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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluaciéon

La Gerencia General de la ZONA LIBRE DE COLON planea e implementa los
procesos de seguimiento, medicidn, analisis y mejoras necesarias para:

e Demostrar la conformidad de los procesos de Aprobaciéon de Tramites de
Importacién, Exportacion y Arrendamiento de Bienes Inmuebles, Servicios de
Seguridad y Vigilancia, Servicios de Almacenaje de Mercancias, Servicios de
Recoleccion, Barrido y Disposicion de Desechos Sodlidos, a través de
variables de control.

Asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad a través de
Auditorias Internas de Calidad, Revisiones Gerenciales, Solicitudes de
Oportunidad de Mejora, Encuestas, Indicadores de Gestion y/o Pruebas
Isométricas.

Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad a
través de la participacion de todos los colaboradores de la organizacion,
enfocados a buscar la satisfacciéon del cliente, por medio del analisis de datos
que permitan realizar comparaciones estadisticas.

Demostrar el desempefio de los proveedores externos.

La eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.

9.1.2 Satisfaccion del Cliente

La Alta Direccién junto con el Comité Coordinador del Proceso para la Mejora Continua
(CCPMC) ha establecido mecanismos para medir la satisfaccion del usuario, como método
para determinar su percepcion e identificar areas para mejorar el desempefio del Sistema
de Gestién de la Calidad, asi como de sus procesos.

Uno de estos métodos son las encuestas internas y externas que son realizadas por
algunos departamentos de atencion al publico, tales como: Depdsito Publico, Pases,
Promocion de Inversiones, Almacén Central, Transporte de Carga, entre otros.

Igualmente, la retroalimentacion y reuniones con los usuarios u otros métodos para medir
la satisfaccion del cliente tales como: felicitaciones o quejas pueden ser a través de notas,
correos electronicos, comunicaciones verbales o telefonicas.

Para efecto de las otras partes interesadas esta sujeto a la necesidad que tengan en
hacernos llegar su retroalimentacion, pero la organizacién se asegura de cumplir con sus
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necesidades o expectativas para mantener el nivel de satisfaccion esperados a través de
los criterios establecidos en la Matriz de partes interesadas detallada en cada ficha de
proceso.

9.1.3 Analisis y Evaluacién

Los datos que se desprenden de las actividades del seguimiento y la medicién pasan por
un proceso de analisis para determinar su pertinencia en la toma de decisiones.

Los datos obtenidos del seguimiento y medicién representan para la Zona Libre de Colén,
una posible fuente de mejora.

Analisis de Datos

La Alta Direccidon basados en el analisis de los datos obtenidos a partir de mediciones e
informaciones recopiladas por el Comité Coordinador del Proceso para la Mejora Continua,
cada Director o Jefe responsable analiza los datos de sus diferentes fuentes tanto para
evaluar el desempefio frente a los planes, objetivos y otras metas definidas, como para
identificar areas de mejora incluyendo posibles beneficios para la institucion y los usuarios.

Las decisiones son basadas en hechos, derivados de acciones eficaces y eficientes de los
trabajos realizados. Las técnicas estadisticas, las acciones basadas en los resultados de
analisis loégico, en equilibrio con la experiencia y la intuicibn nos proporcionan
informaciones vitales para la toma de decisiones enfocadas a la mejora continua de
nuestros procesos y del Sistema de Gestion de Calidad.

El analisis de datos nos proporciona informacién sobre la satisfaccion de nuestros
usuarios, la eficacia y eficiencia de los procesos de gestion administrativa, gestion de
recursos Yy realizacién del servicio. Por ello, la Oficina de Gestion de Calidad es el area
responsable de controlar y verificar el cumplimiento de la entrega de los Indicadores de
Gestidn y en caso de incumplimiento de las metas establecidas por la unidad administrativa
se levantara una Solicitud de Oportunidad de Mejora.
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9.2 Auditoria Interna

Se aplicaran Auditorias Internas de Calidad para evaluar el cumplimiento de los requisitos
de la Norma ISO 9901:2015 en el Sistema de Gestion de la Calidad a efecto de garantizar
la mejora continua en la institucion

El propdsito de las Auditorias Internas es verificar, por medio del examen y evaluacion de
evidencias que los controles gerenciales han sido definidos, documentados y ejecutados
eficientemente.

El Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad en coordinacion con los miembros del Comité
Coordinador del Proceso para la Mejora Continua planifican y programan las Auditorias
Internas de Calidad dos (2) veces al afio como minimo, tomando en consideracién la
importancia de los procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los
resultados de las auditorias previas.

A. Programa de Auditoria Interna

El Programa de Auditoria Interna sera elaborado por el Jefe de la Oficina de Gestion de
Calidad y tomando en consideracion las areas que seran auditadas el estado de madurez o
Solicitudes de Oportunidades de Mejoras levantadas en los procesos centrales o aquellas
areas que requieran mayor atencion u orientacion para identificar areas de oportunidades
de mejora. También se consideran los resultados de las Auditorias Internas, dependiendo
del resultado, se modifica el programa para que en la siguiente auditoria se incluyan las
mismas areas o procesos en los que se detectaron hallazgos a fin de darle seguimiento.

B. Planeacién de la Auditoria

El Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad planifica la auditoria en coordinacion con los
miembros del Comité Coordinador del Proceso para la Mejora Continua tomando como
base el Programa Anual de Auditoria y el estado e importancia de los procesos. Luego
procede a notificar a la Alta Direccion, ésta a su vez comunica a todos los Colaboradores,
Jefes y Directores la fecha prevista para la realizacion de la auditoria que sera aplicada por
los Auditores del Comité Coordinador del Proceso para la Mejora Continua.
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El alcance de las auditorias esta contemplado de acuerdo a la importancia de la actividad
o del proceso donde se considera auditar hasta la informacion primaria, dependiendo
cuanto afecta la calidad del servicio que brinda la Zona Libre de Colon.

Los criterios de auditoria se tomaran en consideracion los requisitos de la Norma I1SO
9001:2015, la Ley No. 18 de la Zona Libre de Colén, Manual de Calidad y Procedimientos,
Reglamento Interno, Instructivos, Resoluciones y Disposiciones Administrativas.

La frecuencia esta basada en auditar los procesos por lo menos dos (2) veces por ano. Si
la implementacion del sistema de calidad muestra debilidad o hallazgos reiterados, en
algun proceso o actividad, se auditara con mayor frecuencia hasta que se demuestre una
implementacion efectiva.

La metodologia de la auditoria radica en la entrevista, en donde se elige una muestra
representativa, de cada proceso para verificar el cumplimiento de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015 en el Sistema de Gestidon de Calidad.

El auditor no podra auditar su propio trabajo para asegurar la imparcialidad y objetividad
del proceso de auditoria y previamente estaran definidas las normas y formas de llevar a
cabo las auditorias por el Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad, segun los requisitos de
la norma.

En caso de detectar hallazgos de incumplimientos el responsable del area que esta siendo
auditada se asegurara que se tomen acciones en el tiempo establecido por el Comité
Coordinador del Proceso para la Mejora Continua para eliminar las no conformidades
detectadas.

El Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad también confecciona y remite el itinerario de
auditoria, el cual es distribuido a los Directores correspondientes para que estén al tanto y
puedan atender a los Auditores en la fecha prevista en las diferentes unidades
administrativas.

Seleccién de Auditores

El Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad selecciona a los Auditores del Comité
Coordinador del Proceso para la Mejora Continua para aplicar auditoria y evaluar el
Sistema de Gestidon de Calidad de la institucion. El equipo de Auditores seleccionados




ZONA LIBRE DE COLON MANUAL DE CALIDAD

Revisado por: CCPMC Aprobado por: Gerente General Revision: 00 Pagina 5 de 8

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

debe tener idoneidad para poder aplicar la auditoria; por lo cual para desempenar el rol de
Auditor se debe aprobar el Curso de Auditor de Calidad avalado por una empresa
certificadora.

Semestralmente el Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad aplicara evaluacion de
desempenfo a los Auditores del CCPMC, en la cual se evaluara asistencia, capacitacion,
entrega de informe y otras actividades se hara entrega al auditor con copia a la Oficina
Institucional de Recursos Humanos, al jefe inmediato y a la Gerencia General.

Procedimiento para el desarrollo de la Auditoria Interna

A.- Reunion de Apertura:

El Jefe de la Oficina de Gestidon de Calidad preside la reunion de apertura con el equipo de
auditores seleccionados para realizar la auditoria.

En la reunion hace énfasis en los objetivos, el alcance de la auditoria y los documentos de
referencia necesarios. Se confirma que los recursos e instalaciones necesarias para el
Auditor se encuentren disponibles. Y notifica cualquier cambio surgido a ultima hora.

B.- Desarrollo de la Auditoria:

El Auditor se presenta al area que le fue asignada para auditar de acuerdo al itinerario.
realiza su presentaciéon formal y hace preguntas abiertas para obtener evidencia del
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015

En el desarrollo de la auditoria, el Auditor puede encontrar hallazgos de cumplimiento o no
conformidades. En caso de incumplimiento el Auditor debe sefalar a la persona que esta
auditando la inconsistencia detectada.

Posteriormente, el Auditor presenta su reporte de los hallazgos detectados al Jefe de la
Oficina de Gestion de Calidad, para los fines pertinentes.
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C.- Informe de resultado de Auditoria

Los hallazgos de incumplimiento detectados por el equipo de auditores son registrados por
el Jefe de la Oficina de Gestidn de Calidad en el formulario de Solicitud de Oportunidad de
Mejora y remitidos al Jefe de la unidad administrativa auditada para subsanacion.

El Jefe responsable del arearealizara una investigacion de las causasy
documentara las acciones que tomara para evitar la recurrencia cumpliendo con el
plazo de respuesta sehalado.

El Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad, a través del Auditor responsable, dara
seguimiento a las acciones para eliminar las no conformidades.

El Jefe de la Oficina de Gestion de Calidad prepara el informe final de la auditoria,
sustentado en los reportes entregados por el equipo de auditores seleccionados en donde
se documentan los hallazgos detectados durante el proceso de auditoria.

El informe de auditoria debe ser claro y preciso, ademas debe contener la siguiente
informacion:

Fecha

Nombre del lider y/o equipo auditor

El alcance

Los Objetivos

Criterios de la Auditoria: (documentos de referencia de la auditoria (Norma
Internacional ISO 9001- 2015, procedimientos, etc.)
Metodologia

Nombre de los colaboradores auditados y su area
Hallazgos detectados

Conclusiones.

Recomendaciones.

El informe o reporte es enviado formalmente a la Gerencia General, para conocimiento y
acciones a seguir.
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9.3 Revision por la Direccién

La Alta Gerencia, Directores, Jefes de procesos, miembros del Comité Coordinador del
Proceso para la Mejora Continua de Calidad se reunen dos (2) veces al ano para revisar el
Sistema de Gestién de Calidad de la ADMINISTRACION DE LA ZONA LIBRE DE COLON,
con el proposito de asegurarse de que el mismo sea:

= Conveniente . Adecuado . Eficiente

Esta revision incluira el analisis cuando asi se amerite: La Politica y Objetivos de Calidad

FACTORES INFORMACION

Conveniencia Estado de las Solicitudes de Oportunidad de
Mejora.
Acciones de seguimiento de revisiones previas
por la Direccion

Adecuacion Conformidad del servicio
Cambios que pudieran afectar al Sistema de
Gestion de Calidad
Oportunidad de mejora

Eficacia Continua Resultados de auditorias
Retroalimentacion de las partes interesadas
Desempenio de los procesos
Desempeno de los proveedores externos

El resultado de la revisidn nos orienta a: resultados de seguimiento y medicion

1. 2. 3.

La mejora de la eficacia| La mejora de nuestros Las necesidades de
del Sistema de Gestidon de | servicios en relacidbn con | recursos.

Calidad y cada uno de los | los requisitos del usuario y

procesos. necesidades de cambio.

Las observaciones, recomendaciones o conclusiones derivadas de las Revisiones
Gerenciales se registraran a través de un informe, para facilitar las acciones a tomar.
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En base al resultado de la revision por la Direccidn se levantaran en caso de ser
necesarias las Solicitudes de Oportunidades de Mejora.




