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8. OPERACION

8.1 Planificacién y Control Operacional
Planificacion de la Realizacion del Servicio (Arriendo de Inmuebles y
Aprobacion del Tramite de Importaciéon y Exportacién de Mercancias)

La Gerencia General de la ZONA LIBRE DE COLON planifica y desarrolla los
procesos centrales, de apoyo y los de la Alta Direccion dentro del marco del
presupuesto anual de la Zona Libre de Coldn, aprobado por la Asamblea de Diputados.
Cada Director es responsable de desarrollar y ejecutar su presupuesto de acuerdo al
anteproyecto aprobado, basado en:

Asegurar la disponibilidad de recursos e informacidén necesaria para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos.

Determinar los criterios y metodologias para asegurar que tanto las
operaciones y control de estos procesos, sean eficaces.

Monitorear, medir y analizar estos procesos.

Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados.

Las planificaciones para la realizacion del servicio son coherentes con los otros
procesos del Sistema de Gestion de Calidad como son proceso de la Alta Direccion
(revision por la Direccién, suministro de recursos, etc.) y por el Proceso de Apoyo
(formaciones, auditorias, encuestas, analisis de datos, etc.)

Durante la planificacion del anteproyecto general de la Administracion de la Zona Libre
de Coldn se toman en consideracion lo siguiente:

1. Los Objetivos de Calidad y los requisitos necesarios para gestionar las
actividades que desarrolla la Zona Libre de Colon.

2. La necesidad de establecer algun proceso o actividad que no esté identificado
en nuestro mapa de proceso, procedimientos y proporcionar recursos
especificos para desarrollar de manera eficaz los requisitos de los usuarios de
la Zona Libre de Colon.

Establecer actividades de verificacidén, seguimiento e inspeccion, asi como los
criterios de aceptacion.

Los Registros de Calidad proporcionan evidencias de que los procesos de realizacion y
los servicios resultantes, cumplen con los requisitos establecidos, manteniéndose
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custodiados en cada Direccién, Departamento, Area o Seccién. Los mismos tienen un
periodo de retencion establecidos por Ley.

8.2 Requisitos para los Productos y Servicios

8.2.1 Comunicacion con el Cliente

Al usuario se le suministrara toda la informacién referente al estado o avance de su
solicitud, quejas, consultas, contratos, etc., incluyendo las modificaciones recibidas a
través de los departamentos involucrados en el proceso, para mantener un servicio
eficaz con el Usuario.

La retroalimentacién al usuario, de la informacién requerida sera manejada a través de
las diferentes Direcciones o Departamentos. En caso de quejas de nuestros usuarios
éstas seran tratadas a través de la Gerencia General y la Oficina de Gestién de
Calidad.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para productos y servicios

Los Directores de los procesos involucrados directamente en la determinacion de los
requisitos relacionado con el servicio que ofrece la Zona Libre de Colon determinan:

Los requisitos solicitados por los usuarios, conforme a los servicios brindados
por la institucion.

Los requisitos no especificados por el usuario, como son: seguridad, limpieza
del area comercial, control del trafico vehicular y folletos informativos para los
usuarios.

Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio establecido
por el Estado.

Cualquier otro requisito adicional determinado por la Zona Libre de Colén.
Servicios ofertados a los clientes; contratos, certificaciones, declaracion de
movimiento comercial electronico, depdsito publico, almacenaje, seguridad,
expedicion de pases personales.
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8.2.3 Revision de los Requisitos para productos y servicios

Nuestro servicio se caracteriza por la interaccion continua con el usuario para agilizar
el flujo de informacion y resolver rapidamente las circunstancias que pudieran
obstaculizar el servicio brindado.

Cada requisito especificado por el usuario antes que la Zona Libre de Coldén se
comprometa a proporcionar la asignacion de clave y permiso de operacion, ya sea
para la aprobacion del tramite de importacion o exportacion, es revisado y evaluado
por Asesoria Legal con la finalidad de determinar e identificar cada detalle que
demande la solicitud del usuario y lo aprobado por la Gerencia General.

La Direccion de Operaciones Comerciales verificara la asignacion de clave y permiso
de operacién para continuar con el tramite de los documentos de Entrada, Salida,
Traspaso y Liquidacion. De igual manera, se le comunica los requisitos a los otros
departamentos que proporcionan soporte al equipo de trabajo como son: Disefo e
Inspeccidn, Contabilidad, Pases, Transporte de Carga, Tesoreria y otros.

Nota: La verificacion de los requisitos no establecidos por el usuario, pero
necesarios para la realizacion del servicio seran comunicados al usuario previo a
su aceptacion, para su debido tramite.

8.2.4 Cambios de los requisitos para Productos y Servicios

El Asesor Legal, garantiza que los requisitos para la asignacion de clave y permiso de
operacion estén claramente definidos. De igual manera en la Direccion de Operaciones
Comerciales se garantizara la aprobacion de los Tramites a través de la Declaracion
de Movimiento Comercial Electronico. En caso de alguna diferencia estas seran
consultadas con las partes involucradas para su aceptacion o rechazo.

Se mantendran los registros de los requisitos establecidos y de las acciones que
originaron el mismo.

Todo requisito a los usuarios sera proporcionado por escrito o divulgado en la pagina
Web de la Administracion de la Zona Libre de Colén.
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En caso de alguna modificacién a los requisitos originales, el Asesor Legal o el Director
de Operaciones Comerciales se aseguraran que la documentacion pertinente sea
modificada y que el equipo de trabajo correspondiente sea informado de los cambios
efectuados.

8.3 Diseino y desarrollo de los Productos y Servicios

Los procesos Yy servicios de LA ZONA LIBRE DE COLON por su naturaleza, no estan
sujeto a Disefo y Desarrollo.

El servicio consiste en asegurarse que los requisitos, que se encuentran dirigidos a
cumplir con los requerimientos especificos del servicio de OPERACIONES
COMERCIALES, VIGILANCIA Y MONITOREO E INGENIERIA Y MANTENIMIENTO
que ofrece la Zona Libre de Colon a todos sus usuarios, los cuales no estan
destinados o relaciones con este requerimiento de la norma.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrado externamente

8.4.1. Generalidades

La Alta Direccién de la ZONA LIBRE DE COLON, cumple con la Ley No. 22 del 27
de junio de 2006, la cual regula las Contrataciones Publicas y otras disposiciones de
esta materia, que define claramente los procesos de compras desde la evaluacion de
los proveedores, alcance del control aplicado al proveedor y suministros comprados,
con el fin de satisfacer las necesidades y requisitos exigidos por la Institucion.

Las actividades de evaluacion y seleccion de los proveedores de los suministros
comprados en la institucion son responsabilidad del Departamento de Compras vy
Proveedurias.

Los proveedores que impactan la calidad, son evaluados en funcion de su capacidad
para suministrar productos o servicios, de acuerdo con los criterios establecidos por la
Zona Libre de Coldn, en relacion a la calidad del bien o servicio, cumpliendo con las
especificaciones, periodo de entrega, ubicacion fisica, tiempo de respuesta, atencion al
cliente, los mismos se evaluaran en término porcentual.
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Los proveedores competiran en compras menores, licitacion Publica, licitacion por
mejor valor, subastas de bienes publicos, etc., publicado en el Portal Panama
Compras, fijjando la fecha para que los participantes puedan bajar el pliego de
propuestas dos dias antes del acto. Para las compras apremiantes se establece un
minimo de 2 horas y de 4 horas como maximo para el acto y 7 dias maximo para la
adjudicacion.

8.4.2 Tipo y Alcance del Control

De acuerdo a la Ley No. 22 de 27 de junio de 2006, que regula la contratacién publica,
ordenada por la ley 153 de 2020 y que regula las compras en el sector publico, se
establecen las compras de la siguiente manera.

A través de las 6rdenes de compras menores, se asegura que todas las informaciones
(especificacion del producto, equipo, materiales, cédigo, nombre, direccion, teléfono,
correo, etc.) sean descritas antes de adquirir el bien o servicio.

Las compras mayores son llevadas a licitacién publica y por medio del pliego de
licitacidon, se asegura que todas las informaciones (especificacion del producto, equipo,
materiales, codigo, nombre, direccion, teléfono, correo, etc.) sean descritas claramente
a los participantes antes del acto de seleccién del contratista.

Todo proyecto relacionado con la Direccidn de Ingenieria es debidamente supervisado
por el Jefe Desginado por la Direcccion con la finalidad de asegurarse de que los
procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su Sistema de
Gestion de la Calidad.

Para garantizar el tipo y alcance del control que se debe ejercer sobre el proveedor
todo responsable asignado por la Gerencia General de la Zona Libre debe determinar
la verificacion u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.
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Verificacion de los suministros comprados

La verificacion del producto o servicio recibido, lo realiza el Departamento de
Almacén Central en conjunto con la unidad gestora de la compra, quienes deberan
firmar la Declaracion Jurada en conformidad con el producto recibido.

El Almacén Central o la Unidad Gestora notificara al Departamento de Compras si el
proveedor no cumple con el bien o servicio solicitado. En caso de que el producto de
la evaluacion de proveedores que impactan la calidad resulte deficiente es
responsabilidad del Departamento de Compras emitir notificaciéon al Ministerio de
Economia y Finanzas para solicitar la inhabilitacion del servicio como proveedor.

\ 8.4.3 Informacion para los Proveedores externos

La Alta Direccién de la ZONA LIBRE DE COLON prepara y desarrolla actividades
con la finalidad de asegurar que los procesos centrales, asi como los de apoyo, den
confianza y seguridad al usuario de importar, almacenar y exportar mercancias de
manera rapida y eficiente, para que mantengan una rotacion de inventario aceptable.

Bajo las condiciones controladas se incluyen, cuando sea aplicable:

e La disponibilidad de informacion que describa el servicio que requiere el usuario
mediante el internet, folletos y requisitos.
La disponibilidad de procedimientos definidos en las areas de servicios
(Direccion de Operaciones Comerciales, Direccion de Seguridad, Asesoria
Legal, Direccion de Ingenieria y Mantenimiento y Direccidon de Finanzas).
El uso de equipo y programas apropiado.
La disponibilidad de instrucciones de trabajo en las areas de servicios.
La implementacion del seguimiento y la medicion han sido definidos en los
departamentos que impactan la calidad del servicio.
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8.5.2 Identificacion y trazabilidad

Las actividades que desarrollamos dentro de nuestros procesos que impactan la
calidad son identificadas con el niumero de Clave y el nombre de la empresa. A
través de esta identificacion permiten que en todo momento se pueda dar una
trazabilidad o seguimiento, desde el momento en que se reciben las solicitudes de
arrendamiento, aprobacion de tramite comercial y se brindan los servicios de
almacenaje de mercancias, el servicio de seguridad, vigilancia y expedicidén de pases,
servicio de barrido, recoleccion y disposicion de desechos solidos dentro del area
segregada.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La Direccidon de Seguridad es la responsable de cuidar los bienes muebles e
inmuebles que son propiedad del usuario, mientras estén dentro del perimetro de la
Zona Libre de Colon.

La propiedad de los usuarios es identificada, verificada, protegida y salvaguardada por
la Direccion de Operaciones Comerciales, Depdsito Publico, Departamento de
Propiedad Intelectual, Asesoria Legal, Direccion de Ingenieria y Mantenimiento, Disefio
e Inspeccion, Archivos Generales y Direccidén de Seguridad.

Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algun
otro modo se considere inadecuado para su uso, sera registrado y comunicado al
usuario, manteniendo los debidos registros.

En el caso de los proveedores solo aplica aquellos que ingresen equipos a las
instalaciones de la Zona Libre de Colon y deben quedar debidamente registrados a su
ingreso.

La responsabilidad de la ZONA LIBRE DE COLON incluye la identificaciéon y
proteccion de esta propiedad y la comunicacion, si se llegase a perder o deteriorar,
poniendo al tanto al proveedor externo y conservando la informacién documentada
sobre lo ocurrido.
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8.5.4 Preservacion

LA ZONA LIBRE DE COLON mantiene controles para la preservacion del producto
durante el proceso interno y la entrega al destino previsto, también cumple con la
identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccién de la mercancia
propiedad del cliente.

La mercancia es clasificada de acuerdo al tipo y almacenadas en anaqueles, cajas
fuertes, paletas y en caso de contingencias se almacenan en neveras.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La Gerencia General es responsable de coordinar las actividades que permiten dar
respuesta a consultas de los usuarios por servicios prestados por la Zona Libre de
Colén, garantizando que se permita determinar en los casos que se requiera
evaluaciones posteriores del servicio entregado conforme a los requerimientos
solicitados.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren
en la Zona Libre de Coldn, debe considerar:
- los requisitos legales y reglamentarios;
- las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y
servicios;
la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios;
los requisitos del cliente;
la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de los cambios

Cuando se encuentre la necesidad de realizar cambios y estos se encuentren
asociados al servicio brindado por la Zona Libre de Coldn, estos deberan ser
comunicados oportunamente los responsables en la Oficina de Asesoria Legal,
Operaciones Comerciales, Seguridad y Vigilancia, quienes seran responsables de
tomar las decisiones que se crean pertinentes y registrarlas.
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8.6 Liberacién de productos y servicios

Aprobacion de Tramite de Movimiento de Importacién y Exportacion
El servicio de aprobacién esta bajo la responsabilidad de la Direccion de
Operaciones Comerciales donde el seguimiento y medicién se realiza a traves
de la revision de los datos que es llenado por el usuario en el formato del
Sistema de Declaracion de Movimiento Comercial donde se verifica:

Tipo de Declaracién
Cia. Importadora

Cia. Exportadora
Numero de clave

Vuelo o barco
Conocimiento de embarque o guia
Fecha

Puerto de salida

Puerto de entrada
Numero de factura
Empresa transportadora
Descripcion del articulo
Bultos

Arancel

Peso

Valor

De estar sefalado todos estos requisitos establecidos el Oficinista de Trafico
Comercial firmara el documento correspondiente o se envia por el Sistema de
Declaracion de Movimiento Comercial Electronico.

Servicio de Arrendamiento de Terrenos y Edificios:
El Servicio de arrendamiento esta bajo la responsabilidad de la Oficina de

Asesoria Legal, responsable de verificar la solicitud y confeccion de contrato.
La Gerencia General es responsable de la aprobacion del contrato.
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La Direccion de Ingenieria y Mantenimiento es responsable de realizar las
mediciones de lotes y locales solicitados y la Direccion de Finanzas responsable
de los aspectos financieros.

Los registros son conservados por la Oficina de Asesoria Legal, Departamento
de Contabilidad y Departamento de Archivos Generales, los mismos se
mantienen por el periodo de vigencia de contratos establecidos por ley.

La aprobacion y entrega de los contratos no se llevara acabo hasta que se
hayan completado satisfactoriamente las disposiciones establecidas para su
formalizacion.

Servicio de Seguridad, Vigilancia y Expedicion de Pases:

La Direccion de Seguridad es la responsable de cuidar los bienes muebles e
inmuebles que son propiedad del usuario, mientras estén dentro del perimetro
de la Zona Libre de Colon, a través de las diferentes unidades administrativas:
Departamento  Antidrogas, Pases, Transporte de Carga, Vigilancia,
Comunicaciones, Investigaciones, para controlar y prevenir robos, hurtos y el
trafico de estupefacientes, etc. De igual manera se coordinan operativos en
periodos festivos para brindar mayor seguridad a los usuarios; también se
brindan los servicios de expedicion de pases para controlar el ingreso de las
personas y vehiculos a la Zona Libre de Colon.

Servicio de Barrido, Recoleccién y Disposicion de Desechos Soélidos

El Departamento de Equipo, Aseo y Areas Verdes de la Direccién de Ingenieria
y Mantenimiento es el responsable de supervisar y garantizar el servicio de
barrido recoleccion y disposicion de desechos solidos, dentro del area
segregada. El servicio es realizado por una empresa de aseo privada, la cual
brinda el servicio bajo los parametros establecidos por la institucion.

Servicio de Almacenaje de Mercancias:
La Direccion de Operaciones Comerciales a través del Departamento de

Depésito Publico, brinda el servicio de almacenaje de mercancias a las
empresas que asi lo soliciten. Esta transaccion se lleva a efecto mediante la
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celebraciéon de un contrato que le permite el uso de la clave del Deposito
Publico por autorizacion de la Oficina de Asesoria Legal.

Las actividades realizadas se mantienen documentadas en los registros de
operacion donde se deja sefialado el personal que intervino en cada una de las
decisiones o actividades.

8.7. Control de las salidas no conformes

Es responsabilidad de la Oficina de Gestidon de Calidad asegurarse a través del
formulario Solicitud de Oportunidad de Mejora que las no conformidades o quejas sean
tratadas en la forma establecida para este fin.

La Zona Libre de Coldn, debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las
siguientes maneras:
correccion;
separacion, contencion, devolucion o suspension de provision de
productos y servicios;
informacion al cliente;
obtencion de autorizacién para su aceptaciéon bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no
conforme.

Por ende, la Zona Libre de Coldn se asegura de detectar el servicio no conforme o
gueja de usuarios.

* La autoridad competente de la unidad administrativa debe tomar acciones
inmediatas para eliminar la no conformidad y documentar el formato de Solicitud
de Oportunidad de Mejora.

Debe investigar la causa-efecto de la no conformidad y remitirlo a la Oficina de
Gestién de Calidad.

El Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad designara un integrante del Comité
Coordinador del Proceso de Mejora Continua para dar seguimiento a la
accion hasta tanto sea subsanada la no conformidad del servicio. Estas no
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conformidades deben registrarse y evidenciarse que fueron atendidas y
subsanadas por las unidades administrativas correspondientes.

Adicionalmente debe conservar la informacion documentada que:
describa la no conformidad;
describa las acciones tomadas;
describa todas las concesiones obtenidas;
identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no
conformidad.




