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7. APOYO

7.1 RECURSOS

7.1.1. Generalidades

La ZONA LIBRE DE COLON a través de sus diversos procesos de apoyo, determina y
proporciona los recursos necesarios para la implementaciéon, mantenimiento,
actualizacion y mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad.

Cada uno de estos procesos de soporte cumple un propdsito especifico y se encarga
de mantener la provision del recurso humano, la infraestructura, el ambiente para la
operacion, los recursos para el seguimiento y medicibn y el conocimiento
organizacional.

El Gerente General ha establecido planes para el desarrollo de recursos humanos,
financieros, materiales y equipos, en cada una de las actividades de la organizacion
con caracter a futuro, los cuales son esenciales para la implantacién, logros de
objetivos y politicas de la organizacion.

7.1.2 Personas

La Oficina Institucional de Recursos Humanos de la ZONA LIBRE DE COLON, se
canalizan las necesidades de personas para los diferentes procesos que se
encuentran en la organizacion.

La Oficina Institucional de Recursos Humanos se encarga de la seleccion y
contratacion de personal de acuerdo con las necesidades definidas por la Gerencia
General y que de esta forma se logre mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y
la operacion eficaz de sus procesos.

La Oficina Institucional de Recursos Humanos controla el Proceso de Contratacion de
los colaboradores tomando en cuenta la educacion, formacion, habilidades y
experiencias apropiadas del personal a contratar, y asi garantizar su competencia
dentro del puesto para el que fue seleccionado, logrando asi los objetivos de la
organizacion en el Manual de Clases Ocupacionales.

El Gerente General, en conjunto con la Oficina Institucional de Recursos Humanos y
el Area de Capacitacion y Desarrollo del Servidor Publico, han establecido
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mecanismos para identificar las necesidades de capacitacion y los niveles de
competencia basados en evaluaciones anuales a los colaboradores, identificando con
ello las fortalezas, debilidades, y oportunidades de mejoras del mismo, contra las
exigencias requeridas para desarrollar eficientemente segun lo establecido en el
manual de funciones de perfil del puesto.

7.1.3 Infraestructura

La ZONA LIBRE DE COLON mantiene las instalaciones o infraestructuras, equipos y
servicio de comunicaciones y transportes necesarios para el desarrollo eficiente de
todas sus operaciones de manera 6ptima logrando asi la satisfaccion de nuestros
usuarios a través de:

Direccion de Ingenieria y Mantenimiento: es responsable de mantener
los edificios de la institucion en éptimas condiciones.

Oficina de Informatica: es responsable del servicio de mantenimiento a
los equipos de informatica de las diferentes unidades administrativas.
Departamento de Transporte y Mantenimiento: es responsable del
cuidado de la flota vehicular, de manera que se mantengan los
vehiculos en buenas condiciones.

Direccion de Seguridad: brinda mantenimiento en las camaras de
monitoreo, radios de comunicacidon y armas de los Agentes de
Seguridad.

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

La Alta Direccién de la ZONA LIBRE DE COLON, determina y gestiona un ambiente
propicio de trabajo proporcionando el espacio de trabajo adecuado, iluminacion,
temperatura ambiental y control del ruido, asegurando que las actividades de la
institucion influyan posteriormente en el desempefio de los colaboradores, generando
un compromiso en cada uno de ellos, dando como resultado final el logro y la
conformidad de los servicios brindados.

La Oficina de OIRH se asegura de mantener un ambiente adecuado puede ser una
combinacion de factores humanos y fisicos con la finalidad de mantener la
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infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de
los servicios.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicidon

A través de la planificacion de cada proceso la ZONA LIBRE DE COLON ha
determinado la medicion y seguimiento de los procesos existentes en la institucion de
tal forma que permita proporcionar evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos determinados.

La ZONA LIBRE DE COLON debe asegurarse que los recursos proporcionados:

e Son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y
medicion realizadas;
e Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su proposito.

7.1.5.2 Trazabilidad de la Medicion

Como dispositivos de medicion existentes se han determinados los siguientes: La
Estacion Total y Medidores Laser.

ESTACION TOTAL Y MEDIDORES LASER:

Localizados y utilizados para la medicidn de lotes y locales comerciales dentro del area
segregada y asi brindar un servicio mas eficiente a nuestros usuarios en la tramitacién
de contratos de arrendamientos.

Estos equipos deben ser verificados cada 15 dias para evidenciar su precision,
comparandolos con puntos ubicados en sitios fijos y calibrar cuando sobrepasen una
diferencia de una décima. Deberan estar identificados y protegidos para asegurar y
resguardar su estado contra dafos y deterioro durante su uso, mantenimiento y
almacenamiento.
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La Direccion de Ingenieria y Mantenimiento debe mantener registros de la
programaciéon de la calibracion y verificacion de los equipos de medicion existentes,
copia de los resultados de la verificacién de los mismos reposara en el departamento
de Disefio e Inspeccion.

7.1.6 Conocimiento de la Organizacion

Los conocimientos necesarios para la operacion eficaz de los procesos y para el logro
de la conformidad, se generan a través de la colaboracién de todos los procesos junto
al Area de Capacitacion y Desarrollo del Servidor Publico, formalizando esta
informacion en el Manual de Clases Ocupacionales, con los conocimientos basicos
necesarios que el personal debe conocer para la realizacién de sus actividades.

Con la finalidad de mantener los conocimientos de la organizacion, se ha definido por
procesos, cuando aplique, informacion documentada a través de procedimientos e
instructivos, los cuales estan a disposicion del personal pertinente a la operacién o
actividad.

Cuando se presentan nuevos conocimientos para abordar las nuevas necesidades, las
mismas son gestionadas a través del procedimiento para Detectar las Necesidades de
Capacitacion de los colaboradores de la Administracion de la Zona Libre de Colén (P-
G.G.-O.I.LR.H.-A.C.D.S.P.-01) y una vez identificado el conocimiento actualizar el
Cuadro de Gestién el Conocimiento.

7.2 Competencia

El Gerente General, en conjunto con la Oficina Institucional de Recursos Humanos y
el Area de Capacitacién y Desarrollo del Servidor Publico, han establecido
mecanismos para identificar las necesidades de capacitacion y los niveles de
competencia basados en evaluaciones anuales a los colaboradores, identificando con
ello las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejoras del mismo, contra las
exigencias requeridas para desarrollar eficientemente segun lo establecido en el
manual de funciones de perfil del puesto.
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EFICIENCIA, PROFESIONALISMO Y EFICACIA

El Gerente General junto con el Jefe de la Oficina Institucional de Recursos Humanos
mantiene un ambiente de concienciacion para que los factores organizacionales sean
comprendidos, adaptados y desarrollados en todos los niveles de la organizacion.

El Area de Capacitacién y Desarrollo del Servidor Publico enviara Formulario de Post-
Evaluacion para medir la efectividad de la capacitacion impartida; el Jefe de
Departamento sera el responsable de aplicar la evaluacién dentro de un periodo de 3
meses minimo y un maximo de 6 meses y remitirlo al Departamento correspondiente
de acuerdo a los objetivos establecidos.

La Oficina Institucional de Recursos Humanos mantendra los Registros de Calidad con

evidencia actualizada de la educacién, experiencia en los expedientes de cada
colaborador.

7.3 Toma de Conciencia

El Gerente General debera asegurarse que todo su personal sea consciente de su
papel asociado a la:
Politica de calidad
Los objetivos de calidad que le apliquen a su area de responsabilidad
Su contribucion a la eficacia del Sistema de Gestidén de la Calidad
Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion
de la Calidad.

7.4 Comunicacion

La Gerencia General ha establecido los procesos de comunicacion apropiados dentro
de la organizacion entre otros: reuniones, folletos informativos, volantes, memos
internos, murales, correos electronicos con la finalidad de asegurar que la informacién
sea fluida y que llegue a todos los niveles de la organizacién de una manera efectiva.
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Adicionalmente ha establecido a través de las Fichas de Procesos una matriz de
comunicacion entre los diferentes niveles permitiendo identificar las comunicaciones
mas relevantes de la operacion a nivel interno y externo de la institucion, de manera
que todo el personal este claro sobre qué comunicar, cuando comunicar, a quién
comunicar, cOmo comunicarse y quién comunica.

7.5 Informacion documentada

Generalidades

El Comité Coordinador del Proceso para la Mejora Continua de la Zona Libre de
Coldén bajo la direccion de la Alta Direccidén, han elaborado un Sistema de
Gestion documentado y basado en:

Una politica y objetivos de calidad, adecuados al propdsito de la institucion.
Un Manual de Calidad donde describe claramente cémo la ZONA LIBRE DE
COLON cumple con los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2015
Un Manual de Procedimientos y Formatos donde se detallan las actividades
de cada proceso y formatos utilizados como apoyo a las funciones.

Un Manual de Autoridad y Funciones.

Un Control de Registros.
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POLITICA
DE
CALIDAD

ﬁ

MANUAL
DE CALIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Y FORMATOS

MANUAL DE AUTORIDAD Y FUNCIONES

—

CONTROL DE REGISTROS

La Oficina del Sistema de Gestidon de Calidad mantiene una metodologia para controlar
los documentos internos y externos que son utilizados en los procedimientos de las
unidades administrativas.

7.5.1 Generalidades
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El Comité Coordinador del Proceso para la Mejora Continua (CCPMC) bajo la direccion
del Gerente General ha documentado y desarrollado un Manual de Calidad en donde
se detallan los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2015

El Manual de Calidad incluye:

e El alcance del Sistema de Gestion de Calidad incluyendo los detalles y la
justificacion de cada exclusion.

e Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestidn
de Calidad o referencia a los mismos.

e Una descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion
de Calidad.

7.5.2 Creacion, Control y Actualizacion de los Documentos

La Oficina del Sistema de Gestion de Calidad mantiene una metodologia para controlar
los documentos internos y externos que son utilizados en los procedimientos de las
unidades administrativas.

Procedimiento

El Comité Coordinador del Proceso para la Mejora Continua ha definido los siguientes
controles para la aprobacién de los documentos:

A.

Aprobacion y control de documentos:

La Oficina del Sistema de Gestién de Calidad es responsable de aprobar y
controlar los documentos del Sistema de Gestion de Calidad en cuanto a su
adecuacion antes de su emision.

Los documentos seran revisados y actualizados por el Jefe del Departamento o
Seccion cada vez que sea necesario y debe contar con el visto bueno del
Director del area. Posteriormente son enviados a la oficina del Sistema de
Gestion de Calidad para su revision y aprobacion.
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Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se integran principalmente
por:

Documentos Revision Aprobacion Control

Manual de Calidad CCPMC Gerente General Oficina del Sistema
de Gestiéon de Calidad

Manual de Jefe de Director/ Jefe de Oficina del Sistema
Procedimientos y | Departamento o la Oficina de de Gestion de Calidad
Formatos Seccion Gestion de
Calidad

Revisién y Actualizacién de Documentos

Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad son revisados y
actualizados cuando sea necesario por los Jefes y Directores. Posteriormente
son remitidos para aprobacién a la Oficina de Gestion de Calidad; después de
revisarlos y aprobarlos se ingresan al sistema.

C. Cambios o modificaciones a los documentos

Los cambios para mejorar los documentos del Sistema de Gestion de Calidad
(manuales, procedimientos operacionales, instructivos o formatos), asi como cambios
menores (reorganizacion, adicion o suprimir texto) podran ser sugeridos por parte de
los colaboradores a través de sus jefes, utilizando para este fin el formato de Solicitud
de Cambio para registrar la modificacién a los documentos.

Toda Solicitud de Cambio elaborada por el Jefe de Departamento debe contar con el
visto bueno del Director antes de ser remitido a la Oficina de Gestion de Calidad para
Su revision y aprobacion.

Los cambios o modificaciones que se realizan al texto de los documentos son
identificados a través del historial de modificaciones que se encuentra al final de cada
procedimiento (punto 5), inmediatamente se eleva al siguiente numero de revision.
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7.5.3 Control de la Informaciéon documentada

Todos los documentos del Sistema de Gestién de Calidad permaneceran en
todos momentos legibles, sin manchas, sin tachones o escrituras manuscritas.
Los documentos del Sistema de Gestion de Calidad tienen las siguientes

identificaciones:

Gerencia General

Subgerencia General

Secretaria General

Oficina de Asesoria Legal

Area de Propiedad Intelectual

Oficina de Relaciones Publicas

Area de Protocolo

Oficina de Gestién de Calidad

Oficina de Desarrollo Institucional

Oficina de Auditoria Interna

Area de Prevencién de Blanqueo de Capitales

Oficina Institucional de Recursos Humanos

Area de Planificacién y Administracién de Recursos Humanos
Area de Capacitacién y Desarrollo del Servidor Publico
Area de Relaciones Laborales y Bienestar del Servidor Publico

Area de Registro y Control de los Recursos Humanos

Area de Planilla

Oficina de Informatica

Direccién de Finanzas

Departamento de Contabilidad
Departamento de Tesoreria
Departamento de Presupuesto

Area de Estadisticas y Estudios Econdémicos

G.G.
S.G.G.
S.G.
O.AL.
AP.l
O.R.P.
AP.
0.G.C.
O.D.l..
O.A.L
A.P.B.C.
O.LR.H.
AP.ARH.
A.CD.S.P.
AR.L.B.S.P.
AR.C.R.H.
AP.

O.l.

D.F.

D.C.

D.T.

D.P
A.E.E.E.
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Area de Reconocimiento de Inversiones

Direccion Administrativa

Departamento de Bienes Patrimoniales

Departamento de Compras y Proveedurias

Departamento de Aimacén Central

Departamento de Transporte y Mantenimiento

Departamento de Archivos Generales

Departamento de Servicios Administrativos y Generales
Seccién de Servicios Generales

Seccion de Recepcion
Seccion de Reproduccion de Documentos
Seccién de Mensajeria

Direccién de Seguridad
Departamento de Investigacion
Departamento Antidroga
Departamento de Transporte de Carga
Departamento de Pases
Departamento de Vigilancia y Monitoreo
Seccién de Comunicacion
Seccién de Armeria
Seccién de Transito
Direccién de Ingenieria y Mantenimiento
Departamento de Programacién, Evaluacion y Control
Departamento de Disefio e Inspeccion
Seccién de Diseno
Seccion de Inspeccion
Seccidon de Agrimensura
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Departamento de Equipo de Aseo y Areas Verdes
Departamento de Plantas y Alcantarillados
Departamento de Edificaciones y Calles

Seccion de Electricidad

Seccion de Plomeria

Seccion de Carpinteria

Seccion de Techos

Seccion de Pinturas

Seccion de Refrigeracion

Seccion de Soldadura

Seccion de Albanileria
Direccion de Operaciones Comerciales
Departamento de Movimiento Comercial
Departamento de Depdsito Publico
Direccién de Mercadeo
Departamento de Promocion de Inversiones
Departamento de Publicidad

Documentos externos:

Las unidades administrativas cuentan con algunos documentos de origen
externo que son utilizados para consulta o apoyo en sus procedimientos:

e Leyes de la Republica, Resoluciones y Decretos Ejecutivos
¢ Manuales Operativos
e Formatos de otras instituciones

Estos documentos son utilizados, identificados y controlados en los
Departamentos y Direcciones, con el propdsito de proveer informacion de
referencia y/o consulta de aspectos técnicos o legales, para la realizacion del
servicio.

Documentos Obsoletos
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Todo documento obsoleto sera destruido para prevenir el uso no intencionado
del mismo, en caso que se conserve el documento por cualquier razén en
particular, se rotulara e identificara como “Documento Obsoleto”.

Referencia:
Norma Internacional ISO 9001-2015

Este requisito de la Norma tiene como objetivo definir la manera de controlar los
Registros de Calidad, de manera que estén disponibles y legibles para
evidenciar la conformidad con los requisitos, asi como de la operacion eficaz del
Sistema de Gestion de Calidad. Los registros permanecen en todo momento
legible, identificable y recuperable.

Procedimiento

El Comité Coordinador del Proceso para la Mejora Continua ha definido los
siguientes controles necesarios para los registros:

A. Identificacion:
Los registros de calidad estan identificados a través del titulo del formato.

B. Almacenamiento

Todos los Departamentos almacenan los registros en sus archivos y los de vieja
data son enviados al Departamento de Archivos Generales de acuerdo al
tiempo establecido por Ley y preservados en cajas de cartdon con su debida
identificacion.

C. Proteccion

Todos los registros deben estar debidamente archivados en cartapacios o
carpetas rotuladas y reposar en los archivos de cada Direccion, Departamento o
Seccion, y los registros de vieja data almacenados en el area de Archivo
General en France Field, son conservados en cajas y anaqueles disefiados para
protegerlos de dafios o pérdidas.
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D. Recuperacion

Todos los registros permanecen protegidos y al alcance del colaborador
autorizado, cuando en algun momento se requiera informacion o evidenciar una
actividad que se llevd a cabo el colaborador autorizado recurre a buscar el
documento en el archivo del departamento.

E. Tiempo de Retencién

El periodo de retencion de los registros de calidad en cada Direccidn,
Departamento o Seccién es de dos (2) afios minimos y tiempo indefinido.

TIPO DE DOCUMENTO PERIODO DE RETENCION DISPOSICION
Registros de Calidad 2 afos minimos Vieja Data / Archivos
Generales
Documentos 1 a 15 afnos Vieja Data /Archivos
Administrativos Generales
Documentos Indefinido Microfilmacion
Legales y
Comerciales

F. Disposicién de los Registros

Los registros de calidad obsoletos son desechados en un término establecido
por Ley, pasado este periodo los mismos son reciclados o incinerados.




