion de mapas, se trabaja con el cadista. Si son estudios
mas grandes, como un EIA semidetallado, se procede a trabajar con
un equipo multidisciplinario, como son: un especialista biolégico, un
especialista de riesgos. Si bien, nosotros no hacemos algunas
especialidades, coordinamos con las empresas y los profesionales
que han realizado esos estudios; para que nosotros, como
ingenieros ambientales y profesionales que han desarrollado ese
estudio, tengamos, de manera eficiente, en el tiempo necesario,
todos esos estudios. De esta manera, poder globalizarlo para
realizar el estudio ambiental. Una vez que el estudio se finaliza, se
coordina con el area administrativa para que haga el tema del
foleado y después también las coordinaciones con el cliente para
enviar la carta de suscripciéon o la solicitud para que el estudio
ambiental pueda ser ingresado al ministerio competente. Asi,
también, se realiza una revision final por el gerente, da sus
observaciones, sus recomendaciones. Se levantan las
observaciones y se tiene el estudio final. El cual pasa a ser
evaluado por el titular del proyecto y, si esta conforme, se procede a
ingresar. Basicamente, ese es el flujograma que se trabaja. Una vez
ingresado el proyecto al ministerio competente, se da seguimiento.
Normalmente, las observaciones generadas en el estudio son
enviadas al cliente. Es por eso que siempre se le hace seguimiento.
También se le hace presente al cliente que va a ser él el primero en
ser notificado si el estudio tiene observaciones. Una vez
determinadas las observaciones, se procede a hacer el informe de
observaciones y también, otra vez, pasa por el filtro de gerencia. Lo
revisa, si las observaciones estan bien sustentadas, para poder
ingresarlo otra vez al ministerio; de esta forma, poder tener la
certificacion ambiental. La empresa DQ sigue a través de todo el
proceso y brinda el apoyo a la empresa para que esta obtenga su
certificacion. También, se coordina con los profesionales a cargo de
la evaluacion. Ahora, por la pandemia, es bastante complicado
comunicarse con los evaluadores. Antes, como trabajaban en el
mismo ministerio, tenian sus anexos. Ahora, es complejo
comunicarse con ellos. Incluso, hay temas con las empresas que no
revisan sus correos y, a destiempo, nos avisan que han llegado sus
observaciones, eso es una falencia que se ha visto durante la
pandemia; ya que, anteriormente, la empresa era notificada
fisicamente. Ahora es notificada virtualmente, y muchas no estan
familiarizadas con este proceso. Se ha tenido algunos
inconvenientes.

,Cémo se evidencia el
principio de la mejora
continua en las actividades

De mi parte, yo puedo decir que, desde que yo ingresé a DQ, ha
habido una ganancia de experiencia. Eso ha ocasionado que los
estudios sean mas completos, mejores y con menos observaciones.




de la empresa?

De esa manera, ya no se requiere tanto de la revision del gerente,
sino que uno mismo va conociendo que cosas son pertinentes en
cada estudio. Como empresa, lo que se hace es enviar un plan de
trabajo, lo que hace que sea mas ordenado. También se envia un
cronograma al cliente para que este sepa cuanto va a demorar su
estudio. Siempre se ha tratado que el estudio cumpla la fecha de
envio. Si es mejor, antes. Asi también, creo que es muy importante,
tener una relacion estrecha con los profesionales, por ello, yo
siempre pido reuniones, llamadas por teléfono, envio de correos. La
comunicacion es importante en el desarrollo del estudio; ya que, a
veces, si bien la empresa te puede enviar informacién, no siempre
esta es suficiente. Uno siempre tiene que estar comunicandose para
que, especificamente lo que se necesita, sea enviado por la
empresa.

10

¢De qué forma se
promociona la  mejora
constante ante el impacto
de los cambios internos y
externos?

Actualmente, se viene trabajando desde casa, lo cual es algo
bastante bueno; ya que se evita que el personal esté expuesto al
virus. De esa manera, se evita ausencia laboral. También apoya la
flexibilidad del horario. Si bien antes, en épocas normales, no habia
tanta flexibilidad. En cambio, ahora, hay flexibilidad. Lo cual es
bueno para algunos proyectos por qué; si bien antes todo se
trabajaba en la empresa, ahora permite que quizas uno pueda
trabajar més horas. Eso se compensa por los pagos. Por ejemplo,
hoy dia, puedes trabajar doce horas y mafiana trabajas menos. A
veces se puede cumplir con la meta de acabar con un proyecto en
menos tiempo, gracias a ello.

11

;Como se toman las
decisiones en su empresa?
¢ Qué tipo de método se
considera para ello?

En la empresa, normalmente, en los estudios tomamos decisiones
objetivas; ya que, cuando en un estudio, uno ya sabe que va a
hacer, uno prosigue a la elaboracién. Mas que nada, el gerente
toma la decision de realizar el servicio. No, de qué tipo de estudio
es. A veces, se consulta conmigo. Finalmente, la decision final la
toma el gerente. Respecto a algunos estudios, a veces hay puntos
en los que, por ejemplo, menciono un estudio de una empresa que
dijeron que querian remover los puntos de monitoreo de misiones.
Yo no estaba muy de acuerdo; ya que siempre es importante que, al
menos, un punto de monitoreo de misiones se mantenga. Si bien
esta empresa tenia dos puntos, querian eliminar los dos. Mi persona
pensd que seria mejor que se elimine solo uno y tener un punto
como control. Sin embargo, la Ultima decisién de esto la toma el
gerente; ya que se considera que tiene mayor experiencia. El ha
sido evaluador ambiental en el Ministerio de la Producciéon. Ya él, a
su criterio, toma la decision. Creo que, en la mayoria de casos, ha
sido acertada. Se respeta. Uno lo deja en las riendas del gerente.

12

¢Qué tipo de informacion

utiliza a manera de
evidencia para la toma de
decisiones, como por
ejemplo, reportes,

informes, etc.?

Para la decisién de casuistica, en cualquier tipo de proyecto, se
procede a observar los reportes de monitoreo, estudios ambientales
anteriores que tenga la empresa, sus informes. No son muchas las
decisiones que uno toma. Mas que nada, el hecho de decidir qué
informacién va y qué informacién no va. Mas que nada, por la
experiencia. Hay informaciones que no son relevantes para el
estudio. Claro que, siempre, todo estudio tiene la aprobacién del
gerente. El puede decir si es que se le tiene que afiadir o quitar
algunas cosas. Pero, no se realizan muchas decisiones importantes,
como uno ya conoce la estructura del estudio, uno sabe qué va y
gué no va.

13

,Como se fomenta la
colaboracion entre la
empresa y sus
proveedores?

La empresa, segun yo tengo conocimiento, no tiene muchos
proveedores en el tema ambiental. Quizads nuestros proveedores
principales, segun lo que yo tengo conocimiento, eran los
laboratorios, que tenian una buena relaciéon porque el mismo
laboratorio SAC le realizaba un descuento a la empresa y también le
daba crédito. Esto se vio necesario, que la misma empresa que
solicita el servicio, realice el pago de los mismos laboratorios, por
un tema de que, a veces, las empresas demoran en pagar y el
laboratorio no espera. Si la empresa no paga al laboratorio, no nos
envian los informes de ensayo. Entonces, no puede culminar el
estudio. Por eso se ha visto pertinente que el mismo cliente trabaje




con el laboratorio. Nosotros apoyamos en lo que es facilitar los
contactos, empresas; sugerir un buen laboratorio, ese es nuestro
apoyo. Pero, normalmente, tenian una buena relacion con el
laboratorio.

14

¢Coémo evaluaria usted la
calidad el desempefio de
sus proveedores?

Nosotros elegimos proveedores, en base a varios criterios, uno de
ellos es la acreditacion de los laboratorios, eso es muy importante;
porgque si uno trabaja con laboratorios que no son acreditados, mas
adelante, se pueden tener problemas legales con el ministerio y con
la empresa; ya que si uno sugiere laboratorios que no estan
autorizados, en la empresa me pueden decir: “; Por qué sugieres un
laboratorio que no cumple con lo que se pide en los estudios
ambientales?” Ese es un filtro, que estén acreditados.
Posteriormente a ello, estan los costos y también la calidad del
servicio. Muchas veces, por los costos, se trabajé con otro
laboratorio y se vio que los informes de ensayo tuvieron bastantes
observaciones. A veces, no nos enviaban la informacion o habia que
estarla solicitando. En el caso de SAC, siempre han sido bastante
profesionales en su trabajo. Siempre se recomienda a ese
laboratorio porque cumple las expectativas de la empresa. Creo que
tiene una buena calidad

No

Preguntas

Entrevistado 5 — Cadista SCG

¢cDe qué manera Ila
empresa  satisface las
necesidades y
expectativas de los
clientes actuales?

En primer lugar, la empresa siempre busca la excelencia; dar un
trabajo con estandares de calidad, por encima de los mantenidos en
el mercado. Nuestra prioridad es el cliente. Damos especial atencion
a la comunicacion. Ellos pueden comunicarse de manera continua.
Hacemos seguimiento al trabajo y también ofrecemos nuestros
servicios de manera oportuna, con plazos establecidos, coherentes
y que nos han servido para obtener buenos resultados, con todos
los clientes que hemos tenido, a lo largo de estos afios, en los que
he venido trabajando en la empresa. Resumiendo, seria:
comunicacion, seguimiento y puntualidad en la entrega de
documentos e informes.

cDe  qué manera la
empresa  satisface las
necesidades y
expectativas de los
clientes prospectos?

Nuestros antiguos clientes y los trabajos que hemos realizado nos
dan un soporte, un expertise, para decirle a los nuevos y futuros
clientes que tenemos bagaje amplio en el tema. También los
entrevistamos de manera virtual y pactar una reunion fisica.
Lamentablemente, por la coyuntura actual, estamos teniendo
continuas reuniones virtuales donde se presenta al equipo, los jefes
de area, especialistas de area; donde ellos exponen un poco de los
que trabajamos. Asi los clientes saben que somos un equipo
multidisciplinario; que tenemos la capacidad de respuesta ante
cualquier situacion que acontezca, cuando tengamos la entrega de
nuestros documentos o informes finales.

¢Como el liderazgo de su
visién y competencia de la
gerencia se fomenta en el
personal la uniformidad de
los objetivos?

Yo casi estoy en la empresa desde que estaba formandose, cuando
estaba creciendo. Se ve un liderazgo positivo; ya que siempre
estamos mejorando continuamente. Un lider es aquel que ayuda.
Cuando hay problemas, él no se desentiende jamas de nosotros,
siempre tiene todo el tiempo y la disponibilidad de apoyarnos y
hacer que, si tenemos algln problema con un entregable, por tema
de tiempo, él también esta ahi para poder solucionarlo y ayudarnos.
También, esa parte del lider de escuchar, saber tus necesidades y
estar contigo en todo momento. Eso es parte del liderazgo positivo.
Eso siempre trae buen trabajo y, sobre todo, trabajadores fieles.

¢Coémo el liderazgo
propicia un clima laboral
que haga posible alcanzar
los objetivos de la
organizaciéon?

Sobre todo, que nuestro lider nos empodere, que nos dé las
herramientas para poder cumplir los objetivos y ser parte del equipo.
No solamente ser la cabeza y dirigir, sino también “ponerse la
camiseta”, “las cosas al hombro” y caminar todos como un equipo.




;Cémo se incentiva la
creacioén de valor por parte
de los trabajadores?

Es una pregunta bastante importante porque uno siempre se quiere
sentir reconocido y empoderado. Ahi nuestras cabezas, nuestro
lider, siempre apunta a darnos herramientas para mejorar.
Constantemente, nos capacitamos. Queremos siempre dar el 100 %
y cada trabajo o informe nuevo que tenemos, es como un reto para
superar el anterior y asi, poco a poco, buscar la excelencia.

¢ Cémo describiria usted
las capacitaciones
ofrecidas por la empresa?

Como yo soy uno de los mas antiguos, he tenido la oportunidad de
ser ayudado, financiado, cursos externos financiados por Ila
empresa, llamese: diplomados, un par de diplomados, cursos
practicos, cursos tedricos en diferentes centros. Por ejemplo, en el
colegio de Ingenieros, he tenido la oportunidad de capacitarme.
Siempre, como te comento, ese tema que tu lider quiere que sigas
mejorando, que tengas nuevos conocimientos. Me he sentido
reconocido. Me han pagado, mas alld de lo econémico, con estos
cursos. He aprendido muchisimo, lo cual es un retorno para la
empresa porque es una inversiéon por la mano de obra que somos
nosotros.

¢Considera usted que se
fomenta la efectividad en
las actividades diarias de
la empresa?

Claro que si. Tenemos un organigrama. Tenemos procesos.
Siempre que viene un trabajo, un informe, un estudio por elaborar,
tenemos plazos. Hay capitulos por cumplir. Siempre, tenemos un
orden, un planning. Hay una persona encargada que hace estos
cronogramas de entregables. Eso ayuda bastante con el
cumplimiento de las actividades.

¢sLas actividades de la
empresa se llevan a cabo
como si fueran procesos,
es decir, como un conjunto
de actividades
planificadas? de ser el
caso ¢Coémo?

Si, claro, son procesos. Por ejemplo, nosotros hacemos estudios
ambientales y, al momento de tener un servicio para elaborar el
informe final, tenemos primero un cronograma de entregables. Esto
es, un informe final de trabajo, donde direccionamos y dividimos las
etapas para poder proceder con nuestro trabajo. Tenemos, por
ejemplo, la etapa de precampo, donde nosotros obtenemos
informaciéon secundaria de todo lo que vamos a hacer. Una etapa de
campo, donde nosotros, si es que se da el caso, viajamos a la zona
de proyecto para recopilar informacién primaria. Y, como te
comento, si no se puede, por la coyuntura, obtenemos informacion
secundaria. Después, en una etapa de gabinete, donde procesamos
toda esta informacion. Por tanto, tenemos, desde que recibimos el
entregable, ya sabemos que tenemos un cronograma, pasos a
seguir, actividades predestinadas. Al llegar a campo o recabar la
informacion secundaria, tenemos, ya que nuestro estudio se divide
por capitulos, dia a dia, acabar este capitulo, cerrar este capitulo;
buscar informacion de un subcontratista, etc. Por tanto, creo que la
palabra de “proceso” y la efectividad que trabaja con eso es mucho
mejor que nada mas tener en el aire un entregable y no saber por
dénde empezar, sino tenemos claramente estructurado por donde
seguir un estudio.

,Cémo se evidencia el
principio de la mejora
continua en las actividades
de la empresa?

Siempre tenemos retroalimentacion, por ejemplo, los lunes tenemos
reuniones para la programaciéon de la semana. También, hay un
momento para conversar sobre problemas que hemos tenido,
dificultades o nuevas experiencias. Esto es, sobre todo, muy bueno
porque nosotros vamos asi mejorando y cada personal, que se
dedica a un rubro diferente, pero que esta engranado al estudio, nos
permite saber que situaciones diferentes hay y cdmo actuar frente a
ellas.

10

¢De qué forma se
promociona la  mejora
constante ante el impacto
de los cambios internos y
externos?

Ha habido cambios bastante, sobre todo por la coyuntura actual. El
trabajo, ahora por teletrabajo, de manera remota. La empresa ha
tenido las herramientas; ha contratado a las personas, me imagino,
gue son las responsables de que pueda funcionar el trabajo remoto,
con programas, etc. Trasladamos nuestra herramienta de trabajo,
nuestras laptops, a casa. Podemos trabajar de manera eficiente, de
manera remota. Esto nos ha permitido también continuar con el
trabajo. Seguimos con carga, gracias a Dios, estamos con unos




proyectos que nos estan permitiendo salir adelante. La empresa nos
da todo el apoyo en temas de software. Tenemos un técnico que
nos monitorea, nos da antivirus, nos proporciona cualquier tema que
necesitemos para hacer mas eficiente nuestro trabajo.

11

,Cémo se toman las
decisiones en su empresa?
¢Qué tipo de método se
considera para ello?

Como te comenté, tenemos un gerente, un lider, y este lider tiene
personal a cargo, donde cada persona ve un tema y, antes de una
propuesta o lanzar un objetivo de un estudio, nos reunimos para que
cada responsable de su area proporcione informaciéon o dé su punto
de vista de como abordar un problema o estudio. Nosotros damos
un sustento de cémo hacer viable o como efectuar el trabajo.
Nuestro lider, el gerente general, nos escucha y, de cada idea que
nosotros tenemos, él engrana todo el estudio, toda la propuesta
técnica y econémica y, en base a ello, él toma una decision.

12

¢ Qué tipo de informacién

utiliza a manera de
evidencia para la toma de
decisiones, como, por
ejemplo, reportes,

informes, etc.?

Para este caso, como te comenté, yo veo la parte de linea de base
fisica y tema de SCG. Yo siempre, como manda la norma, me guio
por estudios aprobados por la entidad competente, que revisa
nuestros estudios y, en base a estos informes o resultados, que son
oficiales, también yo me baso en cdmo actuar o tomar una decisién
a futuro para poder realizar el trabajo.

13

,Como se fomenta la
colaboracion entre la
empresa y sus
proveedores?

La empresa trabaja con varios proveedores, sobre todo en temas de
monitoreo ambiental. Hay tres o cuatro empresas que ya vienen
trabajando bastante tiempo. Hay bastante comunicacién, sobre todo
también apoyo econémico, como una confraternidad o una
confianza en la que ellos hacen el trabajo y, después nosotros les
damos un retorno. Creo que eso es bueno porque nosotros también
los esperamos cuando hay un retraso en un informe, claro que
dentro de los plazos. Esto permite mantener la confianza y seguir
trabajando en equipo.

14

¢Como evaluaria usted la
calidad el desempefio de
sus proveedores?

La empresa no cuenta con un modelo de encuestas ni nada por el
estilo. Solamente, nuestro gerente nos pregunta siempre cémo ha
sido la experiencia con nuestro proveedor; ya que siempre viajamos
con ellos. Siempre tenemos a bien hacerle como una inspeccion o
revisar lo que ellos hacen. En ese sentido, él nos pregunta por su
funcionamiento, qué nos parece. Como te digo, él nos escucha,
siempre trata de rescatar nuestras opiniones, consejos; €l es como
un lider que escucha, que promueve la comunicacién. Y la calidad,
como te digo, es de manera objetiva. Nosotros directamente somos
que el filtro para decir “esta empresa ha trabajado de manera
correcta, esta no”, vemos que podemos mejorar. Es como que el
filtro que tenemos dentro de la empresa para ver la calidad o el
desempefio de los proveedores.




Anexo 5. Matriz de codificacion de la entrevista

Entrevistado 1 — Sub Gerentey

Entrevista 1 - Codificada

o
N® | Preguntas Coordinador de estudios
¢De qué manera la | Nosotros llegamos a satisfacer dicha | En el momento en el que los
empresa satisface | necesidad cuando los clientes se contactan | clientes se contactan con la
las necesidades y | con nosotros. Pactamos unas reuniones y, | empresa.
expectativas de los | bajo ello, les brindamos l|a informacion que
clientes actuales? ellos requieren; entonces, basado a dicha | Mediante reuniones
reunion, nosotros pactamos en la | informativas
agilizacion del proceso. La agilizacién de
1 que ellos nos den la informacion y, basada | Acciones a tomar segun lo
esa informacién, nosotros levantamos el | acordado en reunion
estudio requerido y también cuando el ente
regulador pide unas reuniones pactadas; o | Reuniones con entes
nosotros estatales
,yesa
todo costo. También, el tema de [B8 | Agilizacion de procesos
menor tiempo.
¢De qué manera la | Mira, creemos que nuestra experiencia, ya | Mediante la experiencia
empresa satisface | que tenemos méas de 10 afios en el
las necesidades y | mercado, nos esta permitiendo abrir | Mediante la calidad
2 | expectativas de los | puertas a nuevos clientes. Entonces, uno
clientes prospectos? | es nuestra experiencia, que ya hemos
hecho estudios ambientales, y también por
la calidad que brindamos.
;Coémo liderazgo | Bueno, como se comprendera, el tema | Mediante la capacitacion de
(visién y | legislativo o el tema legal siempre esta | sus trabajadores, con miras
competencia del | cambiando para poder mejorar a nivel | a mejorar la calidad y tener
gerente) fomenta en | nacional y, por ende, necesitamos que | un efecto positivo en el
3 el personal la | nuestro personal sea capacitado; entonces, | cliente.
uniformidad de los | DQ capacita a sus trabajadores para poder
objetivos? elaborar un buen estudio y, en ello, al
mejorar un estudio, perfeccionamos la
calidad y asi a su vez tenemos un cliente
satisfecho.
¢Coémo el liderazgo | Creo que dandole autonomia a los | Mediante la autonomia
propicia un clima | ingenieros ambientales para que ellos
laboral que haga | elaboren los estudios; la autonomia y |a | Mediante la adquisicion de
4 | posible alcanzar los | responsabilidad del proyecto. responsabilidades
objetivos de la
organizacion?
¢Como se incentiva | Creo yo que el valor del trabajador, primero | Mediante la propiciaciéon de
la creacion de valor | el respeto. Creemos que, en DQ, ung@ | un clima de respeto
por parte de los | nunca deja de capacitarse; entonces esté
trabajadores? basado a ello. Nosotros tratamos, por mas | Mediante la capacitacién
capacitarlos, respetar en su forma de | continua
5 trabajo, bajo los objetivos que se plantean
en la empresa; y también hacemos | Mediante eventos sociales
reuniones de camaraderia y conversamos;
porque siempre, en el trayecto de los | Propiciando la flexibilidad
tiempos, siempre se ha genera ciertos
eventos, temas familiares, el tema de salud
y tratamos de poder SEHIIEXIBIES en ello.
¢Como describiria | Bien, porque, gracias a ello, nosotros | Capacitaciones orientadas a
usted las | obtenemos resultados que se evidencian en | resultados
6 | capacitaciones la mejora de los estudios ambientales.
ofrecidas por la

empresa?




¢ Considera usted
que se fomenta la
efectividad en las
actividades diarias
de la empresa?

Mira, en un estudio ambiental es
interdisciplinario; involucra al ingeniero
ambiental, al biélogo, al administrador, al
personal encargado de los planos. Creo yo,
a estas alturas del partido, no existen las
islas que mencionas. Aqui, cuenta la
interdisciplinariedad de profesiones v,

Fomento del trabajo en
unidad entre profesionales
de distintas disciplinas.

Apelacion al compromiso

7 basado en el compromisg; porque la vision
es el resultado de hacer bien un estudio
ambiental. Entonces, para que tU lo hagas
bien, ello implica trabajar en equipo y
poder, por ende, elaborar un buen estudio;
para que el cliente este satisfecho; haga
menos observaciones; y el ente regulador
lo pueda aprobar.
¢Las actividades de | Si, hay procesos. Te doy un ejemplo: | Uso de una secuencia de
la empresa se llevan | Nosotros recibimos, por correo, una | pasos establecidos
a cabo como si | invitacién para un proyecto. Entonces, bajo
fueran procesos, es | ello, pedimos los requerimientos, los | Proceso que involucra a
decir, como un | planos, la ubicacion del proyecto, | todas las areas
conjunto de | problemas de territorio, todo ello. Entonces,
actividades nos dan la informacién basada a ello. Se
8 - - — -
planificadas? de ser | trabaja la parte administrativa. En la parte
el caso ¢Cémo? financiera, ¢cuanto nos va a costar todo el
proyecto en si? Entonces, todos participan.
Participa el administrador; participa el
gerente; participa el financista,;
participamos todos para poder elaborar una
cotizacion.
¢ Como se evidencia | Mira, creo en la mejora continua de la | Enfocada a la propuesta de
el principio de la | empresa, es el tema de los costos. Vivimos | precios competitivos
mejora continua en | en un pais donde todavia no es regulado el
9 las actividades de la | estudio ambiental, cuanto deberia costar y, | Estrecha relacion con la
empresa? como estamos en el tema de competencia, | calidad
hemos tratado de poder mejorar nuestros
costos. Pero, creo yo, que los costos de
deben estar alineados con la calidad.
¢De qué forma se | Mira, creo que, como todos, nos estamos | Politica de reinvencion
promociona la | reinventando. En nosotros, desde el afio
mejora constante | pasado, desde el 16 de marzo del 2020, | Propuesta de flexibilidad
ante el impacto de | hemos sido afectados por la pandemia; por
los cambios internos | ende, hemos necesitado dos meses, para | Enfoques nuevos e
y externos? replantearnos. Entonces, nuestro personal | innovadores
esta trabajando desde casa; la parte
administrativa estd dentro de la empresa.
La flexibilidad de los tiempos que tienen
nuestros trabajadores en casa; porque una
cosa es trabajar en la empresa y otra cosa
10 en las casas. Ello genera ciertas

situaciones que uno no puede controlar.
Entonces, el tema de la flexibilidad y
aparte, en lo que es el tema de externos,
tratar en otros rubros que no podemos
trabajar. Si bien es cierto, para nosotros,
como empresa de consultoria ambiental, la
parte ambiental como que engloba muchas
cosas, por eso, ahora estamos viendo el
tema de la huella hidrica, huella de
carbono. Estamos con la economia circular;
viendo que nosotros, como consultoria
ambiental, con la experiencia que, en la




parte ambiental, podemos incurrir en este
rubro con nuevos proyectos que permitan
ampliar la visién ambiental a nivel general.

11

¢ Coémo se toman las
decisiones en su
empresa? ¢Qué tipo
de método se
considera para ello?

La toma de decisiones siempre la llevamos
a cabo sobre la base de la experiencia. La
empresa de lvan Delgado, como gerente
general, tiene ya una experiencia basada
en sectores publicos; conoce los procesos,
como se da entonces, atinando en la toma
de decisiones, decisiones tomadas en base
a la experiencia.

Basada en la experiencia

12

¢ Qué tipo de
informacion utiliza a
manera de
evidencia para la
toma de decisiones,
como, por ejemplo,
reportes, informes,
etc.?

Mira, para poder tomar decisiones, yo
necesito el plan de trabajo. El plan de
trabajo esta disponible cuando se inicia el
proyecto, es decir, los dias y semanas en
los que se entrega el primer informe, el
segundo, cuando finaliza el proyecto y asi,
a su vez, sabemos cuidndo se van a
depositar los entregables. Yo necesito eso
para poder ver el flujo de dinero o cuanto
voy a invertir en este proyecto.

Consulta del plan de trabajo
con propositos financieros

13

,Coémo se fomenta
la colaboracién
entre la empresa y
sus proveedores?

Mira, la relacién que nosotros, hasta ahora,
tenemos es que siempre ellos tienen la
confianza de |lamarnos durante los siete
dias de la semana para cualquier inquietud
que ellos tengan o, inclusive, cuando ya
hemos terminado de trabajar con dicha
empresa, ellos nos llaman para una
consulta. Consulta que tienen porque
realmente la OEFA ha venido, este
documento tiene que evidenciar que
nosotros los hemos apoyado en todos lo
que ellos requieren.

Propuesta de la confianza

Apoyo y disponibilidad plena

14

;Coémo evaluaria
usted la calidad el
desempefio de sus
proveedores?

Bueno, en el tema de los proveedores,
nosotros tenemos, a ver te explico: Para
poder hacer un estudio ambiental, aparte
gue nosotros necesitamos la ubicacion del
proyecto, necesitamos de toda la
informacion, es decir, si tienen otros
estudios aprobados o no, o si no los tienen.
Aparte, necesitamos también trabajar con
laboratorios, los laboratorios tienen que
estar inscritos en INACAL; tienen que tener
todos los parametros regulados. Entonces,
nosotros nos comprometemos con la
empresa a la cual se va a realizar el
estudio, basado en nuestra calidad, en
virtud de la que vamos a elaborar este
estudio. Entonces, si nosotros contamos
con un laboratorio que hizo mal los
parametros; o que no esta registrado en
INACAL, ese resultado no seria
representativo. Entonces, es por eso que
nosotros tratamos siempre de trabajar con
laboratorios inscritos, lo cual es nuestro
estandar.

Acceso
informacion

pleno a la

En funcién de parametros y
estandares

Compilacién de resultados

Preguntas

Entrevistado 2 — Gerente General

Entrevista 2 - codificada

¢De qué manera la
empresa satisface

viene
cliente a

Actualmente, la empresa
satisfaciendo la necesidad del

A través de la comunicacion
via canales digitales




las necesidades vy
expectativas de los
clientes actuales?

través de la comunicacion efectiva estable,
ya sea a través de via telefénica, via correo

o via WhatsApp, aendiendo sus consultas
& algiin Servicio ‘que. fequieran, Esto va

siempre entrelazado con las normas, las
normas ambientales que diariamente el
sector publico admitiere o, en ambiente y
otros sectores propiamente dichos ya sea
agricultura, transporte, industria y otros; se
puedan publicar y, de acuerdo a ello, existe
una exigencia. Entonces,

con el fin de
implementar, de acuerdo a las normas
convocadas o0 publicadas en los diarios.
Entonces, tratamos de satisfacer a nuestros
clientes, pues esos medios y otras
iniciativas propias de cada empresa

(WhatsApp o] correo
electrénico)

Consultas y futuras
necesidades

Apelacion a las normas
estatales en diferentes

rubros

De manera paralela a la
asesoria

¢De qué manera la
empresa satisface
las necesidades vy
expectativas de los
clientes prospectos?

Mira, primero hacemos un estudio de
mercado. Hacemos un estudio de mercado
jVemosiiainecesidad, de acuerdo a eso, |e
proponemos al cliente ciertas soluciones a
futuro, tales como medidas preventivas,
estudios, estudios ambientales preventivos,
etc. que los clientes tienen que realizar
previamente a la construccion de algan
proyecto determinado por ellos. [FECEHOS
conocer las normas vigentes que ellos
tienen que acatar y adecuar. También

BERGIGHES de 1a OEFA; con el fin que ellos
tengan en cuenta y no puedan cometer

actos que conlleven a un error; entonces,
les prevenimos; ello con el fin que, a futuro,
puedan sentirse satisfechos con nuestra
asesoria.

A partir de un estudio de
mercado

Enfocado a necesidades

Mediante  propuesta de
soluciones
Promocion de las normas

vigentes, sanciones e
infracciones para generar
necesidad

¢Como el liderazgo
de su visibn vy
competencia de la
gerencia se fomenta
en el personal la
uniformidad de los
objetivos?

Aqui, dentro de la empresa, se fomenta a
través de la retroalimentaciéon, a cada uno
de los profesionales que estan dentro del
equipo. Entonces, es lo que hacemos
ahora, en época de pandemia, la Unica
forma es a través de medios digitales. Las
reuniones virtuales hacen que se fomeren

delcliente y, de acuerdo a ello, nos

reunimos con el personal y vemos cémo se
puede dar la retroalimentacion y hacer una
mejora continua y, finalmente, mejorar el
servicio. Ello lo hacemos a través de la
MGIVEGIBA y, también, a través de la
BEBEEIEBIBH cdc! personal; a fin que el
personal se mantenga actualizado con las
normas legales y algunos procedimientos.

Sobre la base de la
retroalimentacién a los
profesionales, a través de
medios digitales

Se toma en cuenta el punto
de vista del cliente

Propuesta de
continua

mejora

Se apela a la motivacion

Se aplica la capacitacion

¢Como el liderazgo
propicia un clima
laboral que haga
posible alcanzar los
objetivos de la
organizacién?

El clima laboral. Bueno, con motivo del
clima laboral, tratamos que haya mucha
comunicacién, mucha Gonfianza, que no
exista una estructura vertical sino mas
horizontal. Puede haber esa confianza que
tiene el equipo hacia las personas que
tenemos cargos y podemos

[8&8; de esta manera, hacer que exista un

Mediante la comunicacion

Propuesta de

horizontal

liderazgo

Se propicia el intercambio
de ideas




ambiente de confianza, como una familia.
Ello siempre motiva a las personas a que
sean parte del equipo, y a que siempre
tienen que estar

, €S0 es lo mas importante.

Se incluye la superacion a la
competencia

Se promueve la capacitacion

¢,Como se incentiva
la creacion de valor
por parte de los
trabajadores?

Mira, un motivo, la coyuntura ha
ocasionado muchos cambios; entonces lo
que queremos es que los trabajadores, mas
alla de llamarlos trabajadores, como td
dices, colaboradores, se sientan
satisfechos, satisfechos de poder trabajar
aqui en esta empresa.

allasituacion] Entonces, eso es mas

compatible a lo que ellos necesitan. Todos
nosotros sabemos que todo esfuerzo
conlleva a una retribucién; entonces, el
valor en cada uno de cada uno de ellos es
importante para que puedan desarrollar sus
especialidades.

Busqueda de la satisfaccion
del personal

Sobre la base de wuna
compensacién  econdémica
ajustada a la situacion

describiria
las

Coémo
usted
capacitaciones
ofrecidas por la
empresa?

Las capacitaciones ofrecidas en |
empresa; ahora, por la coyuntura, todas
son virtuales. Tratamos de motivar a
nuestros colaboradores, incentivarles y, si
hubiese un

[}

Ello en un
momento se hizo. Como politica de
empresa, tenemos ese tipo de

pliedarcapacitar y no vea los costos como

una limitacién. Si la empresa esta en la
posibilidad de poder apoyarles, la empresa
procede a hacerlo.

Actualmente capacitaciones
virtuales

Incentivo del 50 % por parte
de la gerencia

¢ Considera usted
que se fomenta la
efectividad en las
actividades diarias
de la empresa?

La efectividad, como lo mencionaste, una
cosa es eficiencia y otra cosa es eficacia.
La efectividad hace que Selexijalelld00/% a
que cada uno de los especialistas, no
solamente a niveles conocimientos sino
también a nivel que tengan actitud y
aptitud. La actitud de conocimientos y la
aptitud pueden estar presente. Cuando las
“papas queman”, hay que apagar el
incendio, estar ahi, tener la voluntad de
estar. Esa madurez de poder afrontar las
situaciones emergentes, la capacidad de
respuesta de cada profesional, de como
han sido formados. También tiene que ver
mucho como ellos se sienten
ECRIEIEMpIEsal de acuerdo a ello, vamos a
tener resultados esperados en cada uno de
ellos.

Diferencia entre eficiencia y
eficacia

Exigencia al maximo
Requerimiento integral

Identificacion con la

empresa

¢Las actividades de
la empresa se llevan
a cabo como si
fueran procesos, es
decir, como un
conjunto de

Claro, por supuesto. Desde que cada uno
llega a la hora de servicio, tanto para un
contrato como para una actividad, nosotros
procedemos a reunirnos con el equipo que
se va a hacer cargo de ese proyecto, con
los laboratorios necesarios que van a

Sentido de proceso

Uso de retroalimentacién del
cliente y durante el proceso

Enfoque de




actividades
planificadas? de ser
el caso ¢Coémo?

actuar, como con un equipo de soporte.
Entonces, si todo tiene un proceso, desde
la elaboracion de un proyecto PMO, dentro
de las actividades de distribucion del
recurso humano, la distribucion de la parte
logistica, econdmica y los aportes de los
profesionales que actuan como asesores
externos, hasta el féedback que los clientes
nos puedan dar; es decir, la
retroalimentacion dentro del proceso dada
a alguno que necesite mejorar. Todo eso
implica hasta que el producto final llegue,
no solamente a los clientes sino también
que, ante la autoridad competente, sea
revisado y aprobado, en el menor tiempo
posible. Esto conlleva un proceso y esto
amerita el recurso humano, logistico, todo
esto.

retroalimentacion integral

¢ Coémo se evidencia
el principio de la
mejora continua en
las actividades de la
empresa?

La mejora es continua, tal como se
visualiza. Lo mas claro es la
retroalimentacion. La retroalimentacion, .
mas las lecciones aprendidas. Todo eso es
importante para que, al final, tengamos [l

Eso es lo que nosotros realizamos. La
retroalimentacién, sobre todo en la
organizacion; la transparencia, la
confianza. Para que ellos puedan v,
también como parte de las empresas,
podemos decirles como mejorarlo.

Principio de la
retroalimentacién

Propuesta de confianza
El uso de capacitaciones

Fomento de la calidad

10

¢.De qué forma se
promociona la
mejora constante
ante el impacto de
los cambios internos
y externos?

Mejorar el factor interno y externo.
Acuérdate que la empresa es una

consultora que se maneja por servicios. Los
a nivel

impactos internos pueden ser
econémico y financiero.
pueden ser: el personal que nos apoya, los
consultores externos, la coyuntura politica.
Esto ultimo trae como consecuencia que
los proyectos se reduzcan y, por la misma
coyuntura, las empresas ven un peligro.
Entonces, eso trae que todo esto disminuya
drasticamente. Ante ellos, nosotros, como
empresa, tenemos que tener un plan de
contingencia y

como consultora, estamos
autorizados en todos los sectores; no
obstante, sentimos ese impacto. No
sabemos, de aqui en adelante, cémo sera
la  situacion, pero tratamos  que,
diversificando, obtener beneficios para la
compafiia.

Factores internos: economia
y finanzas

Factores externos: personal
externo y coyuntura politica

Existencia de un plan de
contingencias

Propuesta de diversificacion

11

¢ Coémo se toman las
decisiones en su
empresa? ¢Qué tipo
de método se
considera para ello?

Se toman en funcién de la realidad; en

Empresal La decisién que se toma, para
seguir adelante con todo esto, es un tema
empresarial interno.

todo ello se evalia. Tenemos el equipo

En funcién de la realidad

En funcion de las politicas
de la empresa

En funcién de socios
(especial énfasis en los
bancos) y contexto externo




humano. También, se evalia lo que
tenemos, la estructura de lo que tenemos,

Los bancos aportan mucho y eso nos hace
incluirlos en la toma de decisiones a futuro.

>

So
importantes los recursos humanos vy
financieros, sobre todo la aptitud de seguir
adelante

12

¢ Qué tipo de
informacion utiliza a
manera de

evidencia para la
toma de decisiones,
como, por ejemplo,
reportes, informes,
etc.?

Si, claro. Justamente, el area comercial no
toma decisiones de acuerdo a la
prospeccion que realizamos. Tu sabes que
el corazén de una empresa consultora, o
cualquier empresa, es la parte comercial.
Sin la parte comercial, no se tienen

resultados. En funcién a ello, Selarmaruna

De esta forma,
podemos tomar buenas decisiones. Yo creo
que es la herramienta de toma decisiones
que necesitan los clientes, en base a los
informes comerciales, nosotros tomamos
decisiones acertadas para la consultora.

Se realiza una prospeccion
enfocada a la parte
comercial

Se disefia una estrategia
comercial enfocada en
clientes

Se toman en cuenta
informes comerciales

13

;,Coémo se fomenta
la colaboracién
entre la empresa y
sus proveedores?

Los proveedores que tenemos son los
laboratorios. Estos se consideran también
como consultores externos. Para proyectos
especificos, a manera de proveedores,
tenemos mas laboratorios, consultores,
tenemos camionetas para alquiler de un
servicio especifico, tenemos personal de
seguridad Entonces, ellos son importantes;
que hacemos  también  [&
_ Esto debido a que la
idea no es cambiar en cada tiempo al
proveedor; ya que se hace inestable. Si ha
habido alguna falla o ha habido algo en lo
cual no nos pareci6, hacemos la
retroalimentacion para que ellos puedan
mejorar y dar un buen servicio, es lo que
hacemos. Con respecto a los contratos y
convenios de colaboracién con
proveedores, tenemos ahi documentos de
alianzas estratégicas, colaboracioén;
también estratégica. Entonces, tenemos
proveedores que llevan buenos afios
trabajando. Nosotros también conocemos
como ellos trabajan.
ambos, en un solo objetivo; .

determinado.

Consideracion
consultores externos

como
Ejecucién de
retroalimentacién

Establecimiento de alianzas
estratégicas

Conocer a los proveedores

Objetivo para dar un buen
servicio

14

¢ Coémo evaluaria
usted la calidad el
desempefio de sus
proveedores?

Lo evallto muy bien, no de una manera
extrema, pero buena. Tiene que ver mucho
la imagen que ellos dan, 08 antecedentes
ante otros clientes|llasifeferencias, mucho
las referencias; de ahi vienen los costos,
sobre todo, los costos, primero; y otro la
transparencia. Ser muy transparente en las

En funcién de la imagen

En funcién de los
antecedentes y referencias
Tomando en cuenta los
costos y la transparencia




cosas. Ellos también lo pueden decir a
tiempo y nos dicen el momento preciso
para tomar nosotros la medida preventiva,
eso, sobre todo.

No

Preguntas

Entrevistado 3 — Ejecutivo Comercial y de
Compras

Entrevista 3 - codificada

¢De qué manera la
empresa satisface
las necesidades vy
expectativas de los
clientes actuales?

Bueno. Actualmente lo que hacemos para
superar, incluso las expectativas del cliente
son, por ejemplo, mejorar los tiempos de
entrega de los proyectos. Si se plantea, por
ejemplo, 20 o 30 dias, lo que se intenta es
entregarlo en la mitad de tiempo. Esto
ayuda mucho a que se presenten estos
proyectos en los ministerios competentes. Y
se obtenga el resultado final, que es una
resolucion positiva. Entonces, el cliente, al
ver que los tiempos en los que él pensaba
que su proyecto iba a ser realizado se
reducen, puede tener mas tiempo para
temas de manejo de la empresa propia. Eso
es lo que se intenta. Basicamente, es
nuestro esfuerzo, lo que ponemos bastante
esfuerzo, el equipo de proyectos.

Mediante la mejora en los
tiempos de entrega con
énfasis en el efecto en la
empresa del cliente

¢De qué manera la
empresa satisface
las necesidades vy
expectativas de los
clientes prospectos?

Por ejemplo, cuando uno empieza a
negociar con un cliente nuevo, se presenta,
no nos presentamos como una consultora
ambiental, que va a hacer un servicio; nos
presentamos como un aliado estratégico.
Déandole a que conozca nuestro tiempo de
experiencia, que es lo mas importante.
¢ Colmo yo voy a confiar en alguien nuevo si
es que no sé lo que hace? En cambio,
nosotros lo hemos estado haciendo por méas
de 10 afos. Entonces dicen: “Esta
consultora tiene mas de 10 afos, hay otras
consultoras que son bastante jévenes”.
Nosotros consideramos que se superan las
expectativas de nuestros nuevos
prospectos. Ademas de eso, de nuestro
tiempo trabajando, nuestra cantidad de
proyectos realizados, que son casi mas de
300.

Presentacion como aliado
estratégico al momento de
la negociacion

Propuesta de la experiencia
de la empresa

Propuesta del nimero de
proyectos ya realizados

¢Como el liderazgo
de su vision 'y
competencia de la
gerencia se fomenta
en el personal la
uniformidad de los
objetivos?

Bueno, el gerente general nos relne y
plantea los objetivos para el mes. Entonces,
ya ha dicho tales proyectos y objetivos que
vamos a lograr durante este mes. Entonces,
ya todos sabemos lo que tenemos que
lograr. El lo que hace es supervisar,
quincenal o semanalmente, pero no de una
manera en que se entromete en el trabajo
de cada uno; porque cada uno ya sabe lo
gque se tiene que hacer; sino, lo hace como
alguien que esta informando cémo van las
cosas. Siempre es bueno saber como van
las cosas. Pero, considero que, en las
areas, su manera de liderar los equipos es
plantearnos los objetivos, y que estos se
logren; no importa cuanto tiempo nos tome.
Uno puede, quizds, tomarse unos dias
investigando, pero esos dias que uno, por

del
para
objetivos,

Reunién mensual
gerente general
establecer los

planes y proyectos

semanal o]
del gerente

Supervisién
quincenal
general

Orientado a objetivos




asi decirlo, invierte en investigacion para
lograr el objetivo, van a servir bastante para
justamente lograr el objetivo rapidamente.
Entonces, nuestro jefe tiene esa forma de
liderazgo, que me parece bastante
interesante, que es de lograr objetivos.

¢Como el liderazgo
propicia un clima
laboral que haga
posible alcanzar los
objetivos de la
organizacion?

Mucho, diria yo. Como le dije antes, su
manera de liderar no es de entrometerse.
No es de estar diciendo “oye, ¢cémo estas
haciendo? ¢qué esta pasando? Entonces,
un clima
en el cual tu te sientes libre de poder usar
tu expertise en lograr esos objetivos.
Quizéas la forma en que nuestro gerente lo
haga es distinta a la nuestra, pero, al final,
nuevamente se logra llegar a la meta.

Liderazgo no invasivo

de un clima
basado en la

Propuesta
laboral
confianza

¢Cbmo se incentiva
la creacion de valor
por parte de los
trabajadores?

Bueno, muy a titulo personal, de las areas
comercial y compras, ya tenemos nuestros
objetivos. Entonces, ¢cOmo nos incentivan?

No con bonos, porque el dinero no es,
quizés, un incentivo que dure, que perdure
en el tiempo; sino que haya un
reconocimiento de estos objetivos. Que uno
ha logrado llegar la meta y se reconoce en
la empresa. Ese reconocimiento a uno lo
empodera; lo hace sentir bien. ERtonces)
ese empoderamiento nos sirve bastante
para: uno generar un clima laboral bastante
Propicio y el otro para lograr las metas, el
empoderamiento.

Mediante el establecimiento
de objetivos por areas

Fomento del reconocimiento
y empoderamiento, por
encima de compensaciones
econdémicas

describiria
las

¢ Coémo
usted
capacitaciones
ofrecidas por la
empresa?

Eso, también, es un punto importante;
porque siempre se nos motiva a crecer
profesionalmente; a llevar cursos,
capacitaciones. El mismo gerente, en las
reuniones, nos dice: “Oye, Christian ¢qué
curso estds llevando este mes?”; “oye,
Cristian, ¢qué curso vas a llevar el préximo
mes?”  Entonces, ~ hay  algunas
oportunidades en que se nos paga las
Eapacitaciones) los cursos; y otras en las
gue va a medias; y algunos, mas pequernias,
que dicen ya uno se inscribe por sus
propias ganas de aprender mas. Pero si,
este punto estd muy presente en la
empresa, ciertamente.

¢;Considera  usted
que se fomenta la
efectividad en las
actividades diarias
de la empresa?

Motivacién  para
profesionalmente

crecer

Pago de capacitaciones

Si, los procesos, la metodologia ayudan

mucho a que no desperdiciemos nuestro
tiempo; y que logremos llegar a la meta,
usando bien nuestros recursos. ¢Qué
procesos tenemos? Uno, un tanto corto,
para no alargar tanto la entrevista, por
ejemplo: Cuando uno llega a un cliente, a
un prospecto, primero tenemos el analisis
de la empresa: ¢A qué se dedica? A tal
actividad, mapeamos...Analizamos la
empresa, ese es el paso uno. El siguiente
paso es encontrar los gerentes, jefes de
medioambiente de la empresa. El paso tres
es hacer el contacto. Luego de hacer el
contacto, agendar una reunion,
efectivamente. Luego de esa reunion, se

Mediante la metodologia

los
los

Consideracion de
diferentes pasos de
procesos de la empresa

Incentivo para alinearse con
la metodologia

La metodologia permite el
ahorro de tiempo y el uso
eficiente de recursos




intercambia informacion. Nosotros
ofrecemos nuestro brochure, nuestro CV de
empresa. Esta empresa a la que estamos
prospectando nos facilita informacion,
quizds. Y, a partir de eso, se envia una
cotizacién. Ya con la cotizacién, se viene la
parte del seguimiento; si es que acepta 0 no
acepta la negociacion; se puede reducir un
poquito el precio; ajustar ahi y vya,
finalmente, se tendria el producto final; el
cual es hacer efectiva esa cotizacion en una
orden de servicio.

Bueno, los incentivos en la empresa para
que logremos los procesos es ser
metodolégicos. Nuestro propio gerente, que
es al cual nosotros vemos como un
ejemplo, es bastante metodoldgico. ¢Cémo
nos incentivamos nosotros mismos al lograr
estos procesos? Siendo, intentando ser
siempre metodolégicos. ¢Por qué? Eolgue

BESPErEiGiAmes diciendo, mafana mas

tarde: “Oye, ¢como hago para prospectar a
las empresas industriales?” “Ah ya, voy a
hacer una Illamada a una empresa
industrial”. Entonces, pierdes un poco el
tiempo. En cambio, otro compafiero lo hace
ya de frente, con nuestra base. Entonces,
ahi se ve la diferencia de trabajo de
nuestros compafieros; en el que uno no es
tan efectivo en llegar a la meta, y el otro si.
Entonces, ¢como fomentamos que haya
metodologia? Que usemos los procesos;
gque estemos siempre mirando como
estamos caminando, en el dia a dia, es
quizads, mirando a nuestro compafiero.
Viendo, al final de la semana, cobmo nos ha
ido.

¢Las actividades de
la  empresa se
llevan a cabo como
si fueran procesos,
es decir, como un
conjunto de
actividades
planificadas? de ser
el caso ¢C6mo?

Con respecto a los procesos, estos se
elaboran o se mejoran mensualmente. Al
principio del afio, hacemos un_ plan
comercial, un plan estratégico, luego un
plan comercial para mejorar nuestros
procesos. Antes, digamos, usabamos una
base de Excel en Drive, no, una base de
Excel. Entonces, cada quien tenia su base
de Excel y luego la compartia por los
correos. Pero ahora los procesos han
mejorado  porque los tiempos han
cambiado. Ahora utilizamos la nube,
nuestras bases las colocamos en la nube
para alimentar la data. Viene un compariero
nuevo, va a prospectar; entonces, él ya
sabe que tiene que recurrir a la nube. El
proceso que ya les comenté, de
prospeccion hasta llegar a la orden de
servicio, se ha mejorado teniendo
herramientas informaticas modernas; en
este caso, nuestra nube que alimenta
nuestra base de datos.

Mejore mensual de procesos

Desarrollo de un plan
comercial

Desarrollo de un plan
estratégico




¢ Coémo se evidencia
el principio de la
mejora continua en
las actividades de la
empresa?

¢,Como se evidencia? Porque tenemos
reuniones. Cada fin de semana tenemos
reuniones en las cuales hacemos reportes
de nuestro trabajo semanal. En ello se
evidencia como hemos estado trabajando.
Digamos, cuantos nuevos clientes tenemos,
cuantas reuniones con empresas tenemos,

Evidencia de la mejora
continua y resultados a
través de lo manifestado en
reuniones semanales

Uso de reportes

9 . .
qué es lo que se ha comprado, digamos, o
qué nuevos servicios hemos obtenido, a
qué precio, a qué tiempo de crédito. En
estos reportes, brindamos esa informacion
a nuestro jefe. Entonces, todos discutimos
sobre lo que esta pasando, como podemos
mejorar lo que ya estamos haciendo bien.
¢De qué forma se | Por ejemplo, en el contexto actual, hemos | Mediante la entrega de
promociona la | migrado de la oficina, en el trabajo | herramientas
mejora constante | presencial, a la casa, a la oficina que ahora
ante el impacto de | es casa. Trabajamos bastante ahora por el
10 los cambios internos | tema de la proteccion contra esta
y externos? enfermedad, esta pandemia que estamos
viviendo. Hemos pasado a trabajar a la
casa, nos brindan herramientas como el
correo electrénico, que es importante, el
acceso a la nube, basicamente eso.
¢,Como se toman | Utilizamos ambas, el método cuantitativo y | Uso de métodos cuantitativo
las decisiones en su | cualitativo. Utilizamos = datal Tenemos | y cualitativo
empresa? ¢Qué tipo | bastante data, la cual nos sirve para tomar
de método se | decisiones y; ademds, la experiencia de | Uso de informacion de
considera para ello? | nuestro gerente, qué es amplia. No es que | archivo
11 se equivoqué. Puede ser que, por ahi, no
estemos yendo por un buen camino, pero | Consideracion de la
los reportes, la data nos dice “oye, algo | experiencia del gerente
esta pasando aca”. Entonces, es un mix
que utilizamos, pero basicamente es la data
gue tenemos.
¢, Qué tipo de | Nosotros utilizamos bastantes reportes. | Sobre la base de reportes
informacion utiliza a | Reportes del equipo, de ambos equipos, por | semanales
manera de | ejemplo, reporte semanal. Nuestro reporte
evidencia para la | semanal sirve para informar al grupo lo que
12 | toma de decisiones, | estd sucediendo y lo que ha sucedido.
como por ejemplo, | Estos reportes llegan a nuestro gerente y
reportes, informes, | ahi es donde se evalita lo que hemos
etc.? estado trabajando. Pero, basicamente son
reportes.
.Coémo se fomenta | Bueno. Las relaciones son formales, tienen | Mediante el establecimiento
la colaboracién | que ser formales porque estamos hablando | de relaciones formales
entre la empresa y | de una consultora de ingenieria ambiental,
sus proveedores? gue estd regida por normas, leyes. | Mediante la celebracién de
Entonces, usualmente hacemos contratos | contratos estratégicos
estratégicos con los proveedores de, por
ejemplo, laboratorios, los cuales tienen que | Mediante visita y entrega de
estar acreditados. Entonces, esos | equipos a proveedores
13 contratos, como aliados estratégicos, nos

brindan crédito por 15, 30 o 60 dias.
Ademas, también, nosotros visitamos a los
proveedores, en algunos casos de equipos,
se les visita. Este es un pequefio analisis
del proveedor para saber si existe. En este
mundo, en la actualidad, es mejor darse
cuenta con quién estads trabajando,
basicamente eso, y siempre con contrato.
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¢Coémo evaluaria
usted la calidad el
desempefio de sus
proveedores?

Nosotros la evaluamos con muchas
variables. La mas importante es el costo. El
costo y el credito porque no nos puede
cobrar mucho por un servicio o por un
equipo, que sabemos que estd en el
mercado. Entonces, si ya sabemos que esta
en el mercado, definitivamente hay varios
ofertantes. Se hace un pequefio analisis de
los costos y también sumando los tiempos
de crédito, cuanto crédito nos da, en cuanto
al tiempo, vy, adicionalmente, es muy
importante la rapidez en ofrecer los
servicios. Tampoco puede ser, en el tema
de los |laboratorios, tienen tiempos
especificos, ahi no lo puedes hacer de un
dia o dos dias, es bien marcado los
tiempos. En ese caso no, pero digamos en
equipos o movilidad. ¢En qué momento nos
dan los carros? ¢ Tenemos que esperar una
semana o tenemos que esperar ahi mismo?
Entonces esta seria la tercera variable. Las
dos que te comenté son las mas
importantes, al menos las que en las areas
las tenemos marcadas

Uso de variables diversas,
con especial atencion al
costo

Analisis del crédito

Consideracion del tiempo

No

Preguntas

Entrevistado 4 — Asistente Ambiental

Entrevista 4 - codificada

¢De qué manera la
empresa satisface
las necesidades vy
expectativas de los
clientes actuales?

Bueno. Primeramente, conocemos, a través
de la orden de servicio, el estudio que ellos
requieren. A la vez, también se les pide su
memoria de proyecto, depende si es un
proyecto en curso O uno que quiere
realizarse. Internamente, nosotros
evaluamos si es pertinente el estudio que
ellos estan solicitando. En todo caso,
también se le puede hacer una sugerencia,
a veces las empresas no siempre estan
muy bien informadas. Piensan que es tal
estudio, y uno también, de forma interna,
realiza una evaluacion. También, lo que
realizamos es el asesoramiento a los
encargados de este estudio, basicamente a
los encargados de cotizar el estudio.

CORSIARIEMMEOMURICABIBNI  Satisfacemos

todas sus consultas. Eso seria basicamente
la manera en la que nosotros apoyamos;
con el fin que la empresa pueda brindar un
buen servicio.

Contacto inicial a través de
orden de servicio y
requerimiento

Informacion previa a través
de documentos

Ofrecimiento de sugerencias

Resolucién de dudas

¢De qué manera la
empresa satisface
las necesidades vy
expectativas de los
clientes prospectos?

Nosotros como DQ. Lo que nosotros
hacemos, cuando una empresa cotiza, es
enviarle un plan de trabajo o una cotizacién
respecto a los servicios a realizar, como
monitoreos, trabajo en campo, participacion
ciudadana, o de repente necesitan un
monitoreo biolégico, hacemos una
cotizacién completa. Se trabaja a precios
competitivos y se busca una comunicacion
constante con el cliente para hacer, tal vez,
unos reajustes en el servicio, previa
comunicacion con el cliente.

Envio de plan de trabajo

Aplicacion de
competitivos

precios

Propiciacion de
comunicacién constante con
el cliente

¢Como el liderazgo

El gerente es una persona bastante

Enfasis en las cualidades de




de su visibn vy
competencia de la
gerencia se fomenta

en el personal la
uniformidad de los
objetivos?

comunicativa, afable y respetuosa. Yo creo
gue esas son cualidades que ayudan a que
se puedan lograr los objetivos, Sermuna

Puede que, en anteriores
ocasiones, no lo haya sido tanto, pero en el
tiempo que yo vengo trabajando aqui,
puedo ver que ha ido flexibilizando vy
mejorando como gerente.

la gerencia

Muestra de flexibilidad

¢Como el liderazgo
propicia un clima
laboral que haga
posible alcanzar los
objetivos de la
organizaciéon?

El liderazgo es muy importante porque
apoya a que todo el equipo prosiga a una
misma meta. En ese caso, es importante
que, el gerente o el lider,

pueda generar un propicio
clima laboral, donde los trabajadores se
sientan bien y puedan trabajar de manera
eficaz y eficiente en las actividades que
desempefien.

Propuesta de metas por el
liderazgo y uniformidad

Aplicacion de estrategias

¢Colmo se incentiva
la creacion de valor
por parte de los
trabajadores?

Actualmente, por el tema de pandemia, se
han visto reducidos los incentivos a los

trabajadores. Lo Ui se ve ahora s que ya

por dias, como es en mi persona. Eso no

motiva a que uno se pueda capacitar,
internamente. Anteriormente, en un
escenario normal, algunas veces nos
llevaban a capacitaciones del mismo
Estado o ministerios; en las que tuve
oportunidad de participar. Ahora no es
posible, todo es trabajar por el proyecto y
producto, tiene sus aspectos un tanto
negativos; pero, bueno, es la realidad
actual.

Reduccién de incentivos
ocasionada por la pandemia

Desmotivacion por cambio
en la retribucién

Anteriormente a la
pandemia, mediante
capacitaciones

describiria
las

¢ Coémo
usted
capacitaciones
ofrecidas por la
empresa?

Actualmente, la empresa no nos esta
apoyando en capacitaciones. Si uno se
desea capacitar, tiene que hacerlo
internamente, en sus horarios libres y con
el dinero propio. En esa parte, falta apoyo a
los trabajadores. Eso es lo que habria que
proponer. Si bien, no nos pagan las
capacitaciones; al menos pagarnos el
tiempo que tomamos en la capacitacion;
porque, anteriormente, por ejemplo, en el
periodo que yo estuve, no se me pago
ninguna capacitacion,
conocimiento que, en periodos anteriores, a
algunos  compafieros se les  pago.
Entonces, quizas no pagar las
capacitaciones, pero si el tiempo que se
toma, por ejemplo, dos veces a la semana,
reconocer que la persona ha invertido
tiempo en capacitarse y, pues, se reconoce
su tiempo. Si uno trabaja por proyecto pues
no hay posibilidad de ello. Basicamente
ello.

Ausencia de capacitaciones
actuales

Capacitaciones
subvencién  en
pasados

con
tiempos

¢;Considera  usted
que se fomenta la
efectividad en las
actividades diarias
de la empresa?

Si, yo creo que si. Por ejemplo, nosotros
trabajamos en la especialidad de ingenieria
ambiental. Yo como especialista principal,
por asi decirlo, cuento con un apoyo, quien
es una compafiera de trabajo llamada

Mediante
de apoyos

la disponibilidad

Designacion de labores a
especialistas con el fin de




Gianella. Entonces, nos  apoyamos
continuamente. Hay cosas que yo no puedo
manejar por tema de tiempo. Nos

compartimos el trabajo. Trabajamos con un
cadista, quien es el que realiza los mapas,
él estd especializado netamente en

elaboracion de mapas

Ahora,
n el tema de cosas legales o
requerimientos administrativos, también se
procede a enviar al area administrativa para
que haga el apoyo, en lo que es, por
ejemplo, cosas de pagos, también, se las
pasan al area administrativa.

D

porque, cuando alguien hace algo que no
sabe, se demora mucho mas tiempo.
También la casuistica que, en el tiempo,
uno va agarrando experiencia, respecto a
diferentes proyectos. Y eso hace que sea,
mucho mas sencillo, realizarlos, avanzarlos
y obtener el producto final, con menos
observaciones que al principio, cuando
empecé a trabajar en DQ.

ahorrar tiempo y recursos

¢Las actividades de
la empresa se
llevan a cabo como
si fueran procesos,

es decir, como un
conjunto de
actividades

planificadas? de ser
el caso ¢Coémo?

Si, nosotros seguimos, si bien no tenemos
un procedimiento netamente fisico, en un
Word o algo asi, internamente

desarrollar un estudio ambiental. En ese

caso, se empieza, primero, mandando el

plan de trabajo, la cotizacién. Una vez
aprobado el servicio, nos comunicamos con
la empresa para enviar los requerimientos.
La empresa mantiene una comunicacion
fluida. Procedemos a comenzar los
capitulos. Cuando se requiere
especialidades, como elaboracion de
mapas, se trabaja con el cadista. Si son
estudios mas grandes, como un EIA
semidetallado, se procede a trabajar con un
equipo multidisciplinario, como son: un
especialista biolégico, un especialista de
riesgos. Si bien, nosotros no hacemos
algunas especialidades, coordinamos con
las empresas y los profesionales que han
realizado esos estudios; para que nosotros,
como ingenieros ambientales y
profesionales que han desarrollado ese
estudio, tengamos, de manera eficiente, en
el tiempo necesario, todos esos estudios.
De esta manera, poder globalizarlo para
realizar el estudio ambiental. Una vez que
el estudio se finaliza, se coordina con el
area administrativa para que haga el tema
del foleado y después también las
coordinaciones con el cliente para enviar la
carta de suscripcion o la solicitud para que
el estudio ambiental pueda ser ingresado al

Ausencia de una ruta de
procesos

Uso de
técnicos

procedimientos

Actividades en
interdisciplinario

proceso

Soporte constante durante
cada etapa del proceso

Presencia de contratiempos
ocasionados por la
virtualidad




ministerio competente. Asi, también, se
realiza una revisién final por el gerente, da
sus observaciones, sus recomendaciones.

estudio final. El cual pasa a ser evaluado
por el titular del proyecto y, si esta
conforme, se procede a ingresar.
Basicamente, ese es el flujograma que se
trabaja. Una vez ingresado el proyecto al
ministerio competente, se da seguimiento.
Normalmente, las observaciones generadas
en el estudio son enviadas al cliente. Es por

estudio tiene observaciones. Una vez
determinadas las observaciones, se
procede a hacer el informe de
observaciones y también, otra vez, pasa
por el filtro de gerencia. Lo revisa, si las
observaciones estan bien sustentadas, para
poder ingresarlo otra vez al ministerio; de
esta forma, poder tener la certificaciéon
ambiental.

EETHifigaBiBml También, se coordina con los

profesionales a cargo de la evaluacion.
Ahora, por la pandemia, es bastante
complicado comunicarse con lo
evaluadores. Antes, como trabajaban en el
mismo ministerio, tenian sus anexos.
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ha tenido algunos inconvenientes.

¢ Coémo se evidencia
el principio de la
mejora continua en
las actividades de la
empresa?

De mi parte, yo puedo decir que, desde que
yo ingresé a DQ, ha habido una ganancia

estudios sean mas completos, mejores y
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plan de trabajo, lo que hace que sea mas
ordenado.

Asi también,
creo que es muy importante, tener una
relacion estrecha con los profesionales, por
ello, yo siempre pido reuniones, llamadas
or teléfono, envio de correos.

o

Sobre la base de
adquisicién de experiencias

Fomento de la autonomia
Elaboracion de un plan de
trabajo

Envio de cronograma al
cliente, para cotejo de
tiempos

Enfasis en la mejora de
plazos

Fomento de la comunicacion




comunicacién es importante en el desarrollo
BEESHE® ya que, a veces, si bien la
empresa te puede enviar informacién, no
siempre esta es suficiente. Uno siempre
tiene que estar comunicandose para que,
especificamente lo que se necesita, sea
enviado por la empresa.

10

¢;De qué forma se
promociona la
mejora constante
ante el impacto de
los cambios internos
y externos?

Actualmente, se viene trabajando desde
casa, lo cual es algo bastante bueno; ya
que se evita que el personal esté expuesto
al virus. De esa manera, se evita ausencia
laboral. También apoya la flexibilidad del
horario. Si bien antes, en épocas normales,
no habia tanta flexibilidad. En cambio,
ahora, hay flexibilidad. Lo cual es bueno
para algunos proyectos por qué; si bien
antes todo se trabajaba en la empresa,
ahora permite que quizds uno pueda
trabajar mas horas. Eso se compensa por
los pagos. Por ejemplo, hoy dia, puedes
trabajar doce horas y mafana trabajas
menos. A veces se puede cumplir con la
meta de acabar con un proyecto en menos
tiempo, gracias a ello.

Flexibilidad, actualmente
presente mas, en el pasado,
ausente

11

;Cémo se toman
las decisiones en su
empresa? ¢Qué tipo
de método se
considera para ello?

En la empresa, normalmente, en los
estudios tomamos decisiones objetivas; ya
que, cuando en un estudio, uno ya sabe
gque va a hacer, uno prosigue a la
elaboracion. Mas que nada, el gerente toma
la decisién de realizar el servicio. No, de
qué tipo de estudio es. A veces, se consulta
conmigo. Finalmente, la decisiéon final la
toma el gerente. Respecto a algunos
estudios, a veces hay puntos en los que,
por ejemplo, menciono un estudio de una
empresa que dijeron que querian remover
los puntos de monitoreo de misiones. Yo no
estaba muy de acuerdo; ya que siempre es
importante que, al menos, un punto de
monitoreo de misiones se mantenga. Si
bien esta empresa tenia dos puntos,
querian eliminar los dos. Mi persona pensé
que seria mejor que se elimine solo uno y
tener un punto como control. Sin embargo,
la dltima decision de esto la toma el
gerente; ya que se considera que tiene
mayor experiencia. El ha sido evaluador
ambiental en el Ministerio de la Produccion.
Ya él, a su criterio, toma la decision. Creo
que, en la mayoria de casos, ha sido
acertada. Se respeta. Uno lo deja en las
riendas del gerente.

Decisiones objetivas sobre
la base del conocimiento
previo

Decision final tomada por el
gerente, sobre la base de su
experiencia

12

,Qué tipo de
informacion utiliza a
manera de

evidencia para la
toma de decisiones,
como, por ejemplo,
reportes, informes,
etc.?

Para la decision de casuistica, en cualquier
tipo de proyecto, se procede a observar los
reportes de monitoreo, estudios
ambientales anteriores que tenga la
empresa, sus informes. No son muchas las
decisiones que uno toma. Mas que nada, el
hecho de decidir qué informacién va y qué
informacién no va.

Uso de
monitoreo

reportes de

Consulta de estudios

previos

Consulta de informes




EXpPefiengial Hay informaciones que no son

relevantes para el estudio. Claro que,
siempre, todo estudio tiene la aprobacién
del gerente. El puede decir si es que se le
tiene que afiadir o quitar algunas cosas.
Pero, no se realizan muchas decisiones
importantes, como uno ya conoce la
estructura del estudio, uno sabe qué va y
qué no va.

Predileccion por toma de
decisiones basada en la
experiencia

13

;,Coémo se fomenta
la colaboracién
entre la empresa y
sus proveedores?

La empresa, segun yo tengo conocimiento,
no tiene muchos proveedores en el tema
ambiental. Quizds nuestros proveedores
principales, segun lo que yo tengo
conocimiento, eran los laboratorios, que
tenian una buena relaciéon porque el mismo
laboratorio SAC le realizaba un descuento a
la empresa y también le daba crédito. Esto
se vio necesario, que la misma empresa
que solicita el servicio, realice el pago de
los mismos laboratorios, por un tema de
que, a veces, las empresas demoran en
pagar y el laboratorio no espera. Si la
empresa no paga al laboratorio, no nos
envian los informes de ensayo. Entonces,
no puede culminar el estudio. Por eso se ha
visto pertinente que el mismo cliente trabaje
con el laboratorio. Nosotros apoyamos en lo
que es facilitar los contactos, empresas;
sugerir un buen laboratorio, ese es nuestro
apoyo. Pero, normalmente, tenian una
buena relacién con el laboratorio.

Mediante el intercambio de
créditos y el establecimiento
de descuentos

Facilitacion de contacto

Sugerencia de proveedor

14

¢ Coémo evaluaria
usted la calidad el
desempefio de sus
proveedores?

Nosotros elegimos proveedores, en base a
varios criterios, uno de ellos es la
acreditacion de los laboratorios, eso es muy
importante; porque si uno trabaja con
laboratorios que no son acreditados, mas
adelante, se pueden tener problemas
legales con el ministerio y con la empresa;
ya que si uno sugiere laboratorios que no
estdn autorizados, en la empresa me
pueden decir: “;Por qué sugieres un
laboratorio que no cumple con lo que se
pide en los estudios ambientales?” Ese es
un filtro, que estén acreditados.
Posteriormente a ello, estan los costos y
también l|la calidad del servicio. Muchas
veces, por los costos, se trabajéo con otro
laboratorio

SAC, han sido bastante

siempre
profesionales en su trabajo. Siempre se

recomienda a ese laboratorio porque
cumple las expectativas de la empresa.
Creo que tiene una buena calidad

Acreditacion de proveedor
Mediante costos

Mediante la calidad del

servicio
Por el producto obtenido
Por el

responsabilidad
proveedor

grado de
del

Preguntas

Entrevistado 5 — Cadista SCG

Entrevista 5 - codificada

¢;De qué manera la
empresa satisface

En primer lugar, la empresa siempre busca
la excelencia; dar un trabajo con

Busqueda de la excelencia




las necesidades y
expectativas de los
clientes actuales?

estandares de calidad, por encima de los

mantenidos en el mercado.
Ellos pueden
comunicarse de manera continua. [ECEIOS

y también ofrecemos
nuestros servicios de manera oportuna, Eofi

y que nos
han servido para obtener buenos
resultados, con todos los clientes que

hemos tenido, a lo largo de estos afios, en
los que he venido trabajando en la
empresa. Resumiendo, seria:
comunicacion, seguimiento y puntualidad
en la entrega de documentos e informes.

Seguimiento de estandares
de calidad

Superacion de los

estandares del mercado
Enfoque prioritario al cliente
Enfasis en la comunicacion
Seguimiento constante del

trabajo

Respeto de plazos

¢De qué manera la
empresa satisface
las necesidades vy
expectativas de los
clientes prospectos?

Nuestros antiguos clientes y los trabajos
que hemos realizado nos dan un soporte,
un expertise, para decirle a los nuevos y
futuros clientes que tenemos bagaje amplio
en el tema.

jefes de area, especialistas de area; donde

ellos exponen un poco de los que
trabajamos. Asi los clientes saben que
somos un equipo multidisciplinario; que
tenemos la capacidad de respuesta ante
cualquier situacion que acontezca, cuando
tengamos la entrega de nuestros
documentos o informes finales.

Sobre la base de clientes
previos
Mediante una entrevista

virtual y reunion fisica (antes
de la pandemia)

Reuniones informativas

¢Como el liderazgo
de su visibn vy
competencia de la
gerencia se fomenta

en el personal la
uniformidad de los
objetivos?

Yo casi estoy en la empresa desde que
estaba formandose, cuando estaba
creciendo. Se ve un liderazgo positivo; ya
que siempre estamos mejorando
continuamente. Un lider es aquel que
ayuda. Cuando hay problemas, él no se
desentiende jamas de nosotros, siempre
tiene todo el tiempo y la disponibilidad de
apoyarnos y hacer que, si tenemos algun
problema con un entregable, por tema de
tiempo, él también estd ahi para poder
solucionarlo y ayudarnos.

Momento! Eso es parte del liderazgo

positivo. Eso siempre trae buen trabajo v,
sobre todo, trabajadores fieles.

Liderazgo en base al
ejemplo por parte del
gerente

Escucha activa

¢Como el liderazgo
propicia un clima
laboral que haga
posible alcanzar los
objetivos de la
organizacién?

Sobre todo, que nuestro lider nos
empodere, gue’ nos dé las herramientas
para poder cumplir los objetivos y ser parte
del equipo. No solamente ser la cabeza y
dirigir, sino también “ponerse la camiseta”,
“las cosas al hombro” y caminar todos como
un equipo.

Empoderamiento por el lider
Acceso a herramientas

Apoyo activo por parte del
liderazgo




¢, Coémo se incentiva
la creacion de valor

Es una pregunta bastante importante
porque uno siempre se quiere sentir

Entrega de herramientas

por parte de los | reconocido y empoderado. Ahi nuestras | Mediante capacitacion
trabajadores? cabezas, nuestro lider, siempre apunta a | constante
darnos herramientas  para  mejorar.
Constantemente, nos capacitamos. | Fomento de la superacién
Queremos siempre dar el 100 % y cada | constante
trabajo o informe nuevo que tenemos, es
como un reto para superar el anterior y asi,
poco a poco, buscar la excelencia.
¢Como describiria | Como yo soy uno de los mas antiguos, he | Ofrecimiento de ayudas vy
usted las | tenido la oportunidad de ser ayudado, | financiamiento de cursos
capacitaciones financiado, cursos externos financiados por | externos
ofrecidas por la | la empresa, llamese: diplomados, un par de
empresa? diplomados, curses practicos, cursos | Ofrecimiento de  cursos
teoricos en diferentes centros. Por ejemplo, | practicos y teoricos en
en gl colegio de Ingenieros, he tenido la | instituciones reconocidas
oportunidad de capacitarme. Siempre,
como te comento, ese tema que tu lider
quiere que sigas mejorando, que tengas
nuevos conocimientos. Me he sentido
reconocido. Me han pagado, mas alla de lo
econdmico, con estos cursos. He aprendido
muchisimo, lo cual es un retorno para la
empresa porque es una inversion por la
mano de obra que sSomos Nosotros.
¢Considera usted | Claro que si. Tenemos un organigrama. | Enfocado en organigramas

que se fomenta la
efectividad en las
actividades diarias
de la empresa?

fenemos procesos. Siempre que viene un
trabajo, un informe, un estudio por elaborar,
tenemos plazos. Hay capitulos por cumplir.
Siempre, tenemos un orden, un planning.
Hay una persona encargada que hace estos
cronogramas de entregables. Eso ayuda

Se propugna el seguimiento
de procesos

bastante con el cumplimiento de las
actividades.
¢Las actividades de | Si, claro, son procesos. Por ejemplo, | Proceso basado en

la  empresa se
llevan a cabo como
si fueran procesos,

es decir, como un
conjunto de
actividades

planificadas? de ser
el caso ¢Cémo?

nosotros hacemos estudios ambientales v,
al momento de tener un servicio para
elaborar el informe final, tenemos primero
un cronograma de entregables. Esto es, un
informe final de trabajo, donde
direccionamos y dividimos las etapas para
poder proceder con nuestro trabajo.
Tenemos, por ejemplo, |a etapa de
precampo, donde nosotros obtenemos
informaciéon secundaria de todo lo que
vamos a hacer. Una etapa de campo,
donde nosotros, si es que se da el caso,
vigjamos a la zona de proyecto para
recopilar informacion primaria. Y, como te
comento, si no se puede, por la coyuntura,
obtenemos informacion secundaria.
Después, en una etapa de gabinete, donde
procesamos toda esta informacién. Por
tanto, tenemos, desde que recibimos el
entregable, ya sabemos que tenemos un
cronograma, pasos a seguir, actividades
predestinadas. Al llegar a campo o recabar
la informacion secundaria, tenemos, ya que
nuestro estudio se divide por capitulos, dia
a dia, acabar este capitulo, cerrar este

cronograma de entregables

Proceso dividido en fases




capitulo; buscar informacién de un
subcontratista, etc. Por tanto, creo que la
palabra de “proceso” y la efectividad que
trabaja con eso es mucho mejor que nada
mas tener en el aire un entregable y no
saber por dénde empezar, sino tenemos
claramente estructurado por donde seguir
un estudio.

¢ Coémo se evidencia
el principio de la
mejora continua en
las actividades de la
empresa?

Siempre tenemos retroalimentacion, por
ejemplo, los lunes tenemos reuniones para
la programacion de la semana. También,
hay un momento para conversar sobre
problemas que hemos tenido, dificultades o
nuevas experiencias. Esto es, sobre todo,
muy bueno porque nosotros vamos asi
mejorando y cada personal, que se dedica
a un rubro diferente, pero que esta
engranado al estudio, nos permite saber
que situaciones diferentes hay y coémo
actuar frente a ellas.

Uso de la retroalimentacién
Desarrollo de reuniones

Mejora interdisciplinaria

10

¢De qué forma se
promociona la
mejora constante
ante el impacto de
los cambios internos
y externos?

Ha habido bastantes cambios, sobre todo
por la coyuntura actual. El trabajo, ahora
por teletrabajo, de manera remota. La
empresa ha tenido las herramientas; ha
contratado a las personas, me imagino, que
son las responsables de que pueda
funcionar el trabajo remoto, con programas,
etc. Trasladamos nuestra herramienta de
trabajo, nuestras laptops, a casa. Podemos
trabajar de manera eficiente, de manera
remota. Esto nos ha permitido también
continuar con el trabajo. Seguimos con
carga, gracias a Dios, estamos con unos
proyectos que nos estan permitiendo salir
adelante. La empresa nos da todo el apoyo
en temas de software. Tenemos un técnico
gue nos monitorea, nos da antivirus, nos
proporciona cualquier tema que
necesitemos para hacer mas eficiente
nuestro trabajo.

La empresa moviliza medios
para hacer frente a los
cambios

Disposicion de personal
contratado por la empresa

11

,Cémo se toman
las decisiones en su
empresa? ¢Qué tipo
de método se
considera para ello?

Como te comenté, tenemos un gerente, un
lider, y este lider tiene personal a cargo,
donde cada persona ve un tema y, antes de
una propuesta o lanzar un objetivo de un
estudio, nos reunimos para que cada
responsable de su area proporcione
informacion o dé su punto de vista de como
abordar un problema o estudio. Nosotros
damos un sustento de cémo hacer viable o
como efectuar el trabajo| Nuestro lider, el
gerente general, nos escucha y, de cada
idea que nosotros tenemos, él engrana todo
el estudio, toda la propuesta técnica y
econdmica y, en base a ello, él toma una
decision.

Expresién de
vista

puntos de

Exposicion de sustentos

Toma de decision por parte
del gerente general

12

,Qué tipo de
informacion utiliza a
manera de
evidencia para la
toma de decisiones,
como, por ejemplo,

Para este caso, como te comenté, yo veo la
parte de linea de base fisica y tema de
SCG. Yo siempre, como manda la norma,
me guio por estudios aprobados por la
entidad competente, que revisa nuestros
estudios y, en base a estos informes o

Documentos sustentables
en funcibn de normas
técnicas, en area
especializadas




13

reportes, informes, | resultados, que son oficiales, también yo
etc.? me baso en como actuar o tomar una
decision a futuro para poder realizar el
trabajo.
¢Como se fomenta | La empresa trabaja con varios proveedores, | Existencia de comunicacion
la colaboracion | sobre todo en temas de monitoreo

entre la empresa y
sus proveedores?

ambiental. Hay tres o cuatro empresas que
ya vienen trabajando bastante tiempo. Hay
bastante comunicacion,

en la que ellos hacen el
trabajo y, después nosotros les damos un
retorno. Creo que eso es bueno porque
nosotros también los esperamos cuando
hay un retraso en un informe, claro que
dentro de los plazos. Esto permite
mantener la confianza y seguir trabajando
en equipo.

Apoyo econdmico en sefial
de confianza

Ejecucion de beneficios en
plazos

14

¢Coémo evaluaria
usted la calidad el
desempefio de sus
proveedores?

La empresa no cuenta con un modelo de

encuestas ni nada por el estilo. Solamente;

proveedor; ya que siempre viajamos con
ellos. Siempre tenemos a bien hacerle

como una inspeccion o revisar lo que ellos
hacen. En ese sentido, él nos pregunta por
su funcionamiento, qué nos parece. Cémo
te digo, él nos escucha, siempre trata de
rescatar nuestras opiniones, consejos; él es
como un lider que escucha, que promueve
la comunicacién. Y la calidad, como te digo,
es de manera objetiva. Nosotros
directamente somos que el filtro para decir
‘esta empresa ha trabajado de manera
correcta, esta no”, vemos que podemos
mejorar. Es como que el filtro que tenemos
dentro de la empresa para ver la calidad o
el desempefio de los proveedores.

La empresa no cuenta con
parametros formales de
medicion de desempefio de
proveedores

Sobre la base de consulta a
trabajadores, por parte del
gerente




Anexo 6. Matriz de triangulacion y conclusiones

Es— E;— Es — Es— Es— Lo . . Guia de .,

N Pregunta Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 Entrevistado 4 Entrevistado 5 Similitud Diferencias observacion Conclusién
¢De qué | En el momento | A través de la | Mediante la | Contacto inicial | Busqueda de la | EI E1 y el E4 | El E5 sostiene una | Los pedidos y | El primer contacto con
manera la | en el que los | comunicacién mejora en los | a través de | excelencia sostienen que la | posicién mas | encargos del | el cliente es clave y de
empresa clientes se via canales | tiempos de | orden de satisfaccion de | comercial y | cliente son | suma importancia. La
satisface las | contactan con la | digitales entrega con | servicio y | Seguimiento de | necesidades y | competitiva,  en | considerados comunicacion
necesidades y | empresa. (WhatsApp o | énfasis en el | requerimiento estandares de | €xpectativas delos | términos de | como prioritarios. | informativa, con
expectativas correo efecto en la calidad clientes actuales | mercado. El manejo de las respec_to_ a
de los clientes | Mediante electrénico) empresa del | Informacion se da en el quejas y reclamos requerimientos y
actuales? reuniones cliente previa a través | Superacién de mpmento del es ejecutado por el | cuestiones estatales y

informativas Consultas y de documentos los estandares primer contacto. gerente geﬁeral y | de mercado, se
el administrador. | entrelazan con la
i futura§ L del mercado Tanto el E1 y elE2 No se evaltan ni | satisfaccion de las
Acmpnes atomar | necesidades Ofreumlgnto de dan énfasis a los riesgos ni | expectativas y
segun lo sugerencias Enfoque cuestiones de oportunidades que | necesidades de los
acordado en | Apelacion a las prioritario al requerimiento afecten la | clientes. El
reunion normas estatales Resolucién de | cliente estatal y su conformidad de los | cumplimiento de los
en diferentes dudas respectiva Sservicios. plazos y la superacion
Reuniones  con rubros Enfasis en la | comunicacién de de estos (en un menor
entes estatales comunicacion caracter tiempo) es sumamente
De manera informativo al valorado en lo que
Agilizacién  de | paralela a la Seguimiento cliente. respecta  a la
procesos asesoria constante  del satisfaccion de
trabajo EI‘El_, E3 y el E5 neceyda}des y
coinciden en el expectativas de los
Respeto de respeto de los cIient_e; actuales. La
plazos plazos de entre:ga atenmqnl a los
0 en la superacion requerimientos de los
de estos. clientes es realizada
por la gerencia.

Tanto el E2 como

el E5 proponen un

énfasis en la

comunicacion.

2 ¢De qué | Mediante la | A partir de un | Presentacion Envio de plan | Sobrelabasede | Los E1, E3 y E5 | El E2 informa alos | No se cuenta con | La experiencia previa y
manera la | experiencia estudio de | como aliado | de trabajo clientes previos dan énfasis a la | clientes acerca de | una metodologia | su comunicacion tiene
empresa mercado estratégico al exhibicion de la | las normas | de medicion ni | un lugar importante en
satisface las | Mediante la momento de la | Aplicacién de | Mediante  una | €xperiencia previa | vigentes, prediccion de las | la satisfaccion de las
necesidades y | calidad Enfocado a | negociacion precios entrevista virtual | con el fin de | requerimientos e | necesidades y | necesidades y
expectativas necesidades competitivos y reunion fisica satisfacer las | infracciones; a fin expectativas de los expectativas de los
de los clientes Propuesta de la (antes de la nece3|d§des y dg hacer que e'I clientes futuros. cllente.s prospectos.
prospectos? Mediante experiencia de la | Propiciacion de | pandemia) e>‘<pectat|vas de los | cliente se  dé Especial _Iugalr' se da a

s clientes prospecto. | cuenta  de la la comunicacion de los

propuesta de | empresa comunicacion necesidad en requerimientos y
soluciones constante  con | Reuniones : ) -

el cliente ! . requerir los sanciones  vigentes,

B Propuesta  del informativas servicios de la con el fin de despertar

Promocion  de | numero de empresa, a consciencia de la

las normas | Proyectos ya manera de necesidad de los

vigentes, realizados solucién. El E5 servicios de la

sanciones e manifiesta el empresa. Existe tanto

infracciones para desarrollo de la tendencia a




generar
necesidad

reuniones
informativas.

El E1 propicia la
calidad; mientras
que el E4 propicia
la oferta de precios
competitivos.

promover la calidad
como el precio
competitivo. No

obstante, no existe una
metodologia especifica
enfocada a analizar a
los clientes prospecto.

¢Cémo el | Mediante la | Sobre labase de | Reunién mensual | Enfasis en las | Liderazgo en | Tantoel Elyel E2 | EI E2 propone la | La gerencia busca | Existe un marcado
liderazgo de | capacitacion de | la del gerente | cualidades de | base al ejemplo | proponen el | retroalimentacion fortalecer los | énfasis a las
su vision y | sus trabajadores, | retroalimentacién | general para | la gerencia por parte del | desarrollo de | con matices de | valores de la | disposiciones de la
competencia con miras a | g los | establecer los gerente capacitaciones mejora continua. empresa, la misién | gerencia; a manera de
de la gerencia | mejorar la calidad | profesionales, a | objetivos, planes | Muestra de como una manera y la vision de esta. | reuniones  periodicas
se fomenta en | y tener un efecto | yayes de medios y proyectos flexibilidad Escucha activa en la que el | El E2 incluye el | Sin embargo, no | en las que se
el personal la | positvo en el digitales liderazgo fomenta | punto de vista del | existe informacién | comunican los
uniformidad de | cliente. s cin en el personal la | cliente. explicita que | objetivos de la
P upervision . ' SO H
los objetivos? s @ | uniformidad de indique o describa | empresa. La
e loma en semana 0 objetivos. El E3 la cultura | retroalimentacién tiene
cuenta‘ el punto | quincenal del propone reuniones organizacional de | un lugar importante en
de vista del | gerente general periédicas con la la empresa. la empresa. El
cliente . gerencia para desarrollo de
Orientado a comunicar los cualidades por parte de
Propuesta  de | objetivos objetivos la gerencia (flexibilidad
mejora continua empresariales, y escucha) tiene un
coincide con el E4 lugar especial. No
Se apela a la y E5. Tanto el E4 y existe informacién que
motivacion el E5 hacen describa la cultura
mencion de organizacional de la
Se aplica la cualidades a empresa.
capacitacion seguir por parte de
la gerencia, como
la flexibilidad y la
escucha.
¢Cémo el | Mediante la | Mediante la | Liderazgo no | Propuesta de | Empoderamiento | Tanto el E1 como | Para el E2, la | A pesar de contar | El liderazgo propicia un
liderazgo autonomia comunicacion invasivo metas por el | porellider el E3 dan énfasis | comunicacion y el | con un | clima laboral que haga
propicia un liderazgo y al liderazgo | intercambio de | organigrama, las | posible el desarrollo de
clima laboral | Mediante la | Propuesta de | Propuesta de un | uniformidad Acceso a | autbnomo y no | ideas tienen wun | responsabilidades los objetivos
que haga | adquisicion de | liderazgo clima laboral herramientas invasivo. EI E2 y el | lugar primordial. y tareas del | empresariales
posible responsabilidades | horizontal basado en la | Aplicacion de E3 sostier_1en que pers_o_nal son | mediante la del_ggacién
aIc_an_zar los confianza estrategias Apoyo activo por el N Ildera_zgo El E2 promueve la | decididas _ de | de responsab_llldades,
objetivos de la Se - | propicia un clima | competencia entre | manera unilateral | el empoderamiento de
PR, propicia el parte del ) B )
organizacion? intercambio  de liderazgo laboral medlante la | los trabajadores. por el gerente !os trabaja}dores y el
. delegacion de general. involucramiento activo
ideas responsabilidades de la gerencia. El
. y el intercambio de ideas y
Se incluye la empoderamiento opiniones; asi como la

superacion a la
competencia

Se promueve la
capacitacion

de los trabajadores
para el alcance de

los objetivos
empresariales.
El E2 y el E5
proponen el
involucramiento
activo del

liderazgo.

elaboracién de
estrategias para ello,
tiene un lugar
importante. A pesar de
ello, las
responsabilidades del
personal son

determinadas por el
gerente general.




¢Cémo se | Mediante la | Busqueda de la | Mediante el | Reduccién de | Entrega de | Tanto el E1, E4y | EI E2 da un | El personal | La creacion de valor
incentiva la | propiciacion de | satisfaccion del | establecimiento incentivos herramientas E5 sostienen que, | especial lugar a la | contribuye al | entre los trabajadores
creacion de | un clima de | personal de objetivos por | ocasionada por para crear valor | compensacion cumplimiento  de | se incentiva
valor por parte | respeto areas la pandemia Mediante entre los | econémica; las operaciones de | principalmente
de los Sobre la base de capacitacion trabajadores, se | mientras que el E3 | la empresa. Sin | mediante la promocion
trabajadores? Mediante la | una Fomento del | Desmotivacion constante debe ) _organizar da impqrt_ancia el | embargo, no hay | de valores, tales como
capacitacion compensacion reconocimiento y | por cambio en capacitaciones,  lo | reconocimiento, una el respeto, la
continua econdmica empoderamiento, | la retribucion Fomento de la | €Y@  ftiene un | por encima de la | concientizacion satisfaccion, el
ajustada a la | por encima de superacién efecto directo en el | primera. EI  E4 | con respecto a los | empoderamiento, etc.
Mediante eventos | Situacion compensaciones | Anteriormente a | constante desempefio del | manifiesta la_| objetivos y mejoras | No obstante, no existe
. . 8 trabajador. ausencia de | del desempefio. una concientizaciéon
sociales economicas la . pandemia, El E1, E2, E3, E4y | incentivos plena. La propuesta de
medla_nte_ E5 dan | econémicos desde capacitaciones ocupa
Propiciando  la capacitaciones importancia a| el inicio de la un lugar importante; no
flexibilidad valores y | pandemia. obstante, existe cierta
cualidades diferencia en la
abstractas como la aplicacion de
flexibilidad, el compensaciones
respeto, la econémicas y el
satisfaccion, el reconocimiento.
empoderamiento,
la motivacion y la
superacion.
¢Como. Capacitaciones Actualmente Motivacién para | Ausencia  de | Ofrecimiento de | Los E2, E3, E4 y | Con respectoalos | La empresa | Actualmente no se
describiria orientadas a | capacitaciones crecer capacitaciones ayudas y | ES manifiestan | factores para las | promueve la | brindan
usted  las | resultados virtuales profesionalmente | actuales financiamiento que, anteriormente | capacitaciones, ejecucion de | capacitaciones; no
capacitaciones de cursos | @ la p:?mdemla, existe una ppswlén capacitaciones obstante_, antes c_ie la
ofrecidas  por o existia un incentivo | diferida. Mientras | subvencionadas. pandemia, existian
la empresa? Incentivo del 50 | Pago de | Capacitaciones externos econémico que el E1 sostiene ciertos beneficios
% por parte de la | capacitaciones con subvencién (subvencién o | que la capacitacién econémicos
gerencia en tiempos | ofrecimiento de | pago porcentual) | debe ser orientada (subvenciones y pagos
pasados cursos précticos | de las | a resultados, el E3 porcentuales) por parte
y teéricos en | capacitaciones al | sostiene que las de la empresa en la
instituciones personal. capacitaciones capacitacion de los
reconocidas deben ser trabajadores. Existe
orientadas al una diferencia en la
crecimiento motivacion. Para unos,
profesional. la capacitacion debe
ser orientada a
resultados; para otros,
esta debe ser dirigida
al crecimiento
profesional.
¢Considera Fomento del | Diferencia entre | Mediante la | Mediante la | Enfocado en | Los E3 'y E5 | El E2 observd la | El coordinador de | La efectividad en las
usted que se | trapajo en unidad | eficiencia y | metodologia disponibilidad organigramas coinciden en un dif_e_renc_ia entre | proyectos tiene un | actividades diarias de
fomenta la | entre eficacia de apoyos enfoque qe eﬂmeryaa y | papel la empresa se fomenta
efectividad en | profesionales de ) y Se propuana. el proceso con el fin | eficacia. prepondlelrant‘e, en | mediante la adopcion
las actividades | distintas o Consideracion de Desianacion de | se u’?mizn?o g | de fomentar la la planificacion y | de un enfoque de
diarias de la | gisciplinas Ex’lggnma al | los diferentes lES'gnaC'On e rc?cesos efectividad en las control  de las | procesos, matizado por
empresa? ' maximo pasos de los | 'abores a|p actividades diarias operaciones de la | un  enfoque
procesos de la espe(:lallsyas de la empresa. Los empresa. interdisciplinario
Apelacion al - empresa con el fin de E1 y E4 especializado
compromiso Requerimiento ahorrar - tiempo manifiestan y dan (colaboracion  entre
integral y recursos énfasis al apoyo especialistas). Existe la




Identificacion
con la empresa

Incentivo para
alinearse con la
metodologia

La metodologia
permite el ahorro
de tiempo y el
uso eficiente de
recursos

interdisciplinario y
especializado. Los
E2 y E5 sostienen
que ello debe ser
orientado por
organigramas y
politicas

empresariales. El
E3 dio énfasis a la
metodologia, algo

que puede
interpretarse como
las politicas

empresariales o el
modus operandi de

tendencia a orientar la
efectividad a las
politicas de la
organizacion.

la empresa.
¢Las Uso de una | Sentido de | Mejore mensual | Ausencia  de | Proceso basado | Tanto el E1, E2, | EI E4 sefalo la | El coordinador de | Se observa que las
actividades de | gecuencia de | proceso de procesos una ruta de | en cronograma E3 oy E5 | ausencia dp una proyec@os actividades  de la
la empresa se pasos procesos de entregables mgmﬂes_tan la | ruta propia de | supervisa el | empresa se asumen a
llevan a cabo establecidos existencia de un | procesos; no | desarrollo del | manera de procesos.
como si fueran Uso de | Desarrollo de un enfoque de | obstante, proceso. Estos procesos se
procesos, es retroalimentacién | plan comercial Uso de | Proceso dividido | procesos basado | reconocid la encuentran ligados a
decir, como un | Proceso que | del cliente 'y procedimientos | en fases en documentos | presencia de documentos como: el
conjunto  de | involucra a todas | durante el | pesarrollo de un | técnicos (plan comercial, | procesos técnicos plan comercial, el plan
actiyigades las areas proceso plan estratégico plan estratégico, | ligados a estratégico ¢}
planificadas? cronograma de | documentos de entregables. Los
de ser el caso Actividades en entregables). Un | esta naturaleza. cuales sirven de ruta
¢Cémo? E“foque _‘?e proceso proceso  integral | El E2 expresé un para los procesos. Los
retroalimentacion interdisciplinario (E1) que involucra | lugar especial para procesos involucran a
integral a todas las areas. la los distintos
retroalimentacion. especialistas de todas
Soporte las 4reas de Ila
constante empresa. El encargado
durante  cada de la organizacion y
etapa del control de procesos es
proceso el coordinador de
proyectos.
Presencia de
contratiempos
ocasionados
por la
virtualidad
¢Cémo se | Enfocada a la | Principio de la | Evidencia de la | Sobre la base | Uso de la | Los E2, E4 y E5 | El E1 propone el | EI proceso es | El principio de mejora

evidencia el
principio de la
mejora
continua en
las actividades
de la
empresa?

propuesta de
precios
competitivos

Estrecha relaciéon
con la calidad

retroalimentacion

Propuesta de
confianza

El uso de
capacitaciones

Fomento de la

mejora continua
y resultados a
través de o
manifestado en
reuniones
semanales

Uso de reportes

de adquisicion
de experiencias

Fomento de la
autonomia

Elaboraciéon de
un plan de
trabajo

retroalimentacion

Desarrollo de
reuniones

Mejora
interdisciplinaria

proponen la
retroalimentacion

como herramienta
de mejora
continua. Tanto el
El1 como el E2
enfatizan la
propuesta de la
calidad. EI E3 y el
E5 proponen la

establecimiento de

precios
competitivos.

El E2 propone el
desarrollo de
capacitaciones.

El E5 propone una
mejora
interdisciplinaria.

intrinseco. La
mejora  continua
estd enfocada en
los productos a
entregar y los
servicios a
ejecutar. No existe
una metodologia
sistematica ni un
sistema de

continua en las
actividades  de la
empresa se evidencia
mediante la aplicacion
de la retroalimentacion
y la implementacion de
un enfoque de calidad.
Esto se lleva a cabo
mediante reuniones
semanales. La mejora




calidad

Envio de
cronograma al
cliente, para
cotejo de
tiempos

Enfasis en la
mejora de
plazos

Fomento de la
comunicacién

ejecucion de
reuniones

semanales. EIE3y
el E5 se apoyan
sobre la base de
documentos; a fin
de tener un
sustento concreto
para la mejoria
continua.

auditoria interna.

continua esta
fundamentada  sobre
documentos. El
proceso es intrinseco y
no existe una
metodologia

sistematica ni un
sistema de auditoria
interna.

10 ¢De qué | Politica de | Factores Mediante la | Flexibilidad, La empresa | Existe una politica | EI E2, desde una | Los cambios y | Con el fin de proponer
forma se | reinvencion internos: entrega de | actualmente moviliza medios | de reinvencion | perspectiva acciones a tomar | una mejora constante
promociona la economia y | herramientas presente mas, | para hacer frente | (E1). Tanto El E1 | integral, manifiesta | son determinados | ante cambios internos
mejora Propuesta de | finanzas en el pasado, | 3 loscambios como el E4 dan | que existen | por la gerencia. No | y externos, la empresa
constante ante | flexibilidad ausente énfasis a la | factores internos y | existe una | toma una postura
el impacto de Factores Disposicién  de flexibilidad como | externos, lo cual | planificaciéon niuna | flexible y hace uso de
!os cambios Enfoques nuevos | extermos: personal una virtud para con_d|C|ona el | evaluacion todo§ Sus recursos con
internos Y | einnovadores personal externo contratado por la hacer_ frente a los | accionar de la | profunda Qe las | el f_ln de crear un
externos? cambios. EI E3 y el | empresa. consecuencias. ambiente que permita

o coyuntura empresa E5 sostienen que la continuidad de las
politica la empresa actividades

. . moviliza sus comerciales de la
Existencia de un recursos a fin de empresa. Los cambios
plan de implementar son determinados por
contingencias nuevas medidas. la gerencia. No existe

una planificacion

Propuesta de formal.
diversificacion

11 ¢Cémo se | Basada en la | En funcién de la | Uso de métodos | Decisiones Expresién de | TantoelElyel E4 | EI E2 menciona | Las decisiones se | Las decisiones en la
toman las | experiencia realidad cuantitativo y | objetivas sobre | puntos de vista sostiene que las | que un factor para | toman sobre la | empresa se toman
decisiones en cualitativo la base del decisiones se | la toma de | base de la | sobre la base de la
su empresa? En funcién de conocimiento Exposicion  de | toman en funcion | decisiones son los | experiencia del | experiencia; no
¢Qué tipo de las politicas de la | Uso de | previo sustentos de las experiencias | socios gerente  general, | obstante, por
méto_do se empresa informacién  de previas. Se | (especialmente los | con cierto asiento | disposicion unilateral
Cﬁngldera para archivo Decisién  final | Toma de observa que el E3, banc;os). El E3 en documentos de! gerente gengral.
ello? En funcién de tomada por el | decision por E4 oy E5 so;tlene_ la | técnicos . y | Existe un cierto

socios (especial | Consideracion de | gerente, sobre | parte del gerente mar_1|f_|§35tan que la existencia de | empresariales. basamento en
- : L decision final | métodos documentos.
énfasis en los | laexperienciadel | la base de su | general i la t I titati
bancos) y experiencia siempre la toma el | cuantitativos y
gerente gerente  general. | cualitativos, algo
contexto externo ;
Existe una | complementado
escucha de puntos | por el E4.
de vista; no
obstante, la
decision  siempre

se toma de
manera vertical.




12 | ¢Que ftipo de | Consulta del plan | ge realiza una | Sobre labase de | yso de reportes | Documentos Tanto el E2, E3 y | El E5 toma una | Se utilizan | La informacion
|nfc_)rma<:|on de }rabajo con | prospeccion reportes de monitoreo sustentables en | € E4 manifiestan posicion técnica dpcqmentos utl_Ilzada es,
utiliza a proposltos enfocada a la semanales Consulta de | funcién de | Que, para la toma sgnglando normas | técnicos _ y prlnmpalme_nte,
manera de | financieros ; - P de decisiones, se | técnicas empresariales. reportes, informes y

; . parte comercial estudios normas técnicas, o - .
evidencia para ) ‘ . toman en cuenta | especializadas. estudios previos.
la toma de Se disefla una previos en - arta | jhtormes y reportes Consecuentemente, se
decisiones, estrategia Consulta de especializadas anteriores y elabora un plan
como, por comercial informes estudios previos. estratégico con el fin
ejemplo, enfocada en Predileccion por El E1 y E2 de tomar una decision.
reportes, clientes toma de mencionan el
informes, etc.? Se toman en decisiones desarrollo de un

cuenta informes basada en la plan estratégico.
comerciales experiencia

13 | ¢Coémo se | propuesta de la | Consideracion Mediante el | Mediante el | Existencia de | Ell E1 'y E5 | El E2 considera a | La empresa se ha | Con el fin de fomentar
fomenta la | confianza como establecimiento intercambio de | comunicacion propugnan el | los  proveedores | afiliado a | la colaboracién entre la
colaboracion consultores de relaciones | créditos y el fomento de vglores como consultores organlzaplones empresa y los
entre la Abovo externos formales establecimiento como la confianza, | externos. como camaras de | proveedores, se
empresay sus | GoYO. y 4o d Apoyo trabajo comercio y | fomentan valores y se

disponibilidad ; ” e descuentos | o on6mico en | colaborativo remios llevan a cabo acciones
proveedores? | pjono Ejecucion  de ) 0 y 9 ) _ CIC
retroalimentacion | Mediante la sefial de | apoyo. empresariales. Del | con fines estratégicos.
celebracion  de | Facilitacion de | confianza El E2 y E3 mismo modo, la | A manera de
Establecimient contratos contacto manifiestan que se empresa ha | extensién, se celebran
dsa ec';'s:zc;s estratégicos Ejecucion de dgsarrollan suscrito convenios | acuerdos econémicos.
L. . e alianzas y acuerdos con | La empresa forma
estrategicas Sugerencia de | beneficios en estratégicas otras empresas. parte de  gremios
Mediante visita y proveedor plazas orientados a la empresariales 'y ha
Conocer a los entrega de celebracién de suscrito acuerdos con
proveedores equipos a contratos otras empresas.
proveedores estratégicos.
Objetivo para dar El E3, E4 y E5
un buen servicio manifiestan  que
hay un
compromiso
comercial de por
medio.

14 | ¢Como Acceso pleno a la | En funcién de la | Uso de variables | Acreditacion de | La empresa no | El E3 'y E4 | El E4 mencionael | No existe un | La caldad en el
evaluaria informacién imagen diversas, con | proveedor cuenta con | manifiestan que la | grado de | sistema de | desempefio de los
usted la especial atencion parametros calidad . en el | responsabilidad evaluacion de | proveedores se evalla
calidad el y 5 al costo ) formales de desempefio de los | del proveedor proveedores. de manera informal y
desempefio de En funcion de | En funcion de Mediante medicion de pr_oveedores se B sobre_ la _base de las
sus parametros y | los antecedentes costos desempefio  de mide en funcién | ElI E5 manifiesta la experiencias pasadas y

5 estandares y referencias Andlisis del p del costo. El E1, | inexistencia de la calidad de los
proveedores? o proveedores ) i
crédito . E2, E3, E4 y E5 | parametros servicios y/o productos
o Tomando en Mediante la sostienen que la | formales para la proporcionados por los
Compilacion  de " | ) ) calidad del | sobre labase de | calidad se mide | medicion de proveedores. No
resultados Eg:tnog Cl’; dColnt_5|deraC|on servicio consulta a | por las | desempefio. existen parametros
transparen¥:ia €l tiempo trabajadores, por | experiencias formales, de
parte del gerente | pasadas con los evaluacion.

Por el producto
obtenido

Por el grado de
responsabilidad
del proveedor

proveedores y por
la calidad de los
servicios o
productos
obtenidos.




Anexo 7. Guia de observacion

Lugar: Oficina Lima, de la empresa DQ Fecha: | del 26 de junio al 10 de julio de 2021
Asesoria & Consultoria E.I.R.L.

Proyecto: Gestion de la calidad en una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental,
Lima - 2021

Observador: Erick Roberto Diaz Ponte

Situacion: Empresa consultora acreditada para elaborar estudios ambientales, no cuentan con un

SGC 0 ISO 9001. La falta de control de calidad en sus procesos operativos y
procedimientos no documentados, no promueven la calidad de servicio generando
perdida de la confianza en los clientes. Ha esto se suma el contexto actual de la
pandemia por coronavirus, la inestabilidad politica y el cambio constante de la
normativa ambiental, viene produciendo una disminucién de inversiones en proyectos
que requieran de estos servicios.

Objetivo de la
investigacion:

Comprender la gestion de la calidad en una empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 2021

Objetivo de la
observacion:

9001

Averiguar y describir la manera en la consultora ambiental enfrenta el impacto actual en
la continuidad de sus negocios, en referencia a la calidad del servicio que brindan, al
elaborar los instrumentos de gestién ambiental requeridos por empresas de diversos
sectores econdmicos, mediante la aplicacion de los siete principios de la calidad - ISO

Se realiz6 una observacion de la informacién obtenida en las entrevistas y de la observacién directa a los
procedimientos y actividades diarias, en la ejecucion de los servicios ambientales de la empresa.

(1) Enfoque en el cliente
La empresa gestiona los requisitos del cliente como primera prioridad.
Las quejas o reclamos, son manejados directamente por el Gerente
General y el administrador de la empresa. Dependiendo de la situacion
. gue se presente, es el Gerente General quien determina las acciones a
1.1 Las necesidades y X L X
expectativas de los clientes sequir. l\_lo se manejan riesgos u oportunidades que puedan afectar la
conformidad de los servicios.
actuales - SRR . ) .
Existe comunicacion directa con el cliente a fin de coordinar la
informacion relativa al servicio, consultas, cambios. No se puede
evidenciar si existe las coordinaciones para el uso de la propiedad del
cliente.
No se cuenta con una metodologia de medicion ni prediccion de las
1.2 Las necesidades y necesidades y expectativas de los clientes futuros.
expectativas de los futuros | Los requisitos de cliente se encuentran documentados dado que
clientes constituyen las bases del contrato, TDR o propuestas técnicas
econdmicas.
(2) Liderazgo
Se puede evidenciar el compromiso de la Gerencia General en gestionar
la organizacién segun su misioén y vision organizacional. Se encuentra
liderando y promoviendo cambios al interior de la organizacién para la
2.1 Uniformidad de objetivos continuidad de los servicios que brinda. Se comenta una Politica
inherente como parte del desenvolvimiento del negocio. La declaracion
de mision y visién no define una politica como informaciéon documentada
por tanto no disponible a la organizacion y las partes interesadas.
La empresa cuenta con un organigrama, sin embargo, los roles,
responsabilidades y autoridades son definidas a criterio del Gerente
2.2. Entorno laboral que :
- - General por medio de acuerdos verbales.
propicie la consecucion de . e ~ . s
. Se pudo revisar Objetivos generales sefialados como la orientacion a
los objetivos de la X S ) o )
S seguir en la organizacion. Sin embargo, estos objetivos deberian estar
organizacion : o X .
alineados a la Politica (no hay), no son medibles, no son objeto de
seguimiento, no existe una planificacién para alcanzar dichos objetivos
(3) Compromiso de los trabajadores
R El personal ncuentra alin | cumplimient | racion
3.1 La participacion de los —| personal se encuentra a eado al cumplimie ode.as operaciones a
. . fin de concretar resultados y satisfaccion de cliente. Sin embargo, se
trabajadores en la creacion - o X . Lo
de valor requiere forta!eqer la gestion empresarial hacia la concientizacion en
base a los objetivos y mejoras de desempefio organizacional.
Los trabajadores son profesionales altamente calificados. Las
o competencias del personal cumplen los requisitos de los clientes y de los
3.2. La capacitacién de los P P P 4 y

trabajadores

sectores en concurso. Se encuentran documentados en los CV.
atendiendo a Educacion, Formacién y experiencia apropiadas. Se
evidencia procesos de capacitacion hasta finales de 2019.




“

Enfoque de proceso

4.1

Eficiencia y Eficacia en los
procesos

La planificacién y control operacional se encuentra definido y cargo de
Coordinador de Proyectos, el mismo que coordina con el cliente para la
aprobacién del plan de trabajo en donde se contempla; los requisitos del
cliente, recursos, personal, subcontratacion de equipos de seguimiento y
medicion. etc.

La empresa ha desarrollado un flujpgrama de operaciones. Reconoce las
entradas, salidas, controles que existen en la interaccion de sus
procesos estas se realizan en forma de métodos de trabajo con la
finalidad de conseguir la eficiencia. Estos procesos no se encuentran
documentados. En tal sentido no se puede evidenciar si estos se realizan
segun lo planificado y que con ello se pueda apoyar la operacion de los
procesos

4.2

Gestion de procesos a
manera de sistemas

El coordinador de proyectos supervisa el desarrollo del proceso. La
provision del servicio se realiza bajo condiciones controladas dado que al
inicio de un proyecto tiene un estricto mecanismo de control en todas sus
etapas. Sin embargo, no ha determinado una metodologia sistematica
del control de la informacion documentada

®)

Mejoramiento

51

Mejora continua como un
objetivo constante

Se pudo determinar que el proceso de mejora es intrinseco en la
organizacion para la atencion del cliente, se evidencia la reorganizacion
en base a los productos y servicios, métodos de trabajo, presentacion de
Informes como producto final. Se requiere fortalecer este proceso dentro
de los resultados del manejo de un sistema de gestion. No existe una
metodologia sistematica que aborde las no conformidades y acciones

correctivas del Sistema de Gestién ni cuenta con el proceso de Revisién
por parte de la direccion.

52

Mantenimiento de
desempefio ante cambios
internos y externos

Los cambios que afectan a la organizacion son realizados por la
Gerencia General en forma responsable y oportunas. Se pudo observar
los cambios en la reestructuracion de su organigrama, métodos de
trabajo hacia el cliente. Sin embargo, se requiere que estos cambios se
realicen de manera planificada y que se considere el propdsito de los
cambios y sus potenciales consecuencias, los recursos y las
responsabilidades.

(6)

Toma de decisiones

6.1

Toma de decisiones
basada en informacién
objetiva

Las decisiones se toman sobre la base de la experiencia del gerente
general, con cierto asiento en documentos técnicos y empresariales, los
mismos gue son poco comunicados al interior de la organizacion.

6.2

Toma de decisiones
basada en evidencias

Se utilizan documentos técnicos y empresariales. Se cuenta con
informacion béasica documentada. Sin embargo, no se ha determinado
una metodologia sistemética del control de la informacién documentada
para la toma de decisiones.

@)

Gestion de relaciones

7.1

Interdependencia entre la
empresa y proveedores

La empresa se ha afiliado a organizaciones como camaras de comercio y
gremios empresariales. Del mismo modo, la consultora ha suscrito
convenios y acuerdos con otras empresas, pero no ha determinado las
necesidades y expectativa de las partes interesadas. Asi tenemos que en
la pag. web en la seccion Socios Estratégicos, se evidencia la alianza
estratégica con el laboratorio SERVICIOS ANALITICOS GENERALES
(SAG), proveedor que viene trabajando con la consultora desde el 2014.
Ademas, mantiene multiples Alianzas Estratégicas con Camaras de
Comercio y Sociedades (CCL, AHK, CCCP y SNI), como Partner de
DOMINIOTECH (empresa de tecnologia y Software de gestion
ambiental) y con AQUAPLAN INGENIEROS SAC (para proyectos de
ingenieria, saneamiento y consultoria de obra)

No existe un sistema de evaluacion de proveedores. Si bien es cierto que
la empresa subcontrata servicios criticos con servicios de Laboratorio,
ensayos pruebas etc, servicios de transporte, software ambiental no se
realiza la evaluacién de dichos proveedores. Los informes de ensayo y
monitoreo ambiental fueron realizados por la empresa de laboratoria
SAG, cumpliendo con los requisitos minimos y entregados dentro de los
plazos convencionales (15 a 20 dias). Cuenta con una Acreditacion hasta
el 2025.




Conclusién General:

Los principios de la norma ISO 9001 no se aplican de manera plena. Existen vacios y practicas aplicadas
por la empresa que se encuentran en clara oposicion a los principios de la norma mencionada.

Conclusiones especificas:

1)

2

@)

(4)

(5)

(6)
()

Los pedidos y encargos del cliente son considerados como prioritarios. El manejo de las quejas y
reclamos es ejecutado por el gerente general y el administrador. No se evalGan ni los riesgos ni
oportunidades que afecten la conformidad de los servicios. No se cuenta con una metodologia de
medicién ni prediccion de las necesidades y expectativas de los clientes futuros.

La gerencia busca fortalecer los valores de la empresa, la misién y la visién de esta. Sin embargo, no
existe informacion explicita que indique o describa la cultura organizacional de la empresa. A pesar de
contar con un organigrama, las responsabilidades y tareas del personal son decididas de manera
unilateral por el gerente general.

El personal contribuye al cumplimiento de las operaciones de la empresa. Sin embargo, no hay una
concientizacién con respecto a los objetivos y mejoras del desempefio. La empresa promueve la
ejecucion de capacitaciones subvencionadas.

El coordinador de proyectos supervisa el desarrollo del proceso.

El proceso es intrinseco. La mejora continua esta enfocada en los productos a entregar y los servicios a
ejecutar. No existe una metodologia sistematica ni un sistema de auditoria interna. Los cambios y
acciones a tomar son determinados por la gerencia. No existe una planificacion ni una evaluacion
profunda de las consecuencias.

Las decisiones se toman sobre la base de la experiencia del gerente general, con cierto asiento en
documentos técnicos y empresariales.

La empresa se ha afiliado a organizaciones como camaras de comercio y gremios empresariales. Del
mismo modo, la empresa ha suscrito convenios y acuerdos con otras empresas. No existe un sistema
de evaluacion de proveedores.




Anexo 8. Ficha de andlisis documental

Guia para la ficha de anélisis documental

Empresa:

DQ Asesoria & Consultoria E.I.R.L. ’ Fecha: ‘ del 26 de junio al 10 de julio de 2021

Titulo de la
investigacion:

Gestion de la calidad en una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental,
Lima - 2021

Investigador:

Erick Roberto Diaz Ponte

Documentacién
digital a
analizar:

Evaluacién de los puntos de la norma ISO 9001:2015
Revision de la Pagina Web: www.dgasesoriayconsultoria.com
Revisién del Brochure Corporativo (Version digital)

Revisién del Plan de marketing 2020 (Version digital)

Objetivo de la
investigacion:

Comprender la gestién de la calidad en una empresa prestadora de servicios de
consultoria ambiental en Lima - 2021

Objetivo de la
revision
documental:

Averiguar y describir la manera en la consultora ambiental enfrenta el impacto actual en
la continuidad de sus negocios, en referencia a la calidad del servicio que brindan, al
elaborar los instrumentos de gestion ambiental requeridos por empresas de diversos
sectores econdmicos, mediante la aplicacion de los siete principios de la calidad - ISO
9001

Se realiz6 el andlisis de la documentacion en funcion de los objetivos especificos de investigacion y
categorias, a través de medios digitales, tales como: Guia de los requisitos de la norma ISO 9001, en la
versién 2015; revision de la pagina web, Brochure corporativo y Plan de Marketing del afio 2020.

(1) Enfoque en el cliente

1.1

Las necesidades y
expectativas de los
clientes actuales

1.2

Las necesidades y
expectativas de los
futuros clientes

El cumplimiento de los requisitos de los puntos 4.2; 5.1.2; 6.1; 6.2y 8.3 de la
norma ISO 9001:2015 es PARCIAL. Se recomienda comprender las
necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes, vinculando
estas con los objetivos de la organizacion.

El cumplimiento de los requisitos de los puntos 8.2.1 COMUNICACION CON
EL CLIENTE y 8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS,
es PARCIAL. Existe comunicacidn directa con el cliente a fin de coordinar la
informacion relativa al servicio, consultas y cambios segin las estrategias
gue indica el plan de marketing y canales web. Dependiendo de la situacion
que se presente, es el Gerente General quien determina las acciones a
seguir. Se recomienda, comunicar las necesidades y expectativas del cliente
en toda la organizacion.

El cumplimiento de los requisitos del punto 8.2.2 DETERMINACION DE LOS
REQUSITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS de la norma ISO
9001:2015, es COMPLETO. Los requisitos de cliente se encuentran
documentados dado que constituyen las bases del contrato, TDR o
documentos contractuales tal como hace ver el brochure y plan de
marketing.

No cumple con el punto 9.1.2 SATISFACCION DE CLIENTE de la norma
ISO 9001:2015. Se recomienda medir y monitorear la satisfaccion del cliente

)

Liderazgo

2.1

Uniformidad de
objetivos

2.1

Entorno laboral que

propicie la consecucion

de los objetivos de la
organizacion

El cumplimiento de los requisitos del punto 5.1.1 LIDERAZGO Y
COMPROMISO es PARCIAL. Se puede evidenciar el compromiso de la
Gerencia General en gestionar la organizacién segin su mision y vision
organizacional. Esta declaracion esta plasmada en la pagina web, brochure
y plan de marketing. Se recomienda inspirar, animar y reconocer a los
colaboradores.

El cumplimiento de los requisitos del punto 5.2 POLITICA es NULO. La
pagina web solo determina la mision y visién de la empresa, no se define
una politica como informacién documentada por tanto no disponible a la
organizacion y las partes interesadas. Se recomienda fomentar el
compromiso de toda la organizacion con la calidad.

El cumplimiento de los requisitos del punto 5.3 ROLES,
RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION es
PARCIAL. La empresa cuenta con un organigrama (brochure), sin embargo,
los roles, responsabilidades y autoridades son definidas a criterio del
Gerente General.

El cumplimiento de los requisitos del punto 6.2 OBJETIVOS es CASI NULA
Se pudo revisar objetivos generales sefialados como la orientacién a seguir
en la organizacion. Sin embargo, no se evidencia una planificacion para
alcanzar dichos objetivos.



http://www.dqasesoriayconsultoria.com/

@)

Compromiso de los trabajadores

Cumple de manera parcial el punto 7.1 Facilitar la discusién abierta y el
intercambio de conocimientos y experiencias entre los miembros de la

3.1 La participacion de los o >
trabajadores en la organizacion. Por otra parte, cumple ple forma completa el requisito del_ punto
creacion de valor 7.2 COMPETENCIA. Las competencias del personal cumplen los requisitos

de los clientes y de los sectores en concurso. Se encuentran documentados
en los CVs. atendiendo a Educacién, Formacion y experiencia apropiadas.
Se evidencia procesos de capacitacion.

El cumplimiento de los requisitos del punto 7.3 TOMA DE CONCIENCIA es

3.2 Lacapacitacion de los | PARCIAL. Se recomienda comunicar a los trabajadores la importancia de su
trabajadores contribucion. Adicionalmente aplicar los puntos 5.1y 5.3 de la norma ISO

9001_2015, Empoderar a las personas para determinar las limitaciones al
desempefio y tomar iniciativas sin temor

(4) Enfoque de proceso

Cumple de forma parcial los requisitos del puntop 4.4 SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS. La empresa ha
desarrollado un flujograma de operaciones. Reconoce las entradas, salidas,

4.1 Eficiencia y Eficacia en controles que existen en Ia_interaccién de sus procesos estas se realizan en
los procesos forma de métodos de trabgjo. Estos procesos no se encuentran

documentados. Se recomienda gestionar los riesgos que pueden afectar a
los resultados de los procesos

Cumple de manera COMPLETA con los requisitos del punto 8.1
PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL de la norma ISO 9001:2015
Cumple de forma PARCIAL con los requisitos de los puntos 7.5.1
INFORMACION DOCUMENTADA y 8.5.1 PRODUCCION Y PROVISION
DEL SERVICIO. Asegura que la informacion necesaria esté disponible para
operar los procesos.

4.2 Gestion de procesos a | El cumplimiento de los requisitos del punto 9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION,
manera de sistemas ANALISIS Y EVALUACION (9.1.1; 9.1.3) es CASI NULO. Se recomienda

supervisar, analizar y evaluar los procesos.

No aplica los puntos 4.4.1 Comprender los resultados esperados de los
procesos ni 6.1.1 Gestionar los riesgos que pueden afectar los resultados de
los procesos.

(5) Mejoramiento

Cumple de manera parcial el requisito del punto 10.1 GENERALIDADES. Se

5.1 Mejora continua como recomienda Integrar la mejora en el desarrollo de nuevos productos /

un objetivo constante Servicios .
No cumple con los requisitos del punto 10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION
— CORRECTIVA

5.2 Mantenimiento de No cumple con los requisitos del punto 9.3 REVISION POR LA DIRECCION
desempefio ante de la norma ISO 9001:2015
cambios internos y Cumple de forma PARCIAL los requisitos del punto 6.3 PLANIFICACION DE
externos LOS CAMBIOS

(6) Toma de decisiones

. El cumplimiento de los requisitos de los puntos 7.2, 9.1.3 y 9.3.3 de la norma

6.1 Toma de decisiones ISO 9001:2015 es PARCIAL. Se evidencia que la persona tomadora de las
basada en informacion | gecisiones en la empresa cuenta con las competencias para analizar y
objetiva evaluar datos, utilizando métodos basicos.

No cumple a cabalidad con el punto 7.5 de la norma ISO 9001:2015
o INFORMACION DOCUMENTADA. Se afirma que las decisiones son

6.2 Toma de decisiones tomadas de manera objetiva, sin embargo, no hay evidencia sobre la
basada en evidencias confiabilidad de la informacion utilizada. Se recomienda asegurar que los

datos y la informacién sea precisa, confiable y segura.

(7) Gestion de relaciones

No cumple con el punto 4.2 de la norma ISO 9001:2015 COMPRENSION
DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS. Se recomienda determinar por el grado de relevancia las
partes interesadas y su relacion con la organizacion

7.1 Interdependencia entre | No cumple con el punto 8.4 de la norma ISO 9001:2015 CONTROL DE LOS

la empresay
proveedores

PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE. Se recomienda medir el desempefio de los proveedores
externos y proporcionar retroalimentacion

Tampoco cumple con los puntos 5.1.1h; 7.1.1b y 7.3 de la norma ISO
9001:2015. Se recomienda recopilar y compartir informacion, experiencia y
recursos con las partes interesadas relevantes. Asi como fomentar y




reconocer las mejoras y logros de los proveedores y socios

En la pagina web y brochure, en la seccion Socios Estratégicos, se
evidencia la alianza estratégica con el laboratorio SERVICIOS ANALITICOS
GENERALES (SAG). Ademéas, mantiene multiples Alianzas Estratégicas con
Cémaras de Comercio y Sociedades (CCL, AHK, CCCP y SNI), como
Partner de DOMINIOTECH (socio en tecnologia y Software de gestién
ambiental) y con AQUAPLAN INGENIEROS SAC (socio para proyectos de
ingenieria, saneamiento y consultoria de obra)

Conclusién General:

La implementacién de los parametros de calidad de la ISO 9001 puede derivar en la elaboracion de un
sistema de gestion de la calidad que sobrepase y exceda al actual y que, incluso, aborde otros puntos que
no son tratados en el estandar internacional.

Conclusiones especificas:

1)

)

@)

(4)

(%)
(6)
(@)

La organizacion mantiene una relacién de dependencia con los clientes. Es necesario comprender las
necesidades y expectativas de los clientes. Los objetivos empresariales deben orientarse a la
satisfaccion de estas. La gerencia busca fortalecer los valores de la empresa, la mision y la vision de
esta. Sin embargo, no existe informacién explicita que indique o describa la cultura organizacional de la
empresa. A pesar de contar con un organigrama, las responsabilidades y tareas del personal son
decididas de manera unilateral por el gerente general.

El liderazgo se basa en el establecimiento de objetivos Unicos. Del mismo modo, el liderazgo es
responsable de propiciar un clima laboral que promueva el alcance de objetivos por parte de la
organizacion. Las politicas, estrategias, procesos y recursos deben estar direccionados con este fin.
Asegurar la competencia, capacitacion, compromiso y promocion de la cultura organizacional, entre los
trabajadores, es de suma importancia. La consecuencia inmediata es el aumento en la creacion de
valor. El compromiso del personal se ve reforzado por la implementacion de capacitaciones.

El enfoque de procesos contribuye a la eficiencia y efectividad. Antes de planificar un proceso, es
necesario identificar las actividades, recursos y sistemas de la empresa. El enfoque de proceso
contribuye a la mejora en la consecucion de los objetivos empresariales.

El mejoramiento constante hace posible que las empresas mantengan un nivel de desempefio ante los
cambios internos y externos. Del mismo modo, ello propicia la generacion de oportunidades.

Las decisiones se toman en base a informacion y datos objetivos. Ello conlleva al aumento de la
confianza y seguridad en dicho proceso.

Existe una interdependencia entre la organizacion, los proveedores y los stakeholders. La gestion de
relaciones esta estrechamente ligada al desempefio organizacional.




Anexo 9. Carta de presentacion a la empresa consultora ambiental

ill UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres
“Afo del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

»

Lima, 25 de mayo de 2021
Carta P. 0212-2021-UCV-VA-EPG-F01/)

Ing.

Jesus Ivan Delgado Quispe
Gerente General

DQ Asesoria & Consultoria E.L.R.L.

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a DIAZ PONTE , ERICK ROBERTO; identificado con DNI
N° 43203454 y con c6digo de matricula N° 7002359448; estudiante del programa de MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su
grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacién titulado:

Gestién de la calidad en una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental, Lima 2021.

Con fines de investigacién académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucién que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacién. Nuestro estudiante investigador DIAZ PONTE , ERICK
ROBERTO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

UCV FILIAL LMA
CAMPUS LIMA NORTE

Somos.la umve_rmdad de los fl Y o
que quieren salir adelante.



Anexo 10. Autorizacion para realizar la investigacion en la consultora ambiental

001
ASESORIA & CONSULTORIA E.I.R.L

“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”
Carta N2 011-2021-DQ.A&C
Lima, 11 de junio de 2021.

Sefiores:
Universidad Cesar Vallejo - UCV
Sede Lima Norte

Referencia: (a) Carta P.0212-2021-UCV-VA-EPG-F01/J, de fecha 25.05.2021

Asunto Autorizacion de permiso del Sr. ERICK ROBERTO DIAZ PONTE, para que pueda
obtener informacion y desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Gestion
de la calidad en una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental,
Lima - 2021, en nuestra empresa DQ ASESORIA & CONSULTORIA EIRL.

De nuestra consideracion:

Yo, JESUS IVAN DELGADO QUISPE, identificado con DNI N° 10742074, representante legal de
la empresa DQ ASESORIA Y CONSULTORIA EIRL, con RUC 20546136281, con domicilio legal

en CALLE CANCER 1111, URB. MERCURIO, DISTRITO DE LOS OLIVOS, PROVINCIA Y
DEPARTAMENTO DE LIMA, me dirijo a Ud. Para expresarle mi cordial saludo y a la vez, en
atencion a la carta de la referencia (a), AUTORIZAR al Sr. ERICK ROBERTO DIAZ PONTE,
identificado con DNI N° 43203454, estudiante del programa de MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS — MBA de la Universidad Cesar Vallejo — UCV, para que pueda
obtener informacidn y desarrollar el trabajo de investigacion titulado: “Gestion de la calidad
en una empresa prestadora de servicios de consultoria ambiental, Lima - 2021”, en nuestra
empresa DQ ASESORIA & CONSULTORIA EIRL.

Sin otro particular, quedo de Ud.

Atentamente.

ERENTE GENERAL

Direccion: Cal. Cancer N° 1111 Urb. Mercurio D

Los Olivos - Lima

Tel.: 485-3384 | Cel.: 9992-00384
Correo: info@dgasesoriayconsultoria.com
www.dqasesoriayconsultoria.com



Anexo 11. Capturas de pantalla de las entrevistas
Figura 9
Captura de pantalla del entrevistado 1 — Sub Gerente y Coordinador de Estudios
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Figura 10
Captura de pantalla del entrevistado 2 — Gerente General
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Figura 11
Captura de pantalla del entrevistado 3 — Ejecutivo Comercial y de Compras
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Figura 12
Captura de pantalla del entrevistado 4 — Asistente Ambiental
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Figura 13
Captura de pantalla del entrevistado 5 — Cadista SCG

C @ youtube.com/watch?v=yTyyHCZger8
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Anexo 12. Capturas de pantalla del andlisis observacional y documental en

medios y materiales digitales

Figura 14

Pagina web de la consultora ambiental
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Figura 15
Brochure Corporativo
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Figura 16
Plan de Marketing 2020
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