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RESUMEN

La presente investigacion denominada “IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
9001:2015 EN EL ACTUAL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE ZOFRATACNA
—2018” tiene como objetivo general, determinar los cambios que se generan en el actual
Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA con la implementacion de la Norma
ISO 9001:2015, teniendo como hipdtesis general que ZOFRATACNA como operador de
comercio exterior tiene como proposito implementar en su sistema de gestion un enfoque
bajo los nuevos estandares internacionales que propone la Norma ISO 9001:2015, los cuales
no se comprenden en su actual Sistema de Gestion de Calidad por lo que es probable que, la
implementacién de dicha norma genere cambios en el Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA.

El disefio metodologico utilizado para la presente investigacion ha sido el analitico
descriptivo, teniendo como poblacion la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
de la ZOFRATACNA, denominado también informacién documentada, en el marco del
alcance de la Normas 1SO 9001.

Como conclusién general se tiene que, en efecto la implementacion de la Norma 1SO
9001:2015 genera cambios sustanciales en el actual Sistema de Gestién de Calidad de
ZOFRATACNA.

El propdsito de la investigacion radica en demostrar la necesidad de la migracion del actual
Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA (certificado con la version 2008) a la
nueva version 2015 de la Norma ISO 9001; por tales razones la presente investigacion
representa especial relevancia para ZOFRATACNA en tanto que servird para la toma de

decisiones conducentes a la mejora continua de su sistema de gestion.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad; migracion a la Norma 1SO 9001:2015;
implementacion de la Norma 1SO 9001:2015.
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ABSTRACT

The present research called "IMPLEMENTATION OF THE 1SO 9001: 2015 STANDARD
IN THE CURRENT QUALITY MANAGEMENT SYSTEM OF ZOFRATACNA - 2018"
has as a general objective, to determine the changes that are generated in the current Quality
Management System of the ZOFRATACNA with the implementation of ISO 9001: 2015,
having as a general hypothesis that ZOFRATACNA as foreign trade operator aims to
implement in its management system an approach under the new international standards
proposed by 1SO 9001: 2015, which are not understood in its current Quality Management
System, so it is likely that the implementation of this rule will generate changes in the
ZOFRATACNA Quality Management System.

The methodological design used for the present investigation has been the descriptive
analytical, having as a population all the documentation of the Quality Management System
of the ZOFRATACNA, also known as documented information, within the scope of the ISO
9001 Standards.

As a general conclusion, the implementation of the ISO 9001: 2015 Standard generates
changes in the current ZOFRATACNA Quality Management System.

The purpose of the research is to demonstrate the need for the migration of the current
Quality Management System of the ZOFRATACNA to the 2015 version of the 1SO 9001
Standard; For these reasons, the present investigation represents a special relevance for the
Tacna Free Trade Zone, since it will be used to make decisions leading to the continuous

improvement of its management system.

Keywords: Quality management system; migration to 1SO 9001: 2015 Standard;
implementation of the 1ISO 9001: 2015 Standard.
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INTRODUCCION

A partir del proceso globalizacion, se inicia una nueva etapa en el desarrollo del comercio
internacional teniendo como principal prop6sito un mejor y mayor crecimiento de los paises,
lo que demanda fundamentalmente mejorar continuamente la gestion publica orientada a
resultados, entre otros, como el buen servicio al ciudadano, siendo este el fin principal de la
gestion publica; soportado en la generacion de la inversion privada nacional o extranjera

mediante mecanismos de promocion para la inversion.

En este contexto las entidades publicas vinculadas a la prestacién de servicios al comercio
exterior deben tender a alcanzar niveles definidos en estdndares internacionales sobre
sistemas de gestion de la calidad aplicando aquellos disefiados por organismos
internacionales y mejor aun si son vinculados al comercio exterior, ello principalmente para
lograr desarrollar una gestion eficaz; para este propésito el Comité de Administracion de la
Zona Franca y la Zona Comercial de Tacna - ZOFRATACNA ha venido desarrollado un
sistema gestion basado en la Norma ISO 9001 en las versiones 2000 y 2008,
respectivamente, siendo el caso que a partir del afio 2018 el sistema no podra mantener su
acreditacion y/o no podréa ser acreditado bajo dicho estandar en tanto no migre a la versién
2015.

El presente trabajo tiene como objetivo que el Comité de Administracion de la Zona Franca
y Zona Comercial de Tacna - ZOFRATACNA, Organismo Publico Descentralizado adscrito
al Gobierno Regional de Tacna, con autonomia econdmica, financiera, administrativa y
operativa, determine los cambios que se generan en su actual Sistema de Gestion de Calidad

a partir de la implementacion de la Norma ISO 9001:2015.

El area de estudio de la presente tesis es la Gestion Publica, especificamente en la linea de
investigacion sobre Sistemas de Gestion de Calidad; las técnicas de estudio utilizadas fueron
la observacion documental; primero se realizd una revision y analisis de la Norma 1SO
9001:2015 a través de los requisitos (indicadores) que la referida norma presenta y sus
correspondientes criterios (sub indicadores); asimismo, se efectGa una evaluacion del
Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA a partir de sus actuales requisitos
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(indicadores) y sus correspondientes criterios (subindicadores), en entendiéndose que esta

revision corresponde a la version 2008.

Previamente a la revision y analisis, la responsable de la investigacion (E1) otorgd un peso
a cada requisitos de la variable independiente y de la variable dependiente, respectivamente;
este peso se denomina Ponderacion Asignada (P1); a partir de los resultados de la revision y
analisis se procedio a efectuar una evaluacion a cargo de la responsable de la investigacion
asi como por parte de tres (03) expertos (servidores de ZOFRATACNA) a traves de la Lista
de Verificacion; el resultado de la evaluacién efectuada a partir de la aplicacion de la Lista
de Verificacion genera la Ponderacion Obtenida (P2).

Cabe sefialar que los tres (03) expertos en Sistemas de Gestion lo constituyen la Gerente
General Ing® Ximena Gomez Valente (E2); el Responsable de Sistemas de Gestion CPC
Walter Cano Zavala (E3); asi como el Auditor Lider para el Sistema de Gestion de Calidad
de ZOFRATACNA, Raul Linares Alarcén (E4). Concluida la evaluacién de la responsable
de la investigacion, asi como la evaluacion de los 3 expertos, se obtuvo una media de las

ponderaciones obtenidas denominada Ponderacion Promedio Obtenida (P3).

Como resultado de la revision efectuadas para el andlisis y la evaluacion de la Norma 1SO
9001:2015 (variable independiente) asi como el actual Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA (variable dependiente) se han identificado debilidades (oportunidades de
mejora) del actual Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA (el que se rige por la
version 2008) respecto a los requisitos que propone la norma ISO 9001:2015 a efectos de su
migracion a ésta nueva version, por lo que se ha disefiado como propuesta de Plan de Mejora
para el Comité de Administracion de ZOFRATACNA, el cual se inicia a partir del
Diagnostico efectuado (analisis y revision de las variables); este Plan de Mejora comprende
1) Requisito; 2) Objeto; 3) Oportunidad de Mejora; 4) Accion; 5) Recursos y Plazo de

Ejecucion.
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I.  Hipotesis

Dado que, ZOFRATACNA constituye un operador de comercio exterior que debe
implementar en su sistema de gestion un enfoque bajo los nuevos estandares internacionales
que propone la Norma ISO 9001:2015, los cuales no se comprenden en su actual Sistema de
Gestion de Calidad;

Es probable que, la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 genere cambios en el
Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA.

Il. Objetivos.

e Objetivo General:

Determinar los cambios que se generan en el actual Sistema de Gestion de Calidad de la
ZOFRATACNA, con la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015.

e Objetivos especificos:

1. ldentificar los cambios que presenta la implementacion de la Norma ISO 9001:2015.

2. Analizar la situacién actual del Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA
respecto a la Norma ISO 9001:2015.

I11. Alcance

La presente investigacion comprende el campo de las ciencias sociales, en el Area de la
Gestion Pablica, correspondiente al Sistema de Gestion de Calidad; se efectuara un analisis
analitico descriptivo del actual Sistema de Gestion de Calidad del Comité de Administracién
de la Zona Franca y Zona Comercial de Tacna — ZOFRATACNA; la investigacion se
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realizara en el sede administrativa de la ZOFRATACNA ubicado en el departamento de

Tacha.

IVV. Limitaciones

1. No existe mucha bibliografia en relacion a los Sistemas de Gestion de Calidad
especificamente para las normas ISO 9001:2015; la bibliografia local se circunscribe a
Sistemas de Gestion. No ha sido posible identificar trabajos de investigacion sobre la
aplicacion de la Norma ISO 9001:2015.

2. La minima cantidad de profesionales expertos en Sistemas de Gestion de Calidad para
la Norma I1SO 9001 en la ciudad de Tacna, debiendo acudir a docentes universitarios asi
como servidores civiles que laboran en Instituciones Pablicas con certificacién 1SO
9001.

3. Enlaciudad de Tacna, solo tres (03) entidades publicas cuentan con certificacion ISO;
éstas corresponden a la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad
- ELECTROSUR S.A; la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria —
SUNAT; asi como el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual, INDECOPI; cabe sefialar que las tres (03) entidades

comprenden al &mbito nacional.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

CAPITULO

MARCO TEORICO

1.1.  Sistema de Gestion de la calidad y sus enfoques.

Uribe, M. (2011) afirma que un sistema de gestion de la calidad “es el conjunto de
actividades coordinadas que se despliegan de la funcién general de la direccion, enfocadas
a determinar e implantar la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades; que se
establecen por medio de la planificaciéon de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro de un sistema de gestion,

incluyendo “.

Segln el autor, en este sistema se busca “La posibilidad de aumentar la eficacia de las
organizaciones, a través del mejoramiento continuo y la eficiencia de los procesos como
componentes centrales de los sistemas de gestion” lo que pone en consideracion que los
sistemas de gestion de la calidad son un instrumento clave de las organizaciones para cumplir

la politica y los objetivos de calidad previamente establecidos.”

De igual forma, afirma que : “Los sistemas de gestion de la calidad pueden implementarse
en cualquier tipo de organizacién que requiera evaluar su capacidad para proporcionar
productos o servicios que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le
sean de aplicacion, siempre que su objetivo sea la satisfaccion de aquellos, en busca de
asegurar la calidad en beneficio de todas las partes interesadas. De acuerdo a la Norma ISO
se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que al ser usados y aplicados
desde la alta direccion pueden mejorar el desempefio de la organizacion; estos principios son
el enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado en
procesos, el enfoque de sistemas para la gestion, la mejora continua, el enfoque basado en
hechos para la toma de decision y las relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.
Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas
de gestion de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000 .
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Segun Uribe, M (2011) son ocho (08) principios para la Gestion de Calidad; estos se

enuncian a continuacion:

a. Enfoque al cliente

b. Liderazgo

c. Participacion del personal

d. Enfoque basado en procesos

e. Enfoque de sistemas para la gestion

f. Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

5 @

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Para el mismo autor “ un sistema de gestion de la calidad puede ayudar a la empresa a
aumentar la satisfaccion de sus clientes, por esto el enfoque a través de un sistema de gestion
de la calidad orienta a las empresas a que analicen los requisitos que el cliente establece,
para luego determinar los procesos y actividades que se deben desarrollar para producir esos
bienes o servicios aceptables para el cliente y de esta forma mantener todos los procesos
controlados. Cuando la organizacion brinda productos y servicios que satisfacen los
requerimientos y las necesidades de sus clientes, se crea un ambiente de confianza en la
capacidad de los procesos y en la calidad de los productos, ambiente benéfico para la

organizacion y todas las partes interesadas ™.

Por otro lado, ademés de las conclusiones a las que arriban los que han venido evaluando
estos sistemas de gestion, resulta relevante para la presente investigacion, conocer la
definicion de Gestidn con respecto a la calidad, definicion que es enunciada en la Norma
ISO 9000:2015 : ““ la gestion de la calidad puede incluir el establecimiento de politicas de la
calidad y los objetivos de la calidad y los procesos para lograr estos objetivos de la calidad
a través de la planificacion de la calidad, el aseguramiento de la calidad, el control de la

calidad y la mejora de la calidad .

Es cierto pues, que las organizaciones, segun el grado de madurez de su sistema de gestion
podran comprender en sus estructuras organizativas componentes y herramientas necesarias,
para el desarrollo de los elementos tales como politica, objetivos, procesos, planificacion,
aseguramiento, control y mejora de su sistema de gestion de calidad; estos componentes
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pueden ir complementadndose con nuevos estandares que permitan finalmente lograr las

metas programadas.

1.2. Las normas I1SOs

Segun el sitio web de la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO), las normas 1ISO
son : “un conjunto de normas internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion para
todas las ramas industriales, menos la eléctrica y la electronica; que tienen como fin
promover en el mundo el desarrollo de las actividades relacionadas con la normalizacion,
buscando la estandarizacion de normas con el fin de facilitar el intercambio internacional de
bienes y servicios y el otorgamiento de una mayor seguridad para las empresas u

organizaciones en el medio global ”. (http://www.iso.org).

En la misma linea, Uribe, M. (2011) sefiala que “ la ISO precisa que estas normas son un
criterio, patrén o modelo a seguir; son reglas que tienen por finalidad definir las
caracteristicas que debe poseer un producto o servicio y la compatibilidad que éstos deben
tener para poder ser usados e implementados a nivel internacional, aunque se debe tener en
cuenta que las normas desarrolladas por ISO son voluntarias y de libre adopcion. La serie de
normas ISO son una guia que tiene como finalidad orientar, coordinar, simplificar y unificar
los usos para lograr una mayor eficiencia y efectividad reduciendo costos, tiempo, errores
en el trabajo y desperdicios en la empresa; ademas, proporcionan mayor seguridad para los
clientes, proveedores y miembros de la organizacion en lo referente al mercado nacional e
internacional, facilitando el comercio e intercambio de informacion y contribuyendo con

estandares comunes para el desarrollo y transferencia de tecnologias ™.

1.3. Norma ISO 9001:2008

En noviembre del 2008 fue aprobada la nueva version 2008 de la Norma 1SO 9001. Es la
norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de calidad (SGC) y que se centra
en todos los elementos de administracion de calidad con los que una empresa debe contar
para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus

productos o servicios.
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Para Uribe, M (2011), esta edicion anulaba y sustituia a la tercera edicion (correspondiente
a la 1ISO 9001:2000) y fue modificada para esclarecer aspectos en el texto y aumentar la
compatibilidad con la Norma ISO 14001:2004; de ello se colige que no existen
modificaciones sustanciales en la norma de requisitos de la familia de la ISO 9000, sea a

nivel de su estructura ni en su enfoque.

La version 2008 de la Norma, segun Uribe, M (2011), se destaca principalmente por haber
determinado aquellos factores que resultan ser los que mas influyen en el disefio e

implementacion del sistema de gestion de la calidad; tales factores corresponden a:

a) El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno.

b) Sus necesidades cambiantes.

c) Sus objetivos particulares.

d) Los productos que proporciona.

e) Los procesos que emplea.

f) Su tamafio y la estructura de la organizacion

1.4. Norma ISO 9001:2015

LaNorma [ISO 9001:2015 elaborada por la Organizacion Internacional para la
Normalizacion (ISO por sus siglas en inglés) determina los requisitos para un Sistema de
Gestion de la Calidad, que puede utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones,
sin importar si el producto y/o servicio lo brinda una organizacion publica o empresa privada,

cualquiera que sea su rama, para su certificacion o con fines contractuales.

En relacion a los cambios que plantea la version 2015 de la Norma 1SO 9001 Lizazarburu,
E (2016) afirma que : « .... los mas destacados consisten en primer lugar, en la presencia de
un decidido enfoque basado en riesgos. En la nueva version, el término “riesgo” comienza a
formar parte de mdltiples clausulas de la norma, en particular, en el enfoque a procesos, el
liderazgo y la planificacion. De este modo, la documentacion del sistema de calidad debe ser
adecuada a los riesgos existentes para la conformidad de productos o servicios y la
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satisfaccion del cliente <. En efecto, revisado el texto de la nueva version de la norma, es

posible advertir que se comprende de manera muy recurrente el término “ riesgo “.

En segundo lugar, el mismo autor sefiala que se encuentra el cambio de un “enfoque en
clientes” a uno en “partes interesadas”. En este sentido, la version ISO 9001:2015 se
aproxima a los esquemas de calidad total (Pyzdek & Keller, 2013), ya que requiere
comprender las necesidades y expectativas de otras partes interesadas, ademas de los
clientes. Es necesario tener en cuenta al entorno socioeconémico de la organizacién a la hora
de pensar en la planeacion del sistema de calidad. Otro cambio que se destaca tiene que ver
con los principios de gestion de calidad. En la nueva version, desaparece el principio de
“enfoque del sistema para la gestion”, debido a que la interrelacion, en si misma, transforma
todos los elementos en un sistema de gestion, lo cual hace gue este sea redundante. Por otro
lado, se modifica el principio de “relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor” y
se habla del principio de “gestion de las relaciones”, pues la version 2015 pretende enfatizar
en las partes interesadas, lo que cambia la vision que incluia solo a clientes y proveedores.
En la nueva version se presta mas atencion a los procesos, productos y servicios y se otorga
una mayor importancia a la gestion del conocimiento en tanto activo intangible, pero valioso.
Asimismo, la gestion de los riesgos y la comprensién de los grupos de interés son dos asuntos
esenciales para las empresas que deseen aplicar a esta prestigiosa certificacion

internacional ”.

Las investigaciones efectuadas por la Camara de Comercio de Espafia (2016) sefialan que :
“desde el punto de vista operativo, implementar una norma como la ISO 9001 va a dotar a
la organizacion de una serie de herramientas que han demostrado ser eficaces para la inmensa
mayoria de las organizaciones y que ayudaran, sin lugar a dudas, a la alta direccién a
gestionar su empresa y a tomar decisiones fundamentadas en datos. Los beneficios son
muchos. En algunos casos permite acceder a clientes que requieren este tipo de
certificaciones; aportan credibilidad; condicionan a que mejores continuamente como un
propio requisito de la norma; obligan a que uno de los objetivos sea que el cliente esté
satisfecho y ademas lleva a medirlo, esto ayuda a fidelizar clientes y a captar otros nuevos”.
Bajo dicha definicion, el enfoque al cliente cobra mayor relevancia para aquellas
organizaciones en las que se decide la implementacion de un sistema de gestion de calidad
bajo la norma 1SO 9001.
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Esta misma institucion, respecto a la Gltima version de la Norma ISO 9001: 2015 afirma
que : “ ha centrado todos los esfuerzos en que pudiera ser aplicable a cualquier tipo de
organizacion independientemente del sector y del tamafio, incluso puede ser implantada por
un auténomo; lo realmente importante es saber dimensionar la complejidad, 0 mas bien la
simplicidad, del sistema al tamafio y tipo de empresa. La ISO 9001 afecta a la propia gestion
empresarial, es una norma enfocada a procesos principalmente de tres tipos: procesos
estratégicos (que determinan hacia donde va la organizacién), procesos operativos (son
aquellas actividades que la organizacion lleva a cabo a diario para realizar su producto o
prestar su servicio, incluyen las relaciones con clientes, la planificacion de la produccion o
la prestacion del servicio y las compras, entre otros) y procesos de apoyo (son aquellos que
dan soporte a los procesos operativos, como la gestion de los recursos humanos, la gestion
de las infraestructuras, administracion, etc.) ”. La mayoria de las organizaciones que han
venido implementando sistemas de gestion basados en las norma ISO, en efecto, han debido
identificar y por consiguiente mapear sus procesos, organizandolos en un primer nivel a
través de su mapa de procesos para luego identificar los procesos subsiguientes en los
diferentes niveles, lo que les ha permitido en muchos casos, la mejora a través de la
simplificacion, reduccion de actividades, tiempos, recursos lo que significaria menores

costos, pero principalmente la generacion de valor al cliente.

Asimismo, respeto a los cambios en la 1ISO 9001:2015, la Camara de Comercio de Espafia
sefiala que : “ se otorga mas peso a los datos, la informacion y las acciones frente a los
formalismos, lo que supone que aquello que no esta registrado no existe, considerando la
trazabilidad de la informacion en todo el proceso productivo o de prestacién de servicio muy
importante y gracias a esos datos la empresa puede realizar investigaciones, medir la eficacia
de sus procesos y al fin'y al cabo tomar decisiones para mejorar, por lo que es muy importante
tener informacion documentada sobre lo que se hace; por otro lado se incluye un nuevo
concepto, riesgo y oportunidades, los que no existia en la version 2008 (en donde se
comprendia la accion preventiva) por tanto la inclusion de riesgos y oportunidades en esta
nueva version contribuye a que las empresas realicen anualmente una revision de todos los
riesgos y oportunidades asociados a su actividad. En tanto el entorno cambia, se debe
actualizar los riesgos identificados, y por consiguiente su tratamiento. Ello, es quizas uno de

los mayores aportes de la nueva version de la norma ISO 9001 en su version 2015.
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15. Calidad e ISOSs en la Administracion Publica

En las tltimas décadas la Calidad ha tomado notable connotacion en el ambito especialmente
empresarial. Posteriormente, se ha venido incorporando, progresivamente en la
administracion publica, y ello solo a partir de los resultados obtenidos en la administracion
privada; ésta Ultima principalmente por la basqueda de la excelencia y prioritariamente en

nuevas propuestas para el cliente.

Para Vicher-Garcia, D. (2012), “ ...... la insercién de la Calidad en su sentido actual, en la
administracion publica, se remite a la aparicion de la nueva gerencia publica (NGP), un
producto de la conjuncion de elementos econémicos, empresariales y gerenciales entre los
que resalto la orientacién al cliente, compuesta por elementos como la calidad del servicio,
entendida como el grado de satisfaccion aportado por la naturaleza del resultado y la
prestacion del servicio efectuado a los objetivos del gobierno y, eventualmente, a las

necesidades del cliente ”.

Segun el mismo autor, “ estas premisas originaron se asumiera que la irrupcion del ciu-
dadano [cliente] como unidad de referencia del servicio puablico y no la burocracia
irrepresentativa como beneficiaria primaria de la gestion pablica ubica el tema en el campo
de la gestion de la calidad. De este modo la orientacion de las administraciones publicas
hacia la calidad se observé como un aspecto fundamental para que ésta pudiera lograr su

modernizacion .

En dicha linea, Vicher-Garcia, D. (2012), sefiala que : “ Como la mayoria de las ideas y
nociones que se adoptaron para crear los novedosos modelos de reinvencion del gobierno
para la administracion publica, también la calidad, calidad total y sus derivados, como los
ISOs, se desprendieron de los cambios que se estaban gestando en la reorganizacion y
reacomodos de nuevos actores que estaban emergiendo con gran peso desde organizaciones

internacionales, y gracias a las condiciones mundiales que la globalizacion estaba creando .

Lo sefialado por Vicher-Garcia, D. define la necesidad en la administracion publica de tener
como referencia de su servicio y/o producto, al ciudadano y este es visto bajo el enfoque del
cliente por lo que se busca su satisfaccion a través del grado de cumplimiento de los
requisitos y expectativas; a los largo de los Gltimos afios las buenas practicas de gestion
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publica vienen reconociendo el esfuerzo de las organizaciones en mejorar la prestacion de

su servicio.

1.6. La Gestion de la Calidad en el Sector Publico

Contreras, L (2014) respecto al significado de la calidad en el &mbito puablico, sefiala que :
“....enlaperspectiva empresarial, la calidad puede entenderse como una filosofia de gestién
de las organizaciones la cual esta centrada en aquellas las expectativas principalmente del
cliente, a quien se provee de servicios o productos de calidad como resultado de un continuo
mejoramiento de los procesos organizacionales. Estos involucran la participacion, el trabajo
en equipo, la autocritica y el reforzamiento de la identificacion de los miembros de la
organizacion con las tareas que desarrollan, pues considerar a los individuos como eje
fundamental para desarrollar las actividades permite alcanzar mejores niveles de
productividad. En el &mbito publico, la calidad debe vincularse con buenos resultados, con
procesos transparentes, con responsabilidades compartidas, con productividad, con trabajo

en equipo, con mejoramiento en el desempefio y servicio al usuario “.

Contreras, L (2014) afirma que : “ .... la calidad en la gestion publica se identifica con la
excelencia en el servicio e implica un cambio en las relaciones humanas, en la mentalidad y
en la escala de valores. En las organizaciones gubernamentales no es facil medir el nivel de
calidad (a menos que se alcance una certificacion en algin proceso especifico), ademas de
que existen condiciones que pueden limitar la puesta en marcha de cambios para implantar
la calidad; ya que es necesario lograr transformaciones que penetren en la organizacion.
Crear calidad dentro de una organizacién es casi como crear la capacidad, el compromiso y
la voluntad de realizar el trabajo necesario. También se trata de crear el espacio politico que

permita la implantacion de cambios positivos .

En la misma publicacion se sefiala que “ ....en las organizaciones gubernamentales la
calidad se ha reflejado en los Illamados Sistemas de Gestion de Calidad, los cuales
comprenden un conjunto de creencias y principios disefiados para mejorar continuamente
los procesos organizacionales, con la finalidad de sobrepasar las expectativas de los usuarios
de los servicios ” (Koehler y Pankowski, 1996). “ En suma, la calidad se centra en la

satisfaccion del usuario y en buscar el mejoramiento continuo y dar a cada quien una
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responsabilidad. Para su aplicacion en el sector publico debe considerarse la posibilidad de
definir la calidad de acuerdo al servicio publico que se esté prestando; es decir, cada servicio
resaltara las cualidades de la prestacion y cuales se identifican con una politica de calidad

propia. Contreras, L (2014).

Respeto a las conclusiones definas por la autora, la calidad en la gestién publica debiera ser
entendida como una filosofia de gestion la cual para su aplicacion debe ser coherente al
servicio publico, es decir el producto o resultado que entregamos conlleva necesariamente a
un cambio en las organizaciones los cuales son aplicados a través de una guia, la que
constituye la norma 1SO 9001 en su versién vigente cuya medicion es posible de efectuar a
través de sus procesos certificados, lo que demanda el enfoque en procesos y por

consiguiente la gestion por procesos a la que en la actualidad tiende la gestion publica.

1.7. EIISO en el Sector Publico

Como senala Contreras, L (2014) : “ ..... en el contexto global y ante la importancia que
cobran los estandares, los gobiernos no se han mantenido al margen, por eso aun cuando las
certificaciones surgen en la iniciativa privada, la influencia y la difusién de la Nueva
Gerencia Publica ha generado que el sector publico adopte las certificaciones como parte de
las reformas a la gestion. Ante la tendencia mundial por homogeneizar la calidad, se deja
atras una concepcion abstracta y subjetiva, y se transforma en operativa y objetiva a través
de procedimientos de normalizacion y certificacion como es el caso del 1SO 9000; el ISO
9000 es un modelo de aseguramiento de la calidad en el desarrollo del disefio, produccion,
instalacion y servicio; por lo tanto, para las organizaciones publicas la certificacion no es
una decision comercial, sino una estrategia que implica cambios relevantes hacia su interior,

en la estructura administrativa, en las rutinas, en los comportamientos .

Contreras, L (2014) afirma que : ““ ...en la actualidad, las organizaciones del sector publico
aspiran obtener certificaciones que puedan traducirse en reconocimiento por la actuacién del
gobierno. La adopcion de cambios basados en la certificacién 1ISO 9000 compromete a las
organizaciones publicas a una mejora continua, que eventualmente puede resultar en la
adopcidn de sistemas de calidad total, lo cual implica una visién integral de la calidad. La

base para la implementacién lo constituye el establecimiento de un sistema de calidad que
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involucre la estructura organizacional, responsabilidades, procedimientos y proceso. La
dinamica del sector publico no obedece solo a la dindmica del mercado, por eso incorporar
la gestion de la calidad requiere de un cambio que pueda impactar de formas diversas en las
relaciones inter e intra organizacionales. Un sistema de gestion de calidad no se refiere
directamente a un producto, sino a un sistema de procesos que se ponen en operacion,
mediante los cuales un servicio es prestado a los usuarios. De ahi que la calidad es definida
“como todas las propiedades juntas de un bien o servicio que lo hace capaz de satisfacer las

necesidades de los usuarios ” . (Furusten, 2002: 73).

Es asi, que en su investigacion Contreras, L (2914) sefnala que : “ .... la certificacion 1SO
9000 cubre la estructura organizacional, la responsabilidad, los procedimientos, procesos y
recursos para manejar y controlar la calidad en la organizacion. Sin embargo, las nuevas
rutinas pueden encontrar como obstaculo las précticas tradicionales basadas en un esquema
autoritario y piramidal, ya que la calidad necesita de una estructura mas horizontal donde los
empleados asuman su responsabilidad frente a un proceso y sean capaces de proponer
mejoras. Los cambios que trae consigo la calidad en las organizaciones publicas son vistos
como un proceso de innovacion que transforma ciertas rutinas, pero otros aspectos pueden

permanecer sin cambios .

En su investigacion, Contreras, L (2014) sefiala que el 1SO 9000 : “ .... se basa en ciertos
supuestos acerca de lo que es bueno para la organizacién. Esto se convierte en un reto para
las organizaciones del sector publico, ya que de inicio los procesos deben ser disefiados para
satisfacer las necesidades del cliente. Asimismo, éstas seran transformadas en metas
cuantificables, para asegurarse de que el proceso se cumple y que es factible la practica de
auditorias. Las certificaciones pueden incorporar cambios en las estructuras administrativas,
en las tareas por desarrollar y en los comportamientos; pero a decir de Ehrenberg y Stupak
(2001), la cultura puede ser mas dificil de cambiar, porque las actividades del gobierno son

generalmente viejas y con elementos culturales inculcados “.

Contreras, L (2014) sefiala que “..... por esta razén, y considerando que el medio ambiente
es impredecible pero influye en el sector pablico, los autores ( refiriénndose a Ehrenberg y
Stupak) recomiendan comenzar las nuevas practicas en organizaciones pequefias 0 en
algunas partes o subunidades de las organizaciones. En la actualidad las normas ISO son
aplicadas tanto en el sector privado como en el sector publico, aunque en este ultimo las
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organizaciones no compiten entre si; por eso es esencial una estrategia de implementacion
diferente, acorde al contexto particular. Lo planteado hasta el momento permite entender que
la incorporacidn de la calidad y de la certificacion de procesos al sector publico requiere de
algunas transformaciones para su implementacion; sin embargo, la ejecucion de las nuevas
practicas también da como resultado una serie de cambios que pueden impactar en

estructuras administrativas, funciones y comportamientos “.

1.8.  Gestion de Calidad y mejora Contintia

Rios, A (2009) sefiala que : ““ ..... en general se puede definir la Gestion de la Calidad como
un proceso de la gestion, oportuno y adecuado de valor agregado, que promueve Y ejecuta
las politicas de calidad en forma permanente con el objeto de orientar sus actividades y
procesos hacia niveles expectantes y elevados, para obtener y mantener el nivel de calidad
del producto o el servicio publico, de acuerdo con las necesidades y exigencias del publico
usuario o “ cliente “ significa mejorar los estandares; lldmense niveles de calidad, costos,
productividad, tiempos de espera, significa establecer estandares mas altos. Una vez hecho
esto, el trabajo de supervision por la Gerencia consiste en procurar que se observen los
nuevos estandares. EI mejoramiento continuo, solo se logra cuando la gente trabaja para
estandares mas altos; y con la introduccion de los nuevos paradigmas, el concepto “cliente”
va mas alla del consumidor corriente, que tradicionalmente identificamos como el que
compra 0 paga por un producto o servicio. Dentro de esa perspectiva el cliente es la razén
de ser de la existencia de la entidad y es fundamental su fidelizacién hacia los servicios
publicos. Esta misma filosofia puede aplicarse al concepto “proveedor”. Ahora identificado
como la Entidad publica, por lo tanto, podemos hablar de una relacion “cliente-proveedor”,
donde cada receptor tiene necesidades y expectativas, debiendo satisfacer derechos y
obligaciones. En cambio la mejora de calidad significa parte de la gestion de la calidad
orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad, eficiencia y
efectividad a través de politicas de calidad que son los lineamientos o intencionalidades de
la organizacion para elevar continuamente la calidad de los servicios publicos y son

expresadas formalmente por la alta direccion o gerencia.

¢, Por qué la Gestion de la Calidad como Sistema ?; segun Rios, A (2009) : “ La adopcion

de un sistema de gestion de la calidad surge por una decision estratégica de la alta direccion
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de la entidad, motivada por intenciones de mejora continua en la calidad de sus procesos,
funciones y competencias, en su desempefio y en sus resultados, desarrollando un sistema
de mejora permanente para promover lineamientos de actuacion clara y definida, al personal
sobre aspectos especificos del trabajo a emprender respecto a la calidad, entendiendo el
sistema de gestion de la calidad como el conjunto de normas, acciones y procesos
interrelacionados en una entidad publica u organizacién por los cuales se promueve en forma
puntual y priorizada la calidad de los productos y resultados (programas, actividades y
proyectos de valor agregado en suma servicios publicos), en la busqueda de la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de sus clientes/contribuyentes, usuarios y beneficiarios .
Para este autor ““ son varias las premisas en los que se basa un sistema de gestion de calidad

““; los resume en las siguientes :

a. Planificacién de la gestion de calidad; a partir de la mision y vision desarrollando, en
principio el analisis estratégico (diagnostico en el que se puede aplicar mas de una
herramienta) y se definan los objetivos estratégicos de la calidad y estrategias sefialando
como mision la satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de los usuarios,
contribuyentes, y beneficiarios; a partir de esta anlisis estratégico se debe identificar
las &reas de mejora, el correspondiente tratamiento a las debilidades identificadas a
partir del analisis de las causas y efectos asi como definir los medios y fines.

b. Formacion inicial; mediante la preparacion para el cambio en la organizacion,
concientizando y sensibilizando al personal a través de charlas, programas de
capacitacion en sistemas de gestién que comprendan las normas 1SO 9001, ello en
concordancia a las necesidades que se identifiquen en cada uno de los procesos.

c. Ejecucion de acciones y estrategias; estableciendo las acciones de mejora destinadas a
comprender la calidad como politica de la gestion, asi como el desarrollo de procesos
de mejora continua de manera integral a todas las actividades, procesos Yy
procedimientos que se desarrollan en la organizacion.

d. Gestion de procesos; a partir de la cual se identificara los entrampamientos, riesgos,
controlando, evaluando y mejorando los procesos.

e. Monitoreo y Control de la gestion de calidad; evidenciando las acciones ejecutadas,
cémo se estan haciendo, evaluando su conformidad asi como la efectividad de la mejora

continua.
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f.  Mejora continua de la gestion de calidad; establecida esta mejora como el objetivo de
mayor relevancia y permanente, llevando a cabo el seguimiento y medicion de los
resultados intermedios hasta el logro de la estandarizacion de los procesos.

g. Compromiso total de la Alta Direccion; el liderazgo visible del equipo directivo.

h. Participacion de todos los miembros de la organizacion; promoviendo el trabajo en
equipo para el plan de trabajo de la gestion de calidad.

i.  Involucrar a los usuarios del producto en el sistema de gestion de calidad de la
organizacion aplicando el control y mejora.

j.  Toma de decisiones de gestion; basada en evidencia, informacion sistematizada,

utilizando para ello herramientas como la auditoria de calidad.

Ademas de éstas premisas, Rios, A (2009) menciona el apoyo de otros aspectos que
considera fundamentales para la puesta en producciéon de la gestion de calidad en las

organizaciones; éstos son:

a. Estructura de la organizacién: que responda a los requerimientos de la gestion de
calidad. En ocasiones la estructura organica no corresponde al organigrama tradicional
por lo que es necesario su adecuacion a las exigencias de la gestion de calidad.

b. Disefio de una estructura de responsabilidades en base a procesos y 6rganos e implica
responsabilizar a personas y areas de actividad de la entidad por el cumplimiento de la
plena vigencia y ejecucion del programa de mejora de calidad.

c. Desarrollo de procedimientos que respondan a la ejecucion del plan de implementacion
de la calidad, asi como de promover lineamientos para controlar las acciones de la
organizacion.

d. Desarrollar procesos que responden al curso completo de operaciones rapidas
destinados al logro de los objetivos especificos.

e. Definir los recursos que requiere cada proceso, ademas de los recursos econémicos, se
debe identificar los recursos humanos, los recursos técnicos asi como los recursos
financieros y todo aquel recurso que se requiera los cuales deben estar definidos de

manera clara y especifica.
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1.9. Los ISOsy el Comercio Internacional

Falcon, B. (2006), desarrolla un informe, referido a las Normas 1SO 9000; en este sefiala
que : “ las empresas compiten hoy en mercados caracterizados por el aumento de las
exigencias de los compradores. A la hora de elegir un producto, éstos aplican criterios cada
vez més exactos. De alli que, para alcanzar niveles de satisfaccion que les permitan competir
adecuadamente en mercados con altos estandares de calidad, nuestras empresas deban
replantearse todo el proceso de produccion, desde la compra de las materias primas hasta
que el producto queda en manos de los consumidores. La adaptacion a las nuevas exigencias
que impone el mercado internacional se ha convertido en una necesidad para acceder a él y
operar comercialmente. Por todo esto, se han creado una serie de certificaciones y estandares
que sirven a las empresas para legitimar sus procesos, servicios o productos, y que tienen
por finalidad lograr que cada dia haya mas productores deseosos de acogerse a estas normas
que les permiten  mayor capacidad de  negociacion en  mercados

crecientemente sofisticados .

Respecto a la ISO, entre otros Falcon, B. (2006) destaca como su mision : “ Promover el
desarrollo y la publicacion de estandares voluntarios relacionados con la fabricacion, el
comercio y la comunicacion, para todas las ramas industriales, facilitando de este modo la
coordinacion y la unificacion de normas internacionales, con el propoésito de estandarizarlas
en beneficio de los productores y los compradores de bienes o servicios; respecto a la funcién
de la ISO ésta apunta basicamente a la busqueda de una estandarizacion de las normas
nacionales y, entre sus principales objetivos se destacan facilitar el intercambio de bienes y
servicios, promover la cooperacion en actividades intelectuales, cientificas, tecnoldgicas y

econdmicas .

En el mismo informe, Falcén, B. (2006) sefiala que : “ la preocupacion por satisfacer a los
consumidores constituye hoy uno de los temas mas relevantes en cualquier tipo de
organizacion. Esto ha determinado que el tema de la calidad total haya adquirido mayor
importancia en los Gltimos afios, ya que hasta hace poco tiempo no se contaba con un criterio
unificado sobre el significado exacto de la calidad de cada producto ni tampoco respecto del
alcance y el mantenimiento en los productos y servicios. A esto se sumaron las tendencias
crecientes del comercio internacional que incrementaron la necesidad de contar

con estandares universales de calidad. Si bien, en un principio, las Normas 1SO 9000 se
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utilizaron solo para empresas de la industria de fabricacion, desde comienzos de 1990 su
aplicacion comenzo a difundirse con celeridad a otros sectores de la economia. Con
el transcurso de los afios y dada la gran evolucion que experimento la aplicacion de estas
normas en los ultimos afios, han generado un reconocimiento mundial acerca de la
importancia de poseer un certificado ISO 9001 “. En el mismo informe, sefiala que : “ Las
Normas 1SO 9000 certifican el Sistema de Gestion de la Calidad de los procesos productivos
de bienes y servicios para que la empresa logre satisfacer los requerimientos de sus clientes,
brindando el marco para documentar en forma efectiva los distintos elementos de un sistema
de calidad y preservar su eficacia dentro de la organizacion. La importancia en la aplicacion
de las Normas 1SO 9001 radica en que favorece el posicionamiento de las empresas en el
mercado y en que, por tratarse de normas préacticas y sencillas, pueden aplicarse a todo tipo
de empresas sin distincion de actividad ( industrial o de servicios ) ni de tamafio ( pequefias

0 medianas ) “.

1.10. EI'ISO 9001: 2015y las estructuras de Alto Nivel

Lopez, L. (2016), respecto a los cambios que presenta la Norma 1SO 9001 : 2015 resalta
entre estos cambios, a los referidos a sustituir documentos y registros ( comprendidos en la
version 2008 ) por la de informacion documentada; definicion ésta que de acuerdo a la norma
resulta ser mas amplia en la medida que comprende a los manuales, procedimientos,
instructivos y tablas; de igual forma, la autora destaca la desaparicion del ““ Representante
de la Direccién ” en tanto que ahora se incorpora y/o define el liderazgo, requisito que
compromete ain mas a la Alta Direccion de la Organizacion. En esta misma linea de la
estructura de Alto Nivel, la consolidacion de la gestion de riesgos aporta al nivel de gestion
que tendra la organizacion a partir de la implementacion de la nueva version de la Norma
ISO 9001 : 2015. Cabe sefialar que otros de los aspectos relevantes que propone la nueva
version de la Norma ISO 9001 : 2015 esté referida a la incorporacion de la No Aplicacién
en lugar de la Exclusion; precisdndose que la determinacion de la no aplicacion conlleva a

un mayor analisis del entorno y sus efectos respecto al propdésito de la organizacion.
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1.11. EIl Sistema de Gestion de Calidad en el Comité de Administraciéon de
ZOFRATACNA

El Comité de Administracion de la Zona Franca y Zona Comercial de Tacna -
ZOFRATACNA es un organismo publico descentralizado autbnomo con personeria juridica
de derecho publico interno y con autonomia econdémica, financiera, administrativa y técnica,
adscrito al Gobierno Regional de Tacna, conforme a la Ley N° 29014 y su reglamento
aprobado por Decreto Supremo N°019-2009-PCM. El sistema ZOFRATACNA, fue creado,
a través de la promulgacién de la Ley N°27688, con la finalidad de contribuir al desarrollo
socio econdmico de la Region de Tacna mediante la promocion de la inversion asi como el
desarrollo de tecnologia; este marco legal demanda la responsabilidad de atraer inversiones
privadas, incrementar las exportaciones, la generacion de empleo y hacer uso intensivo de
su infraestructura de soporte vinculada a la naturaleza de sus funciones, en el marco de las
politicas nacionales, regionales y locales en materia de comercio exterior, con sujecion al

marco juridico aplicable.

El Sistema de la Zona Franca y de la Zona Comercial de Tacha ZOFRATACNA ha
determinado su operatividad en torno al desarrollo de actividades autorizadas por Ley, como
ser las actividades industriales, agroindustriales, de maquila, ensamblaje y de servicios tales
como, almacenamiento y distribucién de mercancias, embalaje, desembalaje, rotulado y
etiquetado, division, clasificacion, exhibicion, envasado, reparacion, reacondicionamiento
y/o mantenimiento de maquinaria, motores y equipos para la actividad minera, asi como
servicios de call center y servicios de desarrollo de software. De igual forma, incluye las
actividades denominadas auxiliares (banca, innovacion, agencias de aduana, transporte

multimodal, entre otras).

Conforme a su marco normativo vigente, entre las atribuciones del Comité de
Administracion de ZOFRATACNA se comprende : “ Promover, y operar la Zona Franca 'y
la Zona Comercial de Tacna debiendo para ello desarrollar la infraestructura fisica y
tecnoldgica necesaria para la instalacion y funcionamiento de los usuarios “; asimismo,
entre las obligaciones juridicas que este sistema presenta se comprende promover y facilitar
el desarrollo de las actividades autorizadas de realizar conforme lo dispone el articulo 7° de
la Ley N°27688 y modificatorias, mediante la prestacion de servicios al comercio exterior;
la prestacion de este servicio debe ser acorde a las tendencias vigentes referidas a la
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aplicacion de estdndares internacionales en materia de gestion de calidad, el enfoque en

procesos Yy la seguridad en la cadena de suministros.

El Sistema de la ZOFRATACNA desarrolla un rol estratégico en la Regidn Tacna para la
realizacion de las actividades anteriormente sefialadas; la mision y vision organizacional
responden a dicha finalidad asi como al andlisis de su entorno; en consecuencia su

declaratoria corresponde a :

Misién : “ Contribuir al desarrollo de la regiéon Tacna, mediante la promociéon de
oportunidades y la conformacion de ambientes de negocios atractivos que faciliten el
desarrollo de actividades economicas, productivas y de servicios con altos niveles de

productividad y competitividad .

Vision : “ La Zona Franca y Zona Comercial de Tacna aspira ser la zona franca lider

en el Pert y en la parte central de América del Sur .

Uno de los componentes estratégicos de la entidad lo constituye la Politica Institucional cuya
declaratoria sefiala que : “ ZOFRATACNA es un ambiente de negocios integral de valor
superior que facilita la implementacion y operacion de actividades econdmicas productivas
y de servicios que reditla beneficios a sus cesionarios y usuarios, asumiendo los siguientes

compromisos “:

1) Proteger la seguridad y salud de todos los miembros de la entidad mediante la
prevencion de las lesiones, dolencias, enfermedades e incidentes relacionados con el

trabajo.

2) Cumplir con los requisitos aplicables en materia de gestion de calidad, seguridad y

salud en el trabajo y control interno.

3) Establecer y mantener procesos de comunicacién, participacion y consulta a los
trabajadores y sus representantes, para asegurar su participacion activa en el
desarrollo y mejora del Sistema Integrado de Gestion.
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4) Mejorar continuamente la satisfaccion del cliente, el trabajo seguro, la eficacia de

nuestros procesos y el desempefio del Sistema Integrado de Gestion.

5) Implementar y mantener un Sistema Integrado de Gestion que involucre el Sistema
de Gestion de Calidad, Sistema de Control Interno y Sistema de Gestion de Seguridad

y Salud en el Trabajo.

6) Respaldar las actividades y operaciones vinculadas al ingreso y salida de mercancia,
en técnicas de gestion de riesgo para garantizar su trazabilidad y asegurar su

continuidad.

7) Buscar el desarrollo y compromiso de nuestros colaboradores para que participen en
el cambio cultural hacia la gestion integrada de la calidad, seguridad y salud en el

trabajo y control interno.

En lo que corresponde a la cultura organizacional, el Comité de Administracion de la
ZOFRATACNA ha definido que su cultura organizacional se basa en un conjunto de valores
corporativos compartidos por sus colaboradores, los mismos que tienen como proposito
moldear las actitudes, comportamientos y habitos en la vida laboral. Estos valores

corresponde :

e COMPROMISO : Actuar diligentemente con el propdésito de que sus clientes
externos e internos satisfagan sus necesidades y/o expectativas sin afectar sus

intereses, los de terceros ni el medio ambiente.

e CALIDAD : Ser eficientes, eficaces y oportunos en la prestacion de servicios

y atencion a nuestros clientes/usuarios.

e TRANSPARENCIA : Actuar dentro del marco de la ética, honestidad,

responsabilidad y confianza.

e ADAPTABILIDAD AL CAMBIO : Capacidad de amoldarse cuando surgen
cambios o dificultades, para adecuarse a distintos contextos, situaciones,
medios y personas de forma réapida y adecuada. Implica conducir a su grupo
en funcion de la correcta comprension de los escenarios cambiantes dentro de

las politicas de la organizacion.
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e CREATIVIDAD E INNOVACION : Capacidad de crear y ofrecer nuevas
soluciones, productos, servicios o procesos, que generen valor, en beneficio
de la ZOFRATACNA y/o para su trabajo diario.

Resulta relevante precisar que el alcance de la certificacion 1ISO 9001 (version 2008) para el
Comité de Administracion de ZOFRATACNA es el : "Servicio para el Ingreso y Salida de
Mercancias hacia y desde Depdsitos Francos Pablicos y Particulares e Industrias " .

Asimismo, cabe sefialar que en el desarrollo del proceso de planificacion estratégica PR-E-
01.01 que, entre otros, comprende la revision y actualizacion del diagnoéstico institucional
que lleva a cabo la organizacion en el primer trimestre de cada afio fiscal, al 31 marzo del
2018 se concluyo con la actualizacion de la Matriz de Diagnostico Institucional : Matriz
FODA - revision 2 ( Anexo N° 11). En ésta matriz se identific6 como una de las amenazas
(AM 17) el requerimiento cada vez mas recurrente, de los operadores de comercio en contar
con proveedores certificados con modelos de negocios estandarizados; a ello debemos
agregar que en este mismo analisis se determiné como una debilidad institucional que el
Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA (certificado con la version 2008 de la
Norma ISO 9001) no ha sido aun certificado con la nueva version 2015 (D05) en tanto no se
ha iniciado el proceso de implementacion de la nueva version; en este mismo andlisis se
identificO como una fortaleza institucional la gestion por procesos (FO 04) que ha sido
implementada por el Comité de Administracion de ZOFRATACNA, constituyendo esta
fortaleza un elemento sustancial para la migracion sefialada asi como para la
implementacidn, ejecucion y mantenimiento de un sistema de gestion de calidad que genere
valor a las partes interesadas, entendiendo a éstas en la definicion invocada en el Clausula 4
de la Norma ISO 9001:2015, que para el caso de ZOFRATACNA lo constituyen, los
usuarios del sistema, los servidores, sindicato de trabajadores, los organismos publicos
vinculados a las operaciones de ingreso y salida de mercancias hacia y desde la Zona Franca
de Tacna, como ser SUNAT, Ministerio de la Produccién, Ministerio de Comercio Exterior

y Turismo, Ministerio de la Produccion, entre otros.

Como resultado del diagnéstico institucional, desde el segundo trimestre del 2018,
ZOFRATACNA ha venido ejecutando acciones para aplicar en su Sistema de Gestion de
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Calidad la nueva version 2015 de la Norma ISO 9001 ello con el propdsito de su migracion
aun y cuando dicha migracion no es de carcter imperativo para las instituciones publicas;
en dicho marco ha sido posible adecuar y/o disefiar e implementar, segin corresponda,
mejoras en los diversos procesos declarados en la organizacion; podemos citar en este
escenario al proceso de planificacion estratégica PR-E-01.01 el cual registra mejoras
sustanciales a partir de los cambios que propone la referida norma, los cuales se describen a

continuacion.

Conforme al diagndstico efectuado, hasta el segundo semestre del afio 2018 ZOFRATACNA
contaba con cuatro (04) objetivos estratégicos generales y de éstos se derivaban dieciocho
(18) objetivos estratégicos especificos; dichos instrumentos eran independientes de los
objetivos del sistema de gestion de calidad, el cual contaba con un total de ocho (8) objetivos
del sistema de gestion de calidad, es decir que la entidad deberia evaluar en los periodos
programados (trimestre), la ejecucién de un total de treinta (30) objetivos, sin embargo, como
resultado del analisis efectuado a la clausula 4 de la Norma ISO 9001:2015 referida al
contexto de la organizacion, se procedio a la revision del proposito de los objetivos
estratégicos especificos respecto a la pertinencia de ser validados y por consiguiente
declarados como objetivos del sistema de gestion de la calidad; como resultado de dicha
revision y analisis la organizacion determino que de los dieciocho (18) objetivos estratégicos
especificos, once (11) eran pertinentes al Sistema de Gestion de Calidad lo que daba como
resultado que la entidad a partir de dicha integracion desarrollaria un solo esfuerzo en el
proceso de planificacion estratégica para efectos del disefio, implementacién, ejecucion,
seguimiento y evaluacion, pero principalmente, siendo que estos objetivos derivaban de la
evaluacion al entorno, ello nos permite determinar aquellos factores tanto internos como
externos que son relevantes para la el cumplimiento de la mision, la direccidn estratégica y
que ademas pueden afectar a la capacidad necesaria para lograr los resultados previstos en
el Sistema de Gestion de Calidad; en el Anexo N° 12 se comprende los once (11) objetivos
estratégicos especificos que han sido validados como objetivos del sistema de gestién de
calidad a partir del 01 de julio del 2018 en aplicacion de la nueva versién de la norma ISO
9001:2015. Es importante sefialar que el propdsito de esta armonizacion de los objetivos
organizacionales (objetivos estratégicos generales, estratégicos especificos y objetivos del
sistema de gestion de calidad) que nos permite efectuar la nueva version de la norma ISO,
constituyen los logros de condiciones que ZOFRATACNA ha determinado son necesarios
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de lograr tanto en la poblacion de influencia identificada asi como en sus condiciones
internas, las que ademas buscan se mejoren o puedan ser fortalecidas, segun sea el caso, en
consecuencia resultan ser el proposito del tratamiento interno y externo de la organizacion
para los fines de su direccionamiento estratégico que propone la version 2015 de la Norma
ISO 9001.

Asimismo, el proceso de planificacion estratégica PR-E-01.01, ha incorporado el redisefio
de las partes interesadas (anteriormente denominadas stakeholders) por cuanto en este se ha
desarrollado sus requisitos, la normatividad y/o documento relacionado asi como el
seguimiento y medicion (aplicando las condiciones sefialadas en el clausula 4 de la Norma
ISO 9001:2015); en el Anexo N° 13 se expone el contenido que se ha determinado para el
analisis de las partes interesadas y que se comprenden como nuevo insumo en el proceso de

planificacion estratégica.

Finalmente, en el Anexo N° 14 se expone comparativamente el disefio inicial (versién 1) del
proceso de planificacion estratégica PR-E-01.01 y el nuevo disefio (version 2) aplicando las
condiciones sefialadas en el clausula 4 de la Norma ISO 9001:2015; en este nuevo disefio es
posible evidenciar los aportes de la aplicacion de la nueva version de la Norma ISO
9001:2015 al Sistema de Gestion de Calidad del Comité de Administracion de la Zona
Franca y Zona Comercial de Tacha — ZOFRATACNA, entre los que se destacan nuevos
proveedores del procesos como ser las partes interesadas; se ha comprendido informacién
documentada en la que se destaca el listado de documentos externos (principalmente normas
legales que afectan a las partes interesadas), el informe de gestidn institucional, asi como la
Matriz FODA,; asimismo, se comprende en los indicadores del proceso el indicador TC-
024.45 referido al porcentaje de cumplimiento de los objetivos del sistema de gestion de
calidad; asimismo, se genera nuevas salidas como ser la revisién por la direccién y nuevos
usuarios/clientes como ser las mismas partes interesadas. Este redisefio ha conllevado a la
reformulacion del objetivo del proceso comprendiendo en este el direccionamiento

estratégico.

Cabe sefialar que en lo que corresponde a la revision por la direccion, este constituye un
nuevo proceso que, como resultado del proceso de planificacion estratégica, va generar la
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necesidad de analizar informacion y datos validados que resultan ser sustanciales para
asegurarse que los procesos de la Entidad vienen funcionando dentro de los planificado.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

1.12. Analisis y Operacionalizacion de Variables e Indicadores

Variable Indicador Sub indicador
Independiente Contexto de la | 1. Definicion del contexto de la organizacion
Norma ISO 9001:2015 | Organizacion 2. ldentificacion de las partes interesadas

3. Determinacion del alcance del Sistema de

Es la Norma que Gestion de Calidad
determina los requisitos 4. Sistema de Gestion de Calidad y sus
para un Sistema de procesos
Gestion de la Calidad, | Liderazgo 1. Liderazgo y compromiso
que pueden utilizarse 2. Politica
para su  aplicacién 3. Roles, Responsabilidades y autoridades en
interna ~ por las la organizacion
organizaciones, sin [ Planificacion 1. Acciones para evaluar los riesgos y
importar si el producto oportunidades de la organizacion
y/o servicio lo brinda 2. Objetivos de la calidad y planificacion para
una organizacion lograrlos
pdblica o  empresa 3. Planificacion de los cambios
privada, cualquiera que Apoyo 1. Recursos
sea Su rama, para Su 2. Competencia
certificacion o con fines 3. Toma de Conciencia
contractuales. 4. Comunicacion
5. Informacion documentada
Operacion 1. Planificacion y Control operacional
2. Requisitos para los productos y servicios
3. Disefio y desarrollo de los productos y

Servicios.
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Variable Indicador Sub indicador

4. Control de los procesos, productos y

servicios suministrados externamente

5. Produccién y provision del servicio
6. Liberacion de los productos y servicios
7. Control de las salidas no conformes
Evaluacion de | 1. Seguimiento, medicion, andlisis vy
Desempefio evaluacion
2. Auditoria interna
3. Revision por la direccion
Mejora 1. Generalidades
2. No conformidades y acciones correctivas
3. Mejora Continua
Dependiente Sistema de | 1. Requisitos generales

Sistema de Gestion de | Gestion de la | 2.Requisitos de la documentacion del Sistema
Calidad Calidad

1. Compromiso de la Direccion con el Sistema
Es un conjunto de 2. Enfoque al cliente

actividades y procesos Responsabilidad

que interactdan entre si | de la Direccién

Politica de la calidad

Planificacion

para  lograr  unos Responsabilidad, autoridad y comunicacion

ol v »|w

objetivos orientados a la Revision por la Direccion

calidad de |2 "Gestion de los | 1. Provision de Recursos

organizacion, se enfoca

recursos 2. Recursos Humanos
a la integracion
g 3. Infraestructura
armoniosa de todos los - -
4. Ambiente de Trabajo

elementos  requeridos —— P —
a Realizacion del | 1. Planificacién de la realizacion del producto

ara desarrollar una
P Producto

2. Procesos relacionados con el cliente
gestibn encaminada a —
3. Disefio y desarrollo
cumplir los acuerdos y
o 4. Compras
requerimientos
5. Produccion y prestacion del servicio
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Variable Indicador Sub indicador
establecidos con los 6. Control de los equipos de seguimiento y
clientes, al igual que los medicion
requisitos y las leyes | Medicion, 1. Seguimiento y medicion
aplicables, previniendo | anélisis y mejora | 2. Control del producto no conforme
fallas y riesgos. 3. Andlisis de datos
4. Mejora

2.2.  Variable Independiente: Norma ISO 9001:2015

“Es la Norma que determina los requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad,
que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, sin importar si
el producto y/o servicio lo brinda una organizacion publica o empresa privada,

cualquiera que sea su rama, para su certificacion o con fines contractuales”.

2.3.  Variable Dependiente: Sistema de Gestion de calidad

“Es un conjunto de actividades y procesos que interactian entre si para lograr unos
objetivos orientados a la calidad de la organizacidn, se enfoca a la integracién armoniosa
de todos los elementos requeridos para desarrollar una gestion encaminada a cumplir
los acuerdos y requerimientos establecidos con los clientes, al igual que los requisitos y
las leyes aplicables, previniendo fallas y riesgos”.

2.4.  Tipoy Nivel de Investigacion

Analitico — descriptivo.

2.5.  Justificacion del problema
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La gestion publica, segin sus propias normas, ha venido siendo definida como aquel
conjunto de acciones mediante las cuales las entidades tienen como principal propdsito
el logro de sus fines, objetivos y metas todas ellas en el marco de las politicas publicas;
es asi que en el marco del proceso de modernizacion del Estado que constantemente
viene proponiendo la estandarizacién de los procesos, la finalidad de este enfoque es que
toda mejora de la gestion publica esté enfocada al buen servicio del ciudadano; a ello se
debe adherir que la politica nacional de modernizacién de la gestion pablica al 2021, ha
considerado entre uno de los pilares de la modernizacion del estado, la denominada
gestion por procesos, identificandola como uno de los componentes de la gestion
publica orientada principalmente a resultados.

Esta Politica establece que una gestion al servicio del ciudadano necesariamente
cambiard el tradicional modelo de organizacién funcional y girar hacia un modelo de
gestion por procesos contenidos en las cadenas de valor de cada entidad de manera tal
que se asegure que los bienes y servicios publicos bajo responsabilidad de cada
administracion del sector publico generen resultados e impactos positivos para el
ciudadano (atendiendo sus expectativas) en funcion a los recursos con los que dispone
la Entidad.

En esta linea, el Comité de Administracion de la Zona Franca y Zona Comercial de
Tacna - ZOFRATACNA, es la Uinica zona franca del pais y de acuerdo a su normatividad
sustentada en la Ley N° 27688 ( la cual fuera promulgada en el afio 2002) articulos 34°
y 37°, respectivamente, se constituye en uno de los principales instrumentos de
desarrollo socio — econémico de la Regi6n Tacna; su naturaleza juridica de caracter
especial en materia tributaria y aduanera esta directamente vinculada a la facilitacion de
las operaciones del comercio exterior asi como a la generacién de una plataforma
logistica y de servicios que promueva la inversion privada, contribuyendo al
intercambio comercial entre los paises de la region y principalmente, la insercion del
pais en los mercados internacionales. Este rol estratégico de la ZOFRATACNA requiere
incorporar a su modelo de negocios, estandares internacionales que agreguen valor a la
prestaciébn de sus servicios, con énfasis en procesos operativos vinculados
principalmente al flujo de mercancias hacia y desde el territorio no aduanero en donde
se ubican; en dicha linea, ZOFRATACNA ha implementado desde el afio 2002 un
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Sistema Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001; en el afio 2010 dicho Sistema de
Gestion migro a la version 2008 cuyo enfoque son los procesos; desde el afio 2015 se
ha publicado la nueva version de la Norma ISO 9001:2015, cuyo enfoque evoluciona e

incorpora el riesgo.

Consiguientemente, este proceso de migracion a la nueva version de la norma 1ISO 9001,
debe ser revisado a profundidad por la ZOFRATACNA para identificar las mejoras que
esta nueva version 2015 de la Norma ISO 9001, propone respecto de la version de la
ISO 9001:2008 para su implementacion en el Sistema de Gestion de Calidad de la
ZOFRATACNA, pero principalmente poder identificar el valor que se propone
incorporar en la prestaciéon de los servicios al ciudadano asi como la mejora de los
procesos Y los procedimientos, ello en razon a que ademas de poder identificar el valor
en la prestacion del servicio que presta la ZOFRATACNA, el otro aspecto interno que
propone la nueva version de la norma es la mejora de sus procesos y procedimientos

pero en esta oportunidad con un enfoque a la gestion de riesgo.

Es importante observar que ZOFRATACNA constituye un operador de comercio
exterior cuya prestacion de servicios debiera tener como propdésito fundamental de
implementar sistemas de gestion con enfoque en procesos, de manera tal que le permita
aplicar estdndares internacionales para el comercio internacional; esta decision
estratégica permitira a la entidad ampliar el alcance de su sistema de Gestidn para poder
gestionar preventivamente situaciones potenciales de riesgo optimizando los recursos
con los que dispone la Entidad a través de la minimizacién de pérdidas que pudieran

presentarse por la no consecucion de sus objetivos programados.

Cabe sefalar que la implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo la nueva
version de la Norma ISO 9001 (version 2015) conllevara necesariamente a la Entidad
a desarrollar una gestion de riesgos, contribuyendo de esta manera a la facilitacion de
las operaciones que desarrollan sus usuarios para el proceso principal de ingreso,

permanencia y salida de mercancias.
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2.6. Técnicas

2.6.1.Para la variable independiente (Norma ISO 9001:2015), se aplicara la técnica
de la observacion documental, mediante la cual se procedera a la revision
integral de la Norma I1SO 9001:2015 permitiendo identificar aquellos cambios
que presenta su implementacion; esta revision y analisis se efectuard a través de
una Lista de Verificacion y su correspondiente evaluacion a partir de los
requisitos (indicadores) y los criterios definidos para cada uno de ellos
(subindicadores). Asimismo, esta lista de verificacion serd aplicada por 03
expertos en Sistemas de Gestion de Calidad, los mismos que laboran en el Comité
de Administracion de ZOFRATACNA.

2.6.2.Respecto a la variable dependiente (Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA) se emplearé la técnica de observacion documental en lo que
corresponde a la revision integral de sus registros y su correspondiente
evaluacion, para conocer su situacion actual, a través de la Lista de Verificacion.
Asimismo, esta lista de verificacion sera aplicada por los 03 expertos en Sistemas
de Gestion de Calidad.

2.7. Herramientas.

2.7.1.Para la variable independiente (Norma 1SO 9001:2015), la herramienta a aplicar
corresponde a la Lista de Verificacion a efectos de extraer de manera concisa la
informacion relevante durante el desarrollo de la investigacion a fin de la
identificacion de cambios que presenta la Norma ISO 9001:2015 y su
correspondiente evaluacion. Consecuentemente, la Lista de Verificacion
comprenderd la revision de los requisitos de la Norma ISO 9001: 2015
(indicadores) a través de los criterios (sub indicadores) que la misma norma
establece para cada requisito; efectuada la revision, se registrara si el requisito
aplica o no aplica, seguido de la evaluacion (cuantitativa) a través de una Escala

de Evaluacion de 0 a 4 puntos en el caso de aplicacion.
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La Escala de Evaluacion de 0 a 4 puntos describe cada uno de los niveles
alcanzados segun el puntaje obtenido y se inicia con el nivel deficiente (0 puntos);
malo (1 punto); regular (2 puntos); Bueno (3 puntos) y muy bueno (4 puntos).

Cada uno de estos niveles cuenta con una descripcion cualitativa.

Para la Evaluacion total de los cambios que presenta la Norma ISO 9001:2015, se
obtiene la Ponderacion Promedio (P3) la que se genera de la media obtenida de
las ponderaciones alcanzadas como resultado de la evaluacion desarrollada por la
responsable de la investigacion y los tres (03) expertos (aplicando la Escala de
Evaluacion de la Lista de Verificacion) para cuyo efecto se alcanzara a éstos una
Guia para expertos en Sistemas de Gestién de Calidad. El resultado de la
sumatoria de la Ponderacion Promedio (P3) se lleva al Rango de Evaluacién de
<30 - >100.

El Rango de Evaluacion de <30 a >100 describe cada uno de los niveles que han
alcanzado la calificacion segun el porcentaje promedio obtenido y se inicia con el
nivel muy bueno (> 90% - 100%), bueno (>70% - 90%), regular (>50% - 70%),
malo (>30% - 50%), y deficiente (<30%). Cada una de estas calificaciones cuentan

con una descripcion cualitativa, segin los rangos en que se encuentren.

Finalmente, se comprende un consolidado de las Ponderaciones a la Evaluacion

por requisito, de los cambios que presenta la Norma 1SO 9001:2015.

2.7.2.Respecto a la variable dependiente (Sistema de Gestién de Calidad de la
ZOFRATACNA) se comprendera como herramienta la lista de verificacion de los
requisitos del actual Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA
(indicadores) a traves de los criterios (sub indicadores) que el mismo Sistema
contiene en su estructura a fin de conocer la situacién actual respecto a la
implementacién de la Norma 1SO 9001:2015; efectuada la revision, se registrara
si el requisito se cumple, no se cumple o se encuentra en proceso, registrandose la
fuente a la que se ha acudido para la verificacion, seguido de la evaluacion

(cuantitativa) a través de una Escala de Evaluacién de 0 a 4 puntos.
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La Escala de Evaluacion de 0 a 4 puntos describe cada uno de los niveles
alcanzados segun el puntaje obtenido y se inicia con el nivel deficiente (0 puntos);
malo (1 punto); regular (2 puntos); bueno (3 puntos) y muy bueno (4 puntos).

Cada una de estos niveles cuenta con una descripcion cualitativa.

Para la Evaluacion de la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA, se obtiene la Ponderacion Promedio (P3) la que se genera de
la media obtenida de las ponderaciones alcanzadas como resultado de la
evaluacion desarrollada por la responsable de la investigacion y los tres (03)
expertos (aplicando la Escala de Evaluacion de la Lista de Verificacion) para cuyo
efecto se alcanzara a éstos una Guia para expertos en Sistemas de Gestidn de
Calidad. El resultado de la sumatoria de la Ponderacion Promedio (P3) se lleva al

Rango de Evaluacion de <30 - >100.

El Rango de Evaluacion de <30 a >100 describe cada uno de los niveles que han
alcanzado la calificacion segun el porcentaje promedio obtenido y se inicia con el
nivel muy bueno (> 90% - 100%), bueno (>70% - 90%), regular (>50% - 70%),
malo (>30% - 50%), y deficiente (<30%). cada una de estas calificaciones cuentan

con una descripcion cualitativa, segin los rangos en que se encuentren.

Finalmente, se comprende un consolidado de las Ponderaciones a la Evaluacion a
la situaciéon Actual del Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA.
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2.8. Cuadro de Coherencias

Variable Indicador Sub indicador Técnica Instrumento Item
Independiente Contexto de la | 1. Definicion del contexto de la | Observacion documental Lista de Verificacion 1
Norma ISO | Organizacion organizacion
9001:2015 . ldentificacion de las partes | Observacion documental Lista de Verificacion 1

interesadas
. Determinacion del alcance del | Observacion documental Lista de Verificacion 1
Sistema de Gestion de Calidad
. Sistema de Gestion de Calidad | Observacion documental Lista de Verificacion 1
Y SUS procesos
Liderazgo . Liderazgo y compromiso Observacion documental Lista de Verificacion 1
. Politica Observacion documental Lista de Verificacion 1
. Roles, Responsabilidades y | Observacion documental Lista de Verificacion 1
autoridades en la organizacion
Planificacion . Acciones para evaluar los | Observacion documental Lista de Verificacion 1
riesgos y oportunidades de la
organizacion
. Objetivos de la calidad y | Observacion documental Lista de Verificacion 1
planificacion para lograrlos
. Planificacion de los cambios Observacion documental Lista de Verificacion 1
Apoyo . Recursos Observacion documental Lista de Verificacion 1
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Variable Indicador Sub indicador Técnica Instrumento Item
2. Competencia Observacion documental Lista de Verificacion 1
3. Toma de Conciencia Observacion documental Lista de Verificacion 1
4. Comunicacion Observacion documental Lista de Verificacion 1
5. Informacion documentada Observacion documental Lista de Verificacion 1
Operacion 1. Planificacion y Control | Observacion documental Lista de Verificacion 1
operacional
2. Requisitos para los productos y | Observacién documental Lista de Verificacion 1
servicios
3. Disefio y desarrollo de los | Observacién documental Lista de Verificacion 1
productos y servicios....
4. Control de los procesos, | Observacion documental Lista de Verificacion 1
productos y servicios
suministrados externamente
5. Produccion y provision del | Observacién documental Lista de Verificacion 1
servicio
6. Liberacién de los productos y | Observacion documental Lista de Verificacion 1
servicios
7. Control de las salidas no | Observacion documental Lista de Verificacion 1
conformes
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Variable Indicador Sub indicador Técnica Instrumento Item
Evaluacion de | 1. Seguimiento, medicion, | Observacion documental Lista de Verificacion 1
Desempefio analisis y evaluacién
2. Auditoria interna Observacion documental Lista de Verificacion 1
3. Reuvision por la direccién Observacion documental Lista de Verificacion 1
Mejora 1. Generalidades Observacion documental Lista de Verificacion 1
2. No conformidades y acciones | Observacién documental Lista de Verificacion 1
correctivas
3. Mejora Continua Observacion documental Lista de Verificacion 1
Dependiente Sistema de | 1. Requisitos generales Observacion documental Lista de Verificacion 2
Sistema de | Gestion de la | 2. Requisitos de la | Observacion documental Lista de Verificacion 2
Gestion de | Calidad documentacidn del Sistema
Calidad de Ila 3. Compromiso de la Direccién | Observacién documental Lista de Verificacion 2
ZOFRATACNA con el Sistema
4. Enfoque al cliente Observacion documental Lista de Verificacion 2
Responsabilida i i i i __
5. Politica de la calidad Observacion documental Lista de Verificacion 2
(s)irecc(ijzn a 6. Planificacion Observacion documental Lista de Verificacion 2
7. Responsabilidad, autoridad y | Observacion documental Lista de Verificacion 2
comunicacion
8. Revision por la Direccion Observacion documental Lista de Verificacion 2
1. Provision de Recursos Observacion documental Lista de Verificacion 2
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Variable Indicador Sub indicador Técnica Instrumento Item
Gestion de los | 2. Recursos Humanos Observacion documental Lista de Verificacion 2
recursos 3. Infraestructura Observacion documental Lista de Verificacion 2

4. Ambiente de Trabajo Observacion documental Lista de Verificacion 2
Realizacion del | 1. Planificacion de la realizacion | Observacion documental Lista de Verificacion 2
Producto del producto
2. Procesos relacionados con el | Observacion documental Lista de Verificacion 2
cliente
3. Disefio y desarrollo Observacion documental Lista de Verificacion 2
4. Compras Observacion documental Lista de Verificacion 2
5. Producciéon y prestacion del | Observacion documental Lista de Verificacion 2
servicio
6. Control de los equipos de | Observacién documental Lista de Verificacion 2
seguimiento y medicion
Medicién, 1. Seguimiento y medicion Observacion documental Lista de Verificacion 2
analisis y | 2. Control del producto no | Observacion documental Lista de Verificacion 2
mejora conforme
3. Anédlisis de datos Observacion documental Lista de Verificacion 2
4. Mejora Observacion documental Lista de Verificacion 2
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2.9.  Prototipo de instrumentos

Los prototipos de instrumentos aplicados en la presente investigacion, se exponen en el

Acapite Anexos:

a. Anexo N° 7 (Prototipo 1) : Lista de Verificacion — Revision de la Norma 1SO
9001:2015.

b. Anexo N° 8 (Prototipo 2) : Lista de Verificacion

c. Anexo N° 9 : Resultados de la verificacion y anélisis a la Norma 1SO 9001:2015
(Variable Independiente) y los resultados de la revision y analisis del Sistema de
Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA (Variable dependiente).

d. Anexo N° 10 : Guia para Expertos en Sistemas de Gestion de Calidad.

2.10. Campo de Verificacion

2.10.1. Ubicacion Espacial

El estudio se realizara en el area administrativa del Comité de Administracion de la
Zona Franca y Zona Comercial de Tacna — ZOFRATACNA ubicado en la carretera
Panamericana Sur K.m. 1308, de la ciudad de Tacna, Provincia de Tacna, departamento
de Tacna.

2.10.2. Ubicacién temporal

El horizonte temporal del estudio esta referido al afio 2018, por lo tanto, es un estudio

coyuntural.
2.10.3. Unidades de estudio
2.10.3.1. Fuentes
Se procedera a la revision de normas legales, normas reglamentarias, literatura

vinculada a la especialidad asi como documentos de gestion institucional e informacion
documentada del Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA.
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2.10.3.2. Poblacion

La poblacion objeto de estudio, estara conformada por todos los documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad de la ZOFRATACNA en el marco del alcance de la Normas
ISO 9001:2008 y la Normas ISO 9001:2015, asi como los seis (06) miembros del

Comité de Control Interno.

2.10.3.3. Muestra

Por el tamafio de la poblacion, la muestra comprende el total.

2.11. Estrategia de recoleccién de datos

2.11.1. Organizacion

La recoleccion de la informacion para la presente investigacion la efectuara la
responsable de la investigacion mediante la aplicacion de la observacion documental
para la revision y andlisis de la nueva version de la Norma ISO 9001:2015 a través de
cada uno de los requisitos, y sus correspondientes criterios aplicando a estos resultados
la evaluacion; la Lista de Verificacion a partir de los resultados de esta verificacion sera
alcanzado a los 03 expertos en Sistema de Gestion que laboran en la ZOFRATACNA
para su aplicacién; para ello se procedera a alcanzar la Guia para Expertos en Sistemas
de Gestion de Calidad.

De igual forma, mediante la aplicacién de la observacion documental se procedera a la
revision y analisis del actual Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA a
través de cada uno de sus requisitos y sus correspondientes criterios aplicando a estos
resultados la evaluacion; a partir de los resultados de esta verificacion sera alcanzado a
los 03 expertos en Sistema de Gestion que laboran en la ZOFRATACNA para su
aplicacion; para ello se procederd a alcanzar la Guia para Expertos en Sistemas de
Gestion de Calidad.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

Para la realizacion de la investigacion se procedera con las siguientes etapas:
Primera Etapa: ETAPA PREOPERATIVA.

e Aprobacion del programa de trabajo y estructura del contenido del trabajo de

investigacion.

Segunda Etapa: ETAPA OPERATIVA

e Determinacion de la Ponderacion Asignada (P1) a los requisitos de la Norma 1SO
9001:2015 y los requisitos del actual Sistema de Gestion de la Calidad de la
ZOFRATACNA, a cargo de la responsable de la investigacion.

e Aplicacion de la Lista de Verificacion para la revision integral de la Norma 1SO
9001:2015 (Prototipo N°1), a cargo de la responsable de la investigacion; esta
revision comprende la revision de los requisitos de la norma, sus criterios y los
anexos y/o notas explicativas de la Norma.

e Aplicacion de la Lista de Verificacion para la revision del actual Sistema de Gestion
de Calidad de ZOFRATACNA (Prototipo N°2), a cargo de la responsable de la
investigacion; esta revision comprende la revision de la documentacion del sistema
de gestion; en esta etapa se analizaran los reglamentos, directivas, procedimientos,
instructivos, tablas, formatos, especificaciones técnicas, planes y toda informacién
documentada generada, por el Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA
la que incluye actas del Comité de Control Interno — informes de auditorias internas
y externas de calidad, entre otros.

e Entrega a los Expertos del Sistema de Gestion de la Calidad de la Guia para Expertos
en Sistemas de Gestion de Calidad diligenciada respecto a la Norma ISO 9001:2015
y el Actual Sistema de Gestion de la Calidad, a efectos de su correspondiente
aplicacion en lo que corresponde a la Evaluacion.

e Concluida la aplicacion de las herramientas para ambas variables, tanto por la
responsable de la investigacion y los tres (03) expertos en Sistemas de Gestion de la
Calidad, se procede a la sistematizacién de los resultados.

e Anadlisis de los resultados sistematizados (andlisis e interpretacion de cuadros y
graficos).

e Formulacion de las conclusiones y recomendaciones
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CAPITULO 11

RESULTADOS Y DISCUSION

RESULTADO DE LA INVESTIGACION

3.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Previamente, se expone a nivel comparativo la estructura de la nueva version de la Norma
ISO 9001:2015 (variable independiente) y la estructura de la Norma ISO 9001:2008 que
es la version en la que se encuentra disefiado el actual sistema de gestién de calidad de la
ZOFRATACNA (variable dependiente).

Estructura de la Norma 9001 version 2008 y version 2015
Norma 1SO 9001:2008 Norma ISO 9001:2015

Medicion; anélisis y mejora Operaciones

1. Objeto y campo de aplicacion 1. Alcance
2. Normas para la consulta 2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones
4. Sistema de gestion de calidad 4. Contexto de la organizacion
5. Responsabilidad de la direccion 5. Liderazgo
6. Gestion de los recursos 6. Planificacion
7. Realizacion del producto 7. Soporte
8. 8.
9.

Evaluacién de Desempefio

10. Mejora

Fuente : Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001 2008-11-14 y Norma Internacional 1ISO 9001 Quinta
Edicién 2015-09-15
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3.1.1 Respecto a la variable Independiente: Norma 1SO 9001:2015 - Analisis e
interpretacion de resultados de la aplicacion de Lista de Verificacion N°01 y guia

para expertos en Sistemas de Gestion de Calidad.

Como se ha sefalado, en principio se procedio a la revision de la Norma 1SO 9001:2015 a
efectos de identificar los cambios que esta nueva version presenta. Cabe precisar que la
verificacion ha sido organizada a partir de los requisitos de la norma (indicadores) y sus
correspondientes criterios (sub indicadores) identificandose 02 nuevos requisitos respecto a
la anterior version (4. Contexto de la organizacion y 5. Liderazgo) ambos requisitos
conforme al analisis efectuado tienen una relevancia en el enfoque del sistema de gestion;
los demés requisitos se mantienen con algunas modificaciones en relacion a su
denominacién y contenido asi como su distribucion. Los resultados de la revision de la
Norma ISO 9001:2015 se encuentran en el Anexo N°01.

Efectuada la revision de la Norma ISO 9001:2015 se aplicé la Lista de Verificacion por parte
de la responsable de la investigacion (E1) y seguidamente se procedié también a solicitar la
aplicacion de la Lista de Verificacion a los tres (03) expertos (E2, E3, E4) conforme a la
Guia para Expertos en Sistemas de Gestion de Calidad. (Anexo N°02); cabe sefialar que
en el Anexo N°03 se encuentra los resultados de la Evaluacién efectuada por los evaluadores
a los cambios que presenta la Norma ISO 9001:2015; asimismo se comprende la
Ponderacion Obtenida (P2) por la evaluacién de cada evaluador y se comprende ademas la

ponderacién asignada (P1) a cada requisito.

Cabe mencionar que efectuada la revision, se registro si el requisito aplica o no aplica,
seguido de la evaluacion (cuantitativa) a través de una Escala de Evaluacion de 0 a 4 puntos;
dicha escala, describe cada uno de los niveles alcanzados segun el puntaje obtenido y se
inicia con el nivel Deficiente (0 puntos), Malo (1 punto), Regular (2 puntos), Bueno (3
puntos) y Muy Bueno (4 puntos). Cada una de estos niveles cuenta con una descripcion

cualitativa.

Respecto a la Evaluacién total de los cambios que presenta la Norma 1SO 9001:2015, se
obtiene la Ponderacion Promedio Obtenida (P3) la que se genera de las ponderaciones
alcanzadas como resultado de la evaluacion desarrollada por la responsable de la

investigacion y los tres (03) expertos (aplicando la Escala de Evaluacion de la Lista de
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Verificacion) para cuyo efecto se alcanzo la Guia para expertos en Sistemas de Gestion de
Calidad. El resultado de la sumatoria de la Ponderacion Promedio Obtenida (P3) se lleva al

Rango de Evaluacion de <30 - >100.

El Rango de Evaluacion de <30 a >100 describe cada uno de los niveles que han alcanzado
la calificacidn segun el porcentaje promedio obtenido y se inicia con el nivel Muy Bueno (>
90% - 100%), Bueno (>70% - 90%), Regular (>50% - 70%), Malo (>30% - 50%), y
Deficiente (<30%). Cada una de estas calificaciones cuentan con una descripcion cualitativa,

segun los rangos en que se encuentren.

Finalmente, se comprende un consolidado de las Ponderaciones a la Evaluacion por

requisito, respecto a los cambios que presenta la Norma 1SO 9001:2015.

Seguidamente, se expone los resultados de la evaluacion de cada uno de los requisitos que
comprende la Norma 1SO 9001:2015.
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3.1.1.1 Evaluacion Requisito 4.
Cuadro N°01

Requisito 4: Contexto de la Organizacion

Evaluacion S ow S & s
SUB INDICADOR El E2 E3 E4 | 838E3% (8382
P2 | 525 | 68
P2 P2 P2 0/ [ o C N~
E%E%E%E°§0-O I
1.Definicién del Contextode la | 3 4 4 4
Organizacion
2.ldentificacion de las Partes | 3 3 3 3
Interesadas
3.Determinacion de los| 4| 13% | 4| 14% |4| 14% | 4| 13% 13.5% 15%
alcances del Sistema de
Gestidn de Calidad
4.Sistema de Gestion de | 4 4 3 3
Calidad y sus Procesos
TOTAL 14 15 14 14
Fuente : Lista de Verificacion aplicada.
Elaboracion : Propia
Gréfico N° 01
Requisito 4: Contexto de la Organizacién
4. Contexto de la Organizacion
0,
16% 15% 15% 15% 15%
15%
15% 14%
14%
14% 13% 13% 13%
13%
13%
12%
GMORI XGOMEZ WCANO RLINARES
® Ponderacion Obtenida ® Ponderacion Asignada
Fuente : Cuadro N°01.

Elaboracion : Propia.

Anélisis e Interpretacion

En el cuadro N° 01 y gréfico N° 01, se puede observar que como resultado de la verificacion

y evaluacion efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto al requisito
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correspondiente al Contexto de la Organizacion en la nueva Norma 1SO 9001:2015, se
obtuvo una ponderacion promedio (P3) de 13.5%, es decir 1.5% menor a la ponderacion
asignada (P1) a este requisito que fue de 15%; consecuentemente, la Ponderacion Promedio
(P3) del requisito Contexto de la Organizacion representa el 90% de la Ponderacion
asignada (P1), estando en el rango de MUY BUENO.

Asimismo, dos (02) de los cuatro (04) expertos (50%) coinciden en calificar positivamente
que el contexto de la organizacion permite identificar aquellas situaciones internas y
situaciones externas que resultan significativas para el logro de los objetivos de la
organizacion; en lo que respecta al primer criterio correspondiente a la definicion del
contexto de la organizacion, tres (03) de los cuatro (04) los evaluadores (75%) coinciden en
su alta apreciacion respecto al aporte que significa, no solo para el sistema de gestion sino
para la propia organizacion, revisar y analizar el entorno y mejor adn si esta revision se
efectlia mediante la aplicacion de una metodologia de gestion de riesgos, la que aplicada
permitird identificar correctamente a las partes interesadas, los que a partir de la nueva
version de la norma ya no son solo los clientes y servidores las partes interesadas, por
consiguiente no solo son los requisitos de estas partes interesadas sino de las nuevas partes
interesadas que se derivan de la revision y andlisis, los requisitos que requerira la
organizacion, entendiendo al requisito, segin la Norma ISO 9000:2015 (Sistemas de gestion
de la calidad — Fundamentos y vocabulario) como: “necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria; estos elementos en definitiva son valorados en la
medida que aportan y son pertinentes al proceso de Planificacion Estratégica que gestiona a
la fecha ZOFRATACNA. En lo que corresponde al criterio referido a la identificacion de las
partes interesadas, el total de los evaluadores (100%) le otorga una evaluacion maxima de 4
puntos (muy bueno) debido principalmente a que el enfoque de procesos constituye una
herramienta que facilita identificar y describir a las partes interesadas, a las que ademas de
los clientes y trabajadores, se incorpora los proveedores, autoridades, entre otros segun la
naturaleza de la organizacién; en lo que corresponde al criterio de la determinacion del
alcance del Sistema de Gestion de Calidad, la evaluacién de los cuatro (04) evaluadores
(100%) asigna la puntuacion maxima de 4 puntos (muy bueno) ello en razén que la nueva
version de la norma propone previamente el analisis del entorno de manera tal que se pueda
identificar qué situaciones afectarian el logro de los objetivos institucionales; igual
apreciacion se observa por parte de los cuatro (04) evaluadores (100%) en lo que corresponde

al criterio del Sistema de Gestion de Calidad que también obtiene 4 puntos (muy bueno) ello
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principalmente a la relevancia que la nueva version de la norma viene otorgando a la gestion
por procesos Yy entre ellos el proceso de gestion de riesgos que debe desplazar al enfoque
funcional. El presente requisito contexto de la organizacion, que propone la nueva version
de la norma conlleva a identificar a las partes interesadas, lo que contribuye ademas a la
definicién del alcance del sistema de gestion de la entidad asi como los procesos y
principalmente la interaccion de éstos.
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3.1.1.2 Evaluacion Requisito 5

Cuadro N° 02
Requisito 5: Liderazgo

Evaluacién c o c
SUB INDICADOR El E2 E3 E4 | S O ©
o9 S o X
,| 588 555
P2 P2 P2 P2 1 5 =] 5 28
Bl % |B % |B % flw|Ss |5&=
(Al o
1. Liderazgo y compromiso 4 4 4 3
2. Politica 4 4 4 3
3. Roles, Responsabilidades y [ 4| 10% | 4| 10% | 4| 10% | 4| 8% | 9.5% 10%
autoridades en la
organizacion
TOTAL 12 12 12 10 |
Fuente : Lista de Verificacion aplicada.
Elaboracion : Propia
Gréfico N° 02
Requisito 5: Liderazgo
5. Liderazgo
11%
10% 10% 10% 10% 10% 10% 10%
10%
10%
9%
9% &%
_
8%
GMORI XGOMEZ WCANO RLINARES
® Ponderacion Obtenida  ® Ponderacion Asignada
Fuente : Cuadro N°02.

Elaboracién : Propia

Anélisis e Interpretacion

En el cuadro N° 02 y grafico N° 02, se puede observar que como resultado de la verificacién
y evaluacién efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto al requisito
Liderazgo, se obtuvo una ponderacién promedio (P3) de 9.5%. es decir 0.5% menor a la

ponderacién asignada (P1) a este requisito, que es del 10%; consecuentemente, la
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Ponderacion Promedio (P3) del requisito Liderazgo representa el 95% de la Ponderacion
asignada (P1), estando en el rango de MUY BUENO.

Respecto al criterio de liderazgo y compromiso, obtiene la mas alta puntuacién de 4 puntos
(muy bueno) por parte de tres (03) evaluadores (75%) ello principalmente debido a que el
liderazgo facilita la demostracion del compromiso de la Direccion con el Sistema de Gestion
de Calidad por cuanto se mejora el enfoque al cliente, iniciandose este enfoque con la
determinacion de Politica de Calidad, la que como segundo criterio para este requisito,
obtiene similar calificacion por la mayoria, tres (03) de los evaluadores (75%),
entendiéndose que se ha valorado el aporte de la nueva version de la norma respecto a la
adecuacion de la Politica de Calidad a la misién institucional lo que se efectiviza en el marco
del proceso de planificacion estratégica y por consiguiente se alinea al direccionamiento
estratégico de la organizacion; asimismo, tres (03) de los cuatro (04) evaluadores (75%)
coinciden en asignar una alta evaluacion al criterio del rol, responsabilidad y autoridad
dentro de la organizacion, otorgando 4 puntos (muy bueno) ello principalmente por la
necesidad del liderazgo visible, y principalmente porque el liderazgo que en esta nueva
version de la norma amplia el rol de la responsabilidad de la direccion estableciendose como
demostracion del liderazgo acciones objetivas respecto al sistema de gestion como son la
asignacion de los recursos, establecer la politica de calidad y los objetivos de calidad ahora
alineados al direccionamiento estratégico de la organizacion; de igual forma, la evaluacion
promedio obtenida (P3) reconoce la importancia de la transparencia, principio fundamental
en la gestion publica dado que la transparencia otorga mayor confianza respecto de la
organizacion; tanto el liderazgo como la politica que presentan la nueva version de la norma
son criterios valorados por la mayoria (75%) con la maxima calificacion de 4 puntos (muy
bueno); conforme a lo sefialado, el mayor énfasis al enfoque al cliente desde la Alta
Direccidn se deriva de la politica de calidad que, como compromiso institucional y evidencia
objetiva del liderazgo, articula el direccionamiento estratégico con el enfoque de procesos,
lo cual también es evaluada de forma undnime de manera positiva con el mayor puntaje, 4

puntos (muy bueno).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




: UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE kCATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3.1.1.3 Evaluacion Requisito 6

Cuadro N° 03
Requisito 6: Planificacion

Evaluacion
SUB INDICADOR El E2 E3 E4

P2 P2 P2
% % % % %

asignada%o
(P1)

Ponderacion
Promedio %
(P3)
Ponderacion

1.Acciones para evaluar los riesgos | 4 4 3 3
y oportunidades de la
organizacion

2.0bjetivos de la calidad y |2 2 2 3
planificacion para lograrlos
3. Planificacion de los cambios 4] 18% | 4| 18% |4| 16% | 3| 16% 17% 20%
4. Acciones para evaluar los riesgos | 4 4 4 4
y oportunidades de la
organizacion

TOTAL 14 14 13 13

Fuente : Lista de Verificacion aplicada.

Elaboracion : Propia
Grafico N° 03
Requisito 6: Planificacion

6. Planificacion
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Fuente : Cuadro N°03.

Elaboracion : Propia

Analisis e Interpretacion

En el cuadro N° 03 y grafico N° 03, se puede observar que como resultado de la verificacién
y evaluacion efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto a la Planificacion,
se obtuvo una ponderacién promedio (P3) del 17% , es decir 3% menor a la ponderacion
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asignada (P1) a este requisito que es del 20%; consecuentemente, la Ponderacion Promedio
(P3) del requisito Planificacion representa el 85% de la Ponderacion asignada (P1), estando
en el rango de MUY BUENO.

En lo que corresponde al criterio referido para evaluar los riesgos y oportunidades de la
organizacion, aun y cuando se refiere especificamente a cambios sustanciales que propone
la nueva version de la norma por cuanto propone reemplazar acciones preventivas por la
gestion de riesgos, todos los evaluadores (100%) califican este con 3 puntos (bueno); es
importante sefialar que si esta evaluacion no ha merecido el méaximo del puntaje 4 puntos
(muy bueno) que se estimaba a partir de la propuesta del enfoque en riesgos, es
principalmente porque este enfoque ha sido valorado inicialmente en el requisito contexto
de la organizacion; para el criterio correspondiente a los objetivos de la calidad y la
planificacion para lograrlos, solo un (01) evaluador (25%) otorga una evaluacion buena (3
puntos) siendo que los demas evaluadores (75%) asignan la evaluacion méxima de 4 puntos
(muy buena) dado que la nueva version de la norma establece la necesidad de tomar acciones
necesarias para lograr los objetivos de calidad por lo que se determinaran de manera
coherente al contexto de la organizacion y la direccion estratégica, en consecuencia seran
disefiados por quienes los gestionaran de manera tal que contribuyan a la Politica de Calidad
y a la mejora continua; en lo que respecta a la planificacion de los cambios, tres evaluadores
(75%) otorgan el puntaje de 3 puntos (buena) ello en razén a que este criterio para planificar
los cambios que requiere el sistema no es nuevo (en la anterior version de la norma se
comprendia en la Responsabilidad de la Direccion, a través de la Planificacion del Sistema
de Gestion de calidad definiendo los objetivos de calidad, asi como en la planificacién para
la realizacion del producto); sin embargo, cabe precisar que la nueva version de la norma
tiene como propdsito que la organizacion cuente con una planificacion en la medida que se
requieran hacer cambios en el sistema de gestion y que estos puedan afectar en la satisfaccion
del cliente; respecto a este criterio, solo un evaluador (25%) asigna una calificacion de
regular (2 puntos); el criterio acciones para evaluar el riesgo, es calificado por 2 evaluadores
(50%) con la calificacion méxima de 4 puntos (muy buena) mientras que los dos (02)
evaluadores restantes (50%) asignan una calificacién de 3 puntos (buena), vinculando estas
acciones a las oportunidades (ambos componentes derivados del conocimiento obtenido del

andlisis al contexto de la organizacion).
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3.1.1.4 Evaluacion Requisito 7

Cuadro N° 04
Requisito 7: Apoyo

Evaluacion
SUB INDICADOR S § S
El E2 E3 E4 Esm| 855
P2 | BES | E5%
Ei/iElz/iEi/iE%&E e @
1. Recursos 4 4 3 4
2.Competencias 3 3 4 3
3.Toma de conciencia 21 8% (3| 9% | 3| 9% | 4 | 10% 10% 10%
4.Comunicacion 3 3 4 4
5.Informacion documentada 3 4 4 4
TOTAL — 17 18 19
Fuente : Lista de Verificacion aplicada.
Elaboracion : Propia
Grafico N° 04
Requisito 7: Apoyo
7. Apoyo
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Fuente : Cuadro N°04.

Elaboracion : Propia

Anélisis e Interpretacion

En el cuadro N° 04 y gréafico N° 04, se puede observar que como resultado de la verificacion
y evaluacion efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto al Apoyo, se
obtuvo una ponderacion promedio (P3) del 10% similar a la ponderacion asignada (P1) a
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este requisito; consecuentemente, la Ponderacion Promedio (P3) del requisito Apoyo
representa el 100% de la Ponderacion asignada, estando en el rango de MUY BUENO.

En lo que corresponde al criterio de los recursos, referidos éstos al recurso humano solo un
evaluador (25%) otorga una calificacion buena (3 puntos); los tres (03) restantes
evaluadores, no solo reconocen la importancia de determinar las competencias necesarias en
el recurso humanao, a efectos de cumplir los requisitos del producto sino que ademas la nueva
version de la norma enfatiza éstas competencias para el personal de la organizacion de
manera integral al comprender ademas el trabajo que afecta a todo el sistema de gestion de
calidad, otorgandole una calificacion méaxima de 4 puntos (muy buena); en lo que refiere al
criterio de toma de conciencia, la evaluacion otorgada por la responsable de la investigacion
(25%) es de regular (2 puntos) entendiéndose ello por el tiempo en gue se mantiene el sistema
de gestion el cual independientemente a la version de la norma, comprende la necesidad de
la toma de conciencia del personal involucrado; asimismo, este criterio obtiene una
calificacion buena (3 puntos) por dos evaluadores (50%) y solo un evaluador (25%) otorga
una calificaciéon maxima de 4 puntos (muy buena), aun y cuando la nueva exigencia de la
norma es el aseguramiento de la toma de conciencia no solo de la Politica de Calidad, sino
de los propios objetivos y los resultados de la mejora continua del Sistema advirtiéndose las
consecuencias de no lograrlo, es decir el impacto negativo en el sistema de gestion y en la
satisfaccion del cliente; el criterio de comunicacion registra por parte de dos (02) evaluadores
(50%) una calificacion buena (3 puntos) y una calificacion maxima (4 puntos) por parte de
los otros dos (02) evaluadores (50%) reconociendo como aporte al sistema de gestion la
necesidad de definir los criterios para la determinacion de los canales de comunicacion
conllevando ello al manejo estratégico de la comunicacion, principalmente en crisis, lo que
denota una vez mas el enfoque en riesgos; en lo que corresponde a la informacion
documentada (anteriormente identificada como documentos y registros) la evaluacién de tres
(03) de los cuatro (04) evaluadores (75%) le otorga la calificacion maxima de 4 puntos (muy
buena) ello en razén a que se reduce el nimero de documentos (denominados procedimientos
documentados) dejando a decision de la organizacion cuales son aquellos documentos que
garantizan la sostenibilidad del Sistema, es decir los que evidencian se mantiene y la
retencion de la informacion documentada.
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3.1.1.5 Evaluacion Requisito 8
Cuadro N° 05

Requisito 8: Operacion

Evaluacion

& S8
SUB INDICADOR El E2 E3 E4 Se_ |8
P2 P2 P2 218 E Sifeine
0 =2
S 1 0 R RE RS N % § g § z
1. Planificaciony Control operacional | 4 4 4 4
2. Requisitos para los productos y | 4 4 4 4
Servicios
3.Disefio y desarrollo de los productos | 4 4 4 4
Yy Servicios.
4.Control de los procesos, productosy | 3| 21% | 4| 25% |4| 25% |4| 25% | 25% 24%
servicios suministrados
externamente
5.Produccion y provisién del servicio | 3 4 4/ % |4
6.Liberacion de los productos y |3 4 4 4
Sservicios
7.Control de las salidas no conformes | 3 4 4 4
TOTAL 24 28 28 28
Fuente : Lista de Verificacion aplicada.
Elaboracion : Propia
Gréfico N° 05
Requisito 8: Operacién
8. Operacion
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Fuente : Cuadro N°05.

Elaboracion : Propia
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Anélisis e Interpretacion

En el cuadro N° 05 y grafico N° 05, se puede observar que como resultado de la verificacion
y evaluacion efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto al requisito
Operacidn, se obtuvo una ponderacion promedio obtenida (P3) del 24%, es decir 1% menor
a la ponderacion asignada (P1) a este requisito que es del 25%; consecuentemente, la
Ponderacion Promedio (P3) del requisito Operacion representa el 96% de la Ponderacion
asignada, estando en el rango de MUY BUENO.

Con relacién al criterio referido a la planificacion y control operacional, el total de los
evaluadores (100%) otorgan la calificacion maxima de 4 puntos (muy buena) para la
planificacion y control operacional en tanto que de acuerdo a la nueva version de la norma
a través de este criterio se deberd detallar la ejecucion de los planes y procesos que permiten
el cumplimiento de los requisitos del cliente y los requisitos del producto lo que contribuye
a fortalecer la confianza en la organizacion; la misma calificacion maxima de 4 puntos (muy
buena), es asignada igual por los 4 evaluadores (100%) en lo que corresponde al criterio de
requisitos para los productos y servicios, criterio sustancial para todo sistema de gestion, ello
en razén a que la nueva version de la norma a partir de este criterio amplia de manera
especifica la definicion del producto hacia el de servicios (intangibles); adicionalmente a
ello se esté valorando la propuesta de este criterio de no solo considerar las expectativas del
cliente sino que se comprende ademas considerar las expectativas de las partes interesadas
que han sido identificadas como parte de la revision del contexto de la organizacion
(componente que exige la nueva version de la norma en el requisito 4); en lo que
corresponde al criterio disefio y desarrollo de los productos y servicios, recibe de igual forma
una evaluacion de 4 puntos (muy bueno) por parte de los 4 evaluadores (100%) ello en
razon a que este criterio ha incluido como insumo para el disefio del producto, los riesgos
especificos al producto asi como al servicio, es decir se comprende los riesgos de procesos
lo que permitird determinar la criticidad de los procesos y por consiguiente su tratamiento;
en lo que corresponde al criterio del control de procesos, productos y servicios suministrados
externamente (a través de terceros) solo un evaluador (25%) otorga una calificacion de 3
puntos (buena), mientras que los tres (03) evaluadores restantes (75%) la califican con el
méaximo de 4 puntos (muy buena) ello podria entenderse por cuanto este criterio contribuye
a que las organizaciones enfaticen sus controles para aquellos procesos, productos o
servicios que estan tercializados lo que conlleva a que se priorice en el proceso de seleccion
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del proveedor aspectos técnicos y no necesariamente los aspectos econémicos que pudieran
sacrificar a los primeros; igual calificacion registra el criterio de produccion y provision del
servicio, en el cual la responsable de la investigacion (25%) le asigna una evaluacién de 3
puntos (buena), mientras que los tres (03) expertos evaluadores (75%) asignan una
calificacion maxima de 4 puntos (muy buena) valorando que a partir de este criterio la nueva
norma al haber ampliado la definicion de producto a servicio, el control de la produccion se
fortalece con el enfoque de riesgo en los procesos a través de los controles durante la
realizacion del proceso (controles intermedios) y no al final del proceso, reduciendo la
produccion cuando se hubiera identificado el incumplimiento de los requisitos del cliente asi
como del producto; en lo que corresponde al criterio de liberacion de los productos y
servicios, recibe similar evaluacion, pues solo un evaluador (25%) le asigna la calificacion
de 3 puntos (buena) y los tres (03) expertos (75%) le asigna la calificacion maxima de 4
puntos (muy buena), en tanto que se esta valorando que la nueva version de la norma
profundiza en que la liberacion del producto y servicio no se haga efectiva hasta que se
cumpla y/o complete todas las actividades que han sido dispuestas por la organizacién para
el tratamiento de producto no conforme, fortaleciendo de esta forma el enfoque de procesos,
situacion que también comprende la version anterior de la norma. Respecto al control de
salidas no conformes, criterio que no es nuevo en la versién 2015 de la norma, recibe una
calificacion de 3 puntos (buena) solo por la responsable de la investigacion (25%) a
diferencia de la calificacion de 4 puntos (muy buena) efectuada por parte de los tres (03)
expertos (75%) en razon que este criterio a partir de la nueva version de la norma comprende
a los servicios con la incorporacién de la obligatoriedad de entregar informacién al cliente
respecto a la salida de producto no conforme; se debe observar que en estos cuatro Gltimos
criterios las calificaciones maximas (4 puntos) han sido determinadas por los 3 expertos
(75%) en tanto que la evaluacion de la responsable de la investigacion (25%) le otorga una

calificacion de 3 puntos.
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3.1.1.6 Evaluacion Requisito 9
Cuadro N° 06

Requisito 9: Evaluacion de Desempefio

Evaluacion o c .
SUB INDICADOR El E2 E3 E4 29 22
S8&| £R8F
P2 P2 P2 pp | BES| 85%
Elow | B % [BE| % |BE| % |52 |54
1. Seguimiento, medicion, | 2 2 4 3
andlisis y evaluacion
2. Auditoria interna 2| 5% 3| 6% | 4| 9% |4| 10% | 7.5% | 10%
3. Revisién por la direccion 2 2 4 4
TOTAL 6 Z 12 11
Fuente : Lista de Verificacion aplicada.
Elaboracion : Propia
Gréfico N° 06
Requisito 9: Evaluacion de Desempefio
9. EVALUACION DE DESEMPENO
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GMORI XGOMEZ WCANO RLINARES
m Ponderacion Obtenida  ®m Ponderacion Asignada
Fuente : Cuadro N°06.

Elaboracion : Propia

Analisis e Interpretacion

En el cuadro N° 06 y grafico N° 06, se puede observar que como resultado de la verificacién
y evaluacién efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto a la Evaluacion
del Desempefio, se obtuvo una ponderacion promedio (P3) del 7.5% , lo que representa
2.5% menor a la Ponderacion asignada (P1) para este requisito que es del 10%;
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consecuentemente, la Ponderacion Promedio (P3) del requisito Evaluacion de Desempefio
representa el 75% de la Ponderacion asignada, estando en el rango de MUY BUENUO.

Se observa que la evaluacion del criterio referido al seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion coinciden solo en dos (02) de los evaluadores (50%) entendiéndose que se ha
valorado de manera distinta el reforzamiento del seguimiento a través de los indicadores de
proceso que presenta la nueva version de la norma, ello en gran parte por cuanto la
organizacion lo viene desarrollando desde inicios del sistema de gestion por consiguiente se
cuenta con indicadores para mediar el cumplimiento de los objetivos de procesos; respecto
al criterio de auditorias presenta similar evaluacion por parte de dos (02) evaluadores (50%),
ello debido a que, aun y cuando la auditoria sigue constituyendo una herramienta de mejora
continua, como resultado de la evaluacion y analisis de la nueva version de la Norma no se
identifican mayores cambios a la version anterior en lo que corresponde a la realizacién de
las auditorias; finalmente, en lo que corresponde a la revision por la direccion, la evaluacion
de dos (02) de los evaluadores (50%) oscilan entre la calificacion intermedia asignado dos
(02) puntos (regular), entendiendo ello a que la incorporacion de nuevos elementos de
ingreso para la revision por la Direccion son resultado de los cambios en la norma y no
porque se esté generando nuevos elementos a partir del requisito de Revision por la
Direccion; diferente apreciacion se deriva de los dos (02) restantes evaluadores (50%)
quienes otorgan una calificacion en nivel superior de cuatro (04) puntos(muy bueno)
justamente porque consideran la incorporacién de mayores elementos como insumos de

ingreso para la Revision por la Direccion.
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3.1.1.7 Evaluacion Requisito 10

Cuadro N° 07
Requisito 10: Mejora

Evaluacion c o c .
SUB INDICADOR E1l E2 E3 E4 | S% 219
ST & [y =)
P2 P2 P2 P | BES |8ES
R LE{ IR o RE{ B2 S¢S S5
0 % % % | & g8
1. Generalidades 3 3 3 3
2.No conformidades y acciones | 4| 8% |4]| 8% 4] 8% |4| 8% 8% 10%
correctivas
3.Mejora Continua 3 3 3 3
| TOTAL 8 8 9 10
Fuente : Lista de Verificacion aplicada.
Elaboracion : Propia
Grafico N° 07
Requisito 10: Mejora
10. Mejora
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Fuente : Cuadro N°07.

Elaboracion : Propia

Analisis e Interpretacion

En el cuadro N° 07 y grafico N° 07, se puede observar que como resultado de la verificacién
y evaluacion efectuada por la investigadora vy el total de expertos, respecto a la evaluacion
de Mejora, se obtuvo una ponderacion promedio (P3) del 8% es decir 2% menor a la
Ponderacion asignada de 10% (P1) para este requisito; consecuentemente, la Ponderacion
Promedio (P3) del requisito Mejora representa el 75% de la Ponderacion asignada (P1),
estando en el rango de MUY BUENO.
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Se observa que en lo que corresponde a las Generalidades, la calificacion de todos los
evaluadores coinciden (100%) respecto a otorgar la misma calificacion de tres (03) puntos
(buena) entendiéndose que se ha valorado que aun y cuando la nueva version de la norma
sefiala la obligacion de determinar y seleccionar oportunidades de mejora e implementar
toda accion para cumplir los requisitos o las expectativas del cliente para aumentar su
satisfaccion, ello a la fecha la organizacion lo viene efectuando a través del cumplimiento
de sus expectativas incluyendo las nuevas expectativas o futuras expectativas del cliente; en
lo que corresponde al criterio de no conformidades y acciones correctivas los cuatro (04)
evaluadores (100%) le otorgan la méaxima calificacion de cuatro (04) puntos (muy bueno)
por cuanto la nueva version de la norma excluye las acciones preventivas dado el enfoque
basado en riesgos; asimismo, para el criterio de la mejora continua, los cuatro (04)
evaluadores (100%) coinciden en la evaluacién de tres (03) puntos, ello debido a que la
nueva version de la norma basandose en el enfoque de riesgos excluye las acciones
preventivas y asimismo, mantiene la mejora continua basada en el enfoque de procesos que

a la fecha se viene desarrollando con la version vigente de la norma.
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3.1.1.8 Ponderacion Promedio Total
Cuadro N° 08
Ponderacién Promedio Total Obtenida segiin Evaluadores respecto a la Ponderacion

Asignada

VARIABLE INDEPENDIENTE : Norma ISO 9001:2015

GMORI XGOMEZ | WCANO | RLINARES
Requisitos de laNorma ISO | § & . . . -
9001:2015 Ss |68 g |S8|g |S¥|g |E€Y| ¢
: ST S < 8 S g | 2 S g | 8 S g |2
(Indicadgg) s | c=8|8 [g=2|8 |S2|8 |g=|8
Lista de VerificacionN°1 | 2.2 | S 5|5 |[85|5 |85|%5 |€5|%
a<< | §a|> Sa|> Sal|> Sal|>
a O a O a O a O
4. Contexto de la Organizacion | 15% | 13% | 2% | 14% | 1% | 14% | 1% | 13% | 2%
5. Liderazgo 10% | 10% | 0% | 10% | 0% | 10% | 0% | 8% | 2%
6. Planificacion 20% | 15% | 5% | 15% | 5% |18% | 2% | 18% | 2%
7. Apoyo 10% | 8% | 2% | 9% | 1% | 9% | 1% | 10% | 0%
8. Operacion 25% [ 21% | 4% | 25% | 0% | 25% | 0% | 25% | 0%
9. Evaluacion de Desempefio 10% | 5% | 5% | 6% | 4% | 10% | 0% | 9% | 1%
10. Mejora 10% | 8% | 2% | 8% | 2% | 8% | 2% | 8% | 2%
Total 100% | 80% | 20% | 87% | 13% | 94% | 6% | 91% | 9%

Fuente : Anexo N°03.
Elaboracion : Propia
Grafico N° 08
Ponderacion Promedio Total Obtenida segin Evaluadores respecto a la Ponderacion

Asignada

Ponderacion Obtenida respecto a la Ponderacion
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Fuente : Cuadro N°08.

Elaboracion : Propia
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Conforme se puede apreciar en el Cuadro N°08 y el Grafico N°08, la Ponderacion Promedio
Total obtenida como resultado de la evaluacion efectuada por la responsable de la
investigacion asi como los tres (03) expertos a partir de la revision y analisis de cada uno de
los requisitos que comprende la nueva version de la Norma ISO 9001:2015 (variable

independiente) es del 89.5%, encontrandose en el rango de MUY BUENO.
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3.1.2 Respecto a la variable Dependiente: Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA

Se procedio a la revision y analisis de la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad
de ZOFRATACNA. Cabe precisar que la verificacion ha sido organizada a partir de los
requisitos del actual Sistema de Gestion (indicadores) y sus correspondientes criterios (sub
indicadores) con los que el actual Sistema de Gestion estd disefiado. Los resultados de la
revision y analisis de la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA se encuentran en el Anexo N°04.

Efectuada la revision y analisis de la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA, se aplico la Lista de Verificacion por parte de la responsable de la
investigacion (E1), y sequidamente se procedié también a solicitar la aplicacion de la Lista
de verificacion a los tres (03) expertos (E2,E3,E4) conforme a la Guia para Expertos en
Sistemas de Gestion de Calidad (Anexo N°02); cabe sefialar que en el Anexo N°05 se
encuentra los resultados de la Evaluacion efectuada por los evaluadores al actual Sistema de
Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA respecto a la Norma 1SO 9001:2015; asimismo se
comprende la Ponderacion Obtenida (P2) por la evaluacion de cada evaluador y se

comprende ademas la ponderacidon asignada (P1) a cada requisito.

Cabe precisar que la lista de verificacion aplicada por la responsable de la investigacion asi
como por los 03 expertos en Sistemas de Gestion de Calidad ha comprendido una Escala de
Evaluacion de 0 a 4 puntos, los cuales describen cada uno de los niveles alcanzados segln
el puntaje obtenido y se inicia con el nivel Deficiente (O puntos), Malo (1 punto), Regular
(2 puntos), Bueno (3 puntos ) y Muy Bueno (4 puntos). Cada uno de estos niveles cuenta

con una descripcion cualitativa.

Para la Evaluacion de la situacion Actual del Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA respecto a la Norma 1SO 900:2015 se obtiene la Ponderacién Promedio
(P3) la que se genera de la media obtenida de las ponderaciones alcanzadas como resultado
de la evaluacion desarrollada por la responsable de la investigacion y los tres (03) expertos
(aplicando la Escala de Evaluacion de la Lista de Verificacion) para cuyo efecto se alcanz6
a éstos una Guia para expertos en Sistemas de Gestién de Calidad. El resultado de la

sumatoria de la Ponderacion Promedio (P3) se lleva al Rango de Evaluacion de <30 - >100.
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El Rango de Evaluacion de <30 a >100 describe cada uno de los niveles que han alcanzado
la calificacidn segun el porcentaje promedio obtenido y se inicia con el nivel Muy Bueno (>
90% - 100%), Bueno (>70% - 90%), Regular (>50% - 70%), Malo (>30% - 50%), y
Deficiente (<30%). Cada una de estas calificaciones cuentan con una descripcion cualitativa,

segun los rangos en que se encuentren.

Finalmente se comprende un consolidado de las Ponderaciones a la Evaluacion de la
situacion Actual del Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA.

Seguidamente se expone los resultados de la verificacion y evaluacién por cada uno de los

requisitos que comprende el actual Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA.
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3.1.2.1 Evaluacion Requisito 4

Cuadro N° 09
Requisito 4: Sistema de Gestion de la Calidad

Evaluacion

\g O\o \g
SUB INDICADOR El E2 E3 E4 e = L N
Com & g P
P2 P2 P2 P2 | S8E2% 827
El % | % |F| % |F w |58 |§8%
(Al a o
1. Requisitos Generales 4 19% |4 13% | 4| 13% | 4] 13% | 15% 15%
2. Requisitos de la| 4 4 4 4
documentacion del Sistema
TOTAL 8 8 8 8
Fuente : Lista de Verificacion aplicada.

Elaboracion : Propia
Gréfico N° 09:
Requisito 4 Sistema de Gestién de la Calidad

4. Sistema de Gestion de la Calidad
16% 15% 15% 15% 15% 15% 15% 15% 15%
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GMORI XGOMEZ WCANO RLINARES
® Ponderacion Obtenida  ® Ponderacion Asignada

Fuente : Cuadro N°09

Elaboracién : Propia

Analisis e Interpretacion

En el cuadro N° 09 y grafico N° 09, se puede observar que como resultado de la verificacién
y evaluacion efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto al requisito
Sistema de Gestion de la Calidad, se obtuvo una ponderacion promedio (P3) del 15%
similar a la Ponderacion asignada de 15% (P1) para este requisito; consecuentemente la
Ponderacion Promedio (P3) del requisito Sistema de Gestion de Calidad representa el
100% de la Ponderacion asignada (P1), estando en el rango de MUY BUENO.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

Se observa que la evaluacién del criterio referido a Requisitos Generales a traves de la
calificacion efectuada por los cuatro (04) evaluadores (100%) asigna el maximo de cuatro
(04) puntos (muy bueno) reconociendo en el actual Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA el desarrollo y aplicacion del enfoque de procesos, identificandose el nivel
del mapeo de los procesos que la Entidad ha identificado y consiguientemente documentado,
asi como las herramientas aplicadas para esta identificacion; de igual forma, para el caso del
criterio referido a los requisitos de la documentacion del Sistema de Gestion, la evaluacion
efectuada por los cuatro (04) evaluadores (100%) reconoce la relevancia de este componente
en todo sistema de gestion; la evaluacion efectuada, alcanza la puntuacion mas alta (4
puntos), ello obedece a la madurez del sistema de gestion de ZOFRATACNA que data desde
el afio 2002 por cuanto la entidad con la documentacion disefiada y la puesta en produccion
del Sistema comprendiendo la definicion de roles y responsabilidades, acredita su
consistencia, dando cumplimiento a los requisitos de la norma, en tanto los documentos y
registros (denominados informacién documentada) constituyen la base del sistema de

gestion.
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3.1.2.2 Evaluacion Requisito 5

Cuadro N° 10
Requisito 5: Responsabilidad de la Direccion

Evaluacion c e -
SUB INDICADOR El E2 E3 E4 é :’% - :§ ?g <
o 2 S 59
E 2/2 E| P2 |g| P2 |g| P2 ggv g%g
0 % % % S E g
1.Compromiso de la Direccion con el | 3 3 3 3
Sistema
2.Enfoque al Cliente 4 4 4 4
3.Politica de Calidad 3/ 8% |4]| 9% |[4] 10% | 4| 10% | 9.25% | 15%
4.Planificacion 4 4 4 4
5. Responsabilidad, autoridad y |3 4 4 4
comunicacion
6.Revision por la Direccion 8 3 4 4
TOTAL 20 22 23 23

Fuente : Lista de Verificacion aplicada.

Elaboracion : Propia

Grafico N° 10
Requisito 5: Responsabilidad de la Direccion

5. Responsabilidad de la Direccion

1%
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Fuente : Cuadro N°10.
Elaboracion : Propia

Anélisis e Interpretacion

En el cuadro N° 10 y grafico N° 10, se puede observar que como resultado de la verificacién
y evaluacion efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto a
Responsabilidad de la Direccién, se obtuvo una ponderacion promedio (P3) del 9.25% la

misma que es menor en 0.75% a la Ponderacion Asignada para este requisito que es del 10%
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(P1); consecuentemente, la Ponderacion Promedio (P3) del requisito Responsabilidad de
la Direccion representa el 92.5% de la Ponderacion asignada (P1), estando en el rango de
MUY BUENO.

Asimismo, se observa que la evaluacion otorgada al criterio referido al Compromiso con la
Direccién coincide por parte de los cuatro (04) evaluadores (100%) asignandole tres (03)
puntos (bueno), en tanto que de la revision efectuada a este criterio si bien es cierto se
evidencia que la Entidad entre otros, cuenta con el Manual de Calidad, este documento frente
al escenario del Sistema de Gestidén bajo la Norma I1SO 9001:2015 no es obligatorio;
asimismo, se cuenta con la declaratoria de la Politica de Calidad Integrada, sin embargo se
advierte que los objetivos del sistema de Gestion de Calidad se vienen gestionando de
manera independiente a los objetivos institucionales (Objetivos Estratégicos) lo que no es
coherente a la alineacién del sistema de gestion de calidad con el direccionamiento
estratégico; en lo que respecta al criterio de enfoque al cliente, se comprende una evaluacion
unanime (100%) por parte de los cuatro (04) evaluadores (100%) quienes coinciden en
asignar el maximo de cuatro (04) puntos (muy bueno) toda vez que se han desarrollado los
requisitos del cliente cumpliendo de esta forma con atender a sus expectativas y de igual
forma se mide su satisfaccion; en lo que corresponde al criterio de Politica de Calidad, la
evaluacion efectuada por los tres (03) evaluadores (75%) es de cuatro (04) puntos (muy
bueno), mientas que la efectuada por la responsable de la investigacion (25%) es de tres (03)
puntos (bueno) ello debido a que en la revision que se efectia a la Politica Integrada no es
posible evidenciar que se derive de un analisis; para el criterio referido a la Planificacion, se
coincide en una evaluacion unanime (100%) por parte de los cuatro (04) evaluadores
asignandole la puntuacion méxima de cuatro (04) puntos (muy bueno), ello es en parte
consecuencia del cumplimiento del primer requisito que se ha analizado referido al Sistema
de Gestion de Calidad en el cual se alcanz6 también el maximo de puntaje méximo de cuatro
(04 puntos) por parte de los 4 evaluadores; el actual sistema de gestién de calidad de
ZOFRATACNA evidencia la planificaciéon del sistema que justamente se deriva y/o es
resultado del cumplimiento del requisito precedentemente sefialado (sistema de gestion de
calidad); en lo que respecta al criterio de responsabilidad, autoridad y comunicacién, los
tres (03) expertos (75%) otorgan el puntaje maximo de cuatro (04) puntos (muy bueno) no
obstante ello debe precisarse que este requisito se viene cumpliendo transitoriamente por
cuanto a la fecha de la presente investigacion ain no se aprueba el Cuadro de Asignacion
para personal Provisional, situacion que se refleja en la evaluacién asignada por la
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responsable de la investigacion (25%), la misma que difiere en tanto otorga una evaluacion
de tres (03) puntos (bueno); finalmente, en lo que corresponde al criterio de revision por la
direccion, los cuatro (04) evaluadores (100%) coinciden en asignar la maxima puntuacion
de cuatro (04) puntos por cuanto la Entidad desarrolla esta revision en periodos de tiempo
programados; esta valoracion responde a la relevancia de la revision por la direccion en todo
sistema de gestion en la medida que constituye un mecanismo de evaluacion y anélisis
permanente y sistematico de los diferentes cambios que se genera en el sistema y

principalmente contribuye a la toma de decisiones por parte de la Alta Direccion.
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3.1.2.3 Evaluacion Requisito 6
Cuadro N° 11

Requisito 6: Gestion de los Recursos

Evaluacion = c
SUB INDICADOR El E2 E3 E4 2% Ss o
SS5m | 882
P2 P2 P2 pp | BEL| €28
ENS N REI E 50 IPE % é g § &
1. Provision 3 3 3 4
2. Recursos 3] 16% | 3| 18% | 3 | 18% | 4 | 20% 18% 20%
3. Infraestructura 3 4 4 4
4. Ambiente de Trabajo 4 4 4 4
TOTAL 13 14 14 16
Fuente : Lista de Verificacion aplicada.
Elaboracion : Propia
Gréfico N° 11
Requisito 6: Gestion de los Recursos
6. Gestion de los recursos
25%
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Fuente : Cuadro N°11.

Elaboracién : Propia

Anélisis e Interpretacion

En el cuadro N° 11 y grafico N° 11, se puede observar que como resultado de la verificacién
y evaluacion efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto a Gestiéon de
Recursos, se obtuvo una ponderacion promedio (P3) del 18% la misma que es menor en
2% a la Ponderacion Asignada que es del 20% (P1) para este requisito; consecuentemente,
la Ponderacion Promedio (P3) del requisito Gestion de Recursos representa el 90% de la
Ponderacion asignada (P1), estando en el rango de MUY BUENO.
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Asimismo, se observa que la evaluacion al criterio referido al Provision de Recursos
coincide por parte de tres (03) evaluadores, comprendiendo entre ellos a la responsable de
la investigacion (75%) quienes otorgan una calificacion de tres (03) puntos (buena) aun y
cuando la Entidad efectla la prevision presupuestal para el mantenimiento y mejora del
Sistema de Gestion, solo uno de los evaluadores (25%) otorga una puntuacion maxima de
cuatro (04) puntos (muy buena); respecto al criterio referido a los recursos humanos, tres
(03) de los evaluadores (75%) otorgan una calificacion de tres (03) puntos (bueno) ello en
razén de que se ha identificado al personal involucrado respecto a su participacion en los
procesos que afectan la calidad (alcance del sistema de gestidn), se les ha asignado su cargo
funcional y se prevé su continuidad en relacion al desplazamiento cuando éste aplica; en lo
que corresponde al criterio de infraestructura tres (03) de los evaluadores (75%) otorgan
una puntuacion maxima de cuatro (04) pintos (muy bueno), ello en razon a que la entidad ha
identificado los requisitos de infraestructura fisica y tecnoldgica; aqui cabe sefialar que a la
fecha ZOFRATACNA viene desarrollando un Programa Multianual de Inversiones en el
marco del Sistema Nacional de Programacion Multianual y Gestién de Inversiones creado
por el Decreto Legislativo N°1252 para el desarrollo de la red eléctrica, la red de agua y
alcantarillado asi como la red de telecomunicaciones; en lo que corresponde al criterio
correspondiente para el ambiente de trabajo, se comprende por parte de los cuatro (04)
evaluadores (100%) la méaxima puntuacion de cuatro (04) puntos (muy bueno), ello debido
a que la Entidad ha determinado y documentado a través de la tabla de infraestructura y
medio ambiente, sus necesidades y/o requerimientos que resultan necesarios para la
realizacion del producto, permitiendo la conformidad del mismo y mitigando el riesgo de no

conformidad.
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3.1.2.4 Evaluacion Requisito 7
Cuadro N° 12

Requisito 7: Realizacion del Producto

Evaluacion = c
SUB INDICADOR El E2 E3 E4 ?§ > § S
sl P2 |l P2 || P2 || p2 |BET|EEE
% % % w | Sx g*

1.Planificacion de la Realizacion | 3 4 4 4

del Producto
2.Procesos relacionados con el | 3 4 4 4

cliente
3.Disefio y Desarrollo 41 32% |3| 34% | 4 | 35% | 4 | 35% 34% 35%
4.Compras 4 4 4 4
5.Produccion y Prestacion del | 4 4 4 4

Producto
6.Control de los equipos de | 4 4 4 4

seguimiento y control
TOTAL 22 23 24 24

Fuente : Lista de Verificacion aplicada.
Elaboracion : Propia
Grafico N° 12
Requisito 7: Realizacién del Producto
7. Realizaciéon del producto
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Fuente : Cuadro N°12.
Elaboracion : Propia
Analisis e Interpretacion

En el cuadro N° 12 y grafico N° 12, se puede observar que como resultado de la verificacién
y evaluacién efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto a la Realizacion
del Producto, se obtuvo una ponderacion promedio (P3) del 34% la misma que es menor
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solo en 1% a la Ponderaciéon Asignada que es del 35% (P1) para este requisito que tiene
especial connotacion en el Sistema de Gestion en tanto comprende al proceso principal o
misional de la organizacion; consecuentemente, la Ponderacién Promedio (P3) del requisito
Realizacidn del Producto representa el 97% de la Ponderacion asignada (P1) al Requisito,
estando en el rango de MUY BUENO.

En lo que corresponde al criterio de planificacion de la realizacion del producto, ain y
cuando la Entidad muestra la planificacion, implementacion y control que exige este criterio,
la calificacion efectuada por la responsable de la investigacion (25%) es de tres (03) puntos
(buena) a diferencia de la evaluacion efectuada por los tres (03) expertos (75%) que le
asignan el puntaje maximo de cuatro (04) puntos (muy bueno); es importante anotar que en
lo que corresponde a los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad la responsable de la
investigacion identifica que estos son diferentes a los objetivos estratégicos institucionales
y a los objetivos estratégicos especificos y que asimismo, estos objetivos del sistema de
Gestion de Calidad refieren en algunos casos al cumplimiento de requisitos legales y
normativos, cando el cumplimiento de los requisitos legales o normativos deben cumplirse
estén o no comprendidos como objetivos del sistema de gestion de calidad; como se ha
sefialado a lo largo de la presente investigacion, el propdsito de la nueva version de la Norma
ISO 9001:2015 a través del requisito Definicion del contexto de la organizacion, es alinear
justamente el sistema de gestion al direccionamiento estratégico de la organizacion;
asimismo, se ha identificado que los requisitos del servicio, asi como los criterios para la
medicién de los procesos se efectlia a través de los indicadores de procesos (que afectan la
calidad) y el control de éstos, lo que comprende planificar la salida y/o entrega del servicio,
precisandose que el control de aquellos servicios prestados por terceros, se efectla a través
del correspondiente contrato suscrito con la entidad; en lo que corresponde al criterio de
procesos relacionados con el cliente, la calificacion efectuada por la responsable de la
investigacion (25%) que otorga a este criterio una calificacion de tres (03) puntos (buena),
difiere de la calificacidén que otorgan los tres (03) evaluadores (75%) que es de cuatro (04)
puntos (muy buena); en este criterio se aprecia que la Entidad ha identificado sus procesos
que estan relacionados con el cliente en cuyo caso los requisitos son determinados por la
Entidad y por el cliente (requisitos legales y reglamentarios); siendo que a través de esta
calificacion de los expertos se reconoce que la entidad ha determinado los requisitos de
manera colegida evidenciando el compromiso con el sistema de gestion; para el criterio de

disefio y desarrollo, solo un experto (25%) otorga una calificacion de tres (03) puntos
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(buena); mientras que los tres restantes evaluadores (75%) otorgan una calificacion maxima
de 4 puntos (muy buena) destacandose que este criterio se presenta en el proceso de
Tecnologias de Informacion y Comunicacién (nivel 1) y se aplica para su disefio y desarrollo
asi como la infraestructura tecnologica siendo que para ambos casos la entidad demuestra
haber documentado este disefio; es importante sefialar que se comprende a las TICs en tanto
que el servicio brindado por la ZOFRATACNA (ingreso y salida de mercancias) no es
disefiado por la propia organizacién dado que es la misma normativa que regula la prestacion
del servicio; sin embargo para la atencion de este servicio la organizacion en efecto disefia
y desarrolla la plataforma tecnoldgica que permite, entre otros, la trazabilidad de las
operaciones; en lo corresponde al criterio de compras, la entidad ha identificado aquellos
productos y servicios que afectan directamente al proceso de ingreso y salida de mercancias
y a los demas proceso que afectan la calidad; asimismo la entidad ha determinado que los
servicios contratados externamente son controlados a través de los respetivos contratos
(clausulas de obligacion); en dicha linea, los cuatro (04) evaluadores (100%) han calificado
con el maximo de cuatro (04) puntos (muy bueno) a este criterio; para el criterio de
produccidn y prestacion de servicio, de igual forma, los cuatro (04) evaluadores (100%)
asignan la maxima calificacion de cuatro (04) puntos (muy bueno) toda vez que la entidad
demuestra que planifica y lleva a cabo la produccion y prestacion del servicio bajo las
condiciones controladas que incluye la disponibilidad de procedimientos documentados que
describen las caracteristicas del producto (procedimientos documentados de la Gerencia de
Operaciones) los cuales se aplican dentro del alcance del sistema de Gestion de Calidad;
asimismo, se cuenta con instrucciones de trabajo para la realizacion del producto; respecto
a la propiedad del Cliente, se ha valorado que la organizacién ha identificado la
documentacién e informacion que ampara los procesos relacionados al ingreso y salida de
mercancias hacia y desde los Depositos Francos Publicos, Depositos Francos Particulares e
industrias, dicha informacion y documentacion de propiedad del cliente se salvaguarda,
habiendo establecido los tiempos de retencion correspondientes; en lo que refiere al criterio
del control de los equipos de seguimiento y medicion, la calificacion es similar; los cuatro
(04) evaluadores (100%) otorgan la maxima calificacion de cuatro (04) puntos (muy buena)
ello en razén a que la entidad ha identificado los dispositivos/equipos de seguimiento y
medicién como ser la balanza respecto de la cual se controla la calibracién y mantenimiento
de acuerdo con el requerimiento periodico del érgano usuario (Gerencia de Operaciones);
asimismo, se comprende aqui a los programas informaticos desarrollados y aplicados por la
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Entidad en el desarrollo de las actividades de seguimiento y medicion principalmente de los
requisitos legales y normativos especificados.
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3.1.2.5 Evaluacion Requisito 8
Cuadro N° 13

Requisito 8: Medicion, Anélisis y Mejora

Evaluacion = c
SUB INDICADOR El E2 E3 E4 ?§ > § S
S8 | 555
el P2 E P2 E P2 E P2 |2E=|EZFR
% % % w | &k g*
1.Seguimiento y Medicion 3 3 3 4
2.Control de Producto No | 2 3 3 3
Conforme
3.Andlisis de Datos 3] 15% | 3 16% | 4 | 18% | 4 | 19% 17% 20%
4.Mejoras 4 4 4 4
TOTAL 12 13 14 15
Fuente : Lista de Verificacion aplicada.
Elaboracion : Propia
Gréfico N° 13
Requisito 8: Medicién, Analisis y Mejora
8. Medicidn, analisis y mejora
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Fuente : Cuadro N°13.
Elaboracion : Propia

Analisis e Interpretacion

En el cuadro N° 13 y gréfico N° 13, se puede observar que como resultado de la verificacion
y evaluacion efectuada por la investigadora y el total de expertos, respecto a Medicion,
analisis y mejora, se obtuvo una ponderacién promedio (P3) del 17% la misma que es
menor 3% a la Ponderacién Asignada que es del 20% (P1) para este requisito; la Ponderacion
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Promedio (P3) del requisito Medicion, anélisis y mejora representa el 85% de la
Ponderacion asignada (P1) al Requisito, estando en el rango de MUY BUENO.

En lo que corresponde al criterio de seguimiento y medicion, tres (03) de los evaluadores
(75%) incluyendo a la responsable de la investigacion, le otorgan una calificacion de tres
(03) puntos (buena) y solo un (01) evaluador (25%) le otorga la calificacion maxima de
cuatro (04) puntos (muy bueno), siendo que la calificacién aplicada reconoce que la entidad
ha identificado mecanismos necesarios para realizar el seguimiento, medicién, analisis y
mejora de su sistema de gestion, permitiendo ello demostrar conformidad de los requisitos
del producto, asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad y mejorar
continuamente su eficacia; cabe sefialar que en el marco de este criterio se gestiona la
medicion de la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion de encuestas a partir de los
requisitos determinados (enfoque al cliente) y asimismo, el desarrollo de auditorias internas;
en lo que corresponde al criterio del control del producto no conforme, tres (03) de los
evaluadores (75%) califican con tres (03) puntos (bueno) el tratamiento del Producto No
Conforme, criterio sensible y critico para todo sistema de gestion, en tanto la responsable de
la investigacion le otorga una calificacion regular de dos (02) puntos, ello en razén a que aln
y cuando se ha documentado el tratamiento de producto no conforme, no se comunican estos
casos al igual que los casos de liberacion y solo se toma conocimiento de ellos en el
desarrollo de la Auditoria Interna; en lo que respecta al criterio de analisis de datos, dos (02)
de los evaluadores (50%) otorgan la calificacion de tres (03) puntos (bueno); asimismo, en
lo que corresponde al criterio de mejora, todos los evaluadores (100%) otorgan la méxima
calificacion de cuatro (04) puntos (muy bueno) dado que se aplica la mejora continua a
través de los lineamientos que se proponen mediante la politica integrada, objetivos,

resultado de las auditorias entre otros.
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3.1.3 Ponderacién Promedio Total
Cuadro N°14
Ponderacién Promedio Total Obtenida segiin Evaluadores respecto a la Ponderacion

Asignada

VARIABLE DEPENDIENTE : Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA
GMORI XGOMEZ WCANO | RLINARES

Requisitos del Sistema de
Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA

Ponderacién
Asignada (1)
Ponderacién
Obtenida (2)
Variacién
Ponderacién
Obtenida (2)
Variacion
Ponderacion
Obtenida (2)
Variacién
Ponderacion
Obtenida (2)
Variacion

15%

3
ES
3
ES

15% 15%

3
ES

15%

[E
<
>
3
>

4. Sistema de Gestién de la

Calidad
5. Responsabilidad de la| 10% | 8% | 2% | 9% 1% | 10% | 0% | 10% | 0%

Direccion
6. Gestion de Recursos 20% | 16% | 4% | 18% | 2% |18% | 2% | 20% | 0%
7. Realizacion del producto 35% |32% | 3% | 34% | 1% | 35% | 0% | 35% | 0%
8. Medicion, analisis y mejora 20% | 15% | 5% | 16% | 4% | 18% | 2% | 19% | 1%
Total 100% | 86% | 14% | 92% | 8% | 96% | 4% | 99% | 1%
Fuente : Anexo N°05

Elaboracion : Propia
Gréfico N° 14
Ponderacién Promedio Total Obtenida segiin Evaluadores respecto a la Ponderacion

Asignada

Ponderacion Promedio total Obtenida respecto
a la Ponderacion Asignada

105% 100% 100% 100% ., 100%
100% 98%
95%

95% 91%

90% 87%

= o

80%

GMORI XGOMEZ WCANO RLINARES

B Ponderacién Obtenida B Ponderacidn Asignada

Fuente : Anexo N°05

Elaboracion : Propia
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Conforme se puede apreciar en el Cuadro N°14 y el Grafico N°14, la Ponderacion Promedio
Total obtenida como resultado de la evaluacion efectuada por la responsable de la
investigacion asi como los tres (03) expertos a partir de la revision y analisis de cada uno de
los requisitos que comprende el actual Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA
(variable dependiente) es del 93.25%, encontrdndose en el rango de MUY BUENO.
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Tabla N° 01

Resultados de la verificacion y andlisis a la Norma 1SO 9001:2015 (Variable

DE SANTA MARIA

Independiente) y los resultados de la revision y analisis del Sistema de Gestion de
Calidad de la ZOFRATACNA (Variable dependiente)

VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

Requisitos de la

Requisitos del Actual

Norma I1SO 9001:2015 § Sistema de Gestion §
Indicadores — = | @ de Calidad de la — et o
( ) S | G2 o ZOFRATACNA. | && | & § i
Sz | 88 % (indicadores) sSs | 22 %
&8 |80 | ¢ 38 |80 S
Lista de Verificacion | 5.2 | 52 | & Lista de Verificacion | §-2 | §.2 &
N°l(AnexoN°03) | “< [T 2 | & N°2 (Anexo N°05) | =< | &= 8 3
S > S >
& &
4. Contexto de la| 15% | 13.5% | 1.5% | 4. Sistema de | 15% 15% 0%
Organizacion Gestion
5. Liderazgo 10% 9.5% | 0.5% | 5. Responsabilidad 10% 9.25% | 0.75%
de la Direccion
6. Planificacion 20% 17% 3% 6. Gestion de los| 20% 18% 2%
recursos
7. Apoyo 10% 10% 0% 7. Realizacion del | 35% 34% 1%
Producto
8. Operacion 25% 24% 1% 8. Mediciodn, 20% 20% 17%
andlisis y mejora
9. Evaluacién de | 10% 75% | 2.5%
Desempeiio
10. Mejora 10% 8% 2%
Evaluacién total de los Evaluacién total de
cambios que presenta | 100% | 89.5% | 10.5% | la situacién Actual 100% | 96.25% | 3.75%

la Norma ISO del Sistema de
9001:2015 Gestion de Calidad
de ZOFRATACNA
Fuente > Anexo N°03 y Anexo N°05

Elaboracion : Propia
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3.1.4 Contrastacion estadistica de la hipétesis
3.1.4.1 Variable Independiente: Norma ISO 9001:2015

3.1.4.1.1 Resultado de Analisis Estadistico

Tabla N° 02

Frecuencia de valoracion de expertos respecto a los requisitos de la norma ISO 9001-2015

Norma ISO 9001:2015 Media Desviacion
tipica
Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 (Indicadores) 1.85 0.53
Norma I1SO 9001:2015 Suma
Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 (Indicadores) 9.25
Requisitos de la Norma I1SO 9001- Valoracion del experto Media | Des. tip
2015 Alta Media | Baja(l)
@) )

4. Contexto de la Organizacién 3 1 - 2.75 0.5
5. Liderazgo - 3 1 1.75 0.5
6. Planificacion - 2 2 1.75 0-5
7. Apoyo - 2 2 1.50 0.57
8. Operacion - 1 3 1.50 0.57
9. Evaluacion de Desempefio - 1 3 1.50 0.57
10. Mejora - 1 3 1.50 0.57
Total 20

Fuente: Elaboracién propia

Escala de valoracion
Niveles de validez Puntajes
Cumple todos requisitos (Alta validez de propuesta) 11 - 15
No cumple todos los requisitos Baja validez de propuesta 5-10
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Anélisis

Los resultados de la Tabla N°01 representan las valoraciones que otorgaron los expertos a
los requisitos (estandares) de la Norma ISO 2001-2015, donde se observa que la sumatoria
de las medias de los estandares alcanza el valor de 9.25, que se encuentra comprendida en la
escala de (5 — 10), lo cual significa que el nivel de alcance en calidad es baja segun el grado
de apreciacion de los expertos de la ZOFRA TACNA. En conclusién la evaluacion de la

Norma ISO 9001:2015, alcanza el nivel de bajo en su grado de validez.

Prueba estadistica sobre validez de propuesta

Para establecer el nivel de validez de la propuesta de los resultados obtenidos del analisis
descriptivo de los expertos, se procede con el andlisis inferencial, para lo cual, se desarrolla

la siguiente prueba de hipdtesis considerando los siguientes aspectos:

a) Formulacion de las hipdtesis estadisticas
Ho: n<10 No cumple los requisitos Baja validez de la propuesta

Hi :  wn > 10  Cumple los requisitos Alta validez de la propuesta

b) Nivel de significacion

a 5% Nivel de significacion

c) Estadigrafo de prueba
Se aplica la prueba de “t” de Student

X - p

tc =

S/ vVn

Como n < 30, se asume que: 6 =§

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
k-~ CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

d) Zona de aceptacion y de rechazo

/ REGICH DE

/ ACEPTACION

yd

e

REGION DE
RECHAZO

—

0 tt=1.812

e) Grados de libertad
Gl=4-1
GI'=8

f) Resultados de la aplicacion del estadistico de prueba
Reemplazando los datos del anélisis estadistico, en el estadistico de prueba “Z” , se

obtiene lo siguiente:

A% S it

0.53/ V4

Se tiene que el valor de tc = - 2.83

g) Regla de decision

Si tc < tt Entonces se acepta la Ho

Si tc > tt Entonces se rechaza la Ho

h)  Decision
Como el valor de “t¢” calculado (-2,83) es menor at=1.812, entonces se decide
aceptar la hipotesis nula (Ho) y en consecuencia se rechaza la hipotesis alternativa.

i) Conclusion
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Se concluye con un nivel de confianza del 95%, que el nivel de validez de la
propuesta es baja, por lo tanto la implementacion de la Norma 1SO 2001:2015 en
ZOFRATACNA debe mejorarse.

3.1.4.2 Variable Dependiente: Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA

3.1.4.2.1 Resultado de Analisis Estadistico
Tabla N° 03

Frecuencia de valoracion de expertos respecto al Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA en relacion a la nueva version de la Norma 1SO 9001:2015

Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA Media Desviacion
tipica
Requisitos del sistema de Gestion de Calidad de | 2.35 0.78
ZOFRATACNA (indicadores)

Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA Suma
Requisitos del sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA 11.75
(indicadores)

Requisitos del sistema de Gestién de | Valoracién del experto Medi | Des. tip
Calidad de ZOFRATACNA Alta (3) | Media Baja a
) 1)

4. Sistema de Gestion de la Calidad 3 1 - 2.75 0.50
5. Responsabilidad de la Direccion 1 3 - 2.25 0.50
6. Gestion de Recursos 1 2 1 2.25 0.96
7. Realizacion del producto 2 1 1 2.25 0.96
8. Medicidn, analisis y mejora 2 1 1 2.25 0.96
Total 20

Fuente: Elaboracion propia

Escala de valoracion
Niveles de validez Puntajes
Cumple todos los requisitos 11 - 15
Baja validez de propuesta 5-10
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Anélisis

Los resultados de la Tabla N°02 representan las valoraciones que otorgaron los expertos a
los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA, donde se observa que
la sumatoria de las medias de los estandares alcanza el valor de 11.75, que se encuentra
comprendida en la escala de (11 — 15 ), lo cual significa que el nivel de alcance en calidad
es alta segun el grado de apreciacion de los expertos de la ZOFRA TACNA.

En conclusion la evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA,

alcanza el nivel alto en su grado de validez.

Prueba estadistica sobre validez de propuesta

Para establecer el nivel de validez de la propuesta de los resultados obtenidos del analisis descriptivo
de los expertos, se procede con el analisis inferencial, para lo cual, se desarrolla la siguiente prueba
de hipotesis considerando los siguientes aspectos:

a) Formulacion de las hipoétesis estadisticas

Ho: p <10 Baja validez de la propuesta

Hi : p > 10  Altavalidez de la propuesta

b) Nivel de significacion

a : 5% Nivel de significacion

c) Estadigrafo de prueba

Se aplica la prueba de “t” de Student

X - p

S/ Yn

Como n < 30, se asume que: 6 = s
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d) Zona de aceptacion y de rechazo

/ REGICH DE

/ ACEPTACION

yd

e

REGION DE
RECHAZO

—

0 t=1.812
e) Grados de libertad

Gl=4-1
Gl=3

f)  Resultados de la aplicacién del estadistico de prueba

Reemplazando los datos del analisis estadistico, en el estadistico de prueba “Z” , se obtiene lo

siguiente:

Ly -0 10

0.78/ V4

Se tiene que el valor de tc = 4.49

g) Regla de decision

Si tc < t Entonces se acepta la Ho

Si tt > t Entonces se rechaza la Ho
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h) Decision

Como el valor de “t.” calculado (4.49) es menor a t= 1.812, entonces se decide aceptar la hipotesis

nula (Ho) y en consecuencia se rechaza la hipotesis alternativa.

i) Conclusiéon

Se concluye con un nivel de confianza del 95%, que el nivel de validez de la propuesta es alta por lo
tanto el Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA es conveniente.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion ha tenido como objetivo determinar los cambios que se
generan en el actual Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA con laimplementacion
de la Norma ISO 9001:2015; para ello, mediante listas de verificacion se procedié a identificar
los cambios que presenta la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 (variable
independiente) a través de sus respectivos requisitos (Anexo N°03) y a analizar, de igual forma
a través de los requisitos (Anexo N°05), la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad
de la ZOFRATACNA (variable dependiente) respecto a la Norma ISO 9001:2015.

PRIMERA  Se ha identificado que los cambios que presenta la implementacion de la Norma
ISO 9001:2015 en el Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA
refieren a: 1) Se incorpora como nuevo requisito el conocimiento de la
organizacion y su contexto; 2) Se sustituye las acciones preventivas solo
referidas a la realizacion del producto (Clausula 7) por el enfoque basado en
riesgos; 3) Se incorpora el Liderazgo a cargo de la Alta Direccion, el cual
sustituye la participacion y el rol de solo el Representante de la Direccion 4) Se
incorpora la informacion documentada otorgando mayor discrecionalidad a la
organizacion respecto al control de documento y control de registro que
requiere un Sistema de Gestion de Calidad; 5) Se incorpora la definicion de No

Aplicabilidad, en lugar de la exclusion.

Cada uno de estos cambios que presenta la implementacién de la Norma ISO
9001:2015, refieren a :

1) Conocimiento de la organizacion y su contexto; alineando el resultado de
su revision al direccionamiento estratégico de la organizacion; asimismo,
demanda desarrollar el diagnéstico organizacional con enfoque basado en
riesgo el cual complementa el enfoque de procesos que ha caracterizado a la
Norma ISO 9001 desde sus inicios; conocer la organizacion y su contexto
conlleva necesariamente al analisis de aquellos factores externos sean estos
politicos, legales, econdmicos, sociales, tecnoldgicos asi como los factores
internos sean estos el funcionamiento mismo de la organizacién, el desarrollo
del producto, los recursos humanos, infraestructura, procesos, gobierno

interno, resultados de gestion; este analisis del entorno va permitir a la
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organizacion conocer los eventos que de alguna forma pudieran tener un
efecto o impacto (positivo o negativo) en los objetivos estratégicos
institucionales asi como en la planificacion del sistema de gestion y por
consiguiente su logro; este analisis que demanda el nuevo requisito de la
norma a la fecha es desarrollado por ZOFRATACNA a través de su proceso
de planificacion estratégica no obstante ello, este no se realiza con enfoque
basado en riesgos.

2) El enfoque basado en riesgos como lo desarrolla la Norma ISO 9001:2015
se complementa con el enfoque de procesos que ha caracterizado a la Norma
ISO 9001 desde sus inicios fortaleciendo las acciones preventivas; a partir de
este enfoque basado en riesgos, el sistema de gestion de calidad descarta las
acciones preventivas; ZOFRATACNA debe aplicar en su sistema de gestion
de calidad el enfoque basado en riesgo como resultado del conocimiento de
la organizacion y su contexto, diagnostico que debe ser alineado al sistema
de gestion de calidad a través del direccionamiento estratégico (ruta
estratégica) lo que va a requerir analizar consecuencias, probabilidad, nivel
asi como efectuar la evaluacion de riesgo a efectos de planificar su
tratamiento, de ser el caso; el enfoque basado en riesgos conlleva a la
implementacidn de la gestion de riesgos la que se inicia con la identificacion
de los riesgos a nivel institucional, la identificacion de los riesgos de las
partes interesadas asi como la identificacion de los riesgos a nivel de procesos
cumpliendo de esta forma con el requisito de la norma ISO 9001:2015. La
gestion de riesgo reemplaza a las acciones preventivas pero principalmente,

se amplia a toda la organizacion.

3) El nuevo requisito Liderazgo, sustituye al anterior requisito referido a la
Responsabilidad de la Direccién, por consiguiente la responsabilidad de
comunicar, de negociar o de convencer antes a cargo del Representante de la
Direccion a partir de la Norma ISO 9001:2015 esti4 a cargo de la Alta
Direccion; el liderazgo como requisito del sistema de gestion de calidad
requiere de tres (03) acciones que debe ejecutar la Alta Direccion de la
organizacion: 1) Alinear el Sistema de Gestion de Calidad con la direccion
estratégica (Planes Organizacionales, objetivos estratégicos institucionales;
cultura organizacional) 2) Garantizar la asignacion y disponibilidad de los
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recursos para la implementacién y puesta en produccién del sistema de
gestion de calidad y 3) Asegurar la integracion de los requisitos del sistema
de gestion de calidad en los procesos identificados por la organizacion en
tanto éstos comprendan el alcance del sistema de gestién de calidad, por
consiguiente debe informarse sobre el desempefio del sistema de gestion, las
oportunidades de mejora identificadas asi como los cambios que se requieren
efectuar en el sistema de gestion.

4) Se reemplaza documentos y registros por informacion documentada
otorgando a la organizacion mayor discrecionalidad en los procedimientos
documentados (manual de calidad, procedimiento de control de documentos
y control de registros; procedimiento de control de producto no conforme,
procedimiento de auditorias internas, procedimiento de acciones correctivas
y acciones preventivas) asi como en lo que respecta a los registros, en tanto
que a partir de la Norma ISO 9001:2015 se denomina informacion
documentada que requiere el Sistema de Gestion el cual incluye a la
informacion externa que también debe ser determinada como necesaria por
la organizacion para el funcionamiento del Sistema de Gestion de calidad,
manteniéndose el principio de conservacion de esta informacion
documentada para proporcionar evidencia de la conformidad del
funcionamiento del Sistema de Gestidn; este cambio identificado a partir de
la versién 2015 de la norma constituye la informacion que contiene el
documento respecto a la evidencia que muestra y no el documento
propiamente dicho por lo que se debe controlar el medio en el que se retiene

la informacion y el formato de esta informacion documentada.

5) Se incorpora la definicion de No Aplicabilidad, en lugar de la exclusién;
lo que constituye quizas el cambio de mayor relevancia por cuanto
anteriormente se ha comprendido la exclusion unicamente para la realizacion
del producto siendo que a partir de la version de la Norma ISO 9001 : 2015,
la aplicabilidad comprende a todo el Sistema de Gestion de Calidad.

SEGUNDA : Como resultado del analisis efectuado a la situacién actual del Sistema de
Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA respecto a la Norma ISO
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9001:2015 es posible concluir que los requisitos del actual Sistema de Gestion
de Calidad de la ZOFRATACNA referidos a: 1) Sistema de Gestion de la
Calidad; 2) Responsabilidad de la Direccion; 3) Gestion de los recursos; 4)
Realizacion del Producto y 5) Medicion, andlisis y mejora, posibilitan y
facilitan la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en la ZOFRATACNA,
requiriéndose cambios principalmente por los nuevos requisitos que presenta la

referida norma, los cuales han sido enunciados en la Conclusion Primera.

La implementacién de la Norma 1SO 9001:2015 presenta muchos cambios
significativos y nuevos requisitos ( 89.5%) no obstante ello, el sistema de
gestion de calidad de la Zona Franca y la Zona Comercial de Tacna —
ZOFRATACNA, respecto a los requisitos (indicadores) de la Norma ISO
9001:2015, requiere muy pocos cambios sustanciales (96.25%), para la
implementacion de la Norma ISO 9001:2015. El requisito de la Norma ISO
9001:2015 con menor desarrollo es el de contexto de la organizacion, en
tanto es un nuevo requisito que incluye la nueva version de la Norma; los
demas requisitos se vienen gestionando toda vez que su aplicacion ha estado
en las versiones anteriores (2000 y 2008) por lo que se requiere efectuar
mejoras a nivel del enfoque de riesgos, informacion documentada asi la
toma de conciencia sobre la importancia del Sistema de Gestion de Calidad

en la organizacion.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA : En el marco del proceso de planificacion estratégica en el cual se procede a la
actualizacion del Plan Estratégico Institucional 2019-2021 de ZOFRATACNA,
el diagndstico a realizar debe comprender el conocimiento de la organizacion y
su contexto, asi como el enfoque en riesgos conforme lo establece la Norma
1ISO 9001:2015.

SEGUNDA : El enfoque basado en riesgos que se aplique en el diagnostico a realizar debe
comprender la identificacion de riesgos a nivel institucional, los riesgos de las
partes interesadas y los riesgos a nivel de procesos cumpliendo de esta forma
con el requisito de la norma ISO 9001:2015; asimismo, los resultados del
diagnéstico (conocimiento de la organizacién y su contexto) deben alinearse al
Sistema de Gestion de Calidad mediante la articulacion de los objetivos
estratégicos institucionales a dicho sistema de manera tal que no se gestiones
de manera independiente los objetivos estratégicos institucionales y los

objetivos del Sistema de Gestion de Calidad.

TERCERA : Los miembros del Comité de Control Interno de ZOFRATACNA (Alta
Direccion) deberan liderar la alineacion del Sistema de Gestion de Calidad a
la direccion estratégica de la Entidad a través de la articulacion del Plan
Estratégico Institucional, el Plan Operativo Anual y el Plan de Trabajo Anual
del Sistema de Gestion de Calidad; asimismo, deberan asegurar la integracion
de los requisitos del sistema de gestion de calidad que establece la nueva
version de la Norma ISO 9001:2015 en los procesos comprendidos en el
alcance del sistema (revision de procesos).

CUARTA: Proceder a la revision integral de los procedimientos documentados asi como
los documentos y registros del Sistema de Gestion de Calidad a partir de los
requisitos que dispone la nueva version de la Norma ISO 9001:20152 a efectos
de determinar la informacion documentada que requiere la implementacion de
la Norma en el Sistema de Gestion.

QUINTA : Disefiar el Plan de Mejora para la migracion del Sistema de Gestién de
Calidad de ZOFRATACNA a la nueva version de Norma 1SO 9001:2015.
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PROPUESTA DE INTERVENCION

A continuacion se presenta la propuesta de Plan de Mejora para el Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA con la

finalidad de poder obtener la conformidad de los requisitos definidos en la Norma ISO 9001:2015 y por consiguiente su migracion a

dicha versién.

Requisito de la Objeto Accion Recursos Responsable Plazo
Norma ISO Oportun_idades de
9001:2015 (debiIid;\geijdoerr?tificada)
(indicador)
4. Contexto de la Organizacién
Determinar las cuestiones | Actualizar el diagndstico | e Recursos e Responsable Sistema | 31-03-2019

internas y externas que
son pertinente para el
SGC de ZOFRATACNA
y que puedan afectar su
capacidad para lograr los
resultados previstos
(objetivos); a través de la

matriz FODA.

institucional a través de la
FODA

las

matriz
comprendiendo
situaciones internas vy

eternas que  pueden
SGC de

ZOFRATACNA

afectar el

tecnoldgicos (PC;
internet,
plataforma
SIPLAN).
e Personal  segln

perfil de puesto

de Planes y Programas
e Jefe de la oficina de
Planeamiento y
Presupuesto
¢ Responsable del
e Gerente General de

ZOFRATACNA
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Requisito de la Objeto Accion Recursos Responsable Plazo
Norma ISO Oportun_idades de
9001:2015 (debiIidall\(/ljeijdoerr?tificada)
(indicador)
4.1) Contexto de la
Organizacion
Concluir el proceso de | e Recursos e Responsable Sistema | 31-01-2019
actualizacion del Plan | tecnoldgicos (PC; | de Planesy Programas
Estratégico Institucional | internet, e Jefe de la oficina de
(PEI) de ZOFRATACNA | plataforma Planeamiento y
2019-2021. SIPLAN). Presupuesto
e Personal  segun | e Gerente General de
perfil de puesto ZOFRATACNA
Aprobacién del (PEI) de Gobierno Regional de | 31-03-2019

ZOFRATACNA
2021.

2019-

Tacna.
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Requisito de la Objeto Accion Recursos Responsable Plazo
Norma ISO Oportun_idades de
9001:2015 (debiIidgt/ljeijdoerr?tificada)
(indicador)
2. ldentificaciéon | Determinar las partes | Efectuar la  revision | e Recursos e Responsable Sistema | 30-09-2019
de las partes | interesadas que son |inicial de las partes | tecnolégicos (PC;| de Planesy Programas
interesadas. pertinente para el SGC de | interesadas pertinentes al | internet, e Jefe de la oficina de
ZOFRATACNA y que | sistema de gestion de la | plataforma Planeamiento y
puedan  afectar  su | calidad contenidas en la | SIPLAN). Presupuesto
capacidad para lograr los | T-001 Rev.0. e Personal  segln | e Gerente General de
resultados previstos perfil de puesto ZOFRATACNA
(objetivos del SGC); a
través de la matriz
FODA.
3. Determinacion | Identificar los requisitos | Efectuar la revision del | e Recursos e Responsable Sistema | 31-01-2019
del alcance del|de la norma ISO | Anexo A.5 de la Norma | tecnolégicos (PC; | de Planes y
Sistema de | 9001:2015 que no son | ISO 9001 respecto a la | internet, Programas.
Gestion de | aplicables al SGC de la | aplicabilidad de los | plataforma e Responsable Sistema
Calidad. ZOFRATACNA. requisitos de la norma | SIPLAN). de Racionalizacion.
alcance del Sistema de | e Personal  segln

Gestion de Calidad.

perfil de puesto
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Requisito de la Objeto Accion Recursos Responsable Plazo
Norma ISO Oportun_idades de
9001:2015 (debiIidgt/ljeijdoerr?tificada)
(indicador)
e Jefe de la oficina de
Planeamiento y
Presupuesto
4. Sistema de | Gestionar los riesgos | Concluir el mapeo de | e Recursos e Responsable Sistema | 30-06-2019
Gestion de | institucionales, partes | procesos identificando los |  tecnolégicos (PC; | de Planes y
Calidad y sus | interesadasy de procesos. | procesos criticos. internet, Programas.
procesos. plataforma e Responsable Sistema
SIPLAN). de Racionalizacion.
e Personal  segln | e Jefe de la oficina de
perfil de puesto Planeamiento y
Presupuesto
5. Liderazgo
2. Politica Fortalecer el enfoque al | Revision de la Politica de |  Personal ~ seglin | e Jefe de la oficina de | 30-09-2019
cliente. Calidad respecto a la | perfil de puesto Planeamiento y
misién y el Presupuesto.

direccionamiento

estratégico.

e Comité de Control

Interno.

6. Planificacion
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Requisito de la Objeto Accion Recursos Responsable Plazo
Norma ISO Oportun_idades de
9001:2015 (debiIidgt/ljeijdoerr?tificada)
(indicador)
1. Acciones para | Gestionar los riesgos | Identificacion; ¢ Recursos e Responsable Sistemas | 30-06-2019
evaluar los riesgos | institucionales, partes | valoracion; respuesta al | tecnoldgicos (PC; | de Gestion.
y oportunidades | interesadas y de procesos. | riesgo. internet, e Jefe de la oficina de
de la organizacion. plataforma Planeamiento y
SIPLAN). Presupuesto
e Personal  segun
perfil de puesto
2. Objetivos de la | Alinear los objetivos del | Revisar los objetivos del | e Recursos e Responsable Sistema | 30-09-2019

calidad y
planificacion para

lograrlos.

Sistema de Gestion de
Calidad al contexto de la

organizacion.

Sistema de Gestion de
Calidad respecto a los
Objetivos  Estratégicos

Institucionales

tecnoldgicos (PC;
internet,
plataforma
SIPLAN).
e Personal  segun

perfil de puesto

de Racionalizacion.

e Jefe de la oficina de
Planeamiento y
Presupuesto.

e Comité de Control

Interno.
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Requisito de la Objeto Accion Recursos Responsable Plazo
Norma ISO Oportun_idades de
9001:2015 (debiIidgt/ljeijdoerr?tificada)
(indicador)
4. Acciones para | Gestionar los riesgos | ldentificacion; ¢ Recursos e Responsable Sistemas | 30-06-2019
evaluar los riesgos | institucionales, partes | valoracion; respuesta al | tecnoldgicos (PC; | de Gestion.
y oportunidades | interesadas y de procesos. | riesgo. internet, ¢ Jefe de la oficina de
de la organizacion. plataforma Planeamiento y
SIPLAN). Presupuesto
e Personal  segun
perfil de puesto
7. Apoyo
5. Toma  de | Otorgar sostenibilidad y | Revision de la | e Recursos e Responsables de | 31-03-2019
Conciencia. efectividad el Sistema de | documentacion del | tecnolégicos (PC; | Procesos.

Gestion de  Calidad
mediante informacién
documentada.

Sistema de Gestion de
Calidad a partir de los
documentos exigibles de
la Norma ISO 9001.

internet,

plataforma

SIPLAN).
e Personal  segln

perfil de puesto

e Responsable Sistema
de Racionalizacion.
e Jefe de la oficina de

Planeamiento

8. Operacion
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Requisito de la Objeto Accion Recursos Responsable Plazo
Norma ISO Oportun_idades de
9001:2015 (debiIidgt/ljeijdoerr?tificada)
(indicador)
2. Requisitos para | Confirmar los requisitos | Efectuar la revision de los | e Recursos e Responsable Sistema | 30-09-2019
los productos Yy | (entendidos estos como | requisitos de las partes | tecnoldgicos (PC; | de Planesy Programas
Servicios. las expectativas) de las | interesadas pertinentes al | internet, e Jefe de la oficina de
partes interesadas como | sistema de gestion de la | plataforma Planeamiento y
resultado del enfoque | calidad contenidas en la| SIPLAN). Presupuesto
derivado de la revision | T-001 Rev.0. e Personal  segun | e Gerente General de
del contexto. perfil de puesto ZOFRATACNA
3. Disefio vy | Fortalecer el enfoque de | Concluir el Mapeo de | e Recursos e Responsable Sistema | 30-04-2019
desarrollo de los | procesos asi como de | Procesos en el nivel n; | tecnoldgicos (PC; | de Planesy Programas
productos y | riesgos. comprendiendo los | internet, e Responsable Sistema
Servicios. riesgos especificos al | plataforma de Racionalizacion.
producto y servicio de la | SIPLAN). e Jefe de la oficina de
organizacion. e Personal  segln | Planeamiento y
perfil de puesto Presupuesto
4. Control de los | Fortalecer el control de | Revision de los Términos | e Recursos e Responsable Sistema | 31-01-2019

procesos,

las etapas del proceso

de Referencia,

tecnolégicos (PC;

de Planes y Programas
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Requisito de la Objeto Accion Recursos Responsable Plazo
Norma ISO Oportun_idades de
9001:2015 (debiIidgt/ljeijdoerr?tificada)
(indicador)
productos y | certificado  que  son | Especificaciones internet, e Responsable Sistema
servicios desarrolladas por | Técnicas y/o contratos de | plataforma de Racionalizacion.
suministrados terceros. los servicios | SIPLAN). e Jefe de la oficina de
externamente. comprendidos en el | e Personal  segin | Planeamiento y
alcance del Sistema de | perfil de puesto Presupuesto
Gestion de Calidad que
son desarrollados por
terceros identificando la
informacion que éstos
requieren.
6. Liberacion de | Fortalecer el enfoque de | Revision del Producto No | e Recursos e Responsable Sistema | 31-01-2019

los productos vy

SEervicios.

procesos asi como de
riesgos para entrega del
servicio de ingreso vy
salida de mercancias a
partir del cumplimiento

de actividades dispuestas

Conforme.

tecnoldgicos (PC;
internet,
plataforma
SIPLAN).
e Personal  segun

perfil de puesto

de Planes y Programas
e Responsable Sistema
de Racionalizacion.
e Jefe de la oficina de
Planeamiento y

Presupuesto
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Requisito de la Objeto Accion Recursos Responsable Plazo
Norma ISO Oportun_idades de
9001:2015 (debiIidgt/ljeijdoerr?tificada)
(indicador)
para el tratamiento de
producto no conforme.
7. Control de las | Fortalecer el control para | Revision del Producto No | e Recursos e Responsable Sistema | 31-01-2019
salidas no | la salida de los procesos | Conforme incorporando | tecnolégicos (PC; | de Planesy Programas
conformes. comprendidos en el |la etapa de entrega de | internet, e Responsable Sistema
alcance. informacion al cliente. plataforma de Racionalizacion.
SIPLAN). o Jefe de la oficina de
e Personal  segun | Planeamiento y
perfil de puesto Presupuesto
9. Evaluacion del desempefio
3. Revision por la | Actualizar la estructura | Comprender COMO | e Recursos e Responsable Sistema | 31-12-2019

direccion.

de la revisién por la
direccion a efectos de su
armonizacion a la Norma
ISO 9001:2015.

elemento de ingreso a la
revision por la direccién
el contexto de Ila
organizacion asi como la
evaluacion de las

acciones tomadas en

tecnoldgicos (PC;
internet,
plataforma
SIPLAN).
e Personal  segun

perfil de puesto

de Gestion
e Jefe de la oficina de
Planeamiento y

Presupuesto
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Requisito de la Objeto Accion Recursos Responsable Plazo
Norma ISO Oportun_idades de
9001:2015 (debiIidall\(/ljeijdoerr?tificada)
(indicador)
relacion al riesgo y la
identificacion de los
riesgos para los procesos
asi como las expectativas
de las nuevas partes
interesadas.
10. Mejora
2. No | Gestionar los  riesgos | Identificacion; e Recursos e Responsable Sistema | 31-12-2019
conformidades y | institucionales, partes | valoracion; respuesta al | tecnoldgicos (PC; | de Gestion

acciones

correctivas.

interesadas y de procesos.

riesgo, lo que se deriva en
la toma de decisiones para
controlar y corregir los
riesgos identificados asi
como a partir de las
consecuencias de las no

conformidades.

internet,

plataforma

SIPLAN).
e Personal  segun

perfil de puesto

e Jefe de la oficina de
Planeamiento y

Presupuesto
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Anexo N°01: Lista de Verificacion — Resultados de la Revision de la Norma I1SO 9001:2015.
P1: Ponderacion Asignada

P2: Ponderacion Obtenida por cada evaluador (Anexo N°02)

P3: Ponderacién Promedio Obtenida

Requisito de la Criterios APLICACION | EVALUACION P1 P3
Norma ISO del Requisito de la Norma I1SO 9001:2015 Sl 0|1(2|3 |4
9001:2015 (Sub Indicador) NO
(indicador)
1. Definicion del contexto de la organizacion. La definicion del X 1 15% | 13%

5. Contexto de la

Organizacion

contexto de la organizacién constituye un nuevo requisito de la
Norma ISO para la nueva version 2015; a partir de este requisito se
establece la necesidad que tienen las organizaciones en determinar,
hacer seguimiento y proceder a la revision de su entorno en el que
se comprende a las partes interesadas, asi como los aspectos
internos y aquellos aspectos externos como insumo necesario para
su proposito y su direccionamiento o direccion estratégica, lo que
conlleva a que deba definir sus requisitos de manera especifica, en
razén a que éstos pudieran afectar a la capacidad que tiene la
organizacion para lograr sus resultados previamente planificados;
esta revision se constituye en la gestion de riesgos de la
organizacion, los cuales deben ser determinados a través de una

metodologia que permita prioritariamente su tratamiento y la
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Requisito de la
Norma ISO
9001:2015
(indicador)

Criterios
del Requisito de la Norma 1SO 9001:2015
(Sub Indicador)

APLICACION | EVALUACION
Sl 01|23 |4
NO

P1

P3

correspondiente evaluacion de las acciones que han sido aplicadas
por la organizacion para atender el riesgo. Es a partir del contexto
resultado de la revision del entorno, que se identifica las partes
interesadas pertinentes y de alli es que se derivan los requisitos
pertinentes a la organizacion.

El sistema de Gestidn de las organizaciones se sustenta y/o se basa
prioritariamente en una herramienta como la Planificacién
Estratégica.

Es importante sefialar que la Norma ISO 9000:2015 establece y
define a las partes interesadas (numeral 2 subsiguiente). En dicha
linea, ZOFRATACNA ha procedido a declarar el proceso de
planificacion estratégica en el que desarrolla la revision del entono;
este debe ser actualizado a partir de los criterios que comprende la
Norma ISO 9001:2015.

A la fecha la organizaciéon ha iniciado el proceso de actualizacion
del Plan Estratégico institucional 2018-2020 para el horizonte
2019-2021, este instrumento de gestion institucional comprende en
su estructura la Matriz F.O.D.A. MF-001 (Revision 0).
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Requisito de la
Norma ISO
9001:2015
(indicador)

Criterios APLICACION | EVALUACION P1 P3
del Requisito de la Norma I1SO 9001:2015 Sl 01|23 |4
(Sub Indicador) NO
2. ldentificacion de las partes interesadas. El enfoque de X

procesos se fortalece aun méas debido a la identificacién de las
partes interesadas (publicos de interés) mediante la descripcion
especifica de estas a nivel de requisitos que debe cumplir la
organizacion en la medida que afecte a su sistema de gestion de
calidad; determinadas las condiciones internas y externas de la
organizacion se identifica y evalla de manera especifica a sus
grupos de interés; dicha accion va a contribuir A la implementacién
eficaz (resultados previstos) del Sistema de Gestion de Calidad. En
la anterior version 2008 de la norma, las partes interesadas
Unicamente se circunscribia a los clientes y a los trabajadores de la
organizacion; a partir de la nueva version de la norma, se debe
comprender a accionistas, proveedores; autoridades; las
necesidades y toda aquella expectativa que permita determinar el
impacto de estas en el sistema de gestion de calidad para generar el
producto o servicio de manera tal que se satisfaga al cliente; los
requisitos nos permiten determinar justamente cuéles son aquellas
partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de

calidad. La entidad ha visto identificando sus partes interesadas, no
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Requisito de la
Norma ISO
9001:2015
(indicador)

Criterios
del Requisito de la Norma 1SO 9001:2015
(Sub Indicador)

APLICACION

EVALUACION

Sl

NO

0

1

2

3

4

P1

P3

obstante ello de la revision inicial de las partes interesadas
pertinentes al sistema de gestion de la calidad contenidas en la T-
001 Rev.0 se identifica solo a clientes, trabajadores no habiéndose
identificado, por ejemplo a los proveedores, asi como a las
entidades del gobierno nacional competentes pata efectos de la

aplicacién de la normativa.

3. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de
Calidad. Ademas de definir qué producto o servicio comprendera
el alcance del Sistema de Gestién de Calidad (SGC) la norma
establece la necesidad de analizar la aplicabilidad de determinados
requisitos; para este proposito establece como condicionante que
previamente se debe identificar los productos o servicios de la
organizacion, las cuestiones externas e internas que pueden afectar
la capacidad que tiene para lograr los resultados planificados, asi
como los requisitos de las partes interesadas (previamente
determinadas); asimismo, la nueva version de la norma establece la
necesidad de asegurarse que en caso no aplicara algln requisito de
la norma, se debe asegurar que ello no afecte al sistema de gestion

de calidad. Para determinar el alcance del SGC es necesario la
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identificacion de los procesos que sean necesarios para garantizar
la realizacion de actividades planificadas. A la fecha el SGC de
ZOFRATACNA comprende la exclusion de clausulas cuando,
conforme a la nueva version de la norma debe analizarse la
aplicacién o la no aplicacion de los requisitos en el SGC de la

organizacion.

4. Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos. La norma
establece la necesidad de comprender en la gestion de procesos a la
evaluacion del riesgo asi como definir a los responsables de los
procesos quienes gestionan los mismos y por consiguiente deberan
identificar la criticidad del proceso respecto a la organizacion;
adicionalmente a ello debemos precisar que la norma establece
mandatoriamente que sea la gestion por procesos la gestion que
debe desplazar el enfoque funcional; y asimismo, la evaluacion de
la gestion de riesgos constituye un nuevo proceso mandatorio en la
organizacion que desplaza a las acciones preventivas; este enfoque
garantiza la mejora continua de la organizacién sea a través de sus
procesos, procedimientos documentados, producto, asi como la

satisfaccion del cliente.
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6. Liderazgo

1. Liderazgo y Compromiso. El sistema de gestion fortalece la
transparencia a través de la rendicion de cuentas (demostracion de
los resultados) entendiendo que la transparencia es confianza; se
destaca la comunicacion efectiva mediante la comprension del
sistema y el fortalecimiento del enfoque al cliente en la definicion
de la Politica y la toma de dediciones; estas acciones representan el

compromiso de la direccién.

2. Politica. La politica de la calidad debe estar adecuada al
proposito (mision) y a la direccion estratégica; como parte de los
compromisos a cumplir se comprende el producto para sus partes
interesadas identificadas (en las que estd el cliente); en
consecuencia la politica debe aplicarse al contexto de la
organizacion es decir en la misma ruta de la direccion estratégica y

esto conlleva a una gestion eficiente de los procesos.

3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion. La
alta direccidn es ahora la que asume las funciones del representante
de la Alta Direccién por tanto el compromiso es explicitamente
corporativo, es solidario y colegiado para poder asegurar de que el

sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de
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la norma, debiéndose asegurar que los procesos generen los
resultados previstos (objetivos de procesos); entre estos roles se
destaca la necesidad de informar sobre las oportunidades de mejora,
asegurar promover el enfogue al cliente en toda la organizacién y
principalmente asegurar de que el sistema de gestion se mantiene

cuando se planifican cambios.

7. Planificacién

1. Acciones para evaluar los riesgos y oportunidades de la
organizacion. Comprende otro de los cambios sustanciales de la
nueva version de la norma; la Planificacion se centra
prioritariamente en la gestion de riesgos; por ello es que no se
considera las acciones preventivas; la gestion de riesgos se
comprende para toda la aplicacion de la norma con la finalidad de
poder lograr con este enfoque integral en la organizacion, la
conformidad del producto o servicio y por consiguiente lograr la
satisfaccion del cliente (cumpliendo con el enfoque del cliente)
permitiendo generar confianza; es importante sefialar que el
enfoque en procesos, ademas de integrar el ciclo de mejora continua

(PHVA), incorpora también el pensamiento basado en el riesgo
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(identificar posibles problemas, su criticidad y definir la forma de

enfrentarlo).

2. Obijetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.
Respecto al establecimiento de los objetivos de calidad la nueva
version de la norma ratifica la necesidad de establecer las acciones
necesarias para poder alcanzarlos; estas acciones se comprenden en
la direccién estratégica de la organizacion; a partir de este
proposito, la organizacion definird los objetivos de calidad de
manera coherente al contexto de la organizacion y la direccion
estratégica; asimismo, propone que estos objetivos sean disefiados
por quienes los gestionaran de tal forma que sean pertinentes a los
procesos de la organizacién por tanto contribuyen a la Politica y son
parte de la mejora continua; de tal forma que seran claros, medibles
y principalmente alcanzables. Los objetivos institucionales, segln
correspondan pueden constituir los objetivos del Sistema de
Gestion de Calidad de las organizaciones o en su defecto debieran

ser alineados a estos.

3. Planificacion de los cambios. La planificacion de cambios

requiere identificar el objetivo que persigue y por consiguiente sus
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resultados; para ello se debe considerar los recursos con los que se
cuenta entre estos los recursos humanos por lo que se otorga
relevancia a la asignacion o re asignacion de las funciones (roles y
responsabilidades del personal involucrado en el alcance del
Sistema de Gestion de Calidad). Es importante sefialar que la hueva
version de la norma tiene como proposito que la organizacién
cuente con una planificacion en la medida que se requieran hacer
cambios en el sistema de gestion y que estos puedan afectar en la
satisfaccion del cliente, controlando de esta forma los cambios que
afectan el sistema de gestion.

4. Acciones para evaluar los riesgos y oportunidades de la
organizacion. La Planificacion se centra prioritariamente en la
gestion de riesgos; por ello es que se descarta las acciones
preventivas; la gestion de riesgos se comprende para toda la
aplicacion de la norma para poder lograr con este enfoque
integral, la conformidad del producto y por consiguiente
lograr la satisfaccion del cliente permitiendo generar

confianza en relacion al sistema de gestién de calidad.
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El enfoque en procesos ademas de integrar el ciclo de mejora

PHVA, incorpora el pensamiento basado en riesgos.

8. Apoyo

1. Recursos. Respecto a los recursos humanos, se comprende la
necesidad de determinar competencias no solo para cumplir los
requisitos del producto sino la competencia necesarias para

desarrollar el trabajo que afecta al sistema de gestion de la calidad.

2. Competencia. En relacién a las competencias de su recurso
humano, ademas de sefialarse la obligacion de contar con
experiencia apropiada entendiendo ésta como la experiencia
especifica, se establece la obligacién de asegurarse de que el
personal sea competente estableciéndose que dicha competencia se
sustenta en la educacion, formacion o experiencia apropiada; la
norma permite la reasignacion de personal asi como la tutoria o la

contratacién externa (tercializacion).

3. Toma de Conciencia. Se desglosa de manera especifica la
competencia de la toma de conciencia; se exige a la organizacion
asegurarse de que los trabajadores tomen conciencia de la politica,

objetivos asi como los resultados de la mejora y las consecuencias
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ante incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de

calidad (no conformidades).

4. Comunicacién. Se desarrolla criterios para la comunicacién
interna y externa; los criterios definen los canales para que la
comunicacion sea eficaz cumpliendo de esta forma su proposito;
estos criterios contribuyen a definir la comunicacion en crisis

(enfoque en la gestidn de riesgos).

5. Informacion documentada. Se utiliza de manera mas amplia
tanto los procedimientos documentados y el registro por la
denominada informacion documentada; asimismo, se reduce el
numero de procedimientos documentados que eran obligatorios; se
da una mayor discrecionalidad a la organizacién para determinar
qué se debe necesariamente documentar para otorgar sostenibilidad
al sistema y por consiguiente su efectividad; por consiguiente no
comprende ya no se comprende como informacién documentada

obligatoria el manual de calidad.

9. Operacion

1. Planificacion y Control operacional. Este componente describe
de manera detallada la ejecucion de los planes asi como los

procesos que permiten a la organizacion cumplir los requisitos del
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cliente (enfoque del cliente) y el disefio de los productos y servicios
(que comprende los requisitos del producto); la planificacion debe
contribuir a la confianza y a la conformidad del producto. Esta
clausula conlleva a que la organizacion planifique para poder
controlar los cambios que se determinen necesarios, principalmente

aquellos que se deriven de la gestién de riesgos.

2. Requisitos para los productos y servicios. Se amplia la
definicion de producto comprendiendo a los intangibles a través de
los servicios de manera especifica. La nueva version de la norma
comprende ademas que se debe confirmar los requisitos
(expectativas) desarrolladas por las partes interesadas y no
solamente del cliente (enfoque derivado de la revision del

contexto).

3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios. Se enfatiza la
identificacion de las tareas vinculadas a los procesos, fortaleciendo
de esta forma el enfoque a procesos que guia a una gestién por
resultados y mas dinamica de las organizaciones; aqui la norma
incluye como entrada para el disefio y desarrollo del producto, los

riesgos que son especificos al producto y servicio de la
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organizacion (riesgo de procesos). Los resultados del control nos
permiten conocer si se han cumplido con los objetivos referidos a
mejora continua; asimismo, previamente al cambio se debe realizar

una revision.

4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente. La nueva norma presenta una mayor exigencia para
la revision y control de las etapas del proceso que se determinen
que pueden ser o seran desarrolladas externamente (a través de
terceros); propone que la seleccion del proveedor no debe basarse
solo en aspectos econémicos debiendo tener mas observancia o
relevancia, el cumplimiento de los requisitos del producto y por

consiguiente sus riesgos inherentes (aspectos técnicos).

5. Produccion y provision del servicio. Al ampliar la definicion
de producto y el servicio, en esta nueva version de la norma, los
procesos que interacttan con el cliente (identificados en la misma
organizacion) y su resultado son en tiempo real; por consiguiente el
control de la produccion se fortalece con el enfoque de riesgo en los
procesos; de igual forma se predice aquellos controles durante la

realizacion del proceso (lo que se denomina los controles
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intermedios) y no al final del proceso productivo (reactivo) lo que
permite reducir la prestacion del servicio cuando éste no haya
cumplido los requisitos mitigando el riesgo de producto no
conforme. En este criterio se destaca la relevancia de la informacion
documentada asi como la disponibilidad de recursos de seguimiento
y medicién, contar con una infraestructura adecuada y con
mecanismos de validacién la capacidad que tiene la organizacion
de poder alcanzar los resultados previstos asi como las acciones de
prevencion ante posibles errores y las referidas a las de liberacion
de I producto o servicio asi como las acciones de entrega.

6. Liberacion de los productos y servicios. La norma profundiza
en que la liberacion del producto y servicio no se haga efectiva
hasta que se cumpla y/o complete todas las actividades que han sido
planificadas y/o dispuestas por la organizacion para el tratamiento
de producto no conforme, fortaleciendo de esta forma el enfoque de
procesos. Es importante sefialar que los resultados han sido
planificados por la organizacién asi como aquellas acciones que
permite asegurar la conformidad del producto los cuales, a partir de

esta planificacion y control no deben ser liberados en tanto se
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cumpla de manera satisfactoria los requisitos (criterios) para la
aceptacion (manteniéndose la documentacion que demuestre la
conformidad de los criterios de aceptacién que permitieron su

liberacion):

7. Control de las salidas no conformes. La nueva version de la
norma presenta el control de las salidas siendo que anteriormente
se comprendia especificamente al producto, en consecuencia
comprende a los servicios; asimismo, considera como una de las
acciones que se pueden desarrollar respecto a la salida de producto

no conforme, proporcionar informacion al cliente.

10.Evaluaciéon del

desemperio

1. Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion. Refuerza el
seguimiento mediante el control y la medicion como actividades
estratégicas, fortaleciendo este enfoque en metodologias (disefio de
indicadores de procesos) asi como en las estrategias a partir de las
auditorias internas y la revision por la Direccién en la que se
comprende los nuevos requisitos de la norma como elementos de

entrada para la revision.

2. Auditoria interna. El proposito sustancial de esta herramienta

de mejora corresponde a los requisitos propios de la organizacion y
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los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Respecto a los resultados
de Auditoria se dispone su implementacion sin demora
injustificada; no hay mayores cambios sustanciales en este criterio
de la nueva version de la norma; en consecuencia la Auditoria
continlla siendo una herramienta de mejora continua. La nueva
version de la norma mantiene la planificacién y la realizacion del
programa de auditoria cuyos resultados comprenderan insumo de

ingreso para la revisién por la Direccion.

3. Revisién por ladireccion. La revision por la direccién incorpora
nuevos elementos para la revision, entre estos el contexto de la
organizacion asi como la evaluacion de las acciones tomadas en
relacion al riesgo. Asimismo, se comprende como parte de esta
revision por la direccién la identificacion de los riesgos para los

procesos asi como las expectativas de las nuevas partes interesadas.

11.Mejora

1. Generalidades. Se establece como obligacion de la
organizacion, determinar y seleccionar las oportunidades de mejora
e implementar toda accion que resulte necesaria para cumplir los
requisitos del cliente y en consecuencia aumentar su satisfaccion,

comprendiendo la mejora de los productos y servicios para cumplir
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los requisitos (expectativas), asi como considerar necesidades y de
ser el caso incluyéndose las expectativas futuras; incluye ademas
corregir, prevenir o reducir efectos no deseados (a través de la
gestién de riesgos) y finalmente, mejorar el desempefio y la eficacia

del sistema de gestion a partir de una adecuada planificacion.

2. No conformidades y acciones correctivas. La norma no
comprende acciones preventivas en tanto que éstas han sido
reemplazadas por el enfoque basado en riesgo para toda la
organizacion, por lo que se deriva la toma de decisiones para
controlar y corregir los riesgos identificados, precisando que se
debe gestionarlas a partir de las consecuencias de éstas no

conformidades.

3. Mejora Continua. Conforme al enfoque basado en riesgo,
tampoco se considera las acciones preventivas no obstante se
mantiene las no conformidades, las acciones correctivas asi como

la mejora continua basada en el enfoque procesos.
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Anexo N°2 : Guia para Expertos en Sistemas de Gestion de Calidad.

La presente Guia tiene como objetivo obtener vuestra evaluacion desde su posicion
en el Comité de Administracion de ZOFRATACNA (Gerente General, Responsable
de Sistemas de Gestion, Auditor Lider), respecto al Sistema de Gestidn de Calidad,
en el marco de la ejecucion del Proyecto de Investigacion: “IMPLEMENTACION
DE LA NORMA 1SO 9001:2015 EN EL ACTUAL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE ZOFRATACNA - 2018, el mismo que viene desarrollando la
suscrita para optar el Grado Académico de Maestro en Gestion Publica en la Escuela

de Postgrado Universidad Catdlica de Santa Maria - Arequipa.

Reconocida por su colaboracién a la presente investigacion.

Bach. Rosa Gabriela Mori Fuentes

I. INFORMACION GENERAL:

Fecha de la aplicacién
Experto

Cargo

FIRMA

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Columna 1 Columna 2 Columna 3 Columna 4 Columna5 | Columna 6
APLICACION
Requisito de la Norma 1SO Criterios EVALUACION | 5 & o o
9001:2015 del Requisito de la Norma 1SO 9001:2015 Sl Y _ S5 _
(indicador) (Sub Indicador) NO = 5@, = § § é_”/
27 228
s < sa O
NoAplica [0[1]2|3[4|% &
4. Contexto de la Organizacion 15%
5. Liderazgo 10%
6. Planificacion 20%
7. Apoyo 10%
8. Operacion 25%
9. Evaluacion de Desempefio 10%
10. Mejora 10%
Evaluacion total de los cambios que presenta la Norma ISO 9001:2015 100%

Escala de Evaluacion, por Requisito, de los cambios que presenta la Norma I1SO 9001:2015
Evaluacion
0 Deficiente; su implementacion no presenta cambios
1 Malo; su implementacion presenta pocos cambios y éstos no son significativos
2 Regular, su implementacion presenta pocos cambios pero éstos son significativos
3 Bueno; su implementacion presenta cambios significativos y nuevos requisitos
4 Muy Bueno; su implementacion presenta muchos cambios significativos asi como nuevos requisitos
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La sumatoria del puntaje obtenido como resultado de la evaluacion de la responsable del Proyecto vy la de los 3 expertos, representa la
Evaluacion total de los cambios que presenta la Norma I1SO 9001:2015
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1. Lista de Verificaciéon N°2 — Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA

Comprende la Revision y Analisis del Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA, a través de sus requisitos, a fin de conocer
su situacion actual respecto a la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015. . Los resultados de la revision y analisis al sistema de
Gestion de Calidad de ZOFRATACNA se comprende en la Columna N°02 y Columna N°03.

Consecuentemente, se requiere su evaluacion (a consignarla en la Columna N°05) a partir de los resultados de la revisidon

efectuada.

A manera ilustrativa se describe cada uno de los componentes de la Lista de Verificacion:

a. EnlaColumna N°1; solo se enuncia los requisitos del Actual Sistema de Gestion de la Calidad.

b. En la Columna N°2; se consigna los resultados de la revision y analisis a los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de

ZOFRATACNA efectuada por la responsable de la investigacion.

c. EnlaColumna N°3, se comprende la situacion del requisito en el momento de efectuar la evaluacion, es decir si el requisito se
cumple, 0 no se cumple o se encuentra en proceso en el momento de la verificacion

d. Enla Columna N°4, se registra la fuente a la que se ha acudido para la revisién y analisis.

a. Enla Columna N°5, se comprende la evaluacion del requisito en una escala del 0 — 4. En la parte inferior de la herramienta se
comprende los criterios para cada nivel de la Escala de Evaluacion. Esta evaluacion debe ser aplicada por el Experto.

e. Enla Columna N°6; se comprende la Ponderacion (P1) asignada a cada uno de los requisitos del actual Sistema de Gestién de
la Calidad de ZOFRATACNA.

f. Enla Columna N°7; se comprende la Ponderacion Promedio Obtenida (P3), la misma que resultara de promediar la evaluacion

que efectua la responsable de la investigacion y la que efectie cada uno de los tres (03) expertos a los requisitos a partir del

analisis que se comprende en la Columna N°2.
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Columna 1 Columna 2 Columna 3 Columna 4 Columna 5 Columna 6 Columna 7
VERIFICACIO Ponderacion | Ponderaci6
Requisitos del Actual SGC de Criterio del Requisitos N Fuente EVALUACION del Requisito | n Promedio
Calidad de la ZOFRATACNA. (Subindicador) S (0-4) % Obtenida
(indicador) NO (P1) (P3)
EN PROCESO 0[1{2| 3|4
4. Sistema de Gestion de la 15%
Calidad
5. Responsabilidad de la 10%
Direccion
6. Gestion de los recursos 20%
7. Realizacion del Producto 35%
8. Medicién, analisis vy 20%
mejora
Evaluacion de la situacion Actual del Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA 100%
Escala de Evaluacion, por requisitos, del actual Sistema de Gestidn de Calidad de ZOFRATACNA respecto a la implementacién de
Evaluacion la Norma ISO 9001:2015
0 Deficiente; el requisito no cumple con ningun criterio para la implementacién de la Norma 1SO 9001:2015.
1 Malo; el requisito requiere muchos cambios sustanciales para la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015.
2 Regular, el requisito requiere cambios pero no necesariamente sustanciales para la implementacion de la Norma ISO
9001:2015.
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3 Bueno; el requisito requiere minimos cambios sustanciales, para la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015.

4 Muy bueno; el requisito requiere muy pocos cambios sustanciales para la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015.

La sumatoria del puntaje obtenido como resultado de la evaluacion de la responsable del Proyecto y la de los 3 expertos, representa la
Evaluacion de la situacion Actual del Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA
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ANEXO 3: Evaluacion efectuada por los evaluadores a los cambios que presenta la Norma I1SO 9001:2015.

z
9 < x (%2}
Q — _ <N
D W o Zu wo 3 i
i Qs =Q <O xZ
o S X O 2 3
Requisito de la Norma >
1SO 9001:2015 i i : :
Sl Evaluacion ) § - Evaluacion _ X} Evaluacion o | Evaluacion - -
C N C C N C - CcC N C - C N C
NO oo |ea ©alon ©aon eaoa
Sc | 8w S o B 2 d 8 Sc|l 8 =
[} - O = T| =0T S5 =0 SO 0T
EN 0{1|2|3|4| 85 |Cc&l0o|1|2|3|4|BETE 1123 4 |85 8&lo[1|2]3|4|BElBE
5 Sl 5 2 5252 S852 L
PROCESO £85 |82 28|22 g & 19|a<g
4. Contexto de la Sub Total | 14 Sub Total | 15 Total 15 Total | 14
Organizacion
1. Definicion del
contexto de la 3 4 4 4
organizacion
2. ldentificacién de las
partes interesadas 3 3 3 3
——— 13% | 15% 14% | 15% 14% | 15% 13% | 15%
3. Determinacion del
alcance del Sistema de 4 4 4 4
Gestién de Calidad
4. Sistema de Gestién de
Calidad y sus procesos 4 . 4 3
5. Liderazgo Sub Total | 12 Sub Total | 12 Total 12 Total 10
1. Liderazgo y
compromiso 4 - 4 3
2. Politica 4 4 4 3
3. Roles, 10% | 10% 10% | 10% 10% | 10% 8% | 10%
Resppnsabllldades y 4 4 4 4
autoridades en la
organizacion
6. Planificacion Sub Total | 12 Sub Total 12 Total 14 Total 14
o Acclones para evaluar 3 15% | 20% 3 15% | 20% 3 18% | 20% 3 18% | 20%
0s riesgos y
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oportunidades de la
organizacion

2. Objetivos de la calidad
y planificacion  para
lograrlos

3. Planificacion de los
cambios

4. Acciones para evaluar
los riesgos y
oportunidades de la
organizacion
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7. Apoyo Sub Total 15 Sub Total 17 Total 18 Total 19
1.  Recursos 4 4 4
2. Competencia 3 3 4
3. Toma de Conciencia 2 8% | 10% 3 9% | 10% 9% | 10% 41 10% | 10%
4.  Comunicacion 3 3 4 4
5. Informacién documentada 3 4 4 4
8. Operacion Sub Total 24 Sub Total 28 Total 28 Total 28
1. Planificacion y Control
operacional 4 4 4 4
2. Requisitos para los
productos y servicios N 4 4 4
3. Disefio y desarrollo de los
productos y servicios.... / 4 4 4
4.  Control de los procesos,
productos y servicios 3 21% | 25% 4| 25% | 25% 4| 25% | 25% 41 25% | 25%
suministrados externamente
5. Produccién y provision del
Servicio - ¥ 4 4
6. Liberacion de los productos
y servicios i i 4 4
7. Control de las salidas no
conformes 5 i 4 4
9. Evaluacion de Desempefio Sub Total 6 Sub Total 7 Total 12 Total 11
1.  Seguimiento, medicién, 5 ’ 4
analisis y evaluacion
2. Auditorfa interna 2 5% | 10% 3 6% | 10% 2| 10% | 10% 2| 9% | 10%
3. Revision por la direccion 2 2 4 4
10. Mejora Sub Total 10 Sub Total 10 Total 10 Total 10
1.  Generalidades 3 3
2. No conformidades y 4| 8% | 10% 4] 8% | 10% 4| 8% | 10% 4| 8% | 10%
acciones correctivas
3. Mejora Continua 3 3
TOTAL 93 | 80% | 100% 101 | 87% | 100% 109 | 94% | 100% 106 | 91% | 100%

133




Anexo N°04: Revision y Analisis del Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA, a través de sus requisitos, a fin de conocer su situacion actual
respecto a la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015.

P1: Ponderacion Asignada

P2: Promedio Obtenida

Requisitos del Actual VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Sistema de Gestion Criterio del Requisitos Si Fuente (0-4) A
de Calidad de la (Subindicador) NO
ZOFRATACNA. EN PROCESO 0|1(2|3]|4
(indicador)
1. Requisitos Generales. El Sistema (MC-001) Manual de Calidad X
4. Sistema de | evidencia el enfoque en procesos; — Revision 56. 15% | 15%
Gestion de | ZOFRATACNA ha desarrollado en el afio Sl
Calidad. 2018 el mapeo de sus procesos hasta el nivel (MPRO-001) Mapa de
1; esta actividad se desarrolla en Macroprocesos.

cumplimiento Actividad N°62, Actividad
N°63 y Actividad N°64 del Plan Operativo
Institucional - POI 2018; el mapeo ha sido
aplicado con herramienta denominada Ficha
de Procesos; esta actividad se inicia con la
actualizacion del Mapa de Macroprocesos

(MPRO-001) el cual permite determinar los

procesos y sus secuencias; asimismo, se ha
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

Criterio del Requisitos
(Subindicador)

VERIFICACION

Sl

NO

EN PROCESO

Fuente

EVALUACION
(0-4) A
0112|334

P1

P2

definido los criterios y métodos necesarios
para la operatividad y el control de estos
procesos comprendidos dentro del alcance a
través de los procedimientos: PC-094-GO-
23 Procedimiento de Ingreso, Permanenciay
Salida de Mercancias hacia y desde los
depdsitos francos Revision 4; PC-096-GO-
25 Procedimiento de valoracion de
mercancias ZOFRATACNA Revision 2;
PC-036-GO-15

identificacion de mercancias destinadas a la

Procedimiento de

zona comercial de Tacna Revision 0; PC-
106-G0O-030 Procedimiento especifico para
el control de maquinarias y equipos
destinados a su reparacion, mantenimiento
y/o reacondicionamiento Revision 0; PC-
144-GO-45 Procedimiento para la emision

del certificado de manufactura en la parte
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Requisitos del Actual VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Sistema de Gestion Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
de Calidad de la (Subindicador) NO
ZOFRATACNA. EN PROCESO 012|334
(indicador)
correspondiente al alcance del SGC
Revision 0; asimismo se tiene la
disponibilidad de recursos a través de la
partida presupuestal correspondiente; el
seguimiento y medicion de los resultados
planificados y la mejora continua de estos
procesos se desarrollan en la Revision por la
Direccion.
2. Requisitos de la documentacion del Sl (MC-001) Manual de Calidad X

Sistema.

El SGC de la ZOFRATACNA cuenta a la
fecha con el Manual de Calidad (MC-001
Revision 56); cuenta con la Politica
Integrada de Gestion (DOC-001 Revision
14); respecto a los objetivos de calidad,
cuenta con un total de 7 objetivos (T-002
Objetivos de los Sistemas de Gestion) los ha

venido desarrollando de manera

— Revisioén 56.

DOC-001 Politica Integrada

de Gestion - Revision 14.

(T-002) Objetivos de Calidad
Obijetivos de los Sistemas de

Gestion.
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Requisitos del Actual VERIFICACION EVALUACION | P1 P2
Sistema de Gestion Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
de Calidad de la (Subindicador) NO
ZOFRATACNA. EN PROCESO 012|334
(indicador)
independiente a los objetivos estratégicos y (PC-066-ZT-009)
los objetivos estratégicos especificos; cuenta Procedimiento de Auditorias
con el PC-066-ZT-009 Procedimiento de Internas.
Auditorias Internas  (PC-067-ZT-009
Revision 16); Procedimiento de Acciones (PC-067-ZT-009
correctivas y preventivas ( PC-066-ZT-009 Procedimiento de Acciones
Revision  27). Se comprende los correctivas y preventiva.
procedimientos documentados para el
control de documentos y control de
registros; acciones correctivas y acciones
preventivas; producto no conforme; se
comprende ademas el manual de calidad; y
auditorias internas.
5. Responsabilidad 1. Compromiso de la Direcciéon con el En proceso (T-004) Gestion de requisitos X 10%
de la Direccion Sistema. Se ha comunicado a la relacionados con el producto.
organizacion la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como los (DOC-001) Politica Integrada
requisitos legales y los requisitos de Gestion — Revision 14.
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

Criterio del Requisitos
(Subindicador)

VERIFICACION

Sl

NO

EN PROCESO

Fuente

EVALUACION
(0-4) A
0112|334

P1

P2

reglamentarios (T-004 gestion de requisitos
relacionados con el producto); ha
establecido la Politica Integrada de Gestion
(DOC-001 Revision 14); ha establecido los
objetivos de calidad (T-002 Objetivos de
los Sistemas de Gestidn) los cuales no
presentan cambios respecto a los propuestos
en el afio 2017 (los objetivos del SGC
corresponden al cumplimiento de requisitos
de la Norma ISO 9001); la revision por la
direccion se ha determinado sea efectuada de
forma semestral; a la fecha de la presente
investigacion se ha efectuado la Primera
Revision por la Direccion (Acta de Comité
de Control Interno N°002 de fecha 26 de
julio 2018); en tanto que la siguiente debera
efectuarse en el primer trimestre del afio
20109.

(T-002)

Sistemas de Gestion.

Acta de Comité de Control
Interno N°002 de fecha 26 de

julio 2018.

Objetivos de los
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0|1(2|3]|4
2. Enfoque al cliente. Respecto al enfoque Sl (T-004) Gestion de requisitos X

del cliente, ZOFRATACNA ha identificado
los requisitos relacionados con el servicio en
el que se comprende a los requisitos del
cliente (T-004

relacionados con el servicio); estos se

gestion de requisitos

identifican en  las  reuniones de
retroalimentacion con el cliente; las
revisiones por la Direccion. Asimismo,
cumple con dichos requisitos, 1o que se
identifica a través de las encuestas de
satisfaccion del cliente, las cuales se
desarrollan una vez al afo; la encuesta
correspondiente al afio 2017 fue analizada en
el Comité de Control Interno N°002-2018
(Informe N°010-2018-ASU-GPD de fecha

16 de marzo 2018).

relacionados con el servicio.
Comité de Control Interno
N°002-2018.

(Informe N°010-2018-ASU-
GPD de fecha 16 de marzo
2018.
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0|1(2|3]|4

3. Politica de Calidad. ZOFRATACNA ha Sl (DOC-001) Politica Integrada X
desarrollado la Politica de Gestion de Gestion - Revision 14.
Integrada; la misma es revisada por la Alta
Direccion. No obstante esta revision cabe
precisar que no es posible identificar el
analisis que se efectla en el marco de esta
revision.
4. Planificacion. ZOFRATACNA ha Sl (D-001-ZT-01) Normas para X

planificado su SGC para cumplir con los
requisitos como se ha sefialado en el acépite
correspondiente a los Requisitos Generales
(determinacion, secuencia e interaccion de
los procesos, criterios de operacion vy
control, proporciona los recursos necesarios
para su mantenimiento, se efectla
seguimiento, medicion y analisis asi como la
mejora continua; asimismo, ha garantizado

la continuidad del sistema de gestion de la

la formulacion de
documentos normas para la
formulacion de documentos -

Revision 3.

(D-006-2015-
ZOFRATACNA)

para la formulacion, tramite,

Normas

aprobacion y modificacion de

los manuales de
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0|1(2|3]|4
calidad cuando se planifican e implementan procedimientos
sus cambios (D-001-ZT-01 Normas para la administrativos ylo
formulacion de documentos normas para la procedimientos - Revision 0.
formulacion de documentos Revisién 3 y D-
006-2015-ZOFRATACNA Normas para la
formulacién, tramite, aprobacién vy
modificacion de los manuales de
procedimientos administrativos y/o
procedimientos Revision 0).
6. Responsabilidad, Autoridad vy En proceso Ordenanza Regional N°012- X

Comunicacion. Con Resoluciéon Ejecutiva
Regional se aprobd el Reglamento de
Organizacion y Funciones; se han definido
en este los nuevos 6rganos; a entidad ha
definido a través de los denominado perfiles
de puesto las funciones del personal; a la
fecha se encentra en proceso de aprobacion

el Cuadro de Asignacién de Persona |

2017-
CR7GOB.REG.TACNA.
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0|1(2|3]|4
Provisional. No se cuenta con el CAP
Provisional aprobado.
6. Revision por la Direccion. La entidad Si Acta de Comité de Control X

desarrolla en intervalos de tiempo
determinado la revisién por la Direccién,
comprende en esta los resultados de las
auditorias (auditorias internas y auditorias
cliente

eternas), retroalimentacion del

(reuniones con clientes, resultados de

encuestas), desempefio de procesos
(indicadores); conformidad del producto
(identificacion de producto no conforme),
situacién de las acciones correctivas y
preventivas; acciones de seguimiento de las
revisiones por la direccion previas, asi como
los cambios que pueden afectar al SGC y las
recomendaciones de mejora (Acta de

Comité de Control Interno N°002-2018).

Interno N°002-2018
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

Criterio del Requisitos
(Subindicador)

VERIFICACION

Sl

NO

EN PROCESO

Fuente

EVALUACION
(0-4) A

P1

P2

6. Gestion de los

recursos

1. Provision de Recursos. La Entidad ha
previsto en su presupuesto institucional de
apertura  (Resolucion  N°198-2018-GG-
ZOFRATACNA) la cobertura presupuestal
para la asignacion de recursos destinados al
sistema de Gestibn de Calidad (su
mantenimiento y mejora)  para poder
mejorar la satisfaccion del cliente (usuarios
del sistema) mediante el cumplimiento de
sus requisitos legales, normativos y los
sefialados por el cliente; no obstante ello en
el presente afio aun no se concluye con las
inversiones previstas en infraestructura y en

equipamiento.

En proceso

Resolucion N°198-2018-GG-
ZOFRATACNA

20%

2. Recursos Humanos. Se ha identificado al
personal involucrado en el sistema de
gestion de calidad (CCC-SI-004 Listado de

personal involucrado en el SGC) el cual es

Sl

(CCC-SI-004) Listado de
personal involucrado en el
SGC.
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0|1(2|3]|4
actualizado respecto al sistema a través del (F-090) Acta de Entrega de
Responsable del Sistema de Gestidn; se ha cargo Formato.
previsto comunicar previamente el cargo
funcional del trabajador; asimismo, se ha
previsto la entrega de cargo ( Formato F-090
Acta de Entrega de cargo) en caso de
desplazamiento del trabajador);
3. Infraestructura. Se han identificado Sl (T-014) Tabla de X

necesidades de infraestructura para la
realizacion de los procesos y lograr la
conformidad del servicio a través de la tabla
de infraestructura y ambiente de trabajo (T-
014 Revisién  36);

infraestructura

respecto a la
tecnolégica se  ha
determinado a través del Procedimiento de
Atenciones de Soporte Técnico donde se
describe las atenciones que se realiza (PC-
0087-GS-23 Revision 5) asi como el

infraestructura y ambiente de
trabajo - Revision 36).

(PC-0087-GS-23)

Procedimiento de Atenciones
de Soporte Técnico donde se
describe las atenciones que se

realiza - Revisién 5).
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0|1(2|3]|4
Procedimiento para el Mantenimiento del (PC-099-GS-29)
Sistema Eléctrico de ZOFRATACNA (PC- Procedimiento para el
099-GS-29 Revision 9). Es importante Mantenimiento del Sistema
destacar que la Entidad ha venido Eléctrico de ZOFRATACNA
desarrollando un Programa Multianual de - Revisién 9.
Inversiones en la que se viene desarrollando
infraestructura para red eléctrica,
infraestructura para la red de agua y
alcantarillado asi como para la red de
telecomunicaciones.
4. Ambiente de Trabajo. Las necesidades Sl T-014 Revision 36 - Tabla de X
de ambiente para la realizaciéon de los infraestructura y ambiente de
procesos y lograr la conformidad del trabajo — Revision 36.
servicio, se encuentran en la tabla de
infraestructura y ambiente de trabajo (T-014
Revision 36).
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Requisitos del Actual VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Sistema de Gestion Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
de Calidad de la (Subindicador) NO
ZOFRATACNA. EN PROCESO 0|1(2|3]|4
(indicador)
7. Realizacion  del | 1. Planificacion de la realizacion del Sl (MPRO-001) Mapa de X
Producto producto. ZOFRATACNA planifica, Macroprocesos.
implementa y controla los procesos
identificados en el Mapa de Macroprocesos (T-004) Requisitos 35%

(MPRO-001);

comprende en los objetivos de calidad (T-

esta  planificacion  se
002 Objetivos de los Sistemas de Gestidn)
objetivos independientes a los objetivos
estratégicos y los objetivos estratégicos
especificos; cabe sefialar que los objetivos
de calidad comprenden el cumplimiento de
requisitos normativos del Sistema de
Gestion de Calidad, aun y cuando estos son
inherentes al propio sistema; asimismo ha
identificado los requisitos relacionados con
el Servicio (T-004 Revision 29) en esta tabla
ademés se desarrollan las actividades de
validacion

verificacion, seguimiento,

relacionados con el Servicio -

Revision 29.

(T-002) Objetivos de los
Sistemas de Gestion.

(T-007) Tabla de bienes y

servicios que afectan la
calidad del producto —
Revision 18.

(T-014) Tabla de

Infraestructura y Ambiente de

Trabajo.
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

Criterio del Requisitos
(Subindicador)

VERIFICACION

Sl

NO

EN PROCESO

Fuente

EVALUACION
(0-4) A
0112|334

P1

P2

medicion e inspecciobn asi como su

liberacion cuando correspondan; se ha
establecido criterios para los procesos
identificados, los recursos necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos a
través del personal competente, bienes y
servicios identificados en la tabla de bienes
y servicios que afectan la calidad del
producto (T-007 Revision 18) y la Tabla de
infraestructura y ambiente de trabajo (T-014
Revision 36). Se ha implementado el control
de los procesos a partir de los criterios
definidos en sus indicadores asi como la
documentacion que ampara el ingreso y la
salida de mercancias y a través de las
verificaciones fisicas establecidas en el
Procedimiento para el ingreso, permanencia

y salida de mercancias hacia y desde los

(PC-094-G0O-023)
Procedimiento para el
ingreso, permanencia y salida
de mercancias hacia y desde
los depobsitos  francos -

Revision 4.

(IN-025) Instructivo para la
autorizacién de salida de
mercancia en casos de

contingencia - Revision 2.
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

Criterio del Requisitos
(Subindicador)

VERIFICACION

Sl

NO

EN PROCESO

Fuente

EVALUACION
(0-4) A

P1

P2

depdsitos francos (PC-094-GO-023

Revision 4); La salida estd planificada
controlandose los cambios planificados asi
como la revisién de cambios no previstos y
se toma acciones para mitigar cualquier
efecto adverso, seglin sea necesario a través
del Instructivo para la autorizacion de salida
de mercancia en casos de contingencia (IN-
025 Revision 2); se controla los procesos
contratados externamente, a través de sus

respetivos contratos.

2. Procesos relacionados con el cliente. Se
ha identificado procesos relacionados con el
cliente, donde se establece que los requisitos
del producto son determinados por el cliente
y por ZOFRATACNA (requisitos legales y
reglamentarios);

estas necesidades se

establecen a través de Comité de Control

Sl

(PC-068-ZT-11)
Procedimiento de
Comunicaciones con clientes

- Revision 10.
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

Criterio del Requisitos
(Subindicador)

VERIFICACION

Sl

NO

EN PROCESO

Fuente

EVALUACION
(0-4) A

P1

P2

Interno y para ello se efectla la revisién de
los requisitos previamente s su prestacion;
tales requisitos se difunden al personal
involucrado a través de la intranet, charlas,
entre otros; se mantiene comunicacién con el
cliente a través del Procedimiento de
Comunicaciones con clientes (PC-068-ZT-
11 Revisidon 10). No obstante lo sefialado, las
reuniones con clientes no se desarrollan con

regularidad.

3. Disefio y desarrollo. El disefio y
desarrollo se presenta en las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion, las entradas,
controles, salidas asi como los cambios en el
disefio y desarrollo de las TICs; respecto a
la infraestructura tecnologica se ha
determinado el Procedimiento  de

Atenciones de Soporte Técnico donde se

Sl

(PC-0087-GS-23

Procedimiento de Atenciones
de Soporte Técnico donde se
describe las atenciones que se

realiza - Revision 5.

(PC-0099-GS-23)

Procedimiento para el
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0|1(2|3]|4
describe las atenciones que se realiza (PC- Mantenimiento del Sistema
0087-GS-23 Revision 5) asi como el Eléctrico de ZOFRATACNA.
Procedimiento para el Mantenimiento del
Sistema Eléctrico de ZOFRATACNA (PC-
099-GS-29.es importante desatacar en el
disefio y desarrollo las plataformas
tecnoldgicas con las que se cuentan para la
prestacion del servicio de ingreso y salida de
mercancias.
4. Compras. Los productos y servicios que Sl ( T-007) Tabla de Bienes y X

afectan directamente al ingreso y salida de
mercancias se han identificado en la tabla T-
007 Bienes y servicios que afectan la calidad
del producto; asimismo, en lo que
corresponde a los servicios contratados
externamente se ha determinado que estos
deben ser controlados a través de los

respetivos contratos.

servicios que

calidad del producto.

afectan la
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0|1(2|3]|4
5. Produccion y prestacion del servicio. La Sl (PC-094-GO-23) X

Entidad planifica y lleva a cabo la produccién y
prestacion del servicio bajo las condiciones
controladas que incluyen la disponibilidad de
informacion que describe caracteristicas del
producto, a través de los procedimientos de la
Gerencia de Operaciones los que se aplican
dentro del alcance; asimismo cuenta con
instrucciones de trabajo conformadas por las
asociadas a los

tablas procedimientos

mencionados, asi como el uso de equipo
determinados, la disponibilidad y uso de equipos
de seguimiento y medicién, asi como el
seguimiento y medicién de la Gestion de
Requisitos relacionados con el producto y la
implementacion de actividades de liberacion y
entrega, de acuerdo a las tablas asociadas a los
procedimientos operativos; la entidad ha
determinado que por la naturaleza del servicio

brindado en los procesos relacionados al ingreso

Procedimiento de Ingreso,
Permanencia y Salida de
Mercancias hacia y desde los
depdsitos francos — Revisién

4.

(PC-096-GO-25)

Procedimiento de valoracion

de mercancias
ZOFRATACNA - Revisién
2.

(PC-036-GO-15)
Procedimiento de
identificacion de mercancias

destinadas a la zona
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0/ 1(2|3|4
y Salida de mercancias a Depdsitos Francos comercial de Tacna -
Publicos, Depo6sitos Francos Particulares e Revisién 0.

Industrias, no se requiere realizar validacion de
procesos; asimismo, en lo que corresponde a la
mercancia que ingresa y sale hacia y desde
ZOFRATACNA es identificada a través de
registros documentarios y/o computarizados que
contienen la informacion necesaria en referencia
a la mercancia que ingreso o sale del recinto
permitiendo que la mercancia sea trazable en
todos los controles identificados, definidos y
establecidos por la organizacion para el ingreso y
salida de mercancias
ZOFRATACNA,; respecto a la propiedad del
Cliente, se ha identificado la misma, consistente

hacia y desde la

en la documentacion e informacion que ampara
los procesos relacionados al ingreso y salida de
mercancias a Depdsitos Francos Publicos,
Depdsitos Francos Particulares e industrias,

dicha informacion se salvaguarda estableciendo

(PC-106-G0O-030)
Procedimiento especifico
para el control de maquinarias

y equipos destinados a su

reparacion,  mantenimiento
ylo reacondicionamiento
Revision - 0.

(PC-144-GO-45)
Procedimiento para la
emision del certificado de
manufactura en la parte

correspondiente a zona franca
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0/ 1(2|3|4

los tiempos de retencion; en lo que refiere a la
preservacion del Producto, la naturaleza del
servicio brindado no se requiere que se preserve
el producto
6. Control de los equipos de seguimiento y En proceso. (MC - 001) Manual de X

medicion. El control de los

dispositivos/equipos de seguimiento y
medicion, que consiste en verificar el buen
estado de los equipos usados en los diversos
procesos productivos de tal manera que
emitan resultados confiables, al igual que el
uso de calibraciones y la utilizacién de
patrones de referencia. De igual manera,
debe mantener registros de los resultados de
las calibraciones y verificaciones realizadas.
La entidad ha identificado los
dispositivos/equipos de seguimiento y
medicién como ser la balanza respecto de la
controla la

cual se calibracion y

Calidad Revision 56.
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Requisitos del Actual VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Sistema de Gestion Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
de Calidad de la (Subindicador) NO
ZOFRATACNA. EN PROCESO 012|334
(indicador)
mantenimiento de acuerdo con el
requerimiento  periédico  (anual  y/o
semestral) que efectla la gerencia de
Operaciones; asimismo, los programas
informéaticos usados en actividades de
seguimiento y medicién de los requisitos
especificados.
8. Medicidn, andlisis | 1. Seguimiento y medicion. Sl (T-004) Producto No X 20%
y mejora La entidad ha identificado los Conforme - Gestién de

mecanismos necesarios para realizar el
seguimiento, medicién, andlisis y
mejora, lo que permite demostrar la
conformidad con los requisitos del
producto, asi como asegurarse de la
conformidad del SGC y mejorar

continuamente su eficacia; ha

requisitos relacionados con el

servicio.
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

Criterio del Requisitos
(Subindicador)

VERIFICACION

Sl

NO

EN PROCESO

Fuente

EVALUACION
(0-4) A
0112|334

P1

P2

identificado ademas las herramientas

que le permiten esta medicion.

Asimismo, ha determinado la aplicacion
anual de una encuesta de satisfaccion de
clientes en relacion al cumplimiento de los
requisitos establecidos (T-004 gestion de
requisitos relacionados con el servicio);
dichos  resultados son  puestos a
conocimiento del Comité de Control Interno.
De igual forma se desarrolla auditorias
internas para poder obtener evidencia de la
conformidad de la planificacién efectuada y
la implementacién y mantenimiento eficaz
del sistema de gestion de calidad. Respecto
al seguimiento y medicién de los procesos

no se ha realizado en su totalidad; hasta el 30
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Requisitos del Actual VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Sistema de Gestion Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
de Calidad de la (Subindicador) NO
ZOFRATACNA. EN PROCESO 0|1(2|3]|4
(indicador)

de junio no todos los procesos han tenido
medicion y seguimiento.
2. Control del producto no conforme. Se Si (T-004) Producto No X
ha documentado el Producto No Conforme Conforme - Gestion de

(T-004 gestion de requisitos relacionados
con el servicio) sin embargo no se comunica
el cumplimiento de su tratamiento ni los
casos de liberacion. La Identificacion sdlo se
ha efectuado a través de procesos de
Auditoria Entidad, ha

determinado que por la naturaleza del

Interna. La

producto (requisitos legales) los clientes no

pueden en ningun caso autorizar la
liberacion del producto. Se destaca que el
tratamiento del Producto No Conforme
comprende las acciones para eliminar la

no conformidad detectada; la

autorizacion de su liberacion y cuando se

requisitos relacionados con el

servicio.
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

Criterio del Requisitos
(Subindicador)

VERIFICACION

Sl

NO

EN PROCESO

Fuente

EVALUACION
(0-4) A

P1

P2

detecta un producto no conforme
después de la entrega se analiza en el
Comité de Calidad con el fin de tomar las
acciones pertinentes, independiente a las
acciones que se deben adoptar los
organos en el &mbito de su competencia
y en cumplimiento a la normatividad

aplicable y/o vigente.

3. Andlisis de datos. El analisis de datos se
efectlia para demostrar idoneidad y eficacia
del sistema de gestién de calidad y se efectla
a través de las encuestas de satisfaccion del
cliente, asi como la conformidad de los
requisitos del servicio, la conformidad de los
procesos identificados, asi como la
prestacion de terceros (proveedores) lo que
se efectla a través del cumplimiento del

contrato. Para ello se ha definido el 6rgano,

Sl

(T-004)

Conforme

Producto No

- Gestion de

requisitos relacionados con el

servicio.
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Requisitos del Actual
Sistema de Gestion
de Calidad de la
ZOFRATACNA.
(indicador)

VERIFICACION EVALUACION P1 P2
Criterio del Requisitos Sl Fuente (0-4) A
(Subindicador) NO
EN PROCESO 0|1(2|3]|4

area, seccion, asi como el responsable de
este analisis de los datos obtenidos como
resultado del seguimiento y medicion y
cuando corresponde el Producto No
Conforme.
4. Mejora. La mejora continua se desarrolla Sl Acta de Comité de Control X

a través de los lineamientos que se proponen
a través de la Politica, los objetivos, el
resultado de las auditorias (acciones
correctivas y acciones preventivas) asi como
la medicidn y seguimiento, la revision por la
Direccion. Estas acciones de mejora se
plasman en el Plan Operativo Institucional
asi como la solicitud de sistemas de
informacion y las comunicaciones internas;
asimismo, la entidad ha determinado como

parte de la mejora, las acciones correctivas.

Interno N°003-2018
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ANEXO 5: Evaluacion efectuada por los evaluadores a la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA respecto a la Norma 1SO 9001:2015.

<
o %)
oz N w o =4
= w = = )
O s = 4 g < <
o S = O < O d Z
< x O 2 3
(O]
. Sub
Requisitos .
Indicador ;S c dc g :5 c dc O :E c dc 49 .‘5 c Qe 49
) © a2 o =) © 12 o S © a2 o =) S |2 o
© c M c © o Yo ™ © o H o M © o ~'c
2 S 98 g 2 WL e 2 € 8¢ g 2 S g 8 g
g £ 88 3 g g 18 ¢ s g 38 3 g g E|8 8
m c g c § L c ch S I} c dc¢c § w c & c §
s = o 8 o oMmE= S H o .8 c | & .§
a2 oy a ia 2 a §a g a 8 a g
o‘1|2‘34 0‘1‘2‘34 o|1‘2‘34 0‘1|2|34
Sub Total 8 Sub Total 8 Sub Total 8 Sub Total 8
1. Requisitos
) 4 4 4 4
4. Sistemade | generales
Gestién de la 2. Requisitos de 15% | 15% 15% | 15% 15% | 15% 15% | 15%
Calidad la documentacion 4 4 4 4
del Sistema
Sub Total 20 Sub Total 22 Sub Total 23 Sub Total 23
1. Compromiso
de la Direccion 3 3 3 3
con el Sistema
> 2. Enf I
. nfoque a
Responsabilidad lient 4| 8% | 10% 419% | 10% 41 10% | 10% 4| 10% | 10%
cliente
de la Direccion _
3. Politica de la
. 3 4 4 4
calidad
4. Planificacion 4 4 4 4
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5. Responsabilid
ad, autoridad y 4 4 4
comunicacion
6. Revisiéon por
S, 3 4 4
la Direccion
Sub Total 13 Sub Total 14 Sub Total 14 Sub Total 16
1. Provision de
3 4
Recursos
2. Recursos
3 4
6. Gestionde |Humanos
16% | 20% 18% | 20% 18% | 20% 20% | 20%
los recursos 3. Infraestruct
4 4 4
ura
4.  Ambiente de
] 4 4 4 4
Trabajo
Sub Total 22 Sub Total 23 Sub Total 24 Sub Total 24
1. Planificacion
de la realizacion 4 4 4
del producto
2. Procesos
relacionados con 4 4 4
7. Realizacion |el cliente
— 32% | 35% 34% | 35% 35% | 35% 35% | 35%
del Producto 3. Disefio vy
4 3 4 4
desarrollo
4. Compras 4 4 4 4
5. Produccién y
prestacion  del 4 4 4 4
servicio

160




6. Control de los
equipos de
d p ] 4 4 4 4
seguimiento y
medicion
Sub Total 11 Sub Total 12 Sub Total 14 Sub Total 16
1. Seguimient
L 2 2 4
0y medicion
2. Control del
8. Medicién, | producto no 2 3 4
o ] 14% | 20% 15% | 20% 18% | 20% 20% | 20%
analisis y mejora | conforme
3. Analisis de
3 4 4
datos
4. Mejora 4 4 4 4
TOTAL 74| 85% | 100% TOTAL 79 [ 90% | 100% TOTAL 83 | 95% | 100% TOTAL 87 | 100% | 100%
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Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA (Variable dependiente)

Anexo N°6: Resultados de la verificacion y analisis a la Norma 1SO 9001:2015 (Variable Independiente) y los resultados de la revision y anélisis del

VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

Norma ISO 9001:2015

Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA

Requisitos de la Norma ISO Ponderacién Ponderacion Variacion Requisitos del Actual
9001:2015 Asignada Promedio (P1-P3) Sistema de Gestién de Ponderacién | Ponderacién | Variacion
(Indicador) (P1) Obtenida Calidad de la Asignada Promedio (P1-P3)
(P3) ZOFRATACNA. (P1) Obtenida
Lista de Verificacion N°1 (indicador) (P3)
Lista de Verificacion N°2
4. Contexto de la 15% 13.5% 1.5% 9. Sistema de Gestion 15% 15% 0%
Organizacion
5. Liderazgo 10% 9.5% 0.5% 10.Responsabilidad de la 10% 9.25% 0.75%
Direccion
6. Planificacion 20% 17% 3% 11.Gestion de los recursos 20% 18% 2%
7. Apoyo 10% 10% 0% 12.Realizacion del Producto 35% 34% 1%
8. Operacion 25% 24% 1% 13.Medicion, anélisis vy 20% 20% 17%
mejora
9. Evaluacion de Desempefio 10% 7.5% 2.5%
10. Mejora 10% 8% 2%
Evaluacidn total de los Evaluacién de la situacion
cambios que presenta la 100% 89.5% 10.5% Actual del Sistema de 100% 96.25% 3.75%

Fuente
Elaboracion : Propia

: Anexo N°3 y Anexo N°5.
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Anexo N° 7 (Prototipo 1) : Lista de Verificacion — Revision de la Norma 1SO
9001:2015.

Comprende, la revision y analisis a la Norma ISO 9001:2015 a través de los
requisitos mediante la Lista de Verificacion y su correspondiente evaluacion de los
cambios que presenta la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015; de la misma
forma, se procede a la aplicacion de ésta Lista de Verificacion por parte de los tres
(03) expertos en Sistemas de Gestion de Calidad. De los resultados de la evaluacion
efectuada por la investigadora y los tres (03) expertos y a partir de la Ponderacion
Obtenida (P2) que se genera, se obtendra una Ponderacion Promedio Obtenida (P3)
que permitird conocer la variacion respecto a la Ponderacion Asignada (P1)

inicialmente para cada requisito.

Cabe sefialar que el requisito de la Norma ISO 9001:2015 constituye el indicador
para la variable independiente y a su vez este requisito presenta criterios de

evaluacion que constituyen los sub indicadores de la variable independiente.

APLICACION

Requisito de la Criterios EVALUACION | =

Norma 1SO del Requisito 28 2 ._g =
9001:2015 de la Norma Sl g = g g g = g

(indicador) ISO 9001:2015 Sg—| 2S5
s < coa O

(Sub 2 2

Indicador) NO 0l11213|4

Evaluacion total de los cambios que
presenta la Norma I1SO 9001:2015

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

DE SANTA MARIA
Escala de Evaluacion, por Requisito, de los cambios que presenta la
Evaluacion Norma ISO 9001:2015
0 Deficiente; su implementacion no presenta cambios
1 Malo; su implementacion presenta pocos cambios y éstos no son

significativos

2 Regular, suimplementacion presenta pocos cambios pero éstos son

significativos

3 Bueno; su implementacion presenta cambios significativos y nuevos
requisitos
4 Muy Bueno; su implementacion presenta muchos cambios

significativos asi como nuevos requisitos

Calificacion de la Evaluacién total de los cambios que presenta la Norma ISO
9001:2015
Rango de la | Calificacion Descripcion de la Evaluacion
Evaluacion
>90% - 100% | Muy bueno La implementacion de la Norma ISO 9001:2015
presenta muchos cambios significativos y nuevos
requisitos.
>70% - 90% Bueno La implementacion de la Norma ISO 9001:2015
presenta cambios significativos y nuevos
requisitos
>50% - 70% Regular La Norma ISO 9001:2015 presenta cambios pero
éstos son significativos.
>30% - 50% Malo La Norma ISO 9001:2015 presenta pocos cambios
y éstos no son significativos.
<30% Deficiente La Norma 1SO 9001:2015 no presenta cambios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

Ponderaciones a la Evaluacion, por requisito, de los cambios que presenta la Norma ISO

9001:2015
Requisitos de la Norma I1SO Ponderacion Ponderacion Variacién
9001:2015 Asignada Promedio (P1-P3)
(Indicador) (P1) Obtenida

(P3)

4. Contexto de la organizacion

5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacion de Desempefio

10. Mejora
Total

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Anexo N° 8 (Prototipo 2) : Lista de Verificacion
Comprende la Revision y Analisis del Sistema de Gestion de Calidad de la
ZOFRATACNA, a través de sus requisitos, a fin de conocer su situacion actual

respecto a la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015.

VERIFICACION

Requisitos del L o
Criterio del Sl Fuente > 3
Actual SGC . O o E &
Requisitos NO EVALUACION o = S o
ZOFRATACNA. o 2 sla 3
L (Subindicador) (0-4) * T 5| 5 3
(indicador) w g g g c
o= <= g 2
zZ @ - O
6° |80
EN PROCESO 0(112!3(4| = S
o

Evaluacion de la situacion Actual del Sistema de
Gestion de Calidad de ZOFRATACNA

Escala de Evaluacidn, por requisitos, del actual Sistema de Gestidn de Calidad de

Evaluacién ZOFRATACNA respecto a la implementacién de la Norma ISO
9001:2015
0 Deficiente; el requisito no cumple con ningun criterio para la

implementacién de la Norma ISO 9001:2015.

1 Malo; el requisito requiere muchos cambios sustanciales para la
implementacion de la Norma 1SO 9001:2015.

2 Regular, el requisito requiere cambios pero no necesariamente

sustanciales parala implementacién de la Norma ISO 9001:2015.

3 Bueno; el requisito requiere minimos cambios sustanciales, para la
implementacion de la Norma 1SO 9001:2015.

4 Muy bueno; el requisito requiere muy pocos cambios sustanciales

para la implementacion de la Norma ISO 9001:2015.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Calificacion de la Evaluacion a la situacién Actual del Sistema de Gestion de Calidad
de ZOFRATACNA

Rango de la | Calificacion Descripcion de la Evaluacién

Evaluacion
>90% - 100% | Muy bueno El Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA,
requiere muy pocos cambios sustanciales, para la
implementacion de la Norma ISO 9001:2015.
>70% - 90% | Bueno El actual Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA
requiere minimos cambios sustanciales para la
implementacion de la Norma ISO 9001:2015.
>50% - 70% | Regular El actual Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA
requiere cambios pero no sustanciales, para la
implementacién de la Norma 1SO 9001:2015.
>30% - 50% | Malo El actual Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA
requiere muchos cambios sustanciales para la
implementacion de la Norma 1ISO 9001:2015.
<30% Deficiente El actual Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA

no permite la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015.

Ponderaciones a la Evaluacién a la situacién Actual del Sistema de Gestion de Calidad

de ZOFRATACNA
Requisitos de la Norma ISO Ponderacion Ponderacion Variacion
9001:2015 Asignada (P1) Promedio (P1-P3)
(Indicador) Obtenida

(P3)

4. Sistema de Gestion

5. Responsabilidad de la

Direccion

6. Gestion de los recursos

7. Realizacion del Producto

8. Medicion, andlisis y mejora
Total

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Anexo N° 9 : Resultados de la verificacion y analisis a la Norma 1SO 9001:2015 (Variable Independiente) y los resultados de la revision y analisis
del Sistema de Gestion de Calidad de la ZOFRATACNA (Variable dependiente) Anexo N°3:

VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

Requisitos de la Norma ISO | Ponderacion | Ponderacion | Variacid | Requisitos del Actual Sistema
9001:2015 Asignada Promedio n de Gestién de Calidad de Ia Ponderacion | Ponderacion | Variacion
(Indicador) (P1) Obtenida (P1-P3) Asignada Promedio (P1-P3)
(P3) ZOFRATACNA. (P1) Obtenida
Lista de Verificacion N°1 (indicador) (P3)
Lista de Verificacion N°2
4. Contexto de la Organizacion 4. Sistema de Gestion
5. Liderazgo 5. Responsabilidad de la
Direccion
6. Planificacion 6. Gestion de los recursos
7. Apoyo 7. Realizacion del Producto
8. Operacion 8. Medicion,  analisis vy
mejora
9. Evaluacion de Desempefio
10. Mejora
Evaluacion total de los cambios 100% Evaluacion de la situacion
que presenta la Norma ISO Actual del Sistema de 100%
9001:2015 Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA
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Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Anexo N° 10 : Guia para Expertos en Sistemas de Gestion de Calidad.

La presente Guia tiene como objetivo obtener vuestra evaluacion desde su posicion
en el Comité de Administracion de ZOFRATACNA (Gerente General, Responsable
de Sistemas de Gestion, Auditor Lider), respecto al Sistema de Gestidn de Calidad,
en el marco de la ejecucion del Proyecto de Investigacion: “IMPLEMENTACION
DE LA NORMA 1SO 9001:2015 EN EL ACTUAL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE ZOFRATACNA — 20187, el mismo que viene desarrollando la
suscrita para optar el Grado Académico de Maestro en Gestion Publica en la Escuela

de Postgrado Universidad Catdlica de Santa Maria - Arequipa.

Reconocida por su colaboracién a la presente investigacion.

Bach. Rosa Gabriela Mori Fuentes

1. INFORMACION GENERAL:

Fecha de la aplicacién
Experto

Cargo

FIRMA

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




2. Lista de Verificacion N°1 — Revision de la Norma 1SO 9001:2015.

La presente herramienta esta referida a la revision y analisis a la Norma 1SO 9001:2015; para este propoésito se ha procedido a efectuar
una revision y analisis integral de la Norma ISO 9001:2015, a traves de sus requisitos y a partir de los criterios definidos por la misma
norma para cada uno de estos requisitos. Los resultados de la revision y anélisis a la Norma se comprende en la Columna N°02 y Columna
N°03.

Consecuentemente, se requiere su evaluacion ( a consignarla en la Columna N°04) a partir de los resultados de la revision

efectuada.

A manera ilustrativa se describe cada uno de los componentes de la Lista de Verificacion:
a. Enla Columna N°1; solo se enuncia los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

b. En la Columna N°2; se consigna los resultados de la revision y analisis a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 efectuada

por la responsable de la investigacion.
c. EnlaColumna N°3; se precisa si dicho requisito se aplica a nuestra organizacion, ello a partir de la informacion consignada en
la Columna N°02;

d. En la Columna N°4, se comprende la evaluacion del requisito en una escala del 0 — 4. En la parte inferior de la herramienta se

comprende los criterios para cada nivel de la Escala de Evaluacion. Esta evaluacion debe ser aplicada por el Experto.
e. En la Columna N°5; se comprendera la Ponderacion (P1) asignada por la responsable de la investigacién a cada uno de los

requisitos de la Norma.
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f.

En la Columna N°6; se comprende la Ponderacién Promedio Obtenida (P3), la misma que resultara de promediar la ponderacion

que resulta de la evaluacion que efectla la responsable de la investigacion y la que efectle cada uno de los tres (03) expertos a

los requisitos a partir del analisis que se comprende en la Columna N°2.

Columna 1 Columna 2 Columna 3 Columna 4 Columna55 | Columna 6
APLICACION 3
Requisito de la Norma ISO Criterios 3| EVALUACION ;§ I ;§§
9001:2015 del Requisito de la Norma 1SO 9001:2015 = S g g 9 g
(indicador) (Sub Indicador) 22 273
No Aplica |[0|1|2|3|4| ™ ‘lg
[a
. Contexto de la | 1. Definicibn del contexto de Ia 15%
Organizacion orggs
acion.
2. ldentificacion de las partes interesadas.
3. Determinacion del alcance del SGC
4. Sistema de Gestion de Calidad y sus
procesos.
5. Liderazgo 1. Liderazgo y Compromiso. 10%
2. Politica.
3. Roles, responsabilidades y autoridades en
la organizacion.
6. Planificacion 1. Acciones para evaluar los riesgos y 20%
oportunidades de la organizacion.
2.z de la calidad y planificacion para
lograrlos.
3. Planificacion de los cambios
7. Apoyo 1. Recursos. 10%
2. Competencia
3. Toma de Conciencia
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Comunicacion
Informacién documentada

8. Operacion . Planificacion y Control operacional. 25%
Requisitos para los productos y servicios
Disefio y desarrollo de los productos y
Servicios.

Control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente.
Produccion y provision del servicio.
Liberacién de los productos y servicios

Control de las salidas no conformes.

WN o1~

&

PN O

9. Evaluacion de Desempefio Seguimiento, medicién, analisis y 10%
evaluacion.
Auditoria interna.

Revision por la direccion.

Generalidades 10%
No conformidades y acciones correctivas.
3. Mejora continua

10. Mejora

Mo

Evaluacion total de los cambios que presenta la Norma 1SO 9001:2015 100%

Escala de Evaluacion, por Requisito, de los cambios que presenta la Norma I1SO 9001:2015
Evaluacion

0 Deficiente; su implementacion no presenta cambios

1 Malo; su implementacion presenta pocos cambios y éstos no son significativos

2 Regular, su implementacion presenta pocos cambios pero éstos son significativos

3 Bueno; su implementacion presenta cambios significativos y nuevos requisitos

4 Muy Bueno; su implementacion presenta muchos cambios significativos asi como nuevos requisitos

La sumatoria del puntaje obtenido como resultado de la evaluacion de la responsable del Proyecto y la de los 3 expertos, representa la

Evaluacién total de los cambios que presenta la Norma 1SO 9001:2015
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3. Lista de Verificacion N°2 — Sistema de Gestion de Calidad de
ZOFRATACNA
Comprende la Revision y Analisis del Sistema de Gestion de Calidad de la
ZOFRATACNA, a través de sus requisitos, a fin de conocer su situacion actual
respecto a la implementacion de la Norma 1SO 9001:2015. . Los resultados de la
revision y andlisis al sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA se
comprende en la Columna N°02 y Columna N°03.

Consecuentemente, se requiere su evaluacion (a consignarla en la Columna

N°05) a partir de los resultados de la revision efectuada.

A manera ilustrativa se describe cada uno de los componentes de la Lista de
Verificacion:
a. En la Columna N°1; solo se enuncia los requisitos del Actual Sistema de
Gestion de la Calidad.
b. En la Columna N°2; se consigna los resultados de la revision y anélisis a los
requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA efectuada

por la responsable de la investigacion.

c. En la Columna N°3, se comprende la situacion del requisito en el momento
de efectuar la evaluacion, es decir si el requisito se cumple, o no se cumple o
se encuentra en proceso en el momento de la verificacion

d. En la Columna N°4, se registra la fuente a la que se ha acudido para la
revision y analisis.

g. Enla Columna N°5, se comprende la evaluacion del requisito en una escala
del 0 — 4. En la parte inferior de la herramienta se comprende los criterios
para cada nivel de la Escala de Evaluacion. Esta evaluacion debe ser
aplicada por el Experto.

e. EnlaColumna N°6; se comprende la Ponderacion (P1) asignada a cada uno

de los requisitos del actual Sistema de Gestion de la Calidad de
ZOFRATACNA.
f. Enla Columna N°7; se comprende la Ponderacién Promedio Obtenida (P3),

la misma que resultara de promediar la evaluacién que efectda la responsable
de la investigacion y la que efectle cada uno de los tres (03) expertos a los

requisitos a partir del analisis que se comprende en la Columna N°2.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Columna 1 Columna 2 Columna 3 Columna 4 Columna 5 Columna 6 Columna 7
VERIFICACION Ponderacion Ponderacion
Requisitos del Actual SGC Criterio del Requisitos Si Fuente EVALUACION | del Requisito Promedio
de la ZOFRATACNA. (Subindicador) NO (0-4) % Obtenida
(indicador) (P1) (P3)
EN PROCESO 0l11/2 134
. .. [1. Requisitos Generales 15%
4. Sistema de Gestion b Requisitos n Ia
de la Calidad documentacion del
Sistema
1. Compromiso de la 10%
Direccion con el
Sistema
2. Enfoque al Cliente
5. Responsabilidad de | 3. Politica de la calidad
la Direccién 4, Planificaci(_ﬁr_I
5. Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion
6. Revision  por la
Direccién
., 1. Provision de Recursos 20%
6. Gestion de los
2. Recursos Humanos
recursos 3. Infraestructura
4. Ambiente de Trabajo
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1. Planificacion de la 35%
realizacion del producto
2. Disefio y desarrollo

3. Compras
7. Realizacién del | 4. Procesos relacionados
con el cliente
Producto .,
5. Produccion y

prestacion del servicio

6. Control de los equipos
de  seguimiento vy
medicion

1. Seguimiento y 20%
medicion

8. Medicion, analisis | 2. Control del producto
y mejora no conforme

3. Analisis de datos

4. Mejora
Evaluacion de la situacion Actual del Sistema de Gestion de Calidad de 100%
ZOFRATACNA
Escala de Evaluacion, por requisitos, del actual Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA respecto a la
Evaluacion implementacién de la Norma ISO 9001:2015
0 Deficiente; el requisito no cumple con ningun criterio para la implementacién de la Norma 1SO 9001:2015.
1 Malo; el requisito requiere muchos cambios sustanciales para la implementacion de la Norma ISO 9001:2015.
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Regular, el requisito requiere cambios pero no necesariamente sustanciales para la implementacién de la Norma
ISO 9001:2015.

Bueno; el requisito requiere minimos cambios sustanciales, parala implementacién de la Norma ISO 9001:2015.

Muy bueno; el requisito requiere muy pocos cambios sustanciales para la implementacion de la Norma ISO
9001:2015.
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La sumatoria del puntaje obtenido como resultado de la evaluacién de la responsable del Proyecto y la de los 3 expertos, representa la
Evaluacion de la situacion Actual del Sistema de Gestion de Calidad de ZOFRATACNA'".
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Anexo N° 11: Matriz de Diagnéstico Institucional

CUADRO DE REVISIONES

RZI\:iS:’)n Fecha Motivo cambio Elaborado Revisado Aprobado
1 30 Diciembre | Proceso de actualizacion del Plan OPP Gerentes  y | Gerente
2017 Estratégico Institucional 2018-2020. Jefes de | General
Oficina
Jefes de Area
Plan de Accion respecto a la OPP Gerentes y | Gerente
OBSERVACION 1) Auditoria de Pre Jefes de | General
certificacion Oficina
Jefes de Area
2 |03 Marzo del | Taller N°01 de Trabajo OPP Gerentes  y | Gerente
2018 Actualizacion del PEI ZOFRATACNA Jefes de | General
Revision Marco Estratégico: Politica Oficina
institucional, misién, visién, valores y
Matriz FODA
Jefes de Area
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CATEGORIA

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

ZONA FRANCA 'y ZONA COMERCIAL

ASPECTOS
POLITICO-LEGALES

AML1 En la politica de estado N° 22 del Acuerdo Nacional
que trata sobre la politica de Comercio Exterior, no se
considera a las zonas francas como instrumentos de
insercién competitiva del pais en los mercados
internacionales.

OP1 Aprobacion del Proyecto de Ley N°1567-2016/CR Ley que
fomenta la diversificacion productiva y de servicios en la Zona
Franca y Zona Comercial de Tacna?.

AM2 Falta de respuesta oportuna por parte del Poder
Ejecutivo a las propuestas de actualizacién y/o mejora del
marco normativo de la Zona Franca y la Zona Comercial de

Tacna.

OP2 Concesion a Operador Privado conforme al articulo 34° de la
Ley N°27688.

AM3. Denegacidn del Poder Ejecutivo a las propuestas de

mejoras de la normativa vigente.

AMA4, Revision de las exoneraciones tributarias por parte

del Poder Legislativo.?

AMS5 La produccion procedente de las zonas francas no
estdn  comprendidas expresamente en los Acuerdos
Comerciales Regionales (CAN, ALADI, MERCOSUR).

AMG6 La administracion y operatividad aduanera no se
encuentra armonizada a las operaciones que se derivan
hacia y desde la ZOFRATACNAS,

ZONA COMERCIAL

1 Se ha obtenido la Primera votacién en el Pleno del Congreso de la Republica; se ha comprendido el articulo en el Articulo 11A. Tratamiento a la Mercancias restringidas a partir de la armonizacién al derecho

comunitario.

2 Proyecto de Ley N° 2361-2917/CR que crea la Comision de evaluacion de Exoneraciones tributarias.

3 DAM para la exportacion de energfa.
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CATEGORIA

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

AM?7. Pérdida de competitividad por la politica arancelaria
del pais (arancel plano) derivada principalmente de la
aplicacion de los acuerdos comerciales, asi como por la
economia de escala y la falta de adaptacion a las nuevas

tendencias del comercio internacional.

OP3 Técnicas de venta al detalle (retail) mediante el uso del

comercio electrénico.

AMS8. Fortalecimiento de la inversion pablica y privada en
la Region Arica y Parinacota a través de politicas de

desarrollo integral implementadas por el Estado Chileno.

ZONA FRANCA

ZONA FRANCA

AMO. Iniciativa legal del Ejecutivo, destinada a crear un
solo marco juridico para que comprenda a regimenes
especiales (Zonas Francas, Zonas Econdmicas Especiales y
Zonas Especiales de Desarrollo?) en la que se perderia el
principio de extraterritorialidad aduanera como

prerrogativa de la zona franca.

OP4 Politica de Estado promotora del desarrollo de actividades
productivas y de servicios para la exportacién con innovacion y

valor agregado.

AM10. Experiencia negativa de inversionistas en la Zona
Franca que vienen influyendo negativamente en

potenciales operadores de comercio exterior.

OP5 Incorporacion, mediante decreto supremo, de nuevas
actividades permitidas de realizar en la Zona Franca de Tacha
(articulo 5° de la Ley N°27688).

OP6 Los acuerdos comerciases de ultima generacion, incluyen la

produccion procedente de las zonas francas.

ASPECTOS
ECONOMICOS

AM11. Bajo nivel de inversiones privadas por la

inestabilidad politica del pais.

OP6 Crecimiento de la economia peruana para el afio 2018 en el

orden del 3.8% (el sector comercio se proyecta con un crecimiento

4 Ley N°30446; Ley del 03 de junio 2016.
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CATEGORIA

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

de 3.2% y el de servicios con 4.6%; el sector de manufactura no

primaria se proyecta con un crecimiento del 5.9%)° 6.

OP7 Intercambio comercial con paises vecinos como Chile,
Bolivia y Brasil a través de los accesos de las carreteras

Interoceénica y Binacional.

OP8 Politica Regional promotora del desarrollo turistico y la

agroexportacion.

OP9 Clima de negocios favorable en el Pert para la inversion
privada, principalmente extranjera7, segin ranking Doing
Business 2018 del banco Mundial.

ASPECTOS
TECNOLOGICOS, DE
INFRAESTRUCTURA
Y CONECTIVIDAD

AM12 Logistica transporte multimodal no atiende todas las
demandas del comercio exterior peruano ain y cuando

cuenta con moderna infraestructura y equipamiento &.

FO06 Ubicacién geogréafica estratégica a nivel de la region con
conectividad  via terrestre  (Panamericana, Binacional,
Interoceanica), via aérea y via maritima que permite acceder al

mercado nacional e internacional.

AM13 Limitada disponibilidad de recursos hidricos y

energéticos en la regién.

OP10 Consolidacion de las carreteras interoceanica, binacional y
la futura Tacna - Collpa - La Paz, favorecen el intercambio

comercial de inversionistas del este de América del Sur.

5 http://www.bcrp.gob.pe/estadisticas.html; la economia peruana alcanz6 a mayo 2018 una expansion de 6.43% y proyecta un crecimiento de 3.8%.
6 https://www.camaralima.org.pe; Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial (ledep) de la Camara de Comercio de Lima (CCL) y https://andina.pe/agencia/noticia-camara-comercio-proyecta-peru-crecera-43-

2018-y-44-2019-718766.aspx

7 https://www.mef.gob.pe/es/noticias/notas-de-prensa-y-comunicados?id=5538
8 Desafios Logisticos en terminales Portuarios — Autoridad Nacional de Puertos. Agosto 2018 (https://www.peru-retail.com)
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CATEGORIA

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

OP11 Incorporacion de procedimientos y/o requerimientos
vinculados a la ZOFRATACNA a la Ventanilla Unica de
Comercio Exterior — VUCE.

OP12 Desarrollo econédmico de la regién de Tacna con reduccién
de la pobreza y crecimiento del poder adquisitivo, favorecen la

instalacién de inversionistas.

OP13 Financiamiento del Programa Multianual de Inversiones
2019-2021 en asociacion publico privada (APP) a traves del
Gobierno Regional de Tacna (GRT).

OP14 El flujo de turistas por el puesto de control fronterizo de
Santa Rosa mantiene un incremento sostenido y significativo en

los tltimos 5 afios®.

OP15 Financiamiento del Gobierno Regional de Tacna (Obras por
impuestos) del Proyecto de Inversidn: Mejoramiento y ampliacion
del servicio de energia eléctrica en el complejo ZOFRATACNA.

OP16 Disponibilidad de mano obra calificada, por contar con
Instituciones de educacién Superior Universitarias acreditadas y

con licenciamiento (nivel técnico y profesional).

OP17 Gestiobn por procesos orientada a la simplificacion
administratival® para la reduccién de gastos y busqueda de

eficiencia.

® El turismo del dia ha crecido en 18% y de los visitantes del dia en 8%. Al 30 de abril 2018 se registran 665,428 turistas.

10 Actualizacion del TUPA 2015 en el marco del Decreto Legislativo N°1252..
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CATEGORIA AMENAZAS OPORTUNIDADES
AM14 Inseguridad ciudadana. OP18 Programas de facilitacion para el comercio internacional
que promueven la implementacién de procesos estandarizados
para la seguridad en la cadena de suministro.
ASPECTOS AM15 Gobierno Nacional mantienen una percepcion
SOCIALES negativa del Sistema ZOFRATACNA identificAndolo
CULTURALES como mecanismo para la comision de delitos tributarios y
aduaneros.
AM16 Invasiones a terrenos de propiedad del Comité de
Administracion de ZOFRATACNA.
AM17 Operadores de Comercio requieren proveedores con
modelos de negocios estandarizados.
CATEGORIA FORTALEZAS DEBILIDADES
FOO01 Régimen de incentivos tributarios y aduanerosDO1 No se cuenta con contratos de estabilidad juridica.
vigentes hasta el 2041, para el desarrollo de las actividades
autorizadas.
Politico-legal FOO02 Convenio marco de Cooperacion Interinstitucional D02 No se cuenta con el Reglamento Interno aprobado.

entre el Ministerio de la Produccion - PRODUCE vy el
Comité de Administracion de ZOFRATACNA -
ZOFRATACNA.

D3 Aprobacion de documentos de gestion (TUPA, ROF, CAP) es|

lenta.
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CATEGORIA FORTALEZAS DEBILIDADES

FO03 La ejecucion (conjuntamente con el Programa|D04 No se ha concluido el proceso de implementacion del sistema de
Nacional de Diversificacion Productiva de PRODUCE) del gestién Integrada (Sistema de Control Interno; Sistema de Gestion de
Programa de Implementacidn del Plan de Negocios y Plan [Calidad y Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo).

Maestro Conceptual de ZOFRATACNA como perspectiva

Organizacién y procesos|. . . ) . .
institucional contribuye al posicionamiento como zona

internos . N e .
franca mixta con actividades econdémicas productivas, de
servicios compatibles y sinérgicas't 12 3.,
: 3 D05 El Sistema de Gestion de Calidad no ha sido certificado con Ia
FOO04 Se ha implementado la gestion por procesos. .
nueva version 1SO 9001:2015.
.o ) ' D06 Los sistemas de Gestion no han comprendido el enfoque en
FOO05 Dispositivos de control de pesajes calibrados. \
riesgos.
Operativo y logistico FOO06 Plataforma informatica constantemente actualizada. [DO1 No se cuenta con un Manual de Politicas Institucionales.

FOO07 Disponibilidad de espacios fisicos habilitados para
ofertar a inversion privada para el desarrollo de actividades

Infraestructura y servicios |autorizadas o para el desarrollo de actividades auxiliares.

FO8 Se cuenta con politicas institucionales de
subarrendamiento de predios en ZOFRATACNA para el

11 Oficio N°92-2017-PRODUCE/DVMYPE-I mediante el cual se hizo entrega el 20 de marzo de 2017, del Plan de Negocios y Plan Maestro Conceptual de la ZOFRATACNA.
Con fecha 21de abril del 2017 através de la Resolucién N°0048-2017-GG-ZOFRATACNA se aprobé el Programa de Implementacién del Plan de Negocios y Plan Maestro
Conceptual de la ZOFRATACNA, para cuyo efecto dichas actividades fueron incorporadas al Plan Operativo Institucional 2017; este programa se desarrolla de manera
conjunta con el Programa Nacional de Diversificaciéon Productiva del Ministerio de la Produccidn.

12 Mediante Acuerdo de Directorio N°003 de la Sesién Ordinaria de Directorio N°827 se dispuso comprender el Plan de Negocios y Plan Maestro Conceptual de
ZOFRATACNA en el Plan Estratégico Institucional vigente asi como el PEl 2018-2020.

13 Al 30 de septiembre 2018 se registra el 68.97% de ejecucién del Programa de Implementacién del Plan de Negocios y Plan Maestro Conceptual de la ZOFRATACNA.
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CATEGORIA FORTALEZAS DEBILIDADES

desarrollo de las actividades autorizadas!* asi como en
materia de Promocion de Inversiones?®.

FO09 Costos competitivos de cesién en uso de lotes y

galpones, en relacion a otras zonas francas de Sudamérica.

FO10 Avances en la mejora de infraestructura de soporte
(servicio basicos: Ejecucion del Proyecto de Inversion:
“Mejoramiento y ampliacion del servicio de agua vy
alcantarillado en el complejo ZOFRATACNA”;
Ejecucion del Proyecto de Inversion: “Mejoramiento del
servicio de energia en el Complejo ZOFRATACNA”, asi
como la Ejecucién del Proyecto de Inversion: “Creacion de
servicios tecnoldgicos de informatica, telecomunicaciones
y seguridad en la III etapa de ZOFRATACNA™Y).

FO11 Se desarrolla programas de capacitacion interna a|[D6 No se ha desarrollado una Politica Interna en materia de
Recursos humanos \ » )
cargo de personal de la Entidad. Renovacion generacional.

A nivel financiero FO12 Se cuenta con una Politica de Austeridad y|D7 Los Estados Financieros en los Gltimos 5 afios han mantenido

Racionalidad en el gasto, permitiendo institucionalizar las jpérdida acumulada.

14 Aprobada por Acuerdo de Directorio N°004-829 de la Sesién Ordinaria N°829 del 26 de abril de 2017.
15 DOC-01 Politica de Subarrendamiento de Predios para el desarrollo de actividades autorizadas.

16 Financiado por el “Fondo de Desarrollo Tacna”, a través de Southern Pert Cooper Corporation. En agosto del 2017 afio se dio inicio a la ejecucion del proyecto a cargo del GRT. Dotard a la ZOFRATACNA
de agua para el consumo humano. Comprende la Instalacién de 5,000 metros de tuberias que beneficiara al drea interna y externa del complejo Zofratacna; asi como la renovacién total de las redes internas

de agua (14,277 metros) y de alcantarillado (11,201 metros) y comprende ademds el reservorio de 750 metros cdbicos de almacenamiento. Al 30 de septiembre tiene un avance del 85.647%.
"7 Ejecutado bajo el Sistema INVIERTE.PE; permitird la habilitacién de telefonia, informética, seguridad contra robos e incendios en un total de 254 lotes de la Il Etapa del Complejo ZOFRATACNA.
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CATEGORIA FORTALEZAS DEBILIDADES

metas de ahorro anual y la mejora de resultados financieros

(reduccion de pérdida)é.

FO13 Se ha iniciado el proceso de ingreso al Sistema de [D8 La simplificaciéon administrativa tiene como proposito el costos
Informacion de Administracion Financiera — SIAF que|minimo y en algunos casos sin costo alguno las tasas por prestacion
permite la informacién en tiempo real del uso del recurso [de servicio.

publico a partir de la programacion adecuada del gasto.

18 Se ha reducido en 1.72% la pél’dida acumulada desde el afio 2009; al 31 de diciembre del 2017 se registra una pérdida acumulada de S/. 12 501,844 soles, y el resultado acumulado al 31 de
diciembre del 216 es de S/. 12 721,106 soles, que representa una reduccion de S/. 219,262.00 soles, lo que representa una reduccién del 1.72%. asimismo, al Il Trimestre 2018 la reduccidn de la pérdida es del
71.19%, comparativamente con el ejercicio anterior. (Fuente: Informe de Gestidn al Il Trimestre 2018).
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Anexo N° 12: Objetivos estratégicos especificos que han sido validados como objetivos del sistema de gestion de calidad

(Vigentes desde el Segundo Semestre del 2018)

Alcance del SGC: EI &mbito de aplicacion corresponde a los procesos relacionados a los Servicios para el ingreso y salida de mercancias

hacia y desde depdsitos francos publicos y particulares e industrias.

Politica de Calidad: ZOFRATACNA es un ambiente de negocios integral de valor superior que facil la implementacion y operacion de

actividades econdmicas productivas y de servicios que reditia beneficios a sus cesionarios y usuarios, asumiendo los siguientes compromisos:

Establecer y mantener procesos de comunicacién, participacion y consulta a los trabajadores y sus representantes, para asegurar su
participacion activa en el desarrollo y mejora del Sistema Integrado de Gestion.

Mejorar continuamente la satisfaccion del cliente, el trabajo seguro, la eficacia de nuestros procesos y el desempefio del Sistema Integrado
de Gestion.

Implementar y mantener un Sistema Integrado de Gestién que involucre el Sistema de Gestion de Calidad, Sistema de Control Interno y
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Respaldar las actividades y operaciones vinculadas al ingreso y salida de mercancia, en técnicas de gestion de riesgo para garantizar su
trazabilidad y asegurar su continuidad.

Buscar el desarrollo y compromiso de nuestros colaboradores para que participen en el cambio cultural hacia la gestién integrada de la calidad,

seguridad y salud en el trabajo y control interno

OBJETIVOS ESTRATEGICOS ESPECIFICOS Ne OBJETIVOS ESPECIFICOS DECLARADOS COMO
OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1. Fortalecer la Zona franca 1.1 | 1. Modernizar la infraestructura tecnolégica
1.2 | 2. Mejorar los servicios al cliente
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1.3

3. Desarrollar nuevos servicios

2. Optimizar la gestion de activos inmobiliarios 2.1 | 4. Mejorar la sinergia de marketing y ventas
2.2 | 5. Mejorar la retencion de usuarios instalados en ZOFRATACNA
2.3 | 6. Implementar proyectos de mejora de infraestructura inmobiliaria
4. Potenciar el sistema ZOFRATACNA 4.1 | 7. Desarrollar las competencias de la fuerza laboral acorde a las
necesidades organizacionales
4.2 | 8. Mantener y ampliar el uso de estandares internacionales
4.3 | 9. Actualizar el marco normativo del sistema ZOFRATACNA
4.4 | 10.Mejorar el control de ingreso, permanencia y salida de mercancias
45 | 11. Capacitar al usuario del sistema en el marco normativo del

comercio exterior

Fuente : Plan Estratégico Institucional ZOFRATACNA 2018-2020 - Resolucién Ejecutiva Regional N°028-2018-GOB.REG. TACNA
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Anexo N°13 REQUISITOS ACTUALIZADOS DE LAS PARTES INTERESADAS
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE ZOFRTACNA

CUADRO DE REVISIONES

R:l\:i;jieén Fecha Motivo cambio Elaborado Revisado |Aprobado
1 18 Revision del Proceso de | Especialista | Especialista en | Comité de
septiembre Egnéﬂgi%gn eseaiagica en Sistemas | Sistema de Control
2018 de Gestion |Racionalizacion | Interno
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En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

Lk och
DE SANTA MARIA
Partes Requisitos!? NORMATIVIDAD Y/O SEGUIMIENTO Y
interesadas Documento relacionado MEDICION
EXTERNAS
MINCETUR | Contribucion DEL SISTEMA | Plan Estratégico Institucional | Evaluacién Del

ZOFRATACNA al
desarrollo socioeconémico

sostenible de la region.

SUPERVISION AL

FUNCIONAMIENTO

OPERATIVO DEL COMITE DE

ADMINISTRACION
ZOFRATACNA RESPECTO

AL CUMPLIMIENTO DE SUS

DE

OBLIGACIONES
COMPRENDIDAS EN EL

ARTICULO 37° DE LA LEY
N°27688.

FORMULACION DE

PROPUESTAS NORMATIVAS

EN MATERIA DE COMERCIO

EXTERIOR Y

NEGOCIACIONES

COMERCIALES

INTERNACIONALES QUE

COMPRENDAN A LAS ZONAS

ECONOMICAS ESPECIALES

ASi  COMO LAS ZONAS

FRANCAS

e informes de avance del
objetivo estratégico 1.
Contribuir  al  desarrollo
socioecondémico sostenible de

la region.

POLITICA DE ESTADO N°22;

PoLiTicaA DE COMERCIO

EXTERIOR PARA LA

AMPLIACION DE MERCADOS

CON RECIPROCIDAD

PLAN ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL 2017-2019
DEL  SECTOR COMERCIO

EXTERIOR Y TURISMO.

PLAN ESTRATEGICO

NACIONAL EXPORTADOR 2025

ARTICULO 9° DE LA LEYy

N°30446 — LEY QUE MODIFICA

LA LEY DE ZONA FRANCA Y

ZONA COMERCIAL DE TACNA.

Plan Estratégico
Institucional —

Semestral.

19
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Partes

interesadas

Requisitos'?

NORMATIVIDAD Y/O

Documento relacionado

SEGUIMIENTO Y

MEDICION

PROMOCION DE LAS ZONAS

ECONOMICAS ESPECIALES

ASI COMO ZONAS FRANCAS.

APROBACION Y

ACTUALIZACION (cADA

DOS ANOS) DEL ARANCEL

ESPECIAL, SU
DISTRIBUCION, LA
RELACION DE BIENES
SUSCEPTIBLES DE

INGRESAR A LA ZONA

COMERCIAL DE TACNA Y

LA FRANQUICIA DE

COMPRA, TENIENDO COMO

BASE LA PROPUESTA DEL

COMITE DE

ADMINISTRACION DE LA
ZOFRATACNA™.

Gobierno
Regional

Tacha

de

Contribucién de
ZOFRATACNA al
desarrollo socioeconémico

sostenible de la region

INCORPORACION Y

ARTICULACION DE LA ZONA

FRANCA DE TACNA EN LOS

PLANES REGIONALES

SECTORIALES DE COMERCIO

EXTERIOR Y TURISMO ASi

COMO EL DE PRODUCCION.

Plan Estratégico Institucional

e informes de avance del

objetivo estratégico

Contribuir  al desarrol

1.

lo

socioecondmico sostenible de

la region.

PLAN DE

DESARROLLO

REGIONAL
CONCERTADO DE TACNA AL
2021.
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UNIVERSIDAD

L) och
' DE SANTA MARIA
Partes Requisitos!? NORMATIVIDAD Y/O SEGUIMIENTO Y
interesadas Documento relacionado MEDICION
SUPERVISION AL

FUNCIONAMIENTO

AGENDA DE COMPETITIVIDAD

ADMINISTRATIVO, DE

REGIONAL.
PROMOCION Y

DESARROLLO DE LOS
ORGANISMOS DEL COMITE PROGRAMA MULTIANUAL DE

DE ADMINISTRACION DE | INVERSIONES
ZOFRATACNA RESPECTO
AL CUMPLIMIENTO DE SUS

OBLIGACIONES

COMPRENDIDAS  EN EL

ARTICULO 2° DE LA LEY
N°29014.
APROBACION DE

CONTRATOS DE TIPO Y

DOCUMENTOS DE GESTION

INSTITUCIONAL. TUPA;

ROF: CAP.
APROBACION Y
ACTUALIZACION DEL

PROGRAMA MULTIANUAL

DE INVERSIONES DE LA

ZONA FRANCA

Entidades Distribucion del Arancel | DC-016 Ficha del
beneficiarias | Especial de forma | macroproceso de  gestion
del Arancel | quincenal. financiera

Especial

INCREMENTO DE LA

RECAUDACION DEL

ARTicULO 19° DE LA LEY
ARANCEL ESPECIAL N°27688

— LEY DE ZONA

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Partes Requisitos!? NORMATIVIDAD Y/O SEGUIMIENTO Y
interesadas Documento relacionado MEDICION
MANTENER Y/O | FRANCA Y ZONA COMERCIAL
INCREMENTAR EL | DE TACNA.

PORCENTAJE ASIGNADO EN

EL _ARTiCULO 3° DEL

DECRETO SUPREMO
N°021-2003-MINCETUR
Y NORMAS

MODIFICATORIAS.

USO DE LOS RECURSOS DEL

ARANCEL ESPECIAL

CONFORME AL FIN DE

GASTO DISPUESTO EN EL

ARTIiCcULO 3° DEL DECRETO
SUPREMO N°021-2003-
MINCETUR Y NORMAS

MODIFICATORIAS.

INFORMAR, BAJO
RESPONSABILIDAD AL
CoMITE DE
ADMINISTRACION DE

MANERA TRIMESTRAL EL

DESTINO DE LOS RECURSOS

A TRAVES DE INFORMES

DOCUMENTADOS DE SU

UTILIZACION.
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Lk Gy oo
i DE SANTA MARIA
Partes Requisitos!? NORMATIVIDAD Y/O SEGUIMIENTO Y
interesadas Documento relacionado MEDICION
Usuarios De acuerdo con la T-004 | De acuerdo con la T-004

Gestion de requisitos de los | Gestion de requisitos de los
productos y servicios, LA | productos y servicios.
ENTIDAD HA

DETERMINADO

REQUISITOS:

ACTA / ACUERDOS COMITE DE

CONTROL INTERNO

e ESPECIFICADOS POR EL

REVISION POR LA DIRECCION

CLIENTE
REUNIONES CON LOS CLIENTES

® NO ESPECIFICADOS

e | EGALES Y

REGLAMENTARIOS

Proveedores | PROVEEDOR DE | ARTICULO 11°-A Y 37° DE LA
DISTINTIVOS DE | LEY N°27688 — LEY DE ZONA
IDENTIFICACION DE | FRANCA Y ZONA COMERCIAL
MERCANCIAS. DE TACNA.

e ESPECIFICACIONES

TECNICAS CLARAS PLAN ANUAL DE

e PAGO OPORTUNO Y/O CONTRATACIONES

DENTRO DE PLAZOS

TERMINOS DE REFERENCIA F-
117

e RETROALIMENTACION A

PARTIR DEL PRODUCTO

ENTREGADO

PROVEEDOR DEL SERVICIO | ARTICULO 25° Y 37° DE LA

DE SEGURIDAD Y | LEY N°27688 — LEY DE ZONA
VIGILANCIA; FRANCA Y ZONA COMERCIAL
DE TACNA.

e ESPECIFICACIONES

TECNICAS CLARAS PLAN ANUAL DE

e PAGO OPORTUNO _ Y/O | CONTRATACIONES

DENTRO DE PLAZQOS
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Partes
interesadas

Requisitos'?

NORMATIVIDAD Y/O

Documento relacionado

SEGUIMIENTO Y

MEDICION

e CUMPLIMIENTO

CONTRACTUAL

e IMPLEMENTACION DEL

SISTEMA DE SEGURIDAD

Y SALUD EN EL TRABAJO.

e RETROALIMENTACION A

PARTIR DEL PRODUCTO

ENTREGADO

TERMINOS DE REFERENCIA F-
117

INTERNAS

Directorio

Funcionamiento de la Zona
Franca, Zona Comercial de
Tacna y Zona de Extensién

conforme a las

disposiciones legales

vigentes.

e PROPONER
MODIFICACIONES AL

MARCO NORMATIVO DE
LA ZOFRATACNA DE

CONFORMIDAD A LAS
TENDENCIAS DEL
COMERCIO

INTERNACIONAL Y EN

CONCORDANCIA A LA

NORMATIVIDAD INTERNA

e PROMOVER Y FACILITAR

EL DESARROLLO DE LAS

ACTIVIDADES

ENUNCIADAS EN EL

ARTICULO 37° DE LA LEY
N°27688 —

FRANCA Y ZONA COMERCIAL

LEY DE ZONA

DE TACNA.

ORDENANZA REGIONAL
N°012-2017-

CR/GOB.REG.TACNA

Plan Estratégico Institucional

e informes de SEGUIMIENTO Y

VALUACION

Plan Operativo Institucional e

informes de SEGUIMIENTO Y

VALUACION
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Partes Requisitos!? NORMATIVIDAD Y/O SEGUIMIENTO Y
interesadas Documento relacionado MEDICION

ARTICULO 5 DE LA LEY
N°27688.

e CONTAR CON

INFRAESTRUCTURA Y

EQUIPAMIENTO QUE
IMPLIQUEN LA
UTILIZACION DE

TECNOLOGIAS ACORDES

CON LOS ESTANDARES

INTERNACIONALES.

¢ VELAR POR EL

CUMPLIMIENTO DEL

REGLAMENTO INTERNO

e HABILITAR EN LA
ZOFRATACNA

INFRAESTRUCTURA

BASICA, PARA

PRESTACION ADECUADA

DE SERVICIOS.

e CONSTRUIR O AUTORIZAR

LA CONSTRUCCION DE

EDIFICACIONES,

ALMACENES Y DEMAS

INSTALACIONES DE LA
ZOFRATACNA.

e VELAR POR EL

CUMPLIMIENTO DE LAS

NORMAS VIGENTES SOBRE

PROTECCION Y

SEGURIDAD,
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UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE :
TESIS UCSM P
DE SANTA MARIA
Partes Requisitos!? NORMATIVIDAD Y/O SEGUIMIENTO Y
interesadas Documento relacionado MEDICION
CONSERVACION DEL
MEDIO AMBIENTE, AREAS
VERDES Y DE LA FLORA Y
FAUNA PERUANA
ESTABLECIDAS EN LAS
LEYES.
e INFORMAR AL
MINCETUR LAS
INFRACCIONES A LA LEY
N°27688 Y SUS
REGLAMENTOS.
e PROMOVER, EN
COORDINACION CON EL
GOBIERNO REGIONAL Y
LOCAL RESPECTIVO, LA
CELEBRACION DE
CONVENIOS DE
COOPERACION TECNICA Y
ECONOMICA
INTERNACIONAL Y EL
DESARROLLO DE
PROYECTOS EN LA
ZOFRATACNA.
Trabajadores | Recursos para el | LEy N°30057 LEY DEL
cumplimiento  de  sus | SERVICIO CIVIL
actividades LEy N°28411 LEY DEL
Linea de carrera SISTEMA  NACIONAL _ DE
Incremento remunerativo PRESUPUESTO
Mejora de clima laboral PLAN ESTRATEGICO
INSTITUCIONAL 2018-2020
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Partes Requisitos!? NORMATIVIDAD Y/O SEGUIMIENTO Y
interesadas Documento relacionado MEDICION
PROGRAMA DE | Presupuesto institucional
CAPACITACION Proceso de transito al régimen
MEJORA DE LAS | del servicio civil
COMPETENCIAS Plan de estimulos para los
LABORALES trabajadores que participan en
MEJORA DE CONDICIONES | la implementacion y
DE TRABAJO mantenimiento de los sistemas
de gestion
SIDEZOFRA | Cumplimiento de
Convenio Colectivo TUO DE LA LEY DE
MEJORAS EN LAs | RELACIONES — COLECTIVAS
NEGOCIACIONES DE TRABAJO - DECRETO
COLECTIVAS SUPREMO N°010-2003-TR
CIERRE o LAS LEy N°30057 LEY DEL
NEGOCIACIONES SERVICIO CIvIL
COLECTIVAS EN TrRATO | LEY N°28411 LEY DEL

DIRECTO

PARTICIPACION EN LA

FORMULACION DE

PROPUESTAS PARA MEJORA

DEL MARCO NORMATIVO

DEL SISTEMA

ZOFRATACNA

SISTEMA NACIONAL DE
PRESUPUESTO
PLAN ESTRATEGICO

INSTITUCIONAL 2018-2020

Convenio colectivo.
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Anexo N°14 Proceso de Planificacion Estratégica aplicando la Norma I1SO 9001: 2015

OFICINA DE
SGC - SCI - SGSST
PLANEAMIENTO PR-E-01.01
Y PRESUPUESTO OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO
Sistema de Planes y 28/06/2016
FICHA DE PROCESOS (NIVEL 1) - 1
Programas Revision

Nombre Planificacion Estratégica y Operativa Clasificacion / Tipo Estratégico
Cadigo PR-E-01.01 Version 1
S Proponer, revisar y actualizar el Plan Estratégico Institucional, el Plan Operativo Anual y Planes de Desarrollo en

jetivo

coordinacion con los diferentes 6rganos de ZOFRATACNA, asi como evaluar el cumplimiento de lo programado.

Responsable

Especialista en el Sistema de Planes y Programas

Base legal /

normativa aplicable

e Directiva N°001-2017-CEPLAN/PCD “Directiva para la Actualizacion del Plan Estratégico de Desarrollo Nacional”.
e Resolucion de Presidencia de Consejo Directivo N° 33-2017-CEPLAN/PCD "Guia para el Planeamiento Institucional”

eReglamento de Organizacion y Funciones aprobado mediante Ordenanza Regional N° 012-2017-

CR/GOB.REG.TACNA.

Areas Participantes

Todos los 6rganos de la Entidad.
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Listado de Cadigo Responsable
Proveedores Entradas / Insumos Procesos Procesos de Proceso Salidas Usuarios/clientes
Nivel 2 Nivel 2 Nivel 2
ePlan Estratégico
Institucional — PEI
) e Politicas ePlan Operativo | eDirectorio  del
e Todos los 6rganos o e Formulacio .
Institucionales Especialista en| Institucional — POI Comité de
e CEPLAN ) n y < . .,
e Informacion de , Sistema de| eResolucién  Ejecutiva| Administracion
e GORETACNA . ) Retroalimen | PR-E-01.01.01 _
diferentes 6rganos ) Planes y| Regional que aprueba el | e Todos los
e MINCETUR tacion  del ]
e Informacion Programas. PEI Organos
e Usuarios PEl'y POI y .
Externa e Resolucién de Gerencia| e Stakeholders
General que aprueba el
POI
ePlan  Estratégico
o e Informes semestrales de ) )
e Proceso Institucional — PEl | e Seguimient - B e Directorio  del
_ Especialista en| evaluacion del PEI )
Formulacion y| ePlan Operativo| o y _ ) Comite de
_ . o ) el Sistema de| e Informes trimestrales o »
Retroalimentacion | Institucional — POI Evaluacion |PR-E-01.01.02 _ Administracion
Planes y| de evaluacion del POI
del PEl y POI. e Resolucién del PEI y e Todos los
) _ _ _ Programas. e Reportes de|
e Todos los 6rganos. | Ejecutiva Regional | POl o Organos
seguimiento y

que aprueba el PEI
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e Resolucion de
Gerencia General
que aprueba el POI

evaluacion del
POI

PEI y

Directivas

relacionadas

Procedimientos
relacionados

Indicadores

relacionados

TC-024.26 Porcentaje de cumplimiento del PEI
TC-024.25 Porcentaje de cumplimiento de actividades y metas comprometidas en POI

Sistemas

informacion

de
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OFICINA DE
PLANEAMIENTO
Y PRESUPUESTO

OFICINA DE PLANEAMIENTO Y PRESUPUESTO

SGC - SCI - SGSST

PR-E-01.01

Sistema de Planes y

FICHA DE PROCESOS (NIVEL 1)

28/04/2018

Programas Revision
Nombre Planificacion Estratégica y Operativa Clasificacion / Tipo Estratégico
Cadigo PR-E-01.01 Version 2
Disenar el direccionamiento estratégico de la ZOFRATACNA asi como proponer, revisar y actualizar el Plan Estratégico
Objetivo Institucional, el Plan Operativo Anual y los Planes de Desarrollo en coordinacion con los diferentes 6rganos, las partes

interesadas de ZOFRATACNA, asi como evaluar el cumplimiento de la programacién efectuada.

Responsable

Especialista en el Sistema de Planes y Programas.

Base legal

normativa aplicable

/

e Directiva N°001-2017-CEPLAN/PCD “Directiva para la Actualizacion del Plan Estratégico de Desarrollo Nacional”.

e Resolucidn de Presidencia de Consejo Directivo N° 33-2017-CEPLAN/PCD "Guia para el Planeamiento Institucional™

eReglamento de Organizacion y Funciones de ZOFRATACNA aprobado por Ordenanza Regional N° 012-2017-

CR/GOB.REG.TACNA
eNorma ISO 9001 : 2015

Areas Participantes

Todos los érganos de la Entidad. y Partes Interesadas.
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Listado de Procesos

Cadigo

Responsable

Proveedores Entradas / Insumos N Procesos | de Proceso Salidas Usuarios/clientes
ive
Nivel 2 Nivel 2
ePlan  Estratégico ) )
e Directorio  del
Institucional — PEI .
) . o Comité de
e Todos los drganos| ePoliticas Institucionales Especialista | eResolucion de . ,
. e Formulacion y _ Administracion
institucionales. e Informacion de diferentes ) ] PR-E- en Sistema de| Presidencia  que
Retroalimentacién e Todos los
¢ CEPLAN organos 01.01.01 Planes y| aprueba el PEI|l
del PEI'y POI » Organos
e Partes Interesadas e Informacion Externa Programas. Resolucion de Dart
e Partes
Gerencia General
Interesadas
que aprueba el POI
e Informes
ePlan Estrategico semestrales de
e Proceso o N e Directorio  del
_ Institucional — PEI Especialista evaluacion del PEI _
Formulacion y _ o e Seguimiento y _ Comite de
) . ¢ Plan Operativo Institucional PR-E- en el Sistema| e Informes L »
Retroalimentacion Evaluacion del PEI Administracion
—POI 01.01.02 de Planes y| trimestrales de
del PEl y POI. y POI ) e Partes
eResolucion de Gerencia Programas. evaluacion del POI
e Todos los érganos. Interesadas.
General que aprueba el POI e Reportes de
seguimiento y
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evaluacion del PEI
y POL.

eRevision por la

Direccién.
Informacioén Listado de Documentos Externos
documentada Informe de Gestion Institucional
relacionada Matriz FODA
) TC-024.25 Porcentaje de cumplimiento de actividades y metas comprometidas en POI
Indicadores

relacionados

TC-024.26 Porcentaje de cumplimiento del PEI
TC-024.45 Porcentaje de cumplimiento de los objetivos del sistema de gestion de calidad.
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