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RESUMEN

El Servicio Nacional de 'Sanidad Agraria (SENASA), como autoridad en sanidad
agraria, no ha implementado un sistema de gestion de la calidad (SGC) en sus
procesos de certificacion fitosanitaria de importacidn y exportaciéon de productos y
subproductos agricolas, a pesar que la Ley 27658 exige a las instituciones del estado
la creacion de un SGC. Con el objetivo de disefiar un SGC basado en la norma ISO
9001:2015 en el proceso de certificacion fitosanitaria de SENASA-Puesto de Control
Maritimo Callao, se realizo el diagnéstico y anélisis del proceso respectivo iniciando
con la medicidon de nivel de satisfaccion de usuarios externos e internos mediante
encuestas, las mismas que previa validacion fueron procesadas mediante SPSS, al
98% de confiabilidad. La muestra fue de 118 usuarios externos de una poblacion de
900/mes y 21 usuarios internos. Los resultados determinaron que ios usuarios
externos no se encuentran satisfechos con los servicios que brinda SENASA;
mientras que, los usuarios internos manifestaron disconformidad con la organizacion.
La metodologia de la norma ISO 9001:2015 se inicid con un analisis del contexto a
través de una matriz FODA. Seguidamente, se analizé las cualidades personales,
requisitos de la norma, reestructuraciéon de procesos e involucramiento de los
directivos del SENASA, cuyos roles tuvierbn como prioridad el enfoque al usuario.
Luego se trabajd sobre la planificacion en funcién a la matriz FODA generando
estrategias, y se definieron elementos de apoyo (recursos, competencia, toma de
conciencia, comunicacion, y documentacion de fa informacion). Finalmente, se
planteé como llevar a cabo las operaciones dentro del proceso y la evaluacién para
una vez implementados disponer las correcciones para mejora continua empleando
fases del ciclo Deming (planificar-hacer-verificar-actuar). Todo este desarrollo sirvio
como base para la estructuracion del disefio del SGC. Asimismo, se propuso un
disefio del mapa de procesos con periodos optimos de los procedimientos de la
certificacion fitosanitaria y la auditoria interna del SGC. Se concluye que SENASA
deberd implementar el SGC disefiado para mejorar el proceso de certificacion

fitosanitaria en satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Sistema de gestion de la calidad, ISO 8001: 2015.



ABSTRACT

The National Agrarian Health Service (SENASA), as an authority on agricultural
health, has not implemented a quality management system (QMS) in its phytosanitary
certification processes for the import and export of agricultural products and by-
products, although Law 27658 Requires the state institutions to create a QMS. With
the objective of designing a QMS based on ISO 9001: 2015 in the phytosanitary
certification process of SENASA-Callao Maritime Control Station, the respective
process was diagnosed and analyzed, starting with the measurement of the level of
satisfaction of external users And internal ones through surveys, the same ones that
previous validation were processed through SPSS, to 98% of reliability. The sample
was 118 external users of a population of 900 / month and 21 internal users. The
results determined that external users are not satisfied with the services provided by
SENASA; While internal users expressed disagreement with the organization. The
methodology of 1ISO 9001: 2015 began with a context analysis through a SWOT
matrix. Subsequently, the personal qualities, requirements of the standard, process
restructuring and involvement of the SENASA executives were analyzed, whose roles
were focused on the user. Then, planning was carried out according to the SWOT
matrix, generating strategies, and supporting elements (resources, competition,
awareness, communication, and information documentation) were defined. Finally, it
was considered how to carry out the operations within the process and the evaluation
for once implemented to arrange the corrections for continuous improvement using
phases of the cycle Deming (plan-do-verify-act). All this development served as a
basis for the structuring of the QMS design. Likewise, a design of the process map
with optimal periods of phytosanitary certification procedures and internal QMS audit
was proposed. It is concluded that SENASA should implement the QMS designed to

improve the phytosanitary certification process in user satisfaction.

Key words: Quality management system, ISO 9001: 2015.



INTRODUCCION

El Sisterna de Gestion de la Calidad (SGC) es un método aplicable en
cualquier organizacién con el objeto de definir e implementar el disefio mas
adecuado para el desarrollo de su actividad, de tal forma que alcance el
mejoramiento continuo, el cumplimiento de sus objetivos y agregar mayor
valor al sistema de calidad para la satisfaccién de los usuarios. La adopcion
de un SGC debe ser una decision estratégica de toda organizacién publica
o privada, debido a que este sistema ofrece una ventaja significativa en los
procesos de gestidn que permita la satisfaccion de los usuarios debido a
gue hay una exigencia de estandares de calidad. Mateo (2009) define que
un SGC no es mas que un conjunto de elementos que se interrelacionan
para lograr como resultado la calidad de los productos o servicios que se
ofrecen al cliente; es decir, planear, controlar y mejorar los procesos de una

organizacion que influyan en el logro de la satisfaccidn del mismo.

Miranda et al. (2007) reportan que la gestion de la calidad total engloba
todos los procesos de la organizacion y a todas las personas que la
componen, esto con la finalidad de obtener una mejora continua en los
procesos que lleve a una satisfaccion del cliente. Segun muchos autores,
Ja familia 1ISO 9000 es un conjunto de normas que representan un consenso
internacional en Buenas Practicas de Gestion con el objetivo de que una
organizacion pueda entregar productos y servicios que satisfagan los
requisitos de calidad de los clientes. La nueva version de la norma I1SO
9001 propuesta en el 2015, sustituye a la norma ISO 9001:2008, en el cual
se encuentran principales cambios en el nuevo marco comun de normas
de sistemas de gestion de calidad segun las normas [SO. Esta nueva
version brinda beneficio para las organizaciones que tienen distintas
normas ISO implementadas, ya que las pueden integrar muy facilmente sus
procesos debido a que muchos de los elementos y requisitos son comunes
para todas las normas (ISOTOLLS, 20186).



A nivel mundial, son numerosas las empresas privadas las que han
implementado los SGC basados en las normas ISO con fines de la
certificacion como China, ltalia, Alemania, Japén, EEUU, etc. pero pocas
han reportado los resultados de una previa investigacion apropiada a la
realidad de cada organizacién (Lopez, 2015).

En nuestro pais, son escasas las certificaciones de calidad obtenidas
por las entidades privadas como los bancos y empresas. Mientras que, en
las entidades estatales solo algunas han logrado certificar algunos de sus
procesos certificadas entre ellas destacan las entidades estatales como
SUNAT, INDECOPI, BN, SERVIR, etc., debido a que no todas las
empresas estan en condiciones ideales para iniciar un proceso de
certificacion en la norma ISO (Gonzalez 2011).

Ei estado peruano ha emitido la Ley 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado en el que indica “Créase el Sistema
de Gestion de la calidad de las entidades del Estado, como una herramienta
de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y evaluar el
desemperio institucional, sin embargo, son muy pocas las entidades del

estado las que han adoptado SGC.

SENASA es una entidad publica que tiene como funcién velar la
sanidad agraria del pais y autorizar las exportaciones e importaciones de
productos y subproductos agricolas, asi como los procesos de la
certificacion fitosanitaria a fin de garantizar el cumplimiento de los requisitos
establecidos por los paises importadores (Portal web SENASA, 2016). Esta
institucion como autoridad en materia de sanidad agropecuaria, cuenta con
25 organismos desconcentrados a nivel nacional, una sede central en la
ciudad de Lima y periféricos en el Puerto Maritimo del Callao y Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez. Se tiene como antecedente que SENASA a
pesar de tener un Plan Estratégico y un SGC, este dltimo no ha sido

totalmente implementado en ninguno de sus sedes, asi como tampoco se



han mejorado la gestibn por procesos, hecho que esta generando

ineficiencia en la certificacion fitosanitaria.

Muy a pesar que las normas ISO: 9001 aportan grandes beneficios en
el SGC de las empresas o entidades publicas esta disefiada para
agregar valor al sistema de calidad, pero no en todas ellas se estan
adoptando esta norma como un SGC, y algunas que estan implementando
su interés esta centrado mas que en el mejoramiento, en la certificacion, o
que inician el proceso de implementaciéon sin antes hacer un debido
proceso de diagnostico y disefio del sistema apropiado a la realidad de
cada entidad y su posterior sensibilizacion pues todas las empresas no
estan en las condiciones ideales para iniciar un proceso de certificacion en
la norma I1SO (Gonzalez, 2011).

Muchas instituciones y empresas en ultima década, han implantado
SGC en cualquiera de sus actividades o negocios. Esto no es un concepto
moderno, ya que la calidad siempre ha jugado un papel importante en el
aseguramiento de servicios y nuevos mercados; no obstante, en estos
tiempos debido a la existencia de sistemas de calidad y de mercados
competitivos, el aseguramiento de la calidad y los SGC se han vuelfo adn
mas necesarios de adoptarse (Amezquita, 2015). En este sentido, ISO
9001:2015 es la norma internacional del SGC que se centra en todos los
elementos de administracion de calidad con los que una entidad publica o
privada o empresa debe contar para administrar y mejorar la calidad de sus

productos o servicios.

Por todas esas razones, esta investigacion planteé como objetivo
general disefiar un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en el proceso
de certificacion fitosanitaria del SENASA-Puesto de Control Maritimo
Callao, cuya implementacion permitira la mejora de los procesos de
certificacion fitosanitaria del SENASA.



CAPITULOI
1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.1. Identificacion problema

En nuestro pais, la mayoria de entidades publicas no han
implementado sistemas de gestion de la calidad, muy a pesar de que existe
la Ley 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado que
indica “Créase el Sistema de Gestién de la Calidad en las entidades del
Estado, como una herramienta de gestion sistematica y transparente que
permita dirigir y evaluar el desemperio institucional, en términos de calidad
y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las
entidades y agentes obligados” (Peruano, 2002). En este sentido, SENASA
como autoridad en Sanidad Agraria del Perd, con marco juridico nacional e
internacional que tiene procesos principales para otorgar la certificacion
fitosanitaria y‘autorizar el ingreso (importacion) y egreso (exportacion) de
productos y subproductos agricolas, a fin de garantizar el cumplimiento de
los requisitos establecidos por los paises importadores, a la fecha no ha
obtenido certificaciones eficientes de calidad en dichos procesos, no
obstante de haber intentado implementar y alcanzar niveles de calidad,

competitividad y mejora continua.

Segun el Plan Estratégico Institucional (2008-2022) de SENASA, se
puede concluir que la institucién no cumple con los requerimientos minimo
para aplicar un SGC en ninguno de sus procesos, se sefiala que tiene un
sistema de recursos humanos deficiente, con procedimientos operativos
incompletos e insuficiente soporte; asimismo, a la fecha SENASA carece
de un sistema de gestion de calidad actualizado y que se esté ejecutando
con programas de mejora continua, el mismo que estd generando

insatisfaccion en los usuarios internos y externos e ineficiencia en los



procesos de certificacion fitosanitaria, con procedimientos lentos. Ademas,
no cuenta con una eficiente planificacion y ejecucion de actividades, asi
como tampoco han evaluado las acciones estratégicas recomendadas en
el Plan Estratégico; asimismo, se ha observado que no tienen eficacia en
el uso de sus recursos y hay deébil control de sus procesos, donde su
personal tienen escasa cultura organizacional y la mayoria de usuarios

externos e internos estan insatisfechos con el servicio que brinda.

Actualmente, el Puesto de Control Maritimo del Callao, registra un
significativo nivel de quejas a través del correo electronico institucional y
llamadas telefénicas en el rubro de atencion al usuario, manifestando que
no se sienten satisfechos con los tediosos procedimientos administrativos
ni con el tiempo de atencidbn y obtencion de sus certificaciones
fitosanitarias. Muchos usuarios hacen los reclamos directamente al
personal que trabaja en el Terminal Portuario y otros lo hacen a los
funcionarios de la sede Central de Lima.

A todo ello se suma, que existe una excesiva burocracia en SENASA
con un TUPA inadecuado y demasiados procedimientos, gestion lenta e
ineficiente, inoperancia del personal poco motivado que no esta
sensibilizado y no trabaja por objetivos comunes y sobre todo no hay
indices ni indicadores que midan la gestidn. Por lo cual es necesario
disenar para luego proponer la implementacién de un Sistema de Gestion
de la Calidad ISO 9001:2015 con indicadores de resultados en los procesos
de certificacion fitosanitaria del SENASA-Puesto de Control Maritimo del
Callaoc a fin de dar cumplimiento a la Ley 27658, Ley Marco de
Modernizacion de la Gestion del Estado y de esta manera lograr estandares
de calidad en sus procesos para obtener la satisfaccion de los numeroso
usuarios importadores y exportadores de productos y subproductos

agropecuarios.



1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema General 4
¢,Cudl sera el disefio adecuado a estructurar de un Sistema de Gestidn
de la Calidad en los procesos de certificacion fitosanitaria del SENASA-
Puesto de control maritimo Callao?

1.2.2. Problemas especificos

1. ¢Cual sera el disefio adecuado a estructurar de un Sistema de
Gestion de la Calidad en el Liderazgo en el proceso de certificacion
fitosanitaria del SENASA- Puesto de Control Maritimo Callao?

2. ¢Cual sera el disefio adecuado a estructurar de un Sistema de
Gestién de la Calidad en la Planificacion del proceso de Certificacion
Fitosanitaria del SENASA- Puesto de Control Maritimo Callao?

3. ¢Cual sera el disefio adecuado a estructurar de un Sistema de
Gestion de la Calidad en el Apoyo del proceso de Certificacion
Fitosanitaria del SENASA- Puesto de Control Maritimo Callao?

4. ;Cudl sera el disefio adecuado a estructurar de un Sistema de
Gestion de la Calidad en la Operacion del proceso de Certificacion
Fitosanitaria del SENASA- Puesto de Control Maritimo Callao?

5. ¢Cudl sera el disefo adecuado a estructurar de un Sistema de
Gestion de la Calidad en la Evaluacion del desempeiio en el proceso
de Certificacidon Fitosanitaria del SENASA-Puesto de Control
Maritimo Callao?



1.3. Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Establecer un disefio del Sistema de Gestion de la Calidad basado en
los estandares de la norma ISO 9001:2015 para el proceso de
certificacion fitosanitaria del SENASA-Puesto de Control Maritimo del

Callao.

Objetivos especificos

. Disefar el Sistema de Gestidn de la Calidad para el Liderazgo en el
proceso de certificacion fitosanitaria del SENASA-Puesto de Control
Maritimo Callao.

. Disenar el Sistema de Gestién de la Calidad para la Planificacién en el
proceso de certificacion fitosanitaria del SENASA-Puesto de Control
Maritimo Callao.

. Disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad para el Apoyo en el
| proceso de certificacién fitosanitaria del SENASA-Puesto de Control
Maritimo Callao.

. Disenar el Sistema de Gestion de la Calidad para la Operacion en el
proceso de certificacion fitosanitaria del SENASA-Puesto de Control
Maritimo Callao.

. Disefar el Sistema de Gestion de la Calidad para la Evaluacién del
desempeino del proceso de certificacion fitosanitaria del SENASA-
Puesto de Control Maritimo Callao.



1.4. Justificacién

El SENASA como entidad publica y organismo oficial del Peru es la
{inica responsable de velar por la sanidad agraria del pais y tiene como
misién mejorar los niveles de sanidad, inocuidad y calidad con la finalidad
de contribuir al desarrolio del sector agropecuario. Esta institucion también
maneja un sistema de apoyo para el logro de apertura y mantenimiento de

mercados de exportacién para los productos agropecuarios.

El SENASA interactia con organismos publicos y privados nacionales
e internacionales y su presencia a nivel internacional esta dada a través de
su participacion como miembro de ta Organizacién Mundial del Comercio
OMC, regido bajo normas de entidades como: Organizacion de las
Naciones Unidas para la Agricultura y la alimentacion (FAO), Organizacién
Panamericana de la Salud (OPS), Convencion Internacional de Proteccion
Fitosanitaria (CIPF), oficina Internacional de Epizootias (OIE), Codex
Alimentarius (CODEX), también participa de convenios y protocolos
sanitarios a nivel mundial (APHIS, SAG, SAGARPA, AQSIQ, [CA,
SENASAG, SENAVE, CFIA, AQIS, NPQ, DSV, CAPQ, PPS, KEPHIS,
BAPHIQ, DGSA, SASA, etc.). Por lo cual es necesario que SENASA —
Peru, disefie y adopte un sistema de gestion de la calidad como una
decision estratégica de la organizacién con la finalidad de que a corto plazo
le permita reestructurar el sistema de organizacidon de la institucion para
lograr mejores procesos y tenga un impacto a nivel nacional e internacional
en temas de sanidad agraria. (SENASA, 2015).

Desde su creacion en noviembre 1992, y a pesar de haberse intentado
bosquejar un diseno de gestion de la calidad 1SO 9001:2008 como parte
del proceso de mejora de los procesos para la certificacion de entidad, no
se ha logrado la implementacion del mismo por no haber sido parte del
interés de sus directivos ni haber sido parte de una politica de gestion ni

politica de cambio de esta institucion.
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Es por ello, que el planteamiento de esta investigacion es hacer un
disefio para estructurar el SGC para su posterior implementacion basados
en la norma I1SO 9001:2015, ultima actualizacién de la norma de callidad
que permitiria realizar las reformas necesarias para que el SENASA
consiga mejorar el proceso de certificacion fitosanitaria del SENASA-
Puesto de Control Maritimo Callao, que es de vital importancia para
impulsar las importaciones y exportaciones en el Peru a través de mejoras
en la eficiencia y eficacia de los servicios que brinda esta institucién dei
estado (SENASA, 2015).
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CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de sistemas de gestion de calidad

adoptada por entidades en el ambito mundial

Los reportes de investigaciones realizadas sobre la implementacion
de sistemas de gestion de la calidad en entidades internacionales estan
principalmente enfocadas a aplicaciones en el sector privado tanto en
procesos para productos como para servicios. Sin embargo, existen
escasas agencias estatales que han implementado exitosamente procesos
de gestion de la calidad en paises de habla castellana como Espaiia, Chile, -

Colombia y México.

Formoso et al. (2010) sefialan que la gestién de la calidad basado en
el modelo 1ISO 9001:2008 en una empresa espafiola de servicios para la
Asistencia Técnica en Hardware, presentaba deficiencias e incumplia con
la meta empresarial, repercutiendo negativamente en el nivel de
satisfaccion de los clientes. Los autores reportaron ademas problemas de‘
organizacion, gestion interna y mano de obra. El Sistema de Gestién de la
Calidad SGC fue implementado teniendo en cuenta el enfoque a procesos
e integrando necesidades de las organizaciones, visando ademas el
perfeccionamiento de los recursos humanos y el disefio de un sistema
conforme a los fundamentos que permiten un mejor desempefio.
Finalmente, evidenciaron la validez y efectividad del' procedimiento}
disefiado para la implementacion del sistema en este tipo de sistema de
servicios, dando respuesta a sus necesidades, proactividad, su enfoque a

clientes y la mejora continua de la organizacién.
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Arruat (2010) desarrollo un tema de interés para empresarios como
es el tema de la innovaci()n. El autor senala que el eje central es la
innovacion organizacional a partir de los sistemas de calidad el cual tienen
un efecto positivo en la productividad y competitividad de las empresas. Ei
autor llegd a las conclusiones que la importancia de un fenémeno es la
innovacion organizacional de las empresas manufactureras de Cartagena
de Indias, las cuales desarrollan este tipo de innovacién a partir de sus

sistemas de calidad ISO.

Sobre un estudio en materia de calidad de una empresa transportes
AR SAS mediante un seguimiento del funcionamiento interno y de los
procesos de la misma donde se identificaron las debilidades y fallas
existentes que se corrigieron con la documentacion del sistema de gestion
de calidad (Sanchez y Ceron, 2014).

Para ello, primero recopilaron la informacién existente en la compaiiia
que sirvib como soporte en el Sistema de Gestiébn de la Calidad
documentado. Luego, establecieron el direcciocnamiento estratégico de la
empresa basandose en la norma ISO 9001:2015 para formular las
finalidades y propésitos de la organizacion. Posteriormente, hicieron un
mapeo de procesos de la empresa con el fin de obtener una vision general
de la compafia y conocer sus areas de gestion y documentaron el manual
de procedimientos de la empresa de acuerdo a la norma 1SO 9001:2015

para tener una descripcion de las actividades que realiza la empresa.

Al concluir estos procesos, se documentd el manual de funciones y
responsabilidades de la empresa también con base en la norma I1SO
9001:2015 para detallar cada una de las tareas, responsabilidades y
autoridades de los funcionarios de la empresa, y finalmente elaboraron el
mapa de riesgos de la empresa de acuerdo a los parametros de la norma
ISO 9001:2015 con el fin de establecer las estrategias adecuadas para el

manejo de los riesgos evidenciados (Sanchez y Fonseca, 2014).
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Mancera (2013} evidencia que el sector publico puede mejorar sus
indices de gestién, transparencia y buen gobiermno. mediante la
implementacion adecuada de modelos de gestion de calidad basados en el
estandar 1ISO 9001, y en el Colombia, a través de la Norma Técnica de
Calidad en la Gestion Pdblica NTCGP 1000, como estrategia de
fortalecimiento organizacional y teniendo en cuenta los métodos
cuantitativos de gestion de proyectos (Gantt, PERT, CPM), marcos de
referencia en gerencia de proyectos basados en conjuntos de buenas
practicas (por ejemplo PM Book). Asimismo, reforzaron fa importancia de
estos modelos en temas como la planificacion y gestién publica, la
integracion de los multiples escenarios y entornos de gestion en una
estrategia unificada y alineada que facilité la gerencia y minimizé la
dispersion de esfuerzos a través del alineamiento estratégico. Este estudio
es una muestra de que la interrelacion academia —empresa no solo aplica
para el sector privado, sino que se hace cada vez mas valiosa la sinergia
universidad — administracién publica, para agregar valor y conseguir .
bienestar y prosperidad a los usuarios, beneficiarios y, en resumen, partes
interesadas, con el desarrollo econdémico y social de un territorio y sus
habitantes.

Sanchez y Fonseca (2014) refieren que se corrigieron fallas,
debilidades y deficiencias se corrigieron con la documentacion del SGC,
mientras que Baez (2010} evidencia que el sector publico puede mejorar
sus indices de gestién implementando un sistema de gestion de la calidad
ISO 2001.

2.2 Antecedentes de Investigaciones nacionales
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Asi como se tienen registrados estudios a nivel internacional, existen
algunos otros, en menor proporcién de nimero y disponibilidad, que han
sido realizados en nuestro pais alrededor del tema de investigacion. Todos
ellos han sido propuestos para empresas del sector privado, no obstante,
se tiene conocimiento que entidades publicas como SERVIR e INDECOPI,
Banco de la Nacidn y SUNAT etc., han obtenido la certificacion 1SO: 9001-

2008, en alguno de sus procesos.

En el Perl las entidades pulblicas y privadas, asi como cualesquiera
de las empresas deben contar con un sistema de gestion de calidad que la
Ley 27658, que asegure la garantia de sus servicios o productos ofrecidos.
Este sistema debe ofrecerle una ventaja significativa en sus procesos de
gestidén que permitan la satisfaccion de sus usuarios o sobre los productos,
debido a que hay una exigencia de estandares de calidad nacionales e
internacionales que se tienen que cumplir si se quiere permanecer vigente
en el mercado. Una de los objetivos de obtener el reconocimiento, ademas
de brindar calidad de su servicio, es mediante la demostracion del grado de
control que debe tener |la entidad 0 empresa en cada uno de sus procesos.
Debido a ello es que la norma ISO 9001: 2015, establece los requisitos para
implementar y mantener un SGC que permita la aplicacién interna en las
entidades y organizaciones publicas o privadas, para certificacion (Gomez,
2015).

Ugaz (2012) propone un SGC basado en la norma ISO 9001:2008
aplicado a una empresa de fabricacion de lgjia en el cual plantea responder
a las exigencias que impone el cliente, a la organizacion de la empresa, y
mejorar el desempeno global. La metodologia consistid en analizar la
situacion actual de la institucién y sus componentes basandose en los
principios de la gestion de la calidad propuesto por la norma ISO 9001:2015
que permitirian disefiar e implementar el SGC, demostrando que, a través

de! desarrollo, implementaciéon y mantenimiento del mismo, le permitira
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mejorar la competitividad y lograr un alto grado de satisfaccion del cliente,
estableciendo las bases para su disefio. Asimismo, el autor identifico los
procesos involucrados directamente con el giro del negocio. Seguidamente,
realizaron un analisis de la situacion actual de la empresa para detectar las
deficiencias o incoherencias existentes en sus procesos. Posteriormente en
el estudio luego de haber identificado los principales procesos y establecido
la linea base de la empresa, identificaron los procesos que deberian ser
mejorados o requerian que cumplieran con los requisitos de la norma. El
estudio finalizd en la confeccion de un Manual de Calidad que contenia el
alcance, la politica de calidad y la estructura organizacional. Ademas, este
manual, presentaron el plan de implementacion del SGC donde se exponen
las actividades a realizar con sus respectivos responsables, el cronograma
de implementacion, y el programa de auditoria para el mantenimiento del

sistema.

Por otro lado, Medina (2013) desarroll6 la implementacion de un SGC
que cumpla los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008 para
una empresa constructora. La importancia de este trabajo radica en buscar
una mejora en la imagen de la empresa, la rentabilidad, la productividad y
la competitividad de la organizacién. Se plantearon mejoras del sistema

organizacional en beneficios de los trabajadores de la empresa.

De igual forma Medina (2013) en adicidn a sus reportes menciona que
es rescatable como el autor resalta en este estudio que la meta central de
un SGC es conseguir la satisfaccion del cliente a través de! cumplimiento
de sus requisitos. Considerando para ello que el cliente puede ser interno,
personal de la organizacion y externo, considerando a todos los
proveedores y los consumidores. De esta manera lograr la satisfaccion del
cliente con el cumplimiento de sus requisitos es la mejor manera de
posicionarse en el mercado nacional. Asimismo, como parte de sus
objetivos planteados, elaboré diagramas de flujo, organigramas, perfiles,

programas, registros y procedimientos escritos requeridos por la Norma
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1SO 9001:2008. También utilizé como una herramienta base del sistema el

Circulo de Deming (PHVA) para establecer los procesos de del SGC.

Valencia y Parraga (2013) reportan sobre un estudio de
implementacién de una Pyme de confeccion de ropa industrial en el Perq.
Los autores indican que el funcionamiento eficaz del sistema solo es
posible al operar en una gestion por procesos. Como resultado del estudio
se identificaron todos los procesos necesarios, sefialando a los clientes y
proveedores intemos, trabajando bajo los criterios del circulo de calidad
PHVA, que hacen posible la mejora continua del sistema. Asimismo, cada
proceso se especificaron los objetivos de calidad, los indicadores a utilizar
y la meta hacia donde deben llegar los resultados, producto del analisis de
la informacion extraida de los registros, enfocado siempre en la mejora
continua de!l SGC. Los autores identificaron los procesos de creacion dé
valor, los cuales son cruciales en el aseguramiento de la calidad del

producto.

Ademas, Aguilar (2011) sefala que es trascendental mantener el
SGC siempre activo y dinamico, con un seguimiento concienzudo del RED
y el compromiso de la alta direccién, donde cada uno de los integrantes de
la organizacion es consciente de suimportancia. Sobre la gestion de calidad
en obras de lineas de transmisién y su impacto en el éxito de las empresas
constructoras. Por otro lado, (Aguilar, 2011) recalca que hoy en dia se
vuelve necesaria el SGC, por las exigencias contractuales y por ser un
atributo de competitividad que los clientes y/o usuarios finales reconocen,
al menos en el sector de construccidon pues muchas veces sus clientes son
empresas que requieren cumplir con estandares de calidad internacionales.
También Aguilar afirma que la aplicaciéon de sistemas de gestion en las
empresas permite obtener mejoras econémicas y ahorro de tiempo. Esta
tesis es una investigacion descriptiva y cualitativa. Hicieron el uso de
informacion primaria con entrevistas y encuestas a expertos constructores
de obras en Lineas de Transmision, ingenieros civiles, electricistas,
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mecanicos, administradores, contadores, consultores y asesores en temas
de gestion de calidad. Los autores realizaron dos encuestas; una
conducente a la identificacion de los problemas y causas mas recurrentes
que se desarrollan en la ejecucién de Obras en Lineas de Transmision y
elaboracion de |la matriz FODA; la otra para analizar y determinar el nivel
de éxito y beneficios que se obtiene por la implementacion de la ISO: 9001
en las empresas constructoras de dicho rubro. Los aportes que se brindan
en dicha tesis pueden servir de base para la implementacién de un SGC en
futuros proyectos de lineas de transmision, acompanado del compromiso y
liderazgo de la alta direccion para su mejor aplicacion.

2.2 Marco Conceptual

2.21. Calidad

La calidad, por su definicion, es el grado en que un producto o un
servicio satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes. Se llama
clientes a los destinatarios de un producto o a los usuarios de un servicio.
Para satisfacer a los clientes hay que conocer sus necesidades

(Departamento de Formacion y Calidad, 2011).

Tuj (2013) sefiala que la calidad tiene que estar definida en términos
de satisfaccion del cliente. Una organizacion consigue la calidad cuando
logra superar las expectativas de los clientes y mejorando continuamente
los resultados” (Deming, 1989). Hay definitivamente diferentes grados de
calidad. Como calidad es esencialmente equitativo a la satisfaccion del
cliente, la calidad del producto A es mayor a la calidad del producto B, para
un cliente en especifico. Es decir, si A satisface las necesidades del cliente
en un mayor grado que lo hace B (Hoyer y Broker, 2001).

Deming (1989) También resalta algo sumamente importante para

determinar la calidad dentro de una organizacion, y es lo que hay que tener
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presente cuando se trata de buscar la calidad y es que la calidad no se
centra en una simple caracteristica, la calidad es algo mas que eso y una
vez que se definen los parametros de calidad en funcién a las necesidades
del cliente, se puede usar estos parametros para poder comparar mayor ©

menor calidad entre un producto o servicio y otro.

Ishikawa (1997), ingeniero japonés y discipulo de Deming, citado en
Miranda ef al, (2007) sefala que la calidad es equivalente a la satisfaccion
del cliente. La calidad tiene que estar definida comprensivamente, "no es
suficiente con decir que el producto es de alta calidad’. Debemos de
enfocarnos en la calidad de cada departamento en la organizacién. Los
requerimientos y necesidades de los clientes cambian. Ademas, la
definicion de calidad es siempre cambiante por lo que constantemente se
debe buscar mejorar los procesos para que no queden obsoletos ante los

cambios.
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2.2.2. Sistema

Despues de conocer la definicion de calidad, es necesario saber qué
es un sistema, esto es muy importante para tener un mejor conocimiento
de la Norma ISO 9001:2015 Por definicién un sistema es el conjunto de
cosas que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a determinado
objeto (Mandoza, 2013).

2.2.3. Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC)

Conjugando las definiciones anteriores, un Sistema de Gestidn de la
Calidad se define como “una serie de actividades coordinadas que se llevan
a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los

productos o servicios que se ofrecen al cliente” (Mateo 2009).

El SGC es una estructura operacional de trabajo, bien documentada
e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las
acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacién
de la organizacion de manera practica y coordinada y que asegure la

satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad (Rodriguez, 2012).
2.3. Proceso de transicion de la norma de la version 2008 a la 2015

A nivel Universal se ha creado el Foro Internacional de Acreditacion
(FIA) organismo internacional que gestiona Ioé acuerdos entre los distintos
organismos de acreditacién (los cuales son responsables de la acreditacién
de las entidades de Certificacién). Uno de esos acuerdos ha tenido por
objeto elaborar un proceso claro y coherente para la transicion de la norma
ISO 9001: a la nueva versién 2015 (Lopez, 2015).
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Tabla 1: Organismos involucrados en el proceso de certificacion ISO

IAF

ORGANISMOS DE
ACREDITACION

ENTIDADES DE
CERTIFICACION

EMPRESAS

Gestiona acuerdo | Evaltan y supervisan a
y unifica criterios | las entidades de

de actuacion

certificacion de acuerdo

entre los distintos | a su competencia
organismos de tecnica y las acredita

acreditacién

para llevar a cabo de
certificacion a
empresas

Son aquellas que evaldan los
sistemas de gestion de la
calidad y, en casos de
evaluacion emiten certificado
de cumplimiento a la
empresa

Certificado en
1SO 9001:2015

Organismos involucrados en el proceso de certificacion 1SO.

En colaboracién con el comité 1ISO/TC 176SC 2/WG 23 el proceso

de transicion se ha establecido de la manera siguiente:

Periodo de transicion de tres afios desde la fecha de publicacion de

la norma, el cual finaliza en setiembre de 2018, momento a partir del

cual todos los certificados I1SO: 2008, no tendran valor.

Entonces el periodo de transicién es el plazo que tienen todas las

organizaciones certificadas en 1SO: 9001:2008, para implementar los

cambios de gestidon y pasar auditoria por parte de una entidad certificadora
(Lopez, 2015).

Asimismo, en marzo de 2017, no se emitiran nuevos certificados con

respecto a esta norma de manera que cualquier nueva certificacion sera

con respecto a la versién 2015.
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Tabla 2. Cronologia de Certificados

Mayo 2014 | Julio 2015 | Setiembre | Setiembre | Marzo Setiembre
2015 2015 2017 2018

Publicacion | Publicacion Comienzo | Cese de Septiembre de

del del Publicacion | de certificados | 2018 fin de

baorrador borrador 1SO certificacion | 1ISQO validez de

ISO/DIS . final 9001:2015 | conforme 9001.2008 | certificaciones

9001: 2015 | ISO/FDIS 1SO 1ISO 9001:2008
9001:2015 9001:2015

Elaboracién propia.
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2.3.1. Norma ISO 9001:2015

La normalizacion con base sistematica de la operacién y cientifica
tiene su origen a finales del siglo XIX, con hecho como la Revolucién
Industrial, en busqueda de mejorar las cantidades de produccion. Sin
embargo, el impulso definitivo llegé con la primera Guerra Mundial debido
a que existia la necesidad de abastecer a los ejércitos y reparar los
armamentos, y para ello era necesario usar a la industria privada, a fa que
se le exigia unas especificaciones de intercambiabilidad y ajustes precisos
(Lopez, 2015).

En este sentido, podemos decir que la normalizacion y los estandares
internacionales nacieron para limitar la diversidad antieconémica de
componentes, piezas y suministros, y favorecer su intercambiabilidad,
facilitando la produccién en serie, la reparacién y mantenimiento de los
productos y servicios, asi como facilitar las relaciones externas entre paises
que'necesitan piezas estandares, y ofreciendo garantias de cumplimiento
de requisitos del cliente. Es por ello que la Organizacién ISO es una
Organizacion Internacional de Estandares y esta conformada por los

diferentes organismos de estandarizacion nacionales del mundo.

ISO es wuna organizacién internacional independiente, no
gubernamental, con una membresia de 163 organismos nacionales de
normalizacion. Esta institucion mediante sus miembros redne a expertos
del ambito internacional para compartir conocimientos y desarrollar
estrategias basadas en el consenso, el mercado Normas Internacionales
voluntarias y relevantes que apoyan la innovacion y aportar soluciones a

los retos globales (International Organization for Standardization, 2015).
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2.3.2. Adopcidon de un sistema de gestion de la calidad ISO

Lopez (2015) indica que la admision a un SGC es una decision
estratégica para una organizacion que le pueda ayudar a mejorar su
desempeio global y proveer una base sdlida para las iniciativas de

desarrollo sostenible:

Las ventajas de implementar un SGC para una organizacidén al

implementar un SGC basado en iSO 9001:2015 son:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requerimientos del cliente y los
legales y reglamentarios aceptables.

b} Facilitar oportunidades de ampliar la satisfaccion del cliente.

c) Abordar los riesgos y oportunidades asociados con su contexto y
objetivos.

d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del
SGC especificados.

Esta norma internacional puede ser usada por partes internas y

externas.
No es la intencién de esta norma internacional presuponer:

- Uniformidad en la estructura de los distintos sistemas de gestion de

la calidad.

- Alineacion de la documentacién a la estructura de los capitulos del

SGC

Esta norma internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora
el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y la ideologia basado en
riesgos.

El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus
procesos y sus interacciones. El ciclo PHVA permite a una organizacion
asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen
adecuadamente, y que las oportunidades de mejorarse determinen y se

actué en consecuencia. (Goémez, 2015).
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2.3.3. Sistema de gestion de Ia calidad ISO 9001:2015

Burckhardt, et al. (2015) reportan que la gestion de la calidad no es
un elemento rigido es por ello que requiere una constante innovacién y asi
satisfacer las necesidades de sus organizaciones 0 usuarios.

En términos generales la version 2015, de la norma especifica
algunas cuestiones sobre la gestidn de la calidad y amplia otras que lo
requerian,

Estructura de aito nivel y relacién con el ciclo PHVA

En el futuro toda norma de gestiébn de la calidad deberia ser
coherente y compatible, mediante una misma estructura (estructura de alto
nivel: HSL) ademas de tener de manera posible un texto similar y criterios
comunes respecto a términos y definiciones utilizadas. (Burckhardt ef al.,
2015)

En la version ISO 9001:2015, se establece una estructura de alto
nivel, alineando las diversas formas de sistemas de gestion y asegurando
que todos los sistemas sean compatibles creando una unidad en cuanto a
vocabulario y requisitos. Esta estructura representa un indice basico que
tiene que compartir cualquier norma del sistema de gestion. Esta formada
por 10 capitulos; los 3 primeros hablan de generalidades (en la cual se
puede aplicar que normas se pueden tomar como referentes y los términos
y definiciones para interpretarla adecuadamente) a partir del capitulo 4 se
encuentran los términos que un sistema de gestion de la calidad debe

implementar.
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Figura 1: Relacion estructura norma Ciclo PHVA

L| Planear H Hacer H Verificar H Actuar IJ
4, Contexto ' 9.
' 6. 8. Evaluacion
deta . 5. Liderargo Planificatién 7. Apoya Operacidn del 10. Mejora
organizacidn ] desempefio

Fuente: (Burckhardt, ef al., 2016)

2.3.4. Diagnéstico de un sistema de gestion de la calidad

El diagnostico radica en un estudio preliminar en el estado que se
encuentra una institucion con respecto a la problematica de la calidad. Esta
estimacién es el primer paso y debe desarrollarse con la ayuda del equipo
inicial encargado de la ejecucion del SGC su plan sera el precisar el
contexto actual, instaurar los elementos mas sensibles y contrastarlos con
el argumento deseado del modelo de SGC el cual va ser establecido. Para
ello, es necesario conseguir informacion objetiva existente en las diferentes
areas de trabajo, asi como levar a cabo reuniones con el personal
adecuado, desde directivos, empleados, hasta el personal operativo de Ia
institucion. Es funcion de la direccidon establecer los dispositivos de control

para el logro de la im'plementacién del SGC (Gonzales y Arciniegas, 2016)

La primera norma ISO se publico.en 1951, pero las normas de la
familia 1ISO 9000 referentes a calidad no fueron bropuestas formalmente
hasta 1987. Esta norma esta conformada por las famosas ISO 9001, ISO
9002, I1ISO 9003 e 1SO 9004 que permitian establecer los requisitos del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad en las Empresas (Fontalvo &
Vergara, 2010).

El modelo 1ISO 9000, se basa en el principio de prevencion de no
conformidad en todas las etapas de desarrollo del producto/servicio.
(Departamento de formacion de la calidad, 2011).
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Estas normas no definen como debe ser el Sistema de Gestion de la

Calidad, sino que fijan requisitos minimos que se deben de cumplir.

Las normas 1SO sobre Sistemas de Gestion de la Calidad y su

contenido se detallan como sigue:

ISC 9000 - Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario: describe los fundamentos de los sistemas de gestién
de la calidad y especifica terminologia para los sistemas de gestién
de la calidad.

ISC 2001 - Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos.
Establece los requisitos minimos que debe cumplir un Sistema de
Gestidon de la Calidad. Puede utilizarse para su aplicacion interna,
para certificacién o para fines contractuales.

ISO 9002 - Sistemas de gestion de la Calidad. Modelo para el
aseguramiento de la calidad en la produccién y la instalacion.

ISO 9003 - Sistemas de gestion de la Calidad. Modelo para el
aseguramiento de la calidad en la inspeccion y en los ensayos
finales o pruebas.

1SO 9004 - Sistemas de gestién de la Calidad. Directrices para la
mejora del desempeno: proporciona directrices que consideran tanto
la eficacia como la eficiencia del sistema de calidad. El objetivo de
esta norma es la mejora del desempefic de la organizacion y la
satisfaccion del cliente y de las otras partes interesadas. (Lopez,
2015)
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- Esta presente investigacion se centra en el estudio de la Norma ISO
9001 pues en ella se detallan los requisitos minimos que debe seguir
una institucion para poder implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad. Sin embargo, es importante tomar en cuenta que todas las
normas entre si se relacionan y que esto no se limita solo a la norma

de gestion de la calidad (Figura 1).

Tabla 3: Estructura de Clausulas de la Norma I1SO 9001

Estructura de la Norma ISO 9001
Clausula 1 Objetivo y Campo de Aplicacién
Clausula 2 Referencias Normativas
Clausula 3 Términos y Definiciones
Clausula 4 Contexto de la Organizacion
Clausula 5 Liderazgo
Clausula 6 Planificacion
Clausula 7 Apoyo
Clausula 8 Operacion
Clausula 9 Evaluacion del desempefio
Clausula 10 Mejora

Fuente: Portal Web ISO (2015).

Segun la bibliografia y proyectos revisados en los antecedentes de
esta investigacion, varios manuales (Publicaciones Vértice S.L., 2010), asi
como por la organizacion IS0, se sefnalan que las fases que se deben llevar
a cabo para lograr fa implantacion de un sistema de gestién de la calidad
son:

o Compromiso de la direccion y del equipo directivo
* Diagndstico de la organizacion

¢ Designacion de un responsable de calidad
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Compromisc de mandos medios
Sensibilizacion de los trabajadores
Eliminacién de la no-calidad
Creacion de un comité de calidad
Identificacion de los procesos de la empresa
Redaccién del Manual de Calidad
Redaccion de los procedimientos
Puesta en marcha del sistema
Crear el cuerpo de auditores
Practicar auditorias

Aplicar ajustes en el sistema

Certificacion

Figura 2: Proceso simplificado de la implementacion de un SGC

Evaluacion del

_desempefio
Operacion de Liderazgo de la
procesos ~ direccién
Apoyo de
procesos

Fuente: Portal Web ISO (2015)
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Tabla 4 : Relacién de otras normas internacionales sobre gestioén de la
calidad, los sistemas de gestion de la calidad y los capitulos de esta

norma internacional

Ofra norma _ Capitulo de esta Norma Internacional

internacionat 4 § 6 7 8 9 10
150 8000 Todo Todo Todo Todo Todo Todo Todo
150 9004 Todo Todo Todo Todo Todo Todo Todo -
150 10001 822851 | 812
1SO 10002 824 912 1021
IS0 10003 912
150 10004 12913
150 10005 53 64,62 Todo Todo ot 10.2
50 10006 Todo Todo Todo Todo Todo Todo Todo
180 10007 852
IS0 10008 Todo Todo Todo Todo Todo Todo Todo
IS0 10012 115
ISOTR 10013 15
IS0 16014 Todo Todo Todo Todo Todo Todo Todo
150 10016 72
ISOMTR 10017 6.1 115 91
SO 10018 Todo Todo Todo Todo Todo Todo Todo
IS0 1019 84
150 18011 97
NOTA  "Todo" indica que todos los apartados en i capitulo especifico de esta Norma intemnacional estan relacionados con
k3 otra Norma Infernacienal,

Fuente: Organizacion ISO (2015).

La Norma ISO 9001:2008, "Sistemas de Gestion de la Calidad.
Requisitos” en su introduccion nos habla que en el disefio € implementacién
de un SGC en una organizacion se ve influenciado por: el entorno de la
organizacion, los cambios de ese entorno y los riesgos asociados a él, sus
necesidades cambiantes; sus objetivos particulares, los productos
suministrados; los procesos empleados; y el tamafio y estructura de la

organizacion.
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Ademas, promueve la adopcidn de un enfoque basado en procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un SGC, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. El
enfoque basado en procesos‘ es la identificacion e interrelacién de los
procesos del sistema de gestidn de la organizacion (Departamento de
Formacién y Calidad, 2011)

La norma I1SO 9001: 2015, la ultima version lanzada de la norma,
especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad, cuando una
organizacidbn necesita demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos o servicios que satisfagan al cliente. Esta
satisfaccidén se da mediante una aplicacion eficaz del sistema, en el cual se
incluyen todos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la calidad de acuerdo a la conformidad con los
requerimientos del cliente y los aspectos legales y reglamentarios

aplicables.

De acuerdo a ello, los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 son
generales y su pretension es sean aplicables a cualquiera de las
organizaciones, no importando sus caracteristicas como su tipo, tamafio y

producto suministrado (Lépez, 2015}

La puesta en practica de la norma 1SO 9001:2015 permite la mejora
continua de los sistemas de gestién de calidad (SGC) y los procesos de la
organizacion. A su vez, esto mejora la capacidad de las operaciones para

satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Al mejorar los sistemas de gestion de calidad de una organizacién, se
podra aumentar positivamente su rentabilidad. Si se demuestra que se esta
realmente comprometido con la calidad de los productos y servicios, se
podra transformar la cultura empresarial, ya que, como resultado, los

empleados entenderan la necesidad de mejorar continuamente.
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La Norma ISO 9001:2015 se basa en siete principios de gestion de

calidad (International Organization for Standardization, 2015):

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en evidencia

Gestion de Relaciones

Es importante saber que la ISO 9001:2015 es la base del sistema de

gestion de la calidad ya que es una norma internacional 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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Ademas, los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta
acreditacién porque; de este modo se aseguran de que la empresa
seleccionada disponga de un buen sistema de gestion de calidad (SGC).

(International Organization for Standardization, 2015).

Un sistema de gestidn de la calidad es un conjunto de actividades
coordinadas (gestién por procesos y administracién) para dirigir y controlar
la Institucién con respecto a la calidad. La norma ISO 9001:2015 no es mas
que un documento que establece requisitos para la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad, y que pertenece a la familia ISO 9000 la
cual es un conjunto de normas que representa un consenso internacional
en Buenas Practicas de Gestion con el objetivo de que una organizacién
pueda entregar productos y servicios que satisfagan los requisitos de
calidad del cliente (Mateo, 2009).

ISO 9001:2015 menciona que el disefio y la implementacion del
sistema de gestion de la calidad de una organizacion estan influenciados
por:

- El entorno de la organizacién, los cambios en ese entorno y los
riesgos  asociados con ese entorno,

- Sus necesidades cambiantes,

- Sus objetivos particulares,

- Los productos que proporciona,

- Los procesos que emplea,

Una empresa que presenta deficiencias en su calidad, e incumple con
la meta empresarial, repercute negativamente en el nivel de satisfaccion
del cliente. Muchos autores reportaron ademas problemas de organizacion,
gestion interna y mano de obra. El SGC fue implementado teniendo en
cuenta el enfoque a procesos e integrando necesidades de las
organizaciones, visando ademas el perfeccionamiento de los recursos

humanos y el disefio de un sistema conforme a los fundamentos que
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permiten un mejor  desempefio. Finalmente evidenciaron la validez y
efectividad del procedimiento disefiado para la implementacion del sistema
en este tipo de sistema de servicios, dando respuesta a sus necesidades,
proactividad, su enfoque a clientes y ia mejora continua de la

organizacion (International Organization for Standardization, 2015).

Con la finalidad de alcanzar la satisfaccion de sus usuarics, el
SENASA estuvo intentando implementar un Sistema de Gestidon de la
Calidad ISO en el siguiente-proceso:

Alcance ISO  9001:2008 (International  Organization for
Standardization, 2008).

%» Autorizacién de Ingreso y Certificacion Fito y Zoosanitaria
Las ventajas de implantar ISO 9001:2008 son:

*  Aseguramienfo de un buen funcionamiento de la
organizacion. 1SO 9001:2008 sirve como guia para ver el
funcionamiento de las organizaciones. Tomando como punto de
partida de que la gestion de la calidad en nuestra empresa es
correcta.

» Estandarizacion de los sistemas de gestion de la
calidad. Al tener los sistemas de gestion de la calidad reglas
comunes, los trabajadores del sector ya saben que es lo que se
le puede exigir y como funciona las formas de gestionar temas
como no conformidades, documentacion reclamaciones de
usuarios etc.

*  Mejor tratamiento con proveedores y usuarios. Muchas
empresas exigen a sus proveedores tener implantado ISO 9001
certificado, y sirve para poder auditar a sus proveedores y para
tener garantia de que estos son de confianza. (International
Organization for Standardization, 2008)
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2.3.5. La norma ISO en empresas de servicio

Fontalvo & Vergara (2010) sefialan que para tratar [as normas ISO
9000, es trascendente iniciar del concepto de estandares planteada por
Guasch, Racine, Sanchez y Diop, (2008) quienes indican que los modelos
se encuentran en todo el universo hoy en dia. Asimismo, especifican en
gran medida la manera como las personas, productos y procesos
interactdan entre ellos y con su ambiente. Un estandar se puede considerar
como un standard o modelo que ha sido determinado por cierta autoridad,

costumbre o consenso general.

La IS0, conformada por los diferentes organismos de
estandarizaciones nacionales del mundo. Esta organizacion publica en
1989 la primera sucesién de norma ISO 9000, las cuales se destacaban las
normas I1SO 9001, 9002 y la 9003, las mismas que permitian instaurar los
requerimientos del Sistema de calidad en las organizaciones. Las cuales
estan sujetas a la revision y mantenimiento quinquenal, con la finalidad que
puedan responder a las exigencias de los mercados actuales, el afio de
1994, se publicd la primera revision de la familia de las normas ISO 9000
(Fontalvo & Vergara, 2010).

El afio 2000 se realiza nueva revision de la norma con cambios
significativos, generandose a través de ella el cambio de la norma de
Aseguramiento de la Calidad version 1994 por la norma que establece la
Gestidn de la Calidad. En el afio 2008 se presenta una nueva version de la
norma ISO 9001 donde se efectian una serie de correcciones vy
aclaraciones de la norma anterior. Pero, la esencia de la norma previa
permanece vigente, como se aclara a continuacion. (Fontalvo & Vergara,
2010).

Asimismo, proporciona disciplina al interior del sistema donde se

este implementando..
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2.3.6. Beneficips de la norma I1SO 9001

Dearing (2007) mencionado en Fontalvo & Vergara (2010) en su
articulo sobre los beneficios de ISO 9001 plantea que implementar la norma
en mencion genera beneficios como:

- Proporciona disciplina al interior del sistema el cual se esta
implementando.

- Contiene las bases del SGC gestidn de la calidad, al facilitar unos
requisitos de calidad para el cliente, y la capacidad para satisfacer a
estos. Garantiza que tenemos talento humano, edificios, equipos,
servicios para cumplir con los requerimientos de los clientes. Ademas,
permite identificar problemas para corregirlos y prevenirlos.

- Asimismo, se constituye en un programa de marketing con impacto a
nivel mundial, al constituirse en un referente a nivel mundial utilizado en

mas de 150 paises.

2.3.7. Sistema de gestion de la calidad

Es la forma en la que una organizacién administra sus actividades
sus actividades basados en un conjunto de normas internacionales con el
fin de lograr la mejora continua y el cumplimiento de los requerimientos del
cliente, los requisitos legales, los de organizacién y los reglamentos

aplicables al producto o servicio.

Nava (2013) indica que el concepto del proceso sistémico de gestion
de la calidad se realizd a través de un andlisis de muchos aspectos
organizacionales. Actualmente hay muchas corrientes administrativas que
inducen a utilizar diversas herramientas para la mejora, tal como la
reingenieria el analisis de procesos, la planeacion, el control estadistico del

proceso etc. De acuerdo con las necesidades o a la actualidad (moda).
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Sin embargo, usadas de manera aislada no permiten la formacion

de la organizacién de forma armonica pues solo ven problemas aislados y

no contemplan a la organizacion como un sistema integral. Pueda darse el

caso de tener énfasis en la aplicacion de recursos humanos mientras que
en otros casos puede darse un fuerte control de sus procesos.

Nava (2013) Indica que en un andlisis para mejorar la calidad dentro de

la organizacion se ven cuatro grupos, cuando se cumple cada uno de ellos

se desarrolla un SGC el cual asegura se atienden las necesidades de todos

los aspectos involucrados. Estos grupos comprenden:
a. Responsabilidad de la direccion

l.a autoridad maxima de toda ofganizacién es la direccion, puedes ser
un solo individuo o un grupo de personas, que conforman los consejos
directivos. Es responsable de conducir el proceso de calidad de forma
participativa y visible con base en los principios de gestion de la calidad,
~asimismo la direccion de definir el rumbo de la organizacion apoyar el
sistema y otorgar los recursos para la implementacion y mantenimiento. El
cual se realiza definiendo la politica y los objetivos de la calidad los cuales
establecen los propésitos a alcanzar a través de la planeacidn del sistema,
que definen la funcion de sus procesos, aseguran su integridad y definen
la responsabilidad, autoridad y comunicacion y participa en la revision del
sistema. El cual analiza los datos reportados en los diferentes procesos

para tomar acciones de mejora (Nava, 2013).
b. Gestion de recursos
Aqui se ve el cuidado que se debe tener con los recursos humanos

y materiales de la organizacion como fuente para sintetizar los objetivos de

calidad. La provision de recursos para desarrollar el sistema es primordial
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para tener los medios econémicos que permitan atender a los clientes de
manera apropiada. Asimismo, se incluyen los recursos humanos, el
personal que a través del trabajo en equipo, logra obtener los mejores
resultados y con la participacidn creativa y voluntad de cambio las
organizaciones son mejores, el recurso humano es lo mas valioso que tiene
toda organizacion por lo que debe ser competente para los trabajos que se
le asignen y tome conciencia de lo valioso que es su participacion dentro

del sistema de calidad y tenga una éptima formacion (Nava, 2013).

De igual forma para desarrollar las actividades y de acuerdo con las
necesidades del producto que se realice es necesario disponer de
infraestructura necesaria y adecuada como edificios, equipos y servicios de
apoyo. Finalmente, como parte de la gestion de recursos humanos se
incluye el desarrolio de un ambiente de trabajo adecuado.

¢. Realizacion del producto

Cuando hay compromiso de la calidad, es necesario establecer los
componentes para la ejecucion del producto a ofrecer. En la planeacion de
las etapas de realizacion se comprueba la manera en que se desarrollan

los servicios sea adecuada y cumpla con los requisitos del cliente.

La determinacion de procesos relacionados con el cliente admite
regular la relaciéon que se tiene con ellos de forma adecuada con la finalidad
de obtener su total satisfaccion y que se produzcan beneficios para su
organizacion al determinar los requisitos del producto y crear sistemas de

comunicacion con absoluta claridad (Nava, 2013).
Igualmente, incluyen los requisitos concernientes con el disefo y el

desarrollo del producto al revisar, verificar y validar que cumpla con los

requisitos del cliente. El disefic es componente fundamental dentro del
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proceso de realizacidn ya que depende del disefio apropiado la satisfaccion
del cliente. Las adquisiciones se fiscalizan para que cuente con [os insumos
apropiados. También debe desarrollarse un juicio de validacion de
procesos que demande identificar los productos para rastrearlos y de ser
necesario, preservar el producto para que llegue en buenas condiciones a
los cliéntes y controlar el seguimiento para garantizar ia confiabilidad de las

mediciones que se hacen.
d. Medicion, analisis y mejora

Este parametro permite desarrollarse a las organizaciones, sin
detenerse en su nivel de desarrollo que se vera afectado por los cambios
del entorno, ya que si un sistema permanece igual con seguridad lo
superaran los avarices tecnologicos que surjan, por el desarrollo que
tengan los competidores y por las modificaciones en el mercado. Dentro del
sistema de gestion de la calidad el elemento de medicion, andlisis y mejora
permite a la organizacion obtener mecanismos adecuados para obtener
informacion con respecto a la satisfaccion del cliente, establecer auditorias
internas para comprobar el cumplimiento de las disposiciones acordadas
con respecto a la calidad que existen dentro de la organizacion, darle
seguimiento a los procesos y al producto en cada una de las etapas y

establecer medidas necesarias para controlar el producto no conforme.

La informacion que se derive de estas acciones estara sujeta a un analisis
de datos que permita acciones para optimizar el sistema a traves de un
mecanismo de correcciones que solucione el problema de forma inmediata,
de acciones correctivas para evitar la recurrencia del probiema y un
mecanismo de acciones preventivas que evite potenciales conformidades
(Nava, 2013).
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2.3.8. Proceso de certificacion fitosanitaria de productos y
subproductos vegetales

El Perli como pais signatario de la convencion internacional de proteccion
fitosanitaria (CIPF), adopta disposiciohes para la certificacion fitosanitaria,
con el objetivo de garantizar que ‘las plantas, productos vegetales y otros
articulos reglamentados, destinados a la exportacién estén conformes con

la declaracion del certificado fitosanitario oficial emitido (Gutarra, 2011).
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2.3.9. Proceso de certificacion fitosanitaria de productos y

subproductos vegetales

El Perd como pais signatarioc de la convencion internacional de
proteccion fitosanitaria (CIPF), adopta disposiciones para la certificacion
fitosanitaria, con el objetivo de garantizar que las plantas, productos
vegetales y otros articulos reglamentados, destinados a la exportacion
esten conformes con la declaracion del certificado fitosanitario oficial
emitido (Gutarra, 2011). |

El sistema de certificacién para la expedicidon de los certificados
fitosanitarios debe ser valido y creible, Los envios de exportacién
certificados bajo este sistema deben cumplir con los requisitos fitosanitarios
habituales establecidos por el pais importador. SENASA a través de la
certificacion fitosanitaria internacional, ofrece orientacion al usuario, sobre
los acuerdos bilaterales en materia fitosanitaria y los requisitos
fitosanitarios, los cuales pueden estar comprendidos en planes de trabajo,
protocolos especificos 0 simples requisitos fitosanitarios que exigen las

ONPF de los paises importadores (Gutarra, 2011).

Para el envio de plantas, productos vegetales y otros articulos
reglamentados provenientes de Pert, y su vez concordante a la
certificacion fitosanitaria, SENASA emite el certificado fitosanitario
internacional avalando la condicién fitosanitaria del envio certificado, esta
certificacion es realizada Unicamente por el inspector autorizado del
SENASA.

La certificacion fitosanitaria, es el conjunto, de procedimientos que
conducen a la certificacion fitosanitaria y puede tener alcance a los
sistemas de produccion, cosecha, poscosecha, empaque, embarque y
medios de transporte (SENASA, 2015).
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Los beneficiarios del proceso de certificacién fitosanitaria son los
productores agricolas, empresas empacadoras, empresas de tratamientos
fitosanitarios y exportadores que comercializan hacia el extranjero plantas,
productos vegetales y otros articulos reglamentarios. Las funciones basicas
del proceso de certificacion fitosanitaria incluyen:

- Comprobacién de los respectivos requisitos fitosanitarios
establecidos por la ONPF del pais importador (incluidas las licencias
de importacion, en casos necesarios).

- Verificacion del envio para garantizar que se encuentra conforme a
los requisitos establecidos por la ONPF del pais importador, al
momento de la certificacion

- Expedicion de un certificado fitosanitario.
2.3.10. Aspectos generales de la certificacion fitosanitaria

La informacion de utilidad tanto para el usuario como para el
inspector de cuarentena vegetal consiste en conocer los siguientes
aspectos:

» Clasificacién de los productos por categorias de riesgo

fitosanitario.

Gutarra (2011) Segln la norma internacional de medidas
fitosanitarias- NIMF 32, el concepto de categorizacion de productos segun
su riesgo de plagas tiene en cuenta en primer lugar si el producto se ha
sometido o no a procesamiento alguno y, en caso afirmativo, el efecto del
método y el grado de procesamiento aplicado. En segundo lugar, tiene en
cuenta el uso previsto del producto y su consiguiente potencial para

construir una via para la introduccién de plagas reglamentadas.

Se establecen cuatro categorias de riesgo fitosanitarios en funcién

de su grado de riesgo de ser afectados por las plagas.
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Categoria 1. Se ubican en esta categoria aquellos productos que
han recibido un proceso hasta el punto en que ya no tienen
capacidad para ser inféstados por plagas cuarentenarias, por lo
tanto, no le corresponde la emision de certificado fitosanitario.
Categoria 2. Se ubican en esta categoria los productos se han
procesado, pero aun tienen capacidad para ser infestados por
algunas plagas cuarentenarias. El método de procesamiento podra
no haber eliminado por completo todas las plagas cuarentenarias en
este caso se emite el certificado fitosanitario.

El exportador debe proporcionar informaciéon detallada sobre el
método o grado de procesamiento (por ejemplo: temperatura, tiempo
de exposicion, tamario de las particulas) para ayudar a clasificar su
producto en'determinada categoria de riesgo.

Categoria 3. Los productos no han sido procesados y el uso previsto
y el uso previsto tiene una finalidad distinta de la propagacion, por
gjemplo: consumo o procesamiento. Frutas y hortalizas frescas para
consumo, flores cortadas, granos para consumo, son algunos
ejemplos de productos de esta categoria, para los cuales se emite el
certificado fitosanitario.

Categoria 4. Los productos no han sido procesados y el uso previsto
es la siembra o plantacién. Ejemplos el material propagativo:
(esquejes, semillas, plantas in-vitro, material micro propagativo, y
otras plantas) en este caso corresponde la emision del certificado
fitosanitario (SENASA, 2015). -

2.3.11. Certificado Fitosanitario

El Certificado Fitosanitario es un documento oficial emitido por el

SENASA, este certifica que las plantas y productos vegetales han sido

inspeccionados acorde con procedimientos apropiados y son considerados

libres de plagas cuarentenarias y practicamente libres de otras plagas

perjudiciales, teniendo en cuenta la actual regulacion fitosanitaria del pais
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importador (SENASA, Portal web SENASA, 2016). El Certificado
Fitosanitario es un facilitador del comercio, pero no es un documento de

negocio. En ella se encuentran los productos de las Categorias de Riesgo
Fitosanitario CRF (2,3,4) (SENASA, 2015).

2.3.12. El Certificado Fitosanitario de Reexportacion

Este documento oficial es utilizado para certificar la condicién
fitosanitaria de las plantas y productos vegetales de las categorias de
riesgo fitosanitario 2, 3 y 4 que han arribado al Pertl y requieren ser
reexportados para salir con destino a un tercer pais. Para la emisién de
este Certificado es necesario que el Inspector conozca los requisitos
fitosanitarios del pais de destino (Portal web SENASA, 2016).

Ei comercio internacional de productos agricolas se convierte en
un vehiculo potencial de introduccion de plagas cuarentenarias al territorio
peruano y a los paises importadlores. Esto obliga al Pert y los paises
implicados (importador — exportador) a proteger su fitosanidad. Para evitar
este riesgo, se emplean diversos mecanismos entre los que se encuentran
los Planes de Trabajo, mecanismo que nos permite llevar un proceso

comercial mitigando el riesgo de introduccion de plagas.

Un Plan de Trabajo es un documento oficial firmado por el SENASA
como pais exportador, interesado en realizar un intercambio comercial de
productos agricolas con la ONPF del pais importador, en el cual se
estableceran los requisitos fitosanitarios, procedimientos, sanciones y
acciones a cumplirse por parte de los involucrados en toda la cadena de

exportacion del producto vegetal negociado.

La vigencia de estos Planes y/o Protocolos de Trabajos, estan en
funcién a los acuerdos fitosanitarios establecidos por ambos paises y de

los cambios en las condiciones fitosanitarias” (Portal web SENASA, 2016).
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24. Marco legal para la certificaciéon fitosanitaria

Antes de iniciar los procesos de certificacion fitosanitaria es
importante conocer la normatividad vigente internacional, regional y

nacional sobre las que se basa dicha certificacion.
2.4.1. Normatividad internacional

- Organizacién Mundial del Comercio (OMC), Adoptado por el Peru
segun Resolucién Legislativa 26407, del 15 de enero de 1996.
- Convencién Internacional de Proteccion Fitosanitaria (CIPF) FACQ
1951, 1992 Ultima aprobacién de enmiendas en 1967.

2.4.2. Marco normativo regional

- Comunidad Andina de Naciones (CAN) (antes junta de acuerdo de
Cartagena, 25 de mayo de 1269).

2.4.3. Marco Legal Nacional

- Ley General de Sanidad Agraria

Aprobado mediante decreto legislativo No 1059 del 27 de julio de
2008

- Reglamento de la ley General de Sanidad Agraria

Aprobado mediante decreto legislativo No 018-2008-AG.

- Reglamento de Cuarentena Vegetal

Aprobado mediante decreto supremo No 032-2003-AG (Gutarra,
2011).

- Ley No 30190

Ley que modifica el decreto legislativo 1059, decreto legislativo
que aprueba la ley general de sanidad agraria
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2.5.

- Decreto supremo que modifica y complementa normas
reglamentarias para fortalecer el marco normativo del SENASA.
Aprobado mediante decreto supremo No 015-2015-MINAGRI
(SENASA, 2015)

Descripcion del Puesto de Control Maritimo del Callao
(PCM-C).

El PCMC una dependencia operativa del Servicio Nacional de

Sanidad Agraria, (SENASA) que esta ubicado en la provincia Constitucional

del Ca

llao, en el cual se lleva a cabo las labores de inspeccién a productos

agropecuarios tanto para exportaciones, importaciones, plaguicidas para

uso agricola e inocuidad agroalimentaria en el comercio internacional.

De igual manera se hace cumplir las normas y procedimientos

vigentes en materia de importacion, exportacion, y transito internacional de

plantas, productos vegetales, y otros articulos reglamentados.

Efectuar la inspeccidn fito/zoosanitaria de envios, medios de
transporte y equipaje de pasajeros que pretendan ingresar al pais.
Inspeccion y certificacidn de envios de productos a ser exportados.
Cuando sea necesario, efectuar y/o aplicar los dictamenes de
retencion, realizacion de tratamientos, analisis de laboratorio,
reembarque, o comiso a los productos en las zonas primarias,
medios de transporte o depésitos temporales de almacenamiento
autorizados.

Efectuar la supervision de tratamientos.

Expedir los informes de inspeccion y verificacion, de internamiento

previa inspeccion.
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¢ Realizar coordinaciones con el seguimiento de material sometido a
cuarentena posentrada y guarda custodia de semillas y otros
articulos reglamentados importados.

¢ Supervisar el traslado y entrega de las plantas y productos vegetales

sujetos a comiso y destruccion.

Asimismo, cabe sefalar que el 70-80% del flujo del comercio
internacional a nivel nacional se realiza por el puerto del Callao. En el cual
se encuentra el Puesto de control maritimo Callac (Portal web SENASA,

20186).
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2.6. Plan de internacionalizacion y analisis de mercado
2.6.1. Proceso de Internacionalizacion

La exportacion es una de las formas de internacionalizacidén de toda
organizacion, es una de las formas que tiene toda empresa para abrirse al

mercado internacional

Ademas, cada uno de estos procesos debe ser sistemdtica y
estratégicamente planificadas para o cual se elaboran planes de accion de

los productos y de los mercados internacionales a exportar (Araujo, 2009).

Las economias de mercado nos indican que hay tres formas de entrar

al mercado intermacional:

- La exportacién, La utilizacion de licencias de concesion en el
exterior, La inversién extranjera directa. La exportacién permite menor
riesgo y esfuerzo, pues evita mucho de los costos fijos para realizar
negocios internacionales a parte de favorecer de economias de escala,
localizacién y otras de la experiencia en el comercio exterior. E el Peru las
exportaciones de productos agricolas han presentado un crecimiento
exponencial en los Ultimos afios, lo cual representa un incremento en el

ingreso de divisas para dinamizar la economia del pais. Araujo (2009).
Podemos identificar tres tipos de exportacion:

- Exportacion Indirecta, es la venta a un tercero ya que todas las
labores de comercio exterior la realizan los intermediarios que
pueden tener sucursales, medios de transporte y otros.

Es una venta no indagada de manera oportuna el inconveniente es
que la empresa no esta realizando ninguna actividad internacional,
ya que no difiere en nada del resto de sus ventas, supone un

estimulo a las exportaciones de productos agricolas.
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- Exportacion Directa, los fabricantes desarrollan su actividad en
lugar de delegarla a otra. Ademas, las tareas de investigacion de
mercados, distribucion fisica, documentos de exportacidn, fijacion de
precios, etc., las realiza la misma empresa. Hay tres formas de
exportar directamente: a) La venta directa, b) la utilizacion de un
agente o distribuidor, c) Establecimiento de una subsidiaria
comercial. La ventaja de este tipo de exportacion es un mayor
volumen de ventas.

- Exportacion Concertada, presenta diversas modalidades: a)
Piggy-back, b) Consorcio de exportacion, c¢) Joint-Venture
internacional, d) Franquicia internacional y e) Alianza estratégica.
Araujo (2009).

2.7. Procedimiento general de la exportacion

La exportacion es uno de los regimenes basado en el comercio
internacional ya que todos los paises exportan lo que mejor producen e

importan lo que no producen (Gonzales, 2012)

El Per, es uno de los paises que no tiene impuesto la exportacion de
productos agricolas, es decir no se paga IGV ni aranceles aduaneros, al
contrario, el estado busca incentivar la exportacion con la mayoria de los

regimenes aduaneros siendo o mas resaltante los siguientes:

2.7.1. Admision temporal para perfeccionamiento activo

Regimen admite la admision de insumos a materias primas al Per(,
con la suspension del pago de derechos e impuestos aduaneros, para ser
utilizados en la transformacion de mercancias que posteriormente seran
exportadas. La condicion del beneficiario de este régimen es que se obliga
a cumplir con su compromiso de utilizar dichas mercancias para este fin,

de lo contrario aduanas podra ejecutar y cobrar los derechos e impuestos
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correspondientes a la importacién de los insumos o materias primas.
(Gonzdles, 2012)

2.7.2. Drawback (Restitucion de derechos arancelarios)

Mediante este régimen los beneficiarios que utilizan insumos o
materias primas importadas en la produccion de mercancia para la
exportacién, pueden acogerse a este régimen presentando una solicitud
ante SUNAT para gue se le devuelva los derechos arancelarios cancelados
en la importacién de insumos 0 materias primas utilizadas ya que dichos
productos no permanecen en el pais si no que son exportados formando

parte de la exportacion realizada. (Gonzales, 2012)

2.7.3. Reposicion de mercancias en franquicia arancelaria.

Cuando el productor exportador importa sus insumos y/o materias
primas para ser utilizados en la produccién de mercancia a exportar puede
solicitar este beneficio a SUNAT presentando una solicitud de acogimiento

a este régimen.

De ser conforme la solicitud presentada ante SUNAT esta procede a
expédir el certificado de reposicidon de mercancia en franquicia arancelaria
lo cual permite el beneficiario importar nuevamente los insumos o materias
primas importadas y utilizadas en la produccién sin pagar derechos ni

impuestos aduaneros, en un plazo de 12 meses.

Este certificado podra ser endosado total o parcialmente a otros
importadores de este mismo producto para lo cual el beneficiario informara
a SUNAT del endoso (Gonzales, 2012).

2.7.4. Reposicion de mercancias en franquicia arancelaria
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Cuando el productor exportador importa sus insumos y/o materias
primas para ser utilizados en la produccion de mercancia a exportar puede
solicitar este beneficio a aduanas presentando una solicitud de acogimiento

a este régimen.

De ser conforme la solicitud presentada ante aduanas esta procede a
expedif el certificado de reposicion de mercancia en franquicia arancelaria
fo cual permite el beneficiario importar nuevamente los insumos ¢ materias
primas importadas y utilizadas en la produccién sin pagar derechos ni

impuestos aduaneros, en un plazo de 12 meses.
Este certificado podra ser endosado total o parcialmente a otro$
importadores de este mismo producto para lo cual el beneficiario informara

a aduanas del endoso (Gonzales, 2012)

Figura 3: Procedimiento de exportacion
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Figura 4: Procedimiento de Importacién
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CAPITULO llI

3. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Definicion de las variables

Unidad de andlisis: Sistema de certificacion fitosanitaria, Servicio Nacional
de Sanidad Agraria (SENASA), Puesto de Control Maritimo Callao.
Variable independiente:

“Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015"

Variable dependiente:

“Proceso sistémico de Certificacion Fitosanitaria”

3.2 Operacionalizacion de las variables

(Ver anexo E)

3.3. Hipdtesis General y Especificas

Hipodtesis general:

El diagnéstico y analisis de la organizacion, permitira estructurar un disefio

del Sistema de Gestion de la Calidad del proceso de certificacion

fitosanitaria del SENASA-Puesto de Control Maritimo Callao basado en la

norma ISO 28001:2015.

Hipotesis especificas:

1. El diagnéstico de la organizacion, permitird mejorar el liderazgo de Ia
alta direccion y sus responsabilidades para dirigir el Sistema de Gestién
de la Calidad del proceso de certificacion fitosanitaria del SENASA-
PCMC.

2. El diagndstico y andlisis de la organizacidn, permitira la planificacion
estrategica de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad del
proceso de certificacién fitosanitaria del SENASA-PCMC
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3. El diagnéstico y analisis de la organizacién, permitira incrementar el
apoyo de un diseno del Sistema de Gestion de la Calidad del proceso
de certificacion fitosanitaria del SENASA-PCMC |

4. El disefio del Sistema de Gestion de la Calidad pemmitira la mejora de
de la operacion o proceso que suministran el servicio de certificacion
fitosanitaria del SENASA-PCMC.

5. El diagnéstico y andlisis de la organizacion, permitird el disefio de la
evaluaciéri del desempefio de calidad en el proceso de certificacion
fitosanitaria del SENASA-PCMC.
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CAPITULO IV

4. METODOLOGIA

4.1. Tipo de Investigacion

s Por su nivel: descriptivo y exploratorio

s Por su funcién: Tecnolégica

Para la metodologia de esta tesis se toma en cuenta que esta es una
investigacion del tipo cualitativo y exploratorio y es de alcance descriptiva
puesto que se describira el proceso de certificacion fitosanitaria en cada
uno de los aspectos relevantes para la gestion de la calidad y luego se
buscard establecer el disefio de un SGC idéneo para dichc proceso.
Asimismo, es tecnoldgica porque se hace la mejora de un proceso con el

disefio propuesto (Hernandez et al., 2014).

4.2, Diseno de la Investigacién

El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se
controlaron las variables y estas se estudian en su contexto natural, sin
alterarlas. Es transversal porgque se realizd encuestas y recoleccion de
datos de la organizacién en un periodo corto durante los procesos y es
exploratoria porque se hara el diagnostico de los procesos vy
procedimientos de la organizacion para disefar el sistema de gestién de
la calidad (Nifio., 2011).

4.3. Poblacion y muestra

Unidad de analisis: Sistema de certificacion fitosanitaria del SENASA-
Puesto de Control Maritimo Callao.
e Universo: usuarios exportadores de productos y subproductos

agricolas.
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o Poblacion: 900 usuarios por mes aproximadamente, (SENASA
2015).

¢ Muestra: 118 usuarios exportadores

El calculo del tamafio de la muestra se realizdé tomando en cuenta la
poblacién objetivo de 900 usuarios ya antes mencionada. Para esta
investigacion se empleé un nivel de heterogeneidad del 50% (asumiendd’
el peor caso) y un nivel de confianza del 98 % y un error muestra esperado
de 10%. Por lo tanto, el tamanio de‘ la muestra requerido vendria a ser de
146 usuarios. Sin embargo, por limitaciones en el tiempo y descartando las
encuestas notoriamente sesgadas, se descartaron un total de 28 encuestas

de un total de 146 realizadas, quedando de ellas como validas 118.

Figura 5: Calculo de la muestra
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La segunda encuesta realizada fue aplicada a 21 usuarios internos

que representan el total de personal designado al proceso de certificacion
fitosanitaria del PCM-C, correspondiendo al 100 % de trabajadores. De esta

56



cifra se puede inferir :que el nimero de personal para realizar el proceso de
certificacion es bastante bajo. A razén de los ajustes de presupuesto
durante 2015 y 2016, ée ha destacado personal “temporalmente” a otros
puestos de control a lo largo del territorio peruano; sin embargo, este
personal no ha sido repuesto o devuelto por lo que se cuenta con una

cantidad reducida de personal para atender a los usuarios externos.

4.4, Fuentes de Informacion

Las fuentes de informacién de esta tesis fueron primarias y
secundarias. Entre las fuentes primarias se usaron encuestas
estructuradas medir las apreciaciones y el grado de satisfaccion de los
usuarios con el “sistema de calidad” actualmente manejado en SENASA,
asi como una entrevista al responsable de calidad asignado. Sumado a ello,
se usaron fuentes secundarias y se hizo un analisis de indicadores e
indices que se debe tomar en cuenta en el disefio de un SGC usando:

- Documentos de gestion del Servicio Nacional de Sanidad
Agraria-Peru, usuarios internos y externos, memorias anuales
de la entidad.

- Documentos internos de gestion: MOF, ROF, CAP, PAP,
MAPRO TUPA, Archivos de Escalafén del Servicio Nacional de
Sanidad Agraria (SENASA, 2013).

Con este diagndstico se propondran los cambios para la
implementacion del sistema de calidad en el SENASA. Se asume como el
"objeto de estudio”, al Servicio Nacional de Sanidad Agraria (SENASA),
que presente caracteristicas suficientes y necesarias de una
complejidad organizada; conformada por sus trabajadores y por los
usuarios externos.

4.5. " Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion
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El método elegido para la recoleccién de la informacion fueron fuentes
primarias y secundarias. Entre las secundarias, se usaron manuales de
calidad de la norma 1SO 9001:2015, vy literatura diversa que ejemplifica
como aplicar el método de Deming que se plantea como herramienta. En
cuanto a fuentes primarias, se aplicaron encuestas estructuradas. Se
empled dos tipos de encuesta (ver anexos A y B), la primera que consistio
en una serie de preguntas dirigidas a los usuarios externos conformado por
los exportadores de productos y subproductos agricolas y la otra encuesta
dirigida a los usuarios intermos conformado por todos los trabajadores del
Puesto Maritimo de Control Callao (21 trabajadores).

Las encuestas fueron administradas directamente y tuvieron
preguntas dicotdomicas debido al grado de instruccion de los encuestados y
para no confundirios y/o quitarles tiempo para que colaboren con la

recoleccion de informacion.

La recoleccion de datos a través de la encuesta fue realizada a
usuarios externos del SENASA escogidos de manera aleatoria durante un
periodo de una semana. L.a encuesta tuvo 15 preguntas estructuradas en
funcidn a los requisitos generales con los que debe de contar y
comprometer una institucion que quiera realizar un sistema de calidad
segun la Norma ISO 9001.

Asimismo, se realizé una entrevista a profundidad (ver Anexo C) al
Ing. Walter Diaz Mego, asignado como responsable de calidad del
SENASA. La entrevista a profundidad permitid mapear cada una de las
etapas del proceso de certificacion fitosanitaria y hacer el diagnéstico de
como se vienen realizando los esfuerzos para poder implementar un
sistema de calidad en el SENASA. La entrevista tomo aproximadamente un

par de horas.

4.6. Plan de analisis estadisticos de datos
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El analisis e interpretacion de datos se efectuara a partir de las tablas

de resultados obtenidas en el procesamiento.

El procesamiento de datos y andlisis estadisticos sera realizado con
el Programa SPSS. Se realizardn analisis descriptivos en graficos
porcentuales. Asimismo, la interpretacién de datos se desarrollé con el

analisis de los objetivos plasmados

Respecto a la entrevista, junto a la informacién secundaria recopilada,
se procedid a armar una matriz FODA y al mapec de procesos para
establecer las mejoras de los procedimientos que podrian permitir una
futura certificacion del SENASA.

4.7, Validacion de las encuestas

La validacién de la encuesta tuvo dos partes. La primera de ellas,
tuvo como centro instrumentos de medicion para o cual se tuvieron en
cuenta los aportes y recomendaciones de |a Dra. Ana Maritza Boy Barreto,
Dra. Delia Gamarra Gamarra y el Mg. Leandro Rojas Espinoza, antes de

su aplicacion.

La segunda parte consistié en la validacion del instrumento después
de la toma de informacién, utilizando e! test de Kuder- Richardson (KR-20)
en SPSS. Los resultados obtenidos indican que, a mayor valor de indice
mayor fiabilidad. Para el instrumento de encuesta a usuarios externos fue
de 0.678 que indica una alta consistencia interna entre los elementos de la
escala de medicién del instrumento y que se encuentra cercana al valor
generalmente aceptado (Tabla 5a), por lo que se valida el instrumento por

este medio de acuerdo a la tabla propuesta por Cérdova (2014). (Anexo N).

Tabla 5a. Validacion por Kuder-Richardson(KR-20) de encuestas externas
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Numero de

Coeficiente elementos

,678 14
Elaboracion propia en SPSS

La encuesta fue distribuida de manera impresa a los usuarios del
PCM donde se les orientd para su debido lienado. De fos 150 formato
impresos, se lograron encuestar 146, descartando 28 por su sesgo a

responder si a todas las respuestas de manera automatica.

Cabe mencionar y resaltar que los usuarios del PCM-C no son
directamente los empresarios exportadores, sino las agencias de aduanas
quienes a través de sus auxiliares de despacho realizan el tramite de
exportacion e importacion que en su mayoria son personas con secundaria
completa y en el mejor de los casos estudios técnicos o alguna capacitacién
en los procedimientos de exportacion, por lo que se les tenia que dar

seguimiento y explicarles bien cdmo responder la encuesta.

Este segundo instrumento también se empled para validar las
encuestas a veintiin (21) usuarios intemos se tuvo un coeficiente de

0.702 por lo que el instrumento es bastante confiable (Tabla 5b).

Tabla 5b. Validacion por Kuder-Richardson (KR-20) de encuestas internas

Numero de

Coeficiente elementos

702 15

Elaboracién propia en SPSS.
4.7 Metodologia para estructurar el Disefio de Gestion de la
Calidad

Para ello se empleo el modelo del ciclo de Deming (PHVA) basado en

la metodologia de enfoque a procesos y que consiste en planificar-hacer-
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verificar-actuar (PHVA) propuso el siguiente esquema para el analisis,

diagndstico e implementacion de un SGC.

El alcance de esta tesis se centrd en todos los procesos que debieron
analizarse antes de poner en marcha el disefio de SGC a nivel globai en el
proceso de certificacién fitosanitario del PCM — Callao; es decir, en el
planteamiento del proceso de mejora continua de los procesos, no se hara

aplicacion de cambios para la mejora del proceso.

Figura 6: Ciclo Deming
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A partir de este esquema y el andlisis del diagnostico de la organizacion y
los procesos de certificacion fitosanitaria de SENASA se estructuro el
diseno de SGC, motivo de esta investigacion.

Los puntos evaluados con ese objetivo fueron:;

Contexto de la organizacion

Liderazgo

Planificacién

a o T w

Apoyo
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e. Operacion

f. Evaluacion de desempeiio

Las etapas de elaboracidon del SGC constaron de los siguientes pasos:

Preparacion
Implementacion
Analisis critico

Certificacion

Quedando pendiente el proceso de mejora continua, debido a que no
se aplicara en esta oportunidad las acciones correctivas, ya que esta
investigacion consistid en hacer un disefio de SGC y por tanto no se puede
evaluar el progreso de la implementacién, pero si se daran

recomendaciones generales a tomarse en cuenta al respecto.
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CAPITULO V
5. RESULTADOS
5.1. Contexto de la organizacion

Existen muchas técnicas para la evaluacion del contexto de una
organizacion dependiente de las caracteristicas del contexto, la naturaleza
del servicio, y las particularidades organizativas (Gomez, 2016). Para
realizar una evaluacion del contexto de |a organizacion se armé una matriz
FODA para comprender las necesidades de la institucion en el proceso,
uno de los instrumentos mas altamente recomendados y utilizados.

Tabla 6: Analisis FODA de SENASA - PCMC

FORTALEZA

Importadores/Exportadores, reconocen y necesitan de los servicios del ente
oficial SENASA

Personal comprometido en el cumplimiento con las actividades del
SENASA

Personal con experiencia en las actividades de procesos de Importacion y
Exportacion.

Disponibilidad de cuentas bancarias para pagos de servicio TUPA.

Buenas relaciones con los grupos de interés (Depdsitos temporales,

Almacenes, Instituciones, etc.)

——— " OPORTUNIDADES

Mejorar el servicio
Recaudacion en PCM alta

Implementacion Central de Servicios

- DEBILIDADES
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Desmotivacion econdmica del personal contratado

Normas y procedimientos no actualizados.

Personal de mesa de parte que efectua labores diferentes a sus
competencias.

Falta de induccion a personal nuevo

Poca continuidad en capacitadién al personal {actualizacién de normativa,
procedimientos nuevos, y aspectos tecnicos)

Falta de personal: Namero insuficiente

Baja implementacion de equipos informaticos.

Poca automatizacion de procesos

Poca interrelacion entre sistemas informaticos

No se cuenta con y equipos apropiada para realizar las actividades acordes
a la noma de SS en el trabajo

No se cuenta con Reglamento Interno en SS en el trabajo

Agente de Aduanas no autorizados en los servicios que presta el SENASA
Falta de cumplimiento de normativa legal (Ley de SS en el trabajo): No hay
consultas médico ocupacionales.

Falta de asesoramiento técnico-legal oportuno y exclusivo.

No se cuenta con planes de emergencia para responder a situaciones

como caida del sistema informatico

AMENAZAS

Paralizacion de Iabares

Fuga de personal

Ingreso de Plagas cuarentenarias.
Ingreso de alimentos de origen agropecuaria que pongan en riesgo la salud
de los consumidores

Infraestructura (ambientes exclusivos para inspecciones) inadecuada en
almacenes para cumplir correctamente las funciones

Incremento de reclamos.

Zona de trabajo altamente peligrosa: Robos permanentes al personal
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Riesgos en SS en el trabajo
Alta posibilidad de contraer enfermedades ocupacionales y exéticas en
zonas de inspeccion.

Contingencias judiciales

Fuente: elaboracién propia

5.2, Liderazgo

La responsabilidad de la implementacién del SGC en el proceso de
certificacion fitosanitarios y su organizacion recaen en la Direccion de
Sanidad Vegetal que a su vez asigno al Ing. Walter Diaz Mego como
responsable de calidad en toda la institucion, segin lo que sugeria la norma
9001: 2008. Sin embargo, ¢l planteamiento actualizado de la norma indica
que se deben delegar funciones y que solo una cabeza para todos los
procesos no es suficiente. Para ello se debe replantear el presupuesto que
escasamente se ha asignado a esta labor.

Otra problemética a tener en consideracion es que pesar de la
experiencia en temas de proteccion fitosanitaria, la direccion del SENASA
necesita actualizarse en temas de administracion y alta direccién que
permitan enrumbar y visionar los procesos con cumplimiento de estéandares
de calidad. No existe un compromiso real de cada una de las partes y las
posibles mejoras que se deben hacer se han delegado al area de calidad
en exclusivo, lo cual no permite mayores aportes de cada experto en su

area para mejorar los estandares en toda la institucion.

Volviendo al proceso de certificacion en si mismo, algo que se ha
encontrado también, es que, durante el proceso de certificacion, no se
respetan las jerarquias ni la autoridad de los inspectores del SENASA.
Todos acuden directamente a reportar las problematicas a la sede central
y en muchos casos la central soluciona los problemas directamente
quitando autoridad al personal e integridad del proceso. Este es otro

problema que deberia solucionarse.
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Figura 7. Organigrama del SENASA
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5.3. Planificacion

La metodologia sefiala que se debe hacer una relacién directa entre
el analisis de contexto para realizar una planificacion estratégica a fin de
evitar o mitigar los riesgos del proceso de certificacion fitosanitaria. Las

estrategias deben buscar:

* Potenciar y empoderar a los usuarios intermos que a pesar de las

falencias de la institucion trabajan y tienen mucho compromiso por
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cumplir su labor. Se debe mejorar sus incentivos, no solamente
monetarios, sino de otros tipos pues se ha detectado que muchos
de ellos tienen bajo autoestima y no se sienten respetados.

o Mejorar los procesos de gestidbn con el desarrollo de mejoras
sistemas informaticos, integrados con otras instituciones del
gobierno.

s Mejorar de la proteccion, la seguridad y los recursos asignados para
la labor del personal como medida urgente y primordial.

e Capacitar constantemente al personal, seguir una linea de
autoridad. Reestructurar manuales y procedimientos que requieren
actualizacion.

5.4. Apoyo

La institucién debe planificar, presupuestar y proporcionar los
recursos financieros, humanos y otros necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del
SGC. Estos son los principales recursos que se deben tomar en cuenta

para mejorar e implementar un SGC de acuerdo al andlisis que se hizo.

Tabla 7. Apoyo y recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGC.

TIPOS
CAUSA .
DE ANALISIS DE CAUSAS
PRINCIPAL
CAUSA

Las modificaciones de los
PROCEDIMIENTO

S POCO
CLAROS/NO
ESPECIFICOS/N

procedimientos se hacen a nivel central,

y no se validan con las Direcciones

METODO

Ejecutivas {DE} como la de Lima Callao,

a la cual pertenece la PCM

67




O AJUSTADOS A

No se toma en cuenta las opiniones de

LA REALIDAD las DE
Los procedimientos no se adecuan a las
normas de mayor jerarquia
Los procedimientos con poca casuistica
Especialista de central sin experiencia
de campo
No hay evaluacién periddica de la
norma
NORMAS Normas no revisadas
DESACTUALIZD ["No se toma en cuenta las opiniones de
AS las DE
Falta de evaluacién de casuistica
Desinterés de las areas técnicas
FALTA DE ) . . o
Desinterés de las areas técnicas
FORMATOS DE
REGISTRO Requerimientos no atendidos
No hay politica de renovacion de equipos
EQUIPOS _ .
s informaticos
INFORMATICOS
Se trabajan con PCs, Pentium IV, Core 2
OBSOLETOS
Falta implementar equipos informaticos
o Los sistemas operativos con los que se
% SOFTWARE trabaja en SENASA, no cargan rapidamente
8 DEFICIENTE No se visualizan los resultados de
‘laboratorio
Pagina Web de SENASA, poco atractiva
PAGINA WEB
INEFICIENTE Pestaias sin funcionalidad, por ejemplo, no

carga el tarifario de servicios
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No hay informacién, que facilite los tramites

de los usuarios

El personal se expone a robos, o atentados
contra su integridad, al trasladarse a

RECURSOS HUMANOS {RR.HH)

FALTA DE , .

reuniones o por gestion

MOVILIDAD

PERMANENTE _

Limitaciones para la supervision a los
inspectores
Presidn a nivel central por reclamos de
Agencias de Aduanas y/o
Importadores/Exportadores/Administrado

PERDIDA DE Intromisién en el dictamen y labor del

AUTORIDAD DEL | inspector
INSPECTOR No se respetan los niveles jerarquicos

Falta de estandarizacion de acciones entre

inspectores

Faita de respaldo de JN

PERSONAL MAL

Falta de Politica salarial

Incremento de la canasta familiar

REMUNERADO
Discriminacién salarial
DEFICIENTE Recorte presupuestario
NUMERO DE Ineficiente capacidad de gestién del 4rea
PERSONAL correspondiente
NO SE CUENTA Problemas con los sistemas operativos
CON
Entrampamiento para ingresar informacion
ESPECIALISTA DE
al sistema
LA UIE
NO HAY No esta contemplado dentro de las
PRESENCIA DE actividades de los especialistas de la OAJ
ASESORIA
JURIDICA

Personal que no cumple con los requisitos
minimos del MOF
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PERSONAL DE

Personal no inducido

REGISTRO NO _ .
CAPACITADO Desconocen la normativa legal vigente
Se hacen requerimientos, con
' desconocimiento de las necesidades del
EQUIPO PARA
. personal del PCM-C
o INSPECCION _ __
o Requerimientos con desconocimiento del
o INSUFICIENTE E o
< procedimiento
W INADECUADOS
3 Especialistas de central sin experiencia de
e
z campo
= No identificacion del personal
¢ VESTIMENTA
= Falta de Equipos de Proteccién Personal
INADECUADA
(EPPs)
Confunden la Ley de Aduanas como Ley de
AGENTES DE Sanidad Agraria
w
e _ ADUANAS Agentes de Aduanas sin conocimiento de
= % INEXPERTOS | normativa y procedimientos referidos a Ia
E |C_J Sanidad Agraria
Q =2 . : :
o w ZONAS INPECCION | No existe normativa
w
= INADECUADAS EN | Falta de autoridad
ALMACENES Deficiencia del personal de los almacenes
Fuente: Elaboracién propia
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5.5. Operacion del proceso de certificacion fitosanitaria

Figura 8. Procedimiento mejorado de certificacion fitosanitaria, propuesto
en tiempo real.

PROCEDIMIENTO PROPUESTO DE CERTIFICACION
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Fuente: elaboracion propia

5.6. Evaluacion del desempeno
5.6.1. Resultados de encuestas a usuarios externos

Los resultados que se obtuvieron de |la encuesta sobre los requisitos

generales concluyen en los siguientes detalles que son notables
deficiencias en el proceso como como:

71



¢ Informacion de cambios en materia normativa: 66.9% de usuarios no
sabe dbénde encontrar o cdémo informarse sobre cambios en la
normativa.

+ Conocimiento del manual de procesos: 68.6% afirma no tener
conocimiento de la existencia siquiera de un manual de procesos.

o Observaron su expediente: 55.9% de los usuarios tenian su
expediente en observacion, lo que significa que no cumplian con fa
normativa de la institucién debido a no estan bien instruidos - en la
norma.

» SENASA tiene recursos necesarios para atenderlo: 50.8% de los
usuarios considera que el SENASA no cuenta con los recursos
necesarios tanto a nivel de infraestructura, equipos y cantidad de
personal para su atencion.

* Mejoras en materia de calidad: 51.7% de usuarios no aprecia haber
visto algin cambio en los Ultimos afios o esfuerzos por mejorar la
calidad del servicio de SENASA en el PCM-C.

Todos estos resultados son factores de responsabilidad de la gerencia de
SENASA para publicar e informar correcta, debida y oportunamente a los
usuarios; asi como facilitar los recursos al personal poder atender al
usuario. Funcidén que tampoco se cumple.
Se puede constatar que el personal de SENASA se esfuerza por atender y
ayuda a los usuarios a pesar de los problemas que enfrenta diariamente:
Respetan plazos de tramitacion: 76.3% de los usuarios sefialan que los
plazos de tramite fueron respetados dentro del tiempo correspondiente.
Notificacion oportuna: 83.9% recibieron una notificacion oportuna para el
correcto seguimiento de sus tramites y documentos.
Responsable orientd: 65.3% siente que el responsable lo orientd
correctamente en su tramite. Esto también indica el hecho de contratar con
personal CAS que no esta bien entrenado y que rota continuamente.
Buen seguimiento de reclamos: 58.5% de los usuarios sefialan que
SENASA hace un buen seguimiento de sus reclamos.

* Obtuvo su certificado: 89.8% de usuarios logrd realizar su

certificacion en el dia en que fueron encuestados.

e Satisfecho con la atencién: 66.1% de los usuarios esta
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satisfecho en términos generales con el servicio del PCM de
SENASA.

Estos resultados resaltan los esfuerzos del personal del PCM-C
por hacer cumplir la normativa y su compromiso por hacer bien su

trabajo y con la institucion.

Respecto a factores que tiene que ver con [a estructura de la

normativa y organizacion del sistema tenemos que:

+ Velocidad tiempo de tramite: 54.2% consideran que el tramite
es &gil, mientras que casi la otra mitad considera que no.

+ De acuerdo con el nimero de requisitos: 83.9% esta de acuerdo
con los requisitos establecidos por el SENASA.

» De acuerdo con el proceso: 85.6% de usuarios afirma que no objeta

el proceso de certificacién tal como esta dispuesto.

Figura 9: Aspectos a mejorar en el proceso de Certificacion Fitosanitario
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Fuente: Elaboracién propia.

Destaca el tiempo de atencion como principal punto a mejorar
tangible para los usuarios (Los resultados completos se pueden visualizar

en los anexos).

5.6.2. Resultados de encuestas a usuarios internos

La segunda encuesta realizada fue aplicada a 21 usuarios internos
que representan el total de personal designado al proceso de certificacion
fitosanitaria al PCM-C. De esta cifra se puede inferir que el nimero de
personal para realizar el proceso de certificacion es bastante bajo. A razén
de los ajustes de presupuesto durante 2015 y 2016, se ha destacado
personal “temporalmente” a otros puestos de controla lo largo del territorio
peruano; sin embargo, este personal no ha sido repuesto o devuelto por lo
que se cuenta con una cantidad reducida de personal para atender a los
usuarios externos.

Este instrumento sigue la metodologia de SGC en funcion a
procesos. Los principales hallazgos fueron los siguientes: |
De los puntos a favor para un SGC se encontro:

¢ Los procedimientos son claros y precisos — 52% del personal
interno considera que los procedimientos estan bien definidos,
pero existe un 48% que no considera esto como cierto. Estas
diferencias radican en la interpretacién que se le dé a la norma,
que para algunos parece clara pero que, para casi la otra mitad,
no 1o es. Es necesario capacitar constantemente al personal, en
especial al nuevo, para eliminar estas diferencias.

s Personal que acompaia el proceso es eficiente - 67% de los
inspectores fitosanitarios cree que el personal que acompana el
proceso de certificacion es eficiente en sus labores, por lo que se

sentiria apoyado por su equipo de trabajo, y le permite
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desempefiar mejor sus funciones y sin contratiempos.

Asistencia informatica - 52% del personal interno piensa que
cuenta con buena asistencia informatica para realizar sus labores,
pero casi la otra mitad de trabajadores no cree en ello. Si bien es
cierto que se esta intentando automatizar el proceso, aun no se ha
concluido la implementacidn total del VUCE y algunos procesos
aun se hacen manualmente.

Formatos suficientes - 67% del personal considera que los
formatos que se usan para el proceso de certificacidn es
suficiente, pero existe un buen rango para mejorar esta
calificacion por lo que deberia ser materia de evaluacién.

Personal de registro idéneo — con 62% se considera al personal de
registro idoneo. Este personal apoya la gestion de registro que
deberia cumplir el VUCE.

Por otro lado, se ha encontrado que la mayoria de items para

la implementacién del SGC tiene muchas deficiencias:

El personal se encuentra totalmente desmotivado:

Respeto al inspector: solo 33% de los inspectores cree que se
respeta su imagen como autoridad fitosanitaria y por ende sus
observaciones y veredictos. Muchas veces los usuarios externos
saltan a la autoridad del PCM-C y presentan directamente sus
quejas a la sede central, lo cual no es el proceso.

Equipos de inspeccién adecuados: 33% del personal considera
gue los equipos de inspeccion no son adecuados para ejercer sus
funciones. No se cuentan ni siquiera con suficientes bandejas ni
tornillos muestreadores de graneles, para el proceso de
inspeccién y en muchos de los casos estan rotas y/o deterioradas.
Implementos y uniformes completos: solo 9% del total de
inspectores cree que sus implementos y uniformes estan

completos.
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Remuneracién adecuada: 0% del personal considera su

remuneracion inadecuada.

Esto podria ser relativo, pero especialistas en RRHH consideran

que esta brecha es bastante grande y existen estrategias para hacer sentir

al personal mas conforme con su salario. Existian mejores incentivos hace

10 afos, pero a raiz de los ajustes de presupuesto se han recortado cada

vez mas los beneficios del personal y por ende su motivacion.

Movilizacién segura: 14% de inspectores se siente seguro en sus
trayectos al trabajo y a las zonas de inspeccién. Un 86% se siente

inseguro y esto disminuye su motivacion.

En cuanto a personal de seguimiento y normativa de la institucion

tampoco tenemos calificaciones muy buenas:

Equipos informaticos en buen estado: 71% de encuestados
respondié que los equipos informaticos con los que cuenta no se
encuentran en buen estado.

Software adecuado: 24% del personal no considera que el
software sea adecuado o lo apoye a desarrollar sus funciones.
Norma actualizada: 43% de usuarios internos ha observado que la
normativa no estd actualizada y de acorde con la realidad del
proceso en si.

Agentes de aduana calificados; solo 19% de personal considera
que los agentes de aduana estan calificados y les permiten
trabajar adecuadamente en el proceso.

Adecuados almacenes y zonas de inspeccidon: 33% cree q los
almacenes y zonas de inspeccion donde trabajan no son los
adecuados para cumplir con el proceso de certificacion

fitosanitaria.
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De la encuesta se concluye SENASA tiene que tomar serias medidas para

mejorar las apreciaciones de su personal y por ende mejorar su

desempeno.

a.

En la organizacion, debe de haber lideres que permitan crear un
ambiente donde el personal interno se involucre con el logro de los
objetivos de la organizacion.

Participacion del Personal: Lograr que el personal se involucre y se
Enfoque a Procesos: La organizacion debe determinar y gestionar
Sus procesos para alcanzar sus resultados de manera mas eficiente.
Enfoque a Sistema: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.

Mejora Continua: La mejora continua del desempefo global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

5.7 Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad del proceso de

Certificacion Fitosanitaria de SENASA PCMC basado en ISO
9001: 2015

Para estructurar un SGC fue necesario hacer una hoja de ruta, la

misma que considero cuatro etapas necesarias e importantes, las mismas

gue iniciandose desde la etapa de preparacién finalmente se deberia lograr

la certificacion fitosanitaria que solicitan los usuarios, con un valor agregado

que es la satisfaccion.
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Figura 10. Hoja de Ruta para elaborar el Disefo de Gestion de la Calidad del

Proceso de Certificacion del SENASA basado en la norma 1SO
9001:2015

HOJA DE RUTA :
Disefio 1SO 9001:2015 para el SGC en el proceso de
certificacion fitosanitaria del SENASA PCMC
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Taola 8. Propuesta de un Disefio d= Gestidn de la Calidad basado en la norma 150
9001:2015 para el proceso d= Certificacion Fitosanitaria del SENASA PCMC
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Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 1 se muestra el ciclo de Deming descrita en la Norma SO
9001: 2015 adaptado para el proceso de Certificacion Fitosanitaria de
SENASA - PCMC que tiene como entrada los requerimientos del cliente y
se obtiene el producto final la certificacion a través de las cuatro etapas del

ciclo que comprende: planificar, hacer, actuar, verificar.

En la Figura 1 se muestra el ciclo de Deming descrita en la Norma ISO
9001: 2015 adaptado para el proceso de Certificacion Fitosanitaria de
SENASA — PCMC que tiene como entrada los requerimientos del cliente y
se obtiene el producto final la certificacidn a través de las cuatro etapas del

ciclo que comprende: planificar, hacer, actuar, verificar.

Las ventajas del Disefno de Gestion de la Calidad propuesto para mejorar
el proceso de Certificacion Fitosanitaria del SENASA, permitird establecer
un sistema articulado que definan y establezcan procedimientos, funciones
y responsabilidades de todo el personal que trabaja en la organizacién, es
decir los usuarios internos, en concordancia con lo que menciona
Fermnandez (2015).

Por otro lado, la aplicacién del SGC propuesto, permitira un mayor control
y simplificacion de los procedimientos, mayor supervisién y comunicacion
entre los actores internos, y mejor comunicacion entre usuarios internos y
externos. Asimismo, permitira el compromiso de los trabajadores con la

politica de calidad de la institucion.

Como en SENASA el producto final requerido por los usuarios es el
certificado fitosanitario  que emiten, la mejora de los procesos,
simplificacion de los mismos, reduccién de los tiempos, y la aplicacién de
ciclo Deming adaptado a sus procedimientos permitira mejorar el sistema y
el control de los mismos a través de indicadores y analisis, otorgando una
base informativa para la mejor toma de decisiones, y de esta manera

mejorar la imagen de SENASA en el ambito nacional e internacional al
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establecer el SGC, tal como lo estan demostrando las empresas privadas
y entidades estatales como SUNAT, SERVIR, BN., INDECOPI, etc,
permitiendo contrastar de esta manera la hipétesis planteada, el mismo que
seria demostrado al implementar el SGC en el proceso de Certificacion
Fitosanitaria del SENASA —PCMC.

Figura 11. Ciclo del Sistema de Gestiébn de Calidad del proceso de
Certificacion Fitosanitaria propuesto para SENASA -PCMC basado
en la Norma ISO 9001: 2015 (Ciclo PHVA de DEMING)
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CAPITULO Vi
6. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Analisis de la estructura de SENASA en relacion a la Norma
ISO 9001: 2015

De los resultados obtenidos en funcion a la estructuracién basada en el
ciclo de Deming propuesto por Lopez (2016), se puede decir que a pesar
de no poder compararlos con resultados similares de organizaciones
responsables de la certificacion fitosanitaria, debido a que las entidades

gubernamentales que han establecido SGC no han publicado sus analisis.

Se ha encontrado que respecto al “Contexto de la Organizacién”
SENASA tiene entre sus mayores fortalezas el ser una institucion Unica,
oficial y reconocida por los exportadores, tiene personal comprometido y
buena relacién con otras instituciones; sin embargo, en el Analisis FODA,
se determiné que el personal esta mal remunerado, desmotivado,
disminuido, muchas veces mas de lo que se reporta en otras instituciones
0 en otros estudios realizados lo cual es muy critico. Sin embargo, se tendria
oportunidades de mejora del servicio y de mayores recaudaciones si se
logra mejorar la situacion del recurso humano, asi como de los procesos y
la productividad del sistema y del personal, tal como lo sefiala Gémez
(2016), revirtiendo el incumplimiento de las normativas que deberian
proteger y velar por el bienestar de su personal en favor de la satisfaccion
del usuario

Respecto al “Liderazgo” al ser SENASA una organizacion del estado,

no tiene competencias 0 amenazas respecto a otras instituciones ya que
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es la Unica en su género, aunque obviamente si la disponibilidad de los
cargos de la jefatura y alta direccién en caso de que no se realice una buena
gestion. Esto pone en una posicién fuerte y bastante comoda a la institucion,
razén por la cual no se han visto mayores cambios a la fecha y, muy por el
contrario, la jefatura parece no tener prisas en mejorar las deficiencias tanto
a nivel de infraestructura, recursos y normativa, tal como se contrasta con
el resultado de las encuestas realizadas al usuario externo. El personal no
estd capacitado en temas de SGC, administracién publica y no tienen
estudios que permitan el desarrollo de la institucion como visionaria e
innovadora. No obstante, la institucion es poco competitiva en comparacién

de sus pares en Latinoamérica o en el ambito mundial.

Respecto a la “Planificacion” a pesar que ésta es responsabilidad de
la sede central, el tema de planificacidn estratégica es desapercibida en las
zonas periféricas del SENASA. Se podrian hacer planteamientos
innovadores buscando la calidad y mejorar el servicio al usuario tanto
interno como externo, pero la falta de experiencia de la jefatura en temas
de administracién e innovacion, no le permite ver nada mas alla de
procesos técnicos. Por otro lado, el area de planificacion solo se centra en
cumplir y hacer cumplir con lo que establece la norma y procedimientos o

solamente se limita a proponer nuevas metas y cambios.

Sobre el “Apoyo”, se pudo observar que los recursos y el soporte para
el proceso de certificacién son limitados, escasos y no permiten ni facilitan
el cumplimiento de las labores del personal. Hace falta estructurar bien el
presupuesto para brindarle las facilidades al personal y poder darles mas
seguridad para un 6ptimo desempefio. Lépez (2016) enfatiza que el SGS
basado en ISO 9001: 2015 tiene una vision mas amplia sobre el apoyo que
las versiones de SGA anteriores basadas en ISO 9001, ademés menciona
que se debe asegurar que las personas de la organizacion deben ser

competentes y suficientes para la operacion eficaz del SGC. El mismo autor

83



sefiala que los recursos para asegurar que el seguimiento y medicion de
los servicios deben ofrecer resultados fiables. Finalmente, Lopez (2016)
indica que la organizacién debe realizar una valoracién sobre los recursos

necesarios en su SGC y por tanto en todos sus procesos.

Asimismo, la “Operacion” para el proceso de inspeccion fitosanitaria
necesita estar modernizado por completo, para permitir reducir los
tiempos de atencién. Se necesita capacitar al personal en TICs y hacer
mas practicos 1os requerimientos, asi como actualizar al personal tanto

estable como nuevo.

En los resultados obtenidos sobre la “Evaluacion de desempeino’ de
las encuestas a usuarios internos se indica que el personat de SENASA se
encuentra desmotivado, no siente que se le respete como autoridad
sanitaria y que los procesos inherentes a su trabajo diario, asi como las
personas involucrados en ellos, son deficientes, carecen de instruccion, no
son buen soporte y el ambiente donde laboran atenta incluso contra su
integridad fisica; mientas que, la encuesta al usuario externo concluye que
los mismos consideran que se pueden reducir los tiempos de atencién del
otorgamiento de certificados fitosanitarios. Esto se puede conseguir con el
disefio y procedimientos propuestos en la presente investigacion,
soportado con la recomendacion de mejorar los recursos que usan los
inspectores para realizar su labor (computadoras, bandejas, etc.) y buscar

mejores medios para transmitir informacion a los usuarios,

Finalmente, se hizo una comparacion de los resultados obtenidos a
través de los diferentes instrumentos y metodologia utilizados, para ello se
analizé la data agregada entre 2012 y octubre de 2016 sobre los
certificados fitosanitarios expedidos podemos entender mucho mejor la
situacion del SENASA (Figura 12).
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Figura 12. Numero de Certificados Fitosanitarios Expedidos por el PCM-

Callao
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Fuente: elaboracion propia.

Analizando el nimero de certificados fitosanitarios expedidos
mensualmente. Como se muestra en la Figura 12, existen picos en el
procesamiento de certificados entre los meses de junio y octubre. Se puede
apreciar que con el transcurrir de los afios el volumen de certificados se ha
incrementado junto con el crecimiento de las exportaciones y la economia;
sin embargo, el nimero de inspectores y personal de apoyos necesarios
para cumplir con el proceso ha ido siendo recortado afio tras afio. Mientras
que en el 2012 laboraban 18 inspectores fitosanitarios, ahora se cuentan
con solo 13 inspectores que pueden llegar hasta tener 10 veces mas
expedientes que afios anteriores. Y en vez de significar esto una mejora de

la productividad del personal, se sabe gue no se han hecho mejoras del
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proceso en los Uitimos afios y que solo se han recortado beneficios para el
personal por lo que se les carga mayor cantidad de trabajo con menos
facilidades y que provoca descontento, mayor trabajo a presion y la falta de

motivacién o estimulos del personal.

Entre el 2010 y 2012 cada inspector tenia a su cargo entre 5 y 10
expedientes diarios entre importacién y exportacidon que no terminan
siempre en la expedicidn de un certificado, mientras que al 2016, el nimero
de expedientes diarios es de entre 15 y 20. Tomando en cuenta que la
relacion entre importaciones y exportaciones son de 2 a 1 respectivamente,
podemos concluir que la carga laboral del personal del SENASA es
demasiada y que no se le ha brindado mejoras ni salariales, ni de ningun
otro tipo, y que por el contrario se han reducido gastos e inversiones para
mejorar el proceso de certificacion fitosanitario. Por tanto, se debe
recomendar un disefio que incluya las siguientes mejoras: |

» Incrementar la satisfaccion de los clientes. Esto se lograria con un
disefio del SGC que incluya la planificacién de sus actividades en
base a los requerimientos del cliente y no en base a los requisitos
que establezca la organizacion. Por lo tanto, la calidad se refleja o
da resultados en el producto o servicio el mismo que se inicia con la
planificacién. Es necesario remarcar que la calidad no es solo
cumplir requisitos, sino obtener la satisfaccion y confianza de los
clientes.

» Estandarizacion y viabilidad d_e los procesos. Mediante el SGC
debemos estandarizar los procesos de la organizacién reduciendo
asi la variabilidad de los mismos, De esta manera se viabilizaran los
procesos a fin de que no haya procesos tediosos e improvisados.
Esto redundara en que aumente nuestra capacidad de producir
productos consistentes mediante procesos conocidos, no de muchos
pasos y viables.

» Mayor rentabilidad. El SGC debe ayudar a la organizacion a reducir

costes y desperdicios, esto influird en una mayor rentabilidad, con
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mayores ingresos y un mayor margen de beneficios, mejor
posicionamiento en el mercado y la satisfaccion y lealtad de los
clientes.

» La aplicacion de un disefic basado en ISO 9001:2015 no es el ultimo
paso que la organizacion debe dar, solamente es el principio, ya que
su implementacion ayuda a construir el esqueleto para que el SGC
de la organizacion mejore sus procesos y se constituya en la
columna vertebral del sistema de calidad.

» En la implementacién de un SGC muchas veces se requiere que
haya cambios en algunos procesos que se hayan detectado
falencias o en los componentes culturales de la organizacion,
tomando en cuenta los que menciona Albert Einstein: “Si quieres

lograr resultados diferentes, tienes que hacer cosas diferentes”.
6.2. Contrastacion de hipotesis

Se aporta evidencia en favor de la hipotesis general al haberse
evaluado y analizado la situacién de la organizacion en cuestion, al igual
que en cada uno de los elementos que conforman un Sistema de Gestion
de la Calidad: liderazgo, planificacién, apoyo, operacién y evaluacion de
desempeno; con lo que se puede inferir que al igual que en otras entidades
estatales que han aplicado este sistema, se ha logrado estructurar un
disefio del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 para el proceso de certificacion fitosanitaria SENASA, como
podemos apreciar en la Tabla 8 y Figura 11, aseverando que el disefio
propuesto si podra serimplementado a SENASA PCMC y permitira mejorar

el SGC mediante el mapa de procesos propuestos.

El disefioc de SGC propuesto para este proceso de certificacion
fitosanitaria de SENASA estuvo basado en la metodologia de enfoque de
procesos que consiste en planificar es el resultado de la interaccion de sus

cuatro dimensiones: planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA), reportado
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por Lopez (2016), el mismo que se viene aplicando solamente en el 1% de
empresas peruanas, principalmente en empresas privadas como BCP,
BBVA, Banco Financiero del Pert, ALICORP SAA. Atlas Copco Peruana
SA, BASF Peruana SA, Cemento Andino, PUCP, etc., mientras que son
pocas las entidades nacionales con esta certificacién tales como Banco de
la Nacién, SERVIR, INDECOPI, y SUNAT (ISOTOOLS, 2016), por lo cual
con el disefio propuesto para SENASA, servirda como base para instaurar
el SGC en los demas procesos que quisieran certificar, de tal manera que
su implementacion seria el siguiente paso a dar en SENASA, con la
finalidad de mejorar todos los procesos de la institucion, permitiendo
aceptar la hipotesis planteada.

Esta investigacion exploratoria que sondeé la estructura del proceso
de certificacion fitosanitaria en una organizacion estatal como es SENASA-
PCMC, encontré que muy a pesar de existir un SGC propuesto con una
version anterior, aun no se ha implementado por falta de sensibilizacién y

liderazgo de su alta direccion.

Queda pendiente el proceso la implementacion del disefio de SGC
basado en la norma SO 9001:2015 en el proceso de certificacion
fitosanitaria del SENASA-PCMC, ya que esta investigacién consistié en
estructurar un disefio de SGC y por tanto, no se pudo evaluar el progreso
y resultado de la implementacién de la misma, pero si se dan

recomendaciones generales a tomarse en cuenta en dicha implementacion.
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CAPITULO VII
7. CONCLUSIONES

- El diagnéstico y analisis de la organizacion mediante las
encuestas confiables de Kuder-Richardson (KR-20), indican que
el desconocimiento de procesos y normas del proceso de
certificacion fitosanitaria del SENASA-PCMC, asimismo, sefialan
que la atencion es deficiente y con procesos lentos.

- Respecto al diagndstico del SGC mediante el mapa de procesos,
este incluyd componentes misionales, de soporte y comunicacion,
asi como la politica de calidad y las sugerencias respectivas a fin
de implementar y permitir que dicho sistema continte funcionando
con una sostenibilidad apropiada, acorde a los requisitos de la
norma ISO 8001:2015.

- Eldisefio de SGC estructurado incluyd componentes de liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion y evaluacion de desempeno. Este
disefio involucra a todas las areas de |la organizacién del SENASA
para mejorar todos sus procesos.

- Enla organizacion debe formarse lideres con la finalidad de crear
un ambiente consensuado, de cordialidad, donde el personal
interno se involucre con el logro de los objetivos comunes de la
organizacion,

- Se logré la estructuracion de un disefio de un SGC basado en la
norma I1SO 9001:2015 del SENASA, para el proceso de
certificacion fitosanitaria, aplicando el ciclo planificar-hacer-
verificar - actuar (ciclo de Deming), permitiendo la satisfaccion del
usuario.

- El disefio de SGC propuesto para SENASA, mediante el enfoque
de procesos, servira como base para instaurar el sistema de
calidad en los demas procesos que quisieran certificar, de tal
manera que su implementacién seria el siguiente paso a dar en
SENASA, con [a finalidad de mejorar todos los procesos de la
institucion. -
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CAPITULO VIII

8. RECOMENDACIONES

Segun la Ley de modernizacion de las entidades del estado peruano, si bien,
por el momento no fue cumplido por SENASA se hace necesaria la
implementacion de un SGC, a fin de superar sus deficiencias como

organizacion de relevancia nacional e internacional.

El personal de |la sede central y la gerencia no conoce 0 hace caso omiso a
la problematica en el PCM-Callao. Deberian de inspeccionar de primera
mano y poder ver las condiciones en las que trabaja el personal y lo mal que

los procesos de certificacion vienen marchando.

Es necesario también capacitacién al personal de jefatura que es muy
técnico y que requiere de nuevas perspectivas y actualizaciones para poder
dirigir esta institucion. Deben empezar a comprometerse con el proceso
continuo de mejora y realizar esfuerzos por asignar mayor presupuesto a
cada una de sus areas para que tengas los implementos basicos, asf como

a su area de calidad.

Como se viene repitiendo a lo largo de esta investigacién, es necesario la
certificacion institucional de SENASA y que todos sus procesos tengan un
SGC, no sin antes tomar en cuenta las recomendaciones de esta

investigacion.

El siguiente paso vendria a ser la implementaciéon de cambios a través de un
manual de gestidon de la calidad, y un analisis y mediciéon de los cambios
implementados para evaluar si efectivamente representa mejoras. Para ello
se ha disefiado un cronograma de actividades con plazos promedios para la
implementacion de mejoras a fin de que SENASA logre el SGC en el proceso
de certificacion fitosanitaria (ver Anexo L).
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Anexo A: Encuesta a usuario externo

ENCUESTA EN SGC ISO 9001:2015 EN EL “PROCESO SISTEMICO DE CERTIFICACION FITOSANITARIA

DEL SENASA-PUESTO DE CONTROL MARITIMO CALLAQ”

Estimado usuario, se les solicita responder de la forma mas sincera posible, la presente encuesta sujeta a

reserva y con fines de investigacion.

Marcar solo una respuesta a cada pregunta {cologue una X en la respuesta que considere correcta)

N° PREGUNTAS §i | No
1 | (Al final del tramite logré obtener la certificacién fitosanitaria?

2 | ¢ Esta usted de acuerdo con los requisitos exigidos por SENASA?

3 | ¢;Durante la revision documentaria le observaron su expediente?

4 | ;El responsable del Puesto de Control Maritimo Callao oriento sus tramites?

5 | .Tiene manera de informarse cuando hay cambios en las normas de certificacion

fitosanitaria?

¢ Conoce usted si SENASA tiene algun manual de procesos para la atencion al usuario?

¢ Considera usted apropiado el proceso de tramite de certificacion fitosanitaria?

8 | ;Durante la revision documentaria, el SENASA notifica oportuna y ctaramente para subsanar
la observacion de su expediente?

9 | ¢El SENASA tiene los recursos necesarios para dar una atencién adecuada (infraestructura,
equipos informaticos y personal, etc.)?

10 | ¢Se respetan los plazos establecidos para la entrega de los certificados fitosanitarios?

11 | ¢ Considera que el tiempo que durd framitar sus expedientes fue rapido?

12 | ¢Entérminos generales se siente satisfecho con la atencién recibida?

13 | {Observa que se han implementado recursos para realizar mas rapido en la Calidad del
servicio?

14 | Seleccione SOLO UN ASPECTO {un circulo) que SENASA deberia mejorar:

D) Informacion de las normas legales) Tiempo de atencion al usuario,
D Informacion adecuada de los requisitos fitosanitarios O recursos humanos

15

¢{SENASA realiza buen seguimiento a sus reclamos?

%

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo B: Encuesta usuario interno

ENCUESTA EN SGC 1SO 9001:2015 EN EL "PROCESO SISTEMICO DE CERTIFICACION
FITOSANITARIA DEL SENASA-PUESTO DE CONTROL MARITIMO CALLAQ"
Estimado trabajador, se le salicita responder de la forma més sincera posible, la presente
encuesta andnima, .sujeta a reserva y con fines Unicamente de investigacion.

Marcar solo una respuesta a cada pregunta (coloque una X en {a respuesta que

considere correcta)

No. 'PREGUNTAS Sl | NO
’ ¢El proceso de Certificacion Fitosanitaria tiene procedimientos claros y ajustados a la
' realidad?
2. iLa Normativa en el proceso de Certificacién Fitosanitaria esta actualizada?
3 ¢ El proceso de Certificacion Fitosanitaria cuenta con formatos de registro
' suficientes?
4, ¢ Los equipos informaticos se encuentran en buen estado?
5 & El software que utilizan es adecuado para las necesidades del proceso de
' Certificacion Fitosanitaria?
6. LEl personal puede movilizarse seguro para realizar su labor?
7. i Siente que se respetan los dictamenes u observaciones que usted ejerce?
8. & Considera que la remuneracion del personal es la adecuada?
9. ¢ Considera sinceramente que el personal de SENASA es eficiente en su labor?
10. i Existe asistencia de personal especializado en informatica?
11. | (Existe asistencia de personal especializado en materia juridica?
12. ;s Considera que el personal-de 'registrb es adecuado?
13. ; Cuentan.con equipo de inspeccion apropiado y suficiente?
” ¢ Los trabajadores cuentan con los implementos y el uniforme adecuados para su
) labor?
15. ¢ Los agentes de aduana estan suficientemente calificados?
186. :Las zonas de inspeccion y almacenes facilitan la labor del personal?

Fuente: Elaboracion propia

97




2.6. Plan de internacionalizacidn y analisis de mercado
2.6.1. Proceso de Internacionalizacion

La exportacion es una de las formas de internacionalizacion de toda
organizacion, es una de las formas que tiene toda empresa para abrirse al

mercado internacional

Ademas, cada uno de estos procesos debe ser sistematica y
estratégicamente planificadas para lo cual se elaboran planes de accion de

los productos y de los mercados internacionales a exportar (Araujo, 2009).

Las economias de mercado nos indican que hay tres formas de entrar

al mercado internacional;

- La exportacion, La utilizacion de licencias de concesion en el
exterior, La inversion extranjera directa. La exportaciéon permite menor
riesgo y esfuerzo, pues evita mucho de los costos fijos para realizar
negocios internacionales a parte de favorecer de economias de escala,
localizacion y otras de la experiencia en el comercio exterior. E el Peru las
exportaciones de productos agricolas han presentado un crecimiento
exponencial en los (ltimos afios, lo cual representa un incremento en el

ingreso de divisas para dinamizar la economia del pais. Araujo (2009).
Podemos identificar tres tipos de exportacion:

- Exportacion Indirecta, es la venta a un tercero ya que todas las
labores de comercio exterior la realizan los intermediarios que
pueden tener sucursales, medios de transporte y otros.

Es una venta no indagada de manera oportuna el inconveniente es
que la empresa no esta realizando ninguna actividad internacional,
ya que no difiere en nada del resto de sus ventas, supone un

estimulo a las exportaciones de productos agricolas.
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Anexo E: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variables thimension findicadores Iterns Praguntas
MUumera de certificaciones fitosanitarias satisfactoriamiznte tramitadas A final del tiimite logrd la certificacion fitosanitaria satisfectotiaments?  ([Si NO
PLANIFICACION k¢ 4o ysuarios de acuerdo con la canfided de requisitos exigidos por SENASA (Esti usted de acuerdo con fos requisitos exigidos por SENASA? st No
[Mimero de expedientes tramitados con observaciones. iDurante la revisién documentaria le observaron su exgediente? gl HO
iimero de veces 20 las que se solicitd orientacion ded responsable del PCM ¢ El responsable del puesio de control masitimo Callan oriento sus tramites?|St ND
de usuarios con accesc a informacion de cambios en la nomma de cerfificacion|; Tiene manera de informarse cuando hay cambios en 1as normas de St NO
LIDERAZGO Fitosanitaria. certificacion fitosanitaria?
% di usuarios con conacimiento de la existencia de un manual de procesos de atencion al]zConoce usted si SENASA tiene algin manual de procesos para la atencién [t o]
SUArio. al usuzrio?
Eﬁde usuarios de acuerdo el proceso de tramite de certihcacion fitosanitaria, ¢Constdera usted apropiado el prooeso de famite de cerfificacion|St NG
fitasanitaria?
Mumero de veces en ks que se nofificé clara y oporiunamente £z subsanacién del¢Durante la revision documentaria, el SENASA rofifica oportuna y|=t NO
APQYOD johservaciones de los expedientes. claramente para subsanar la chservacion de su expedienta?
V. ind gients (X) P.'lmero de usuzrios que consideran que SEMA SA cuentz con los recursos necesarios paral ;EI SENA SA tiene tas recursos necesarias para dar una atencidn adecuadalSt NO
R ar una atencién adecuada {infraestructura, equipos informaticas y personal, ete.)? L
~Sisterna do Gesfion de 12 Calidad l:x:;m de veces en 1as que e respeian los plazos establecidos para la entrega de logg 5e respetan los plazos establecidos pana la entrega de bos certificados &] NO
150 D004-2035~ VARIABLE ificados fifosanitanios. fitosanitarios?
ORDINAL OPERACION INiimero de veces que se tramitt un expediente en el fiempo esperade por el usuario. ZConsidera que el fiempo que duro tramitar sus expedientes fue sapido? 51 ND
4 de usuarios satisfechos con fa atencién recibida. ZEn términos generales se siente satisfecho con Ia atencion recibida? i NO
e de usuares que obsesvan la  implementacion ; OBSera que, se han implementado recursas para realizar mas rapido en la NO
lcambios para mejorar el servicio da SENASA. Calidad del servicio?
Principales aspectos que deberia mejorar SENASA. Seleccione SOLO UN ASPECTO que SENASA deberia mejorar: f. Informacén de lag
natinas  legales, 2
EVALUACION DE Tiempo d2 atencién al
CESEMPERD

Porcentaje de usuarios que cansidera una buena atencién de reclamos.

£SEMASA tealiza buen seguimiento 2 sus reclamos?

io, 3. Infarmacian
decuada de Iog
requisitos
sanitarios,
. Recursos humanos

NO
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Mumero 2 Dacumantos Intamos

INPUT LISFADG DE MAESTROS B
BE Mimers da Docurmentos Extermos: DesutmeniesTegistros

Procedimientos. claros y ajustados 213 reafdad Norrrative actualizada
METCOO Comalesde aaizi.

- Estado de los equipos informateos idoneidad dal safiware
EQUIFD Mriiitad.del parscnal

V. dependiente {Y) = "Proceso
Sistémico
de Certificacion Fitosanitaria™

PROCESAMIENTO DE LA Autoridad del personal
INFORMAGION Adecuada remuneracidn del persanal Eficiencia dal personal
Aststencia de personat esgecializade en infarmatica Asistoncia da personal especiafizado en materia juridica [doneidad daf

VARIABLE RECURSOS HUMANDS parsonal de registra
ORDINAL

MATERIAL OE APOYQ Equipo de inspeccidn sificiente Implemenios adecuades

MEDIC AMBIENTE (EMTORNO) Agentes de aduana calibcados
Zonas de inspecciin y almacenas adecuados.

Indice de satisfaccion d&l usuano Pramedio diano 92 expediantas racibilos
Numero da documerdos requeridas para 1a certificacion fifosaniara.

NIVEL DE SERMVICKD BRINDADS AL USUARID . N
: Promedio diarie de irspeccionss Fitosanitarias realzadas Tiemeo promedio de atencion por usuario.

QUTPUT

Pramredio diarfo da certificados fitosanitarios ctorgados Promedio diario de reclamos.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo D: MODELO DE SGC BASADO EN PROCESOS

j 10. Mejora Continua

o

< 21.4.2,43
Establecimiento
del contexto,
partes
interesadas y
alcance del QMS

o LEMS
(,;———--_—-.-—-7_._.-

~= -

S5.Liderazgo

o
47 QMS FEMS.

Generalidades y
Enfoque de procesos

Satisfaccion
del Cliente

7

Clientes —
otras partgs - » 6. Planificacion ‘;l . :?é gzzleuacg:':ﬁno \ !
interesadas Semp ‘ Salidas
relevantes previstas
] » del EMS
\_ S

7. Procesos de Soporte

Fuente: BUREAU VERITAS (2015) Seminario DIS-ISO 9001:2015 / 1SO 14001:2015 - principales cambios
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Anexo E: Organigrama SENASA

Fuente: SENASA (2016)
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Anexo F: Normas Internacionales sobre gestion de la calidad y SGC

Normas Internacionales sobre gestion de la calidad y sistemas de
gestion de la calidad desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC
176

— IS0 9001 especifica requisitos orientados a dar confianza en los
productos y servicios ofrecidos por la entidad, por lo tanto, aumentar
la satisfaccion del cliente, su adecuada implementacion puede
aportar la mejora de la comunicacion interna, comprension y control
de los procesos de la organizacion

—— 1S0 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion

— 1S0 10001 Gestion de la Calidad-Satisfaccion del cliente

— 1S0 10002 Gestion de la Calidad-Satisfaccion del cliente

— {S0 10003 Gestion de la Calidad-Satisfaccidn del cliente

— IS0 10004 Gestion de la Calidad-Satisfaccion del cliente

— IS0 10005 SGC |

— IS0 10006 SGC

— IS0 10007 SGC

— IS0 10008 Gestion de la Calidad-Satisfaccion del cliente

— 180 10012 Sistemas de gestion de las mediciones

— ISO/TR 10013 Directrices-Directrices para documentacion SGC.

— 1S0O 10014 Gestién de la calidad-Directrices.

— IS0 10015 Gestion de la calidad-Directrices.

— ISOfTR 10017 Orientacién sobre las técnicas estadisticas para la
Norma ISO 9001:2000.

— IS0 10018 Gestion de la calidad-Directrices para la participacion
activa y la competencia de las personas.

— 180 10019 Directrices para la seleccion de consultores dé sistemas
de gestion de la calidad y la utilizacion de sus servicios.

— IS0 19011 Directrices para la auditoria de los Sistemas de gestion.
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Anexo G: Maestros externos

LISTADO DE MAESTROS EXTERNOS (23)

Fuente: SENASA (2016)

TERMINAL MARITIMO DEL CALLAO

Cédigo Sanitario para los Animales Terrestres 01/ Responsable
DE-DLCIPCM- 0IE 20,09,2006 _ 01/ Inspe:
Resolucién 347: Norma Sanitarfa Andina para el comercio [Junta del Acuerdo )1/ Responsable
DE-DLC/PCM- [intrasubregional de animales, productos y sub- ke Cartagena 18.02.1894 01/ Inspeclior turno
02 roductos de origen pecuario LUNAC
IResolucién 449: Norma Sanitaria Andina para Ias LJunta del Acuerdo 01/ Responsable
DE-DLC/PCM- |importaciones de animales, productos y sub- de Cartagena 23.01.1997 01/ Inspector tumo
03 productos pecuarios provenientes de terceros palses BUNAG
Rasolucion 315: Modificacién de la Norma Sanitaria Hunta del Acuerdo 01/ Responsable
DE-DLC/PCM- lAndina para el comercio intrasubregional de algunos de Cartagena 09.11.1999 P41/ Inspector turno
i jos UNAC
IMF 01:Principios Fitosanitarios para la proteccién de 11/ Responsable
DE-DLC/PCM- Jas plantas y la apficacién de medidas fitosanitarias en e! FAO Abr2006 |01/ Inspector tumo
rIMF 03:Directrices para la exportacién, el envio, la 01/ Responsable
DE-DLC/PCM- fmportacién y liberacién de agentes de control bioldgico FAQ Abr.2005 01/ Inspeclor tumo
INIMF 05 {ISPM 05) :Glosarlo de Términos Fitosanitarios 01/ Responsable
- - EAQ Abr,2006 101/ insoectorturmo |
INIMF 07: Sistema de Certificacién para la Exportacion 01/ Responsable
DE-DLC/PCM- AQ Nov.1997 |
NIMF 12: Directrices para los Certificados Fitosanitarios 1/ Responsable
DE-DLC/PCM- | FAQ Ser2001
INIMF 13: Directrices para la Notificacion del Incumplimiento 01/ Responsable
DE-DLC/PCM- v Accidn de Emeraencia FAQ Set,2001 |
NIMF 15: Directrices para Reglamentar el Embalaje 01/ Responsable
IDE-DLC/PCM- e Madera utilizado en el Comercio Intemacional. FAQ Abr.2006 01/ tnspector turno
INIMF 20: Directrices Sobre un Sistema Fitosanitario 01/ Responsable
DE-DLC/PCM- de Regtamentacion de Importaciones FAQ Abr2004 01/ Inspectortumo |
INIMF 23 (ISPM 23): Directrices para |a inspeccidn 31/ Responsable
DE-DLC/PCM: FAQ Abr.2005 01/ 1n
NIMF 25: Envios en transito 01/ Responsable
DE-DLC/PCM- FAQ Abr.2006 01/ In:
01/ Responsable
DE-DL.C/PCM- |Ley N° 27444: Ley del Procedimiento 11.04.2001 01/ Inspector Tumo
15 lAdministrativo General Congresa de la 01/ Personal
D. S. N° 045-99-AG: Disponen adoptar la Noma CODEX Ministerio de
DE-DLC/PCM- [STAN 4- 1981 del Codex Alimentarius, para el azucar Agricultura 21.11.1999 01/ Responsable
16 blanco Ministerio de Salud 01/ Inspector Tumo
CODEX STAN 212 - 1999 (Enmienda 1-2001): Norma 1999 01/ Responsable
DE-DLC/PCM- del Codex para los Azdcares FAQ 01/ 1
: Original / Secretaria
DE-DLCPCM- Mademécum Agrario {6ta.Edicion) Medios 2006 C.1 / Responsable
18 Alternativos S.A.C. IC. 2/ Inspector turno
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Original / Secretaria

DE-DLC/PCM-
3

DE ADUANAS N° 196-2007/SUNAT/A:

lAdecuan sub partidas nacionales al Arancel de Aduanas

DE-DLC/PCM- Vademécum Farmacolégico Veterinaric (10ma.Edicion). Medios 2006 C.1/Responsible

19 Alternativos 5.A.C. C. 2 / Inspector turno
Guia para Tratamientos Cuarentenarios Subsecretaria de  07.07.2001 Y1/ Inspector Turne

DE-DLC/PCM- Agricultura

@ial (Y onl =24

DE-DLC/PCM- [Manual de Fumigacién Contra Insectos FAQ 1986 01/ Responsable
D.S. N°017-2007-EF: Arancel de Aduanas 2007 Ministerio de 18.02.2007 |01/ Responsable

DE-DLC/PCM- . Economia y 01/ inspector Turno
Resolucion de SUPERINTENDENCIA NACIONAL ADJUNTA  [SUNAT 07.04.2007 [01/ Responsable

101/ Inspector Turno
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Anexo H: Maestros Internos - Documentos
LISTADO DE MAESTROS INTERNOS: Documentos (27)

ICodigo “Titulo Numero Fecha Aprobacion
Revisién
POLITICA DE LA CALIDAD
RJ. N° 099- Politica de calidad del Servicio Nacional de Sanidad Agraria 02 26/03/2010
2010-AG-
lMANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
- Manual Del Sistema de Gestion de la Calidad del SENASA 01 8/03/2010
MISION DEL SENASA
— 08/09/2008
VISION DEL SENASA
e l\ﬁsién del SENASA-R.J. N°2904-2008-AG-SENASA a0 I08109I2008
JEFATURA NACIONAL
PROCEDIMIENTOS
IPRO-JN-01 Acceso de los usuarios a la informacién plblica del Servicio Naciona! de 01 27/12/2010
[PRO-JN-02 Estructura y contro! de documentos 06 19/12/2012
PRO-JN-03 [Revisién por la Direccion 03 02/03/2012
PRO-JN-04 ICapacitacion de personal 03 09/05/2014
|PRO-JN-05 IControl de servicios no conformes 01 06/03/2009
IPRO-JN-OS IAuditorias Intermas 04 25/02/2013
[PRO-JN-O? Desarmollo y evaluacion de proyectos de mejora, Se eliming, pues su 01 17/09/2009
[PRO-IN-08  JAcciones correctivas y preventivas 03 19/12/2012
PRO-JN-09 iSistema integrado de Planificacion del SENASA 01 12/12/2006
PRO-JN-10 Proceso de seleccion de persenal 02 14/10/2008
SECRETARIA TECNICA
PROCEDIMIENTOS
|PRO—ST-01 lAtencion de quejas, reclamos, sugerencias y consultas de los usuarios 04 25/04/2013
IPRO-ST-03 lArchivo De documentos 00 31/05/2010
IPRO-ST-04 Tramite documentario 00 15/11/2011
[PRO-ST-OS IComunicacion institucional del SENMASA 00 02/05/2013
JUNIDAD DE GESTION DE LA CALIDAD Y AUTORIZACIONES
PROCEDIMIENTOS
|PRO-UGCA-01 Medicion de la satisfaccion del usuario 06 08/11/2011
PRO-UGCA-02 [Control de los Registros 04 17/12/2012
PRO-UGCA-04 |identificacién, caracterizacidn y andlisis de procesos 0o 31/10/2013
IUNIDAD DE INFORMATICA Y ESTADISTICA-UIE
PROCEDIMIENTOS
Gestion del soporte de recursos infoqmaticos 02 18/09/2013
PRO- UIE-02 |Respaldo de Informacién en el SENASA 02 18/09/2013
PRO- UIE-03  |Planeamiento y desamollo e implementacidn de sistemas 00 03/12/2007
UNIDAD DE ESTUDIOS Y COOPERACION-UEC
PROCEDIMIENTOS
IPRO-UEC—01 IAutorizacién para suscribir certificados fito y/o zoosanitarios de exportacion, 01 [29/03/2010
JUNIDAD DE PLANEAMIENTOQ Y PRESUPUESTO
PROCEDIMIENTOS
[PRO-UPP~01 Gestitn del requerimiento de colaboradores | 00 |28!10!2013
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PRO-OAD-03 [Manejo de caja chica. Este procedimiento fue eliminade y reemplazado por el 01 26/02/2008
[ PRO-QAD-0g: memo N° 0043-2012-AG-SENASA-OAD. 15-02-2012
IWO-OAD-M [Bnalisis, revisién y control de la recaudacion de ingresos a nivel nacional UE 001 01 30/01/2013
IPRO-OAD-OS Pago de impuestos Q0 12/07/2006
PRO-OAD-06 [Revision de documentacion sustentatoria de gasios 00 12/07/2006
PI-’RO-OAD-OT \Viaticos y rendicién de cuanta por comision oficial de servicio. Reemplazado por o 07/05/2010
el PRO-OAD-08. Memo. N° 0036-2012-AG-SENASA-OAD. 09-02-2012
IPRO-OAD-OB Vidticos y rendicién de cuanta por comisién oficial de servicio . 02 19-09-2013
[PRO-CAD-09 [Manejo del fondo de caja chica Unidades ejecutoras:001SENASA Y 002 PRODESA 10-02-2012
N " _INSTRUCTIVOS . ' ; -
IITR-OAD—01 IContratacién Administrativa de servicios I 01 F6106I2014
JUNIDAD DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS-URH
PROCEDIMIENTOS
PRO-URH-01 [Registro y control de personal 1 12/01/2007
PRO-URH-02 [Formutacién de planillas 00 17/08/2006
PRO-URH-03 [Procesos de seleccion de Personal e induccién {(a solicitud dela URH este 01 24/07/12014
rocedimiento gueda sustituido por: PRO-URH-03. Proceso de_incorporacion e
IPRO-URH-OS Inspeccion de derecho habtente o1 03/09/2007
PRO-URH-06 |Prestaciones econdmicas 01 03/09/2007
L’RO-URH-OT [Evaluacién del desemperio o1 [23/08/2007
UNIDAD DE LOGISTICA-ULO
PROCEDIMIENTOS
IPRO-ULO-01 Codificacion, identificacion y registro de bienes 00 01/09/2006
PRO-ULO-02  [Contratacion de bienes y servicios 02 25/11/2011
PRO-ULO-03  |Alla y baja de bienes 0o 01/09/2006
PRO-ULO-04 Elaboracién de! pan anual de contrataciones-PAC 01 20/07/2011
PRO-ULO-05 Control patrimonial {Este procedimiento a solicitud de la ULO queda eliminado 00 1/09/2006
kel SGC. por tener ! mismo obletivo v contenido del PRO-ULO-01)
IPRO-ULO-OS Inventario de bienes patrimoniales 01 14/10/2008
IPRO-ULO-07 Recepcion, custodia y distribucién de bienes 01 PBM0/2014
IPRO-ULO-OS Mantenimiento de Equipos 03 02/09/2013
PRO-ULO-09 Solicitud de mantenimiento de equipos de laboratoric. Eliminado segun mail del 00 16/08/2006
04-09-2013, por estar integrado en el PRO-ULO -08.
IPRO-ULO-10 Archivo de documentos Q0 28/11/2006
IPRO-ULO-11 Atencién al usuario 00 [28/11/2006
lF'RO-ULO-1 2  (Calibracién de equipos de ensayo 02 02/09/2013
IPRO-ULO-13 Alta, Bajas y enajenaciones de bienes muebles patrimoniales 0o 31/12/2008
IPRO—ULO-14 _ Administracidn, asignacién, mantenimiento y uso de vehiculos 0o 12/03/2009
JPRO-ULO-15 iAdministracidn del catalogo de bienes, servicios y obras 00 05/11/2012
g 10t INSTRUCTIVOS - 0 0 - et - T S
ITR-ULO-01 aja de existencias fisicas de almacén 00 08/06/2011
ITR-ULO-02 iCompras extranjeras directas 00 [28/12/2012
ITR-ULO-03 \so de estacionamientos de vehiculos oficiales y particulares 0 02/07/2014
UNIDAD DE CONTABILIDAD-UCT
PROCEDIMIENTOS
PRO-UCT-01,02 ISe reemplazaron por el PRO-UCT-06. Segun Memo N° 230/2011/AG- 02 13/09/2007
Iv 05 EENASA -0AD-UCT.18-03- 2011
PRO-UCT-03 endicidn de cuentas. Esle procedimiento fue reemplazado por el PRO- 02 13/09/2007
UCT-05. Rendicién de cuentas Direcciones Ejecutivas. Memo, N® 304-
IPRO-UCT—O4 Glosario de ferminus 02 13/09/2007
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PRO-UCT-06 [Ejecucién de! gasto sede central y Direcciones Ejecutivas, Unidad ejecutora 001 I 00 |

AA SALLS TEMRAAIRIAL DIADTIIADIN
J INSTRUCTIVOS

IITR-Pccmnar-m

IControl de registros para actividades complementarias

00 129/10/2008

Fuente; SENASA (2016)

Anexo I: Maestros internos - Registros

LISTADO DE MAESTROS INTERNOS: Registros (119)

TIEMPO DE
CODIGO UBICACI  [RESPONSABL CONSERVA
NOMBRE ON E DEL CION
UEFATURA NACIONAL
REG-JN-01 Listado maestro de documentos del Sistema de PRO-JN- UGCA 2 afios
Snetifn de 1o Cabidad N2
REG-JN-02  |Distribucion de Documentos: Este registro se elimino
de acuerdo a la revision 03 del PRO-JN.02 - - -
REG-JN-03  |Lista maestra de documentos externos Intranet UGCA 2 afies
REG- Registro de control de documentos 2 ANOS
REG-JN-04  |Acta de reunidn por la Direccién Intranet QPDID. 2 aftos
Generales
REG-JN-07  [Compromisos del beneficiario Intranet URH 2 afios
REG-JN-08  |Dictamen de la comisién calificadora Iintranel URH 2 aflos
REG-JN-10  [Encuesta evaluacién de 1a capacitacion ||ntranei URK 2 afos
REG-JN-11 Informe del trabajador sobre la capacitacion recibida |Intranet URH 2 afios
REG-JN-16  [Reporte de servicios no conformes Intranet UGCA 2 afos
REG-JN-17 Programa anual de auditorias intemas PRO-JN- UGCA 2 anos
06
REG-JN-18  [|Plan de auditoria interna PRO-JN- UGCA 2 anos
06
REG-JN-19  [Lista de verificacion de auditoria PRO-JN- UGCA 2 afios
47
REG-JN-20 Ficha colectiva de observaciones PRO-JN- UGCA 2 anos
06
REG-JN-21 Informe de auditoria intema PRO-JN- UGCA 2 afios
06
Solicitudes de acciones correctiva y/o preventivas UGCA, 2 afios
REG-JN-22  [SAC/P. Disponible: PRO-JN-08 PRO-JN-
REG-JN-23  [Plan de Accién. Eliminado PRO-JN- Dr.OPDI 2 afios
07
{informe de proyectos de mejora. Eliminado PRO-JN- Dr.OPDI 2 afos
. 07
REG-JN-24  |Seguimiento de! Sistema de Gestidn de la Calidad del| PRO-JN- UGCA 2 afos
SENASA _06
REG-JN-27  |Lista de reunién de apertura y cierre de auditoria PRO-JN- UCCIRT 2 ANOS
06

—
o
R 7. S
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SIP Sistema Integrado de Planificacién. Disponible en el. | PRO-JN- UPP 2 afios
RO-JN-09 09
REG-JN-25  [Ficha de inscripcién PRO-JN- URH 2 afos
10
REG-JN-26  [Declaracién jurada sobre nepotismo PRO- URH 2 afos
' JN,10
SECRETARIA TECNICA
REG-ST-01 Registro para la presentacion de quejas ¢ Intranet ST 2 anos
ugerencias o
REG-ST-02 tenclén de quejas de los usuarios PRO-ST- ST 2 a:nos
01 :
_ TIEMPO DE
CODIGO IUBICACIO RESPONSA CONSERVA |
) NOMBRE N BLE DEL CION
REG-ST-03 |[Reporte del eslado de las quejas [PRO-ST-01 ST 2 afios
REG-ST-04 |Reporte del estado de las sugerencias IPRO-ST-01 ST 2 afios
IREG-ST-05 [Cuaderno de control de sugerencias IPRO-ST-01 ST 2 afios
IREG-5T-08 [Transferencia de documentos al archivo IPRO-ST-03 ST 2 afios
REG-ST-09  [Monitoreo del archivo central PRO-ST-03 ST 12 aftos
REG-ST-06 (Formato de Hoja de Reclamaciones del Libro de PRO-5T-01 ST [2 afos .
arlamaciones
OFICINA DE PLANIFICACION-OPDI
UNIDAD DE GESTICON DE LA CALIDAD Y AUTORIZACIONES
REG-UGCA- [Encuesta de satisfaccidn de usuarios de los puestos de  [PRO-UGCA- 2 afios
01 control def Callao 01 UGCA
REG-UGCA- [Encuesta de satisfaccidn de usuarios de los Centros de  [PRO-UGCA- 2 afos
05 co de Sanidad animal y vegetal 01 UGCA
IREG-UGCA- [Encuesta de satisfaccion de usuarios de las normas de  [PRO-UGCA- 2 afos
06 cuarentena vegetal o cuarentena animal 01 UGCA
REG- [Encuesta de satisfaccién de usuarios del cliente de IPRO- E afos
UCCIRT/Lab- Ja UCCIRT. Disponible en ¢! PRO-UCCIRT/Cal-05 UCCIRT/Cal- UCCIRT
12 05
REG-UGCA- |Listado maestro de registros del sistema de gestién de la  PRO-UGCA- 2 afios
o2 calidad 2 UGCA
UNIDAD DE ESTUDIOS Y COOPERACION
IAutorizacién para suscribir certificados fito y IPRO-UEC-01 2 afos
REG-UEC-01 [zoosanitarics de exportacion UEC
IAutorizacion para suscribir certlficados de libre venta de  PRO-UEC-01 ? afios
REG-UEC-(}Z nsuUmMos agropecuarios UEC
REG-UEC-03 |Autorizacidn para suscribir informes de ensayo PRO-UEC-01 UEC 2 anos ;
Relacién de profesionales auterizados para suscribir PRO-UEC-01 2 afios |
REG-UEC-04 [certificados fito y zoosanitarios- UEC f




Autorizacion de fedatarios del SENASA para autenticar  [PRO-UEC-01 2 afos
REG-UEC-05 [copias de certificados de insumos agropecuarios UEC
UNIDAD DE PRESUPUESTO Y PLANEAMIENTO
SIP Sistemna integrado de planificacién-SIP. Disponible enel  [PRO-JN-09 uPp 2 anos
RO-IN-00
UNIDAD DE INFORMATICA Y ESTADISTICA
REG-UIE-Q1 [Bitacora de atencidn de soporte técnico PRO-UIE-01 UIE |2 afios
REG-UIE-002 (Ficha de registro de solicitud de desarrollo de sistama PRO-UIE-03 UIE 2 aitos
REG-UIE-003 {Informe Ejecutivo de evaluacion y priorizacién de PRO-UIE-03 UIE 2 afios
ravertne
REG-UIE-004 [Plan anual de trabajo de desarrcllo de sistemas IPRC-UIE-03 UIE 2 afios
REG-UIE-005 [Acta de constitucion del proyecto PRO-UIE-03 UIE 2 afnos
REG-UIE-06 |Acta de entrega final de! proyecto PRO-UIE-03 UIE 2 afios
TIEMPO DE
CODIGO UBICACION  [RESPONSABL CONSERVA |
' - NOMBRE ‘ E DEL CION =
OFICINA DE ADMINISTRACION-QAD
REG-QAD-06 [Ficha de datos personales Intranet AD 2 afios
Reguerimiento de prérroga de contratos 2 anos
REG-OAD-Q7 @administrativos de servicios (CAS) Intranet OAD
Requerimiento de contratacién de nuevo servicio 2 afios
REG-OAD-08 hajo modalidad de contrato administrativo de ITR-OAD-01 |OAD
REG-URH-01 [Registro manual de asistencia. Disponible en PRO-URH-01 [URH 2 afos
i=]eaW N [=]FET]
REG-OAD-01 lActa de revision por la Direccién General de PRO-0OAD-01 DAD 2 afios
dminictearitn i
REG-JN-16 eporte de servicios no conformes. Disponible PRO-JN-05 [0AD 2 afos
Dy, IR AR Z
[Comprobantes de pago 2 anos
REG-OAD- '
7.1 PRO-OAD-02 [Tesarerg
IREG-QAD- ICarta de autorizacion ] 2 afios
7.2 ICCl {cuenta corriente PRO-0AD-02 [Tesorero
ISistema Integrado de : 2 afos
ISIGA 7.3 Gestién Administrativa SIGA Tesorero
Sistema integrado de 2 afos
SIAF 7.4 administracién financiera del SIAF Tesorero
REG-OAD- Carta de orden 2 afos
7.5 SIGA Cajera
REG-OAD- ICarta orden electrénica 2 afios
7.6 SAU- Cajera
REG-OAD-04 [Formato de rendicidn de caja chica PRO-OAD-03 [Cajera 2 aftos
REG-OAD-05 [Recibos provisicnales PRO-QAD-03 (Cajera 2 afnos
Recibo de ingresos Caja Cajera 2 afios
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Financiera -SIAF {fase de compromiso )

Formato 5 Caja Cajera |2 afos
Cuaderno de control Caja Cajera 2 anos
SIGA ISistema del Programa telematico de declaracién SIGA IControl previo 2 afios
i;gﬁ't'g;;de Control previo en el SIGA SIGA [Control previo 2 afos
Comision de servicio-plan de viaje PRO-0OAD-07 [Tesorero 2 afios
Solicitud de viaticos PRO-CAD-07 [Tesorero 2 afios
Seguimiento de vidticos autorizados PRO-OAD-07 [Tesorero 12 aﬁog
[Certificado de comision de servicios-Plan de viaje [PRO-OAD-07 [Tesorero 2 afos
Rendiciones de viaticos PRO-QAD-07 (Tesorero 2 afios
Informe técnico Plan PRO-0OAD-07 [Tesorero 2 afos
UNIDAD DE CONTABILIDAD Y TESORERIA-UCT
SIAF Sistema Integrado de Administracion PRO-UCT-06 [UCT 2 afios
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T
CODIGO UBIC RESPONSABLE !
NOMBRE AC DEL CONTROL E
SIGA Sistema Integrado de Gestidn Administrativa - SIGA  [PRO-  UCT 2 afos
fase de comnromisn ) ICT-01
ISIAF Sistema Integrado de Administracién Flnanciera - PRO- UCT D afios
SIAF (fase de devengado) UCT- _
SIGA [Sistema Integrade de Gestidn Administrativa — SIGA  [PRO- UCT 2 anos
fase de devengado ) ICT-
UNIDAD DE LOGISTICA-ULO
REG-ULO-01 |Generacién de codigos activos PRO-  [|Gestion 2 afios
|REG-ULO-02 Mantenimiento altas PRO- IGestion Patrimonial {2 afos
L D01
[REG-ULO-03 Mantenimiento activos PRO-  [Gestidn Patrimonial |2 afios
[IFa Mk
REG-ULO-04 [Procesos de seleccién a través de un comrelativo en PRO- [ULO 2 afos
Erarma oranolAaies 11 N2
REG-ULO-05 [Contratos a través de un correlativo PRO- [ULO 2 afos
LI N072
REG-ULO- [Especificaciones técnicas minimas Intran  [ULO 2 afios
05-A ‘et v
REG-ULO- Términos de referencia para la contratacion de Ilennan ULO 2 aros
05-B Locadores de servicios t
REG-ULO- [Términos de referencia para la contratacién de servicios 2 afnos
05-C Intran  [ULO
REG-ULO-06 [Informe técnico-legal de los bienes muebles a darse de [PRO-  [ULO 2 afios
fta i N6
REG-ULO-07 |Informe técnico-legal de los bienes muebles a darse de [PRC-  JULO P aflos
aia 1l D07
REG-ULO-08 |Resolucion de alta PRO- JULO 2 afios
1L NN
REG-ULO-09 [Resolucién de baja ISIGA ULO I anos
Registro de movimiento de bajas (SIGA) SIGA/ |ULO 2 afios
REG-LIO-10 RO-
REG-ULO-11 [Registros generados en el SIP SiP ULO 2 afos
REG-ULO-12 [Programa Anual de Adquisiciones y Contrataciones PRO- ULO 2 anos
[ WaY.
ISIGA Médulo de patrimonio del SIGA PRO- uLO 2 afios
[N aWals
REG-ULO-34 [Hoja de levantamiento de toma de inventario PRO- [ULO 2 afios
L O0R
REG-ULO-19 [Pedido de comprobante de salida-PECOSA PRO- [ULO 2 afios
i D07
REG-ULO-20 |Registro en el Sistema de Gestién Administrativa - PRO- Control 2 afios
SlGA fAlmacdnt LIl M.07  IPatrimeanial
REG-ULO-21 |Guia de crédito de Courier PRO- IControl 2 afios
L1 N7 [Patrimnnial
REG-ULO-25 |Orden de trabajo (OT) PRO-  [ULO/Mantenimie 2 afos
1 0308 tn
REG-ULO-28 [Formalo de solicitud de mantenimiento/reparacion PRO-  ULO/Mantenimie 2 afios
W INaRals] $ey
Orden de trabajo (OT) IPRO- ULO/Mantenimie 2 afos
REG-ULO-30 [Transferencia de documentos al archivo PRO- Archivo 12 afios
I 040
REG-ULO-31 [Registro diario de ingreso - Salida de usuarios y visitas [PRO-  [Atencion al 2 afios
i 41 Nicoarin
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- = TIEMPO
CODIGO UBICAC ION RESPONSABL ‘ DE
NOMBRE E DEL CONSE
REG-ULO-33 |Acta de puesta en marcha IPRO-ULO-12 LULO/Mantenim 2 afos
kantn
Acta de alta PRO-ULO-13 uLoO 2 afios
[Registro de informe de acta de aita PRO-ULO-13 ULO 2 aflos
Registro del detalle de ingreso por bien PRO-ULO-13 ULO 2 anos
Acta de baja PRO-ULO-13 ULO 2 afios
Informe de baja PRO-ULO-13 ULO 2 afos
REG- Registro de vehiculos [2 afios
ULO/Mov-01 PRO-ULO-14 ULO
REG- Autorizacion de uso de vehiculos 2 aitos
IULO/Mov-02 PRO-ULO-14 ULO
REG- Hoja de ruta 2 anos
ULC/Mov-03 IPRO-ULO-14 ULO
REG- Inventario de entrega o internamiento de vehiculo 2 afios
ULO/Maov-04 PRO-ULO-14 ULO
RE G- Consumo de combustible correspondiente al 2 afos
ULOMov-05  vehiculo PRO-ULO-14 ULO
REG- [Resumen diaric 2 afios
ULO/Mov-06 PRO-ULO-14 ULO
REG- Resumen mensual 2 afios
ULO/Mov-07 PRO-ULO-14 ULO
REG- IControl de mantenimiento preventive y correctivo 2 afios
ULO/Mov-08 . IPRO-ULO-14 ULO
UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS-URH
REG-URH-01 [Registro Manual de Asistencia IPRO-URH-01 D.JULCA 2 afios
REG-URH-02 [Registro de Movimiento Diario PRO-LURH-01 D.JULCA 2 afios
REG-URH-03 [Reglstro de Asignacidn de Vacaciones PRO-URH-01 BJULCA 2 afios
REG-URH-04 [Reporte de Multas y Licencias PRO-URH-01 D.JULCA 2 afnos
REG-URH05  |Ficha Mensual de Asislencia PRO-URH-01 D.JULCA 2 aftos
REG-URH-06 [Ficha de Control de Asistencia IPRO-URH-01 D.JULCA 2 afios
IREG-URH-07 Repbrle de vacaciones gozadas PRO-URH-01 D.JULCA 2 afos
REG-URH-08 [Planilla de Haberes PRO-URH-02 IN. ROCA 2 afios
REG-URH-09 [Bolelas de Pago PRO-URHM-02 IN. ROCA 2 afios
REG-URM-10 [Reportes para AFP PRO-URH-02 N. ROCA ? aftos
REG-URH-11 |Repertes para Banco de la Nacion IPRO-URH-02 N. Roca 2 afnos
REG-URH-12 Reportes para POT PRO-URH-02 IN. Roca 2 afios
REG-URH-13 Reportes de Descuentos Judiciales y otros PRO-URH-02 IN. Roca 2 afios
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TIEMPO

ICODIGO UBICAC ION RESPONSA DE
NOMBRE BLE DEL CONSERY -
Formato 2 — Gastos de Personal - IN. Roca 2 arios
REG-URH-15 [Personal Administrative bajo e! PRO-URH-02
Formato 3 - PRO-URH-02 N. Roca 2 anos
IREG-URH-16 [Resumen del nimero
REG-URH-17 [Constancia de Trabajo IPRO-URH-02 N. Roca 2 anos
IREG-URH-18 [Certificado de Trabajo IPRO-URH-02 N, Roca 2 afios
Evaluacion del desempeno B afos
IREG-URH-18 [del trabajador en periodo de ntranet E. Santillan
REG-URH-20 [Declaracién Jurada Domiciliaria del trabajador IPRO-URH-03 E. Santillan 2 afios
REG-URH-21 [Declaracidn Jurada de antecedentes penales PRO-URH-03 [E. Santillan 2 aflos
REG-URH-22 [Cargo de recepcion del reglamento interno de PRO-URH-03 E. Santillan 2 afios
trahain
REG-URH-23 [Constancia de induccidn IPRO-URH-03 E. Santillan 2 afos
REG-URH-25 [|Reporte de inscritos PRO-URH-05 S. Yabar 2 aftos
REG-URH-26 [Expedientes de acuerdo a situacion de tramite PRO-URH-08 S, Yabar 2 afios
REG-URH-27 [Reporte mensual de personal con descanso médico]PRO-URH-06 S. Yabar 2 afios
i idin
REG-URH-28 [Formato para la evaluacién del desempeiio del IPRO-URH-07 M. Parker 2 afos
[e]d
PUESTO DE CONTROL CUARENTENARIO MARITIMO Y AEREC DEL CALLAO
REG- ITR-PCC-
PCC/Mar-01  [Cuaderno para el nombramiento de inspector Mar-01 Inspector 2 anos
REG- Relacién del archivo de expedientes de ITR-PCC-
PCC/Mar-02 xportacién agricola y pecuaria Mar-01 Inspector 2 afios
REG- ITR-PCC-
PCC/Mar-03  ICuademos de monitoreo y observacién de Mar-01 nspector 2 afios
REG- ITR-PCC/Aer- 01
PCC/Aer-01 Cuaderno de registro de expedientes, especies Inspector 2 afos
REG- ITR-PCC/Aer- 01
IPCC/lAer-02 Relacion del archivo de expedientes {inspector 2 anos
REG- ITR-PCC/Aer- 01
PCC/Aer-03  [Libro de registro de decomiso e incineraclones- nspector 2 afios
T

Fuente: SENASA (2016)

empo de conservacién 2 afios o por disposicion del director responsable del area pude reducir la retencidn del registro
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Anexo L: Detalle Resultados encuestas-Usuarios externos

Obtencion Certif. fitosanitario

RESULTADOS DE ENCUESTA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
vaido NO. | 12 102 10,2 102
' "s1 106 89,8 89,8 100,0
Total 118 100,0 1000}
Fuente: Elaboracién propia
De acuerdo Req. Exigidos
. Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
véido 0 = 19 16,1 16,1 16,1
1 99 83,9 83,9 1000
Total - 118 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Observaron Expedientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaie valido acumulado
,Véi-ido_ 0 52 44.1| 44,1 44,1
1. | 66 55,9 55,9 100,0
Total ! 118 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Responsable Oriento
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
vélido 0 | 41 34,7 347 34,7
Rk : ] 77 65,3 65.3 100,0
-_Total ] 118 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia .
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Informarse Cambios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumula_do
Vélido 0 } 79 66,9 66,9 66,9
1 39 33,1 33,1 100,0
Total _: 118 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Conoce Manual Procesos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
vaido 0 | 84 68,6 66,6 68.6
1] a7 314 31,4 100,0
| Total | 118 1000 100,0
Fuente: Elaberacidn propia
Considera Apropiado Proceso
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido 0 ] 17 14,4 14,4 14,4
1 101 85,6 85,6 100,0
Total 118 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Notificacion Oportuna
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 0O ! 19 16,1 16,1 16,1
1 | 99 83,9 83,9 100,0
Total | 118 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Tiene Recursos Necesarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido 0 ] 60 50,8 50.8 50.8
1 C 58 49,2 49,2 100.0
Total 118 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Respeta Plazo
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
vilido 0 ! 28] 237 23,7 237
1 90 76,3 76,3 100,0
, Total | 118 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Tiempo Tramite Rapido
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Paorcentaje valido acumulado
Valido 0 l 54 45,8 45,8 45,8
1 l E 64 54,2 54,2 100,0
, Total " | 118 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Satisfecho con la Atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
lvatido - 0 40 33,9 33,9/ 33,9
1 78 66,1 66,1 100,0
__ Total 118 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Mejor Servicio de Calidad
Porcentajé Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido 0 | 57 48,3 48,3 48,3
1 1 61 51,7 51,7 100,0
Totat : 118 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
Buen Seguimiento Reclamos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentgje valido acumulado
Valido 0 ‘ 49 41,5 41,5 41,56
1 j 69 58,5 58,5 100,0
" Total | 118 100.0 100,0
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Grafico circular

De un total de 100 usuarios encuestados, se les preguntoé si lograron finalizar su
tramite ese dia. Del total, un 89.8% de usuarios respondieron Sl afirmativamente,
mientras que solo un 10.2% manifestaron que NO pudieron finalizar su tramite en

el dia que se les encuestd

Obtencion Certif. ftosanitario

Fuente: Elaboracién propia con SPSS.

Respecto a la pregunta del nimero de requisitos exigidos, el 16.1% respondi6 que
NO estaban de acuerdo con la cantidad de requisitos exigidos, siendo la gran
mayoria 83.9% respondieron que Sl estaban de acuerdo con la cantidad de los

mismos.

B¢ scuerdo Req. axiglidos

Fuente: Etaboracién propia con SPSS.
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Con relacién a la pregunta que si durante la revisién le observaron su expediente
un 44.1% manifestaron NO, lo cual implica que el usuario no prééenta la
documentacién de acuerdo con los requisitos estipulados pero el 55.9% de los
encuestados respondié que S,

Observeron Expedlentes

Fuente: Elaboracién propia_'cdh SPSS.

¥

A la pregunta de que si el responsable del F_’CM-C le oriento en su tramite et 34.7%
respondié que NO, mientras que el 65.3% respondié positivamente que SI le

orientaron. Siendo un porcentaje alto indica que se puede mejorar.

Responsable Orlento

Fuente: Elaboracién propia con SPSS.
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A la pregunta de que tiene, manera de inforrharse cuando hay cambios en las
normas respondieron el 66.9% que NO, esto preocupa por cuanto es muy alto el

cual se tiene que trabajarlo, pero el 33.1% de las personas encuestadas
manifestaron que Sl.

Informarse Cambios

Fuente; Eléboracibn propia con SPSS.

4
En la pregunta conoce si SENASA tiene manual de procesos el 68.6% de los
encuestados manifestd que NO, de manera que esta muy alto el porcentaje con
relacion a este rubrb por lo que se debe superar ello, pero solamente el 31.4%
dijeron que Sl.

Conoce Manual Procesos

Fuente: Elaboracidn propia con SPSS. '
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Cuando se le pregunto considera apropiado el proceso de tramite de certificacidon
fitosanitaria solamente el 14.4% dijo que NO, asimismo el 85.6% de los
encuestados dijeron que SI. De manera que se puede ver hay aceptacién en el

proceso.

Considera Aproplado Preceso

Fuente; Elaboracion propia con SPSS.

A la pregunta durante la revisién documentaria le notifican oportunamente el
16.1% solamente dijo que NO, y el 83.9% de los encuestados dijo que SI.
Realmente esto nos indica que hay efectividad en las notificaciones a tiempo.

Notificacion Oportuna

Fuente: Elaboracion propia con SPSS.
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En lo que se refiere a recursos necesarios se nota que esta dividida al 50.8% entre

e! NO y él S, para lo cual se deberia disponer de los recursos para dar una atencion

adecuada al usuario.

Tiene Recurson Necesarios

Fuente: Elaboracidn propia con'SPSS.

A la pregunta si se reépetan los plazos establecidos para la entrega de
certificaciones el 23.7 % de usuarios encuestados dijeron NO y el 76.3% dijeron S,

pero he aqui se percibe que hay un rango de aceptacion positiva.

Respeta Plazo

i

Fuente: Elaboracién propia con SPSS. )

123



En la pregunta con respecto al tramite rapido se percibe que el 456.8% de la
poblacién encuestada Manifestd que NO, mientras que el 54.2% dijo Sl habiendose
notado casi un equilibrio con respecto a lo preguntado para lo cual se debe mejorar

este rubro

Tiempo Tramite Rapido

Fuente: Elaboracion propia con SPSS.

Solamente el 33.9% de los usuarios NO se siente satisfecho con los servicios que
brinda SENASA, lo cual implica que el 66.1% que dijo S| es dos tercios de lo

encuestado por lo tanto se debe mejorar en este rubro la atencién.

Setisfecho con la Atenclon

Fuente: Elaboracion propia con SPSS.
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En la pregunta con respecto a la implementacién de recursos se percibe un
equilibrio entre el NO 48.3% y el S 51.7% de manera que urge aplicar los recursos

en la atencion de calidad a los usuarios para una atencién en tiempo real.

Mejor Serviclo de Callded

Fuente: Elaboracion propla con SPSS. .

Finalmente, cuando se preguntd si SENASA realiza un huen seguimiento a sus
reclamos se pudo concluir que por el NO marcaron 41.5% y por el Sl 58.5% lo cual
refleja que hay una gran cantidad de usuarios que no estan contentos con el

seguimiento a sus reclamos que realiza SENASA.

Buen Saguimiento Rectzmos

¥

Fuente: Elaboracién propia §on SPSS.
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Frecuencias

Estadisticos
Aspecto Mejorar .
N Vdlido 1 118
Perdidos ]. 0
Aspecto Mejorar
i Porcentaje ! Porcentaje
Fracuencia 1 Porcentaje | vélido {  acumulado
1
Valido  Informacién de normas # 33 28,0} 28,0 28,0
_legales y
Tiempo de atenci6n al { 55 46,6 46,6 74,6
usuario | 1
Informacién de req. 211 17,8 17.8 92,4
fitosanitarios l |
Recursos Humanos ] 9 76} 7.6 100,0
Total | 118 100,0 f 100,0 !
Aspecto Mejorar
50-
404 .
]
w30
€ e
-
§
[- 8 i
| :
10 '
' - |
| ! -
. ' |
' Z
; hronnag!b?;gg normas Tlamode‘u!ﬂ'idmu! hfm :'zsreq. Remoslnm

Aspecto Mejorar

Fuente: Elaboracion propia con SPSS.
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Anexo M: Categorias para interpretar el coeficiente

ESCALA CATEGORIA

r=1 Confiabilidad perfecta
0,90<r<0,99 Confiabilidad muy alta
0,70<r<0,89 Confiabilidad alta
0,60<r<0,69 Confiabilidad aceptable
0,40<r<0,59 Confiabilidad moderada
0,30<r<0,39 Confiabilidad baja
0,10<r<0,29 Confiabilidad muy baja
0,01<r<0,09 Confiabilidad despreciable

r=0 Confiabilidad nula

Fuente: Isaac Cérdova (2014)
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