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Resumen

La presente tesis tuvo como objetivo principal el disefiar un sistema de gestion de
calidad permitiendo mejorar los procesos de la institucion objeto de estudio, para
ello se empled un enfoque cuantitativo, con un disefio pre-experimental. Se
conformd una muestra, conformada por los procesos llevados a cabo durante los
ultimos 12 meses del 2019, entra tanto, se inicid con el diagndstico situacion
referido a la gestion de calidad en la institucién en estudio, donde se encontré que
no cuenta con instrumentos de Gestién de calidad, procesos, procedimientos e
instructivos definidos, respecto al disefio de la propuesta, se encontraron los niveles
de cumplimiento de los requisitos del SGC, los cuales presentan un 13% de
cumplimiento en promedio, en ese sentido, se llegd a plantear la redefinicién de
los procesos, ademas de documentacion referida a la ISO 9001 2015. Posterior a
la propuesta, se logr6 mejorar el proceso permiso de pesca de embarcaciones
artesanales maritimas, se logré alcanzar un 95% en el nivel de cumplimiento de los
procesos en los plazos definidos. Finalmente, se llegd a la conclusién que la
propuesta basada en un sistema de gestion de la calidad logré mejorar los procesos

en la Direccion Regional de Produccion.

Palabras Clave: sistema de gestion, calidad, procesos, documentos.



Abstract

The main objective of this thesis was to design a quality management system
allowing to improve the processes of the institution under study, for this a
quantitative approach was used, with a pre-experimental design. A sample was
formed, made up of the processes carried out during the last 12 months of 2019, so
much so, it began with the diagnosis of the situation referring to quality management
in the institution under study, where it was found that it does not have instruments
of Quality management, processes, procedures and defined instructions, regarding
the design of the proposal, the levels of compliance with the requirements of the
QMS were found, which present an average 13% compliance, in that sense, the
redefinition of processes, in addition to documentation referring to ISO 9001 2015.
After the proposal, it was possible to improve the fishing permit process for artisanal
maritime vessels, achieving a 95% level of compliance with the processes within the
deadlines defined. Finally, it was concluded that the proposal based on a quality
management system managed to improve the processes in the Regional Production

Directorate.

Keywords: management system, quality, processes, documents



. INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas que desean competir y desarrollar sus actividades
eficientemente, deben aplicar y practicar técnicas de gestion de calidad para asi
mejorar sus procesos, en los cuales se ven reflejados sus métodos de trabajo y la
calidad de capacitaciones brindada a su personal. Por tal motivo, las entidades
manifiestan la necesidad de evaluar su actual condicién a nivel organizativo y
operativo, con la finalidad de disefar y aplicar programas de gestion de la calidad.
Otro aspecto relevante en las empresas de la actualidad, se sienten imperativas en
la necesidad de articular las diversas operaciones que realizan, dado que no se
puede operar de forma adecuada independientemente, se requiere un trabajo

conjunto entre todas las areas conformantes.

El escenario negativo antes mencionado es observable mas en instituciones
pertenecientes al estado, ello se justifica en que las empresas privadas responden
a un propietario o grupo de accionistas, los mismos que constantemente velan por
la mejora de la organizacion, con el fin de conseguir mayor rendimiento en todos
los sectores de la misma, dada la naturaleza lucrativa que tienen. Por el contrario,
en las entidades del estado existe una serie de factores adversos, como el clima
organizacional inadecuado, falta de iniciativa y poco profesionalismo para
implementar estrategias de gestion de calidad; esta falta de iniciativa surge a partir
de la deficiente formacion académica que ostenta el personal gerencial y directivo;
asimismo, no se realiza la definicién o jerarquizacion de métodos de trabajo y se
manifiestan notorias carencias en la realizacién de auditorias para determinar el

estado del funcionamiento de sus procesos.

Cabe senalar que la eficacia y eficiencia de los procesos de una empresa, reflejan
indefectiblemente la iniciativa del personal a promover las buenas practicas que
requiere una adecuada gestion de calidad, lo cual finalmente repercute en la
productividad total de la misma; sin embargo, este escenario no siempre se
encuentra presente en las organizaciones; prueba de ello, se mantienen evidencias
a nivel internacional en América Latina y ElI Caribe (ALC), se realizaron
investigaciones en mayoria de los paises que la integran, determinando que al

menos una cuarta parte de estas, presentan instituciones del estado que no ofrecen



la debida capacitacion formal a su trabajadores, lo que grafica el negativo panorama
de las instituciones de estado, teniendo en consecuencia bajos niveles en la gestidon

0 manejo de procesos.

Otro caso de nivel internacional se presenta en Colombia, donde segun lo
manifestado por la Tercera Encuesta Longitudinal realizada en el ano 2015, las
instituciones que invierten en la mejora de sus procesos internos, ya sean privadas
o estatales, son un total de 7.267, de las cuales un 63.9% alcanzan gran desarrollo
en el mercado donde se desenvuelven, llegando a aplicar estrategias de gestidén de
calidad para los servicios ofertados; complementandolas principalmente con la
capacitacién a sus trabajadores. Por otro lado, el 41.1% no aplican o no tienen
planes de aplicar las herramientas relacionadas a la gestién de calidad. (Arellano,
y otros, 2015)

En el caso peruano, la deficiencia a nivel de los procesos desarrollados en
entidades publicas o privadas tiene como consecuencia una baja productividad
laboral en el pais, la cual es mucho menor a la de EE. UU, segun manifestaciones
del Banco de desarrollo de América Latina (CAF). El Peru, es uno de los paises con
la productividad laboral mas rezagada, ello debido a la falta de inversién por parte
de las instituciones del estado en mejorar sus estandares de calidad mediante
estrategias adecuadas. Segun el INEI, entre los afios 2011 y 2015 la tasa de
informalidad de las empresas caydé mas de 20 puntos; es decir, en el 2011 se tuvo
un 77% y al 2015 disminuyé a un 53%, esto debido a gestiones ineficientes por

parte de los representantes de las empresas.

Ahora bien, dicha problematica se encuentra presente también a nivel local,
especificamente en la Direccién Regional de Produccion de Chimbote, institucion
del estado encargada de inspeccionar, administrar y controlar la gestion de
actividades en materia pesquera y produccion acuicola. Los usuarios de la entidad
requieren determinados servicios, por los que deben abonar una tasa o derecho de
tramite por gastos administrativos o consumo de materiales, tiempo y personal. La
principal problematica de la institucion se remonta a sus inicios, principalmente
vinculada con la carente gestion de calidad, de ello se manifiestan inadecuados
niveles de eficiencia y eficacia en los procesos desarrollados.



Uno de los problemas mas resaltantes, involucra el excesivo tiempo para tramitar
los documentos solicitados por usuarios, esto se da ya que no cuenta con
instrumentos de la gestién de calidad, tales como el ciclo de mejora continua y
ningun tipo de I1SO, asimismo no cuentan con la actualizacion de manual de
procedimientos administrativos, otro de los problemas es que no ponen en practica
la simplificacion de procesos, esto se ve reflejado en la demora de atencion, ello se
debe a la poca iniciativa y falta de capacitacion de los directores actuales y que han
precedido a la institucion, explicada la causa, se hace manifiesto que esta presenta
como consecuencia una serie de indicadores y escenarios negativos para la
institucion.

Aunado a lo mencionado anteriormente, se recogen experiencias pasadas sobre
deficientes gestiones con la inadecuada prestacion de servicios, registrandose
diversas multas a embarcaciones pendientes de pago, con la incapacidad del
personal responsable para hacerlas efectivas. Asimismo, se considera que la
capacidad operativa de la instituciéon no es suficiente, impidiendo cubrir el total de
la demanda de los servicios requeridos. Actualmente, la entidad cuenta con 42
trabajadores, de los cuales 25 son nombrados y 17 son contratados, que
manifiestan aun ciertas deficiencias para el desarrollo eficiente de los procesos de
la entidad. Por otro lado, en los ultimos anos, la institucién va perdiendo facultades
administrativas por reglamentos emitidos por el gobierno central, ello a
consecuencia del deficiente desarrollo de sus funciones; siendo imperativa la
necesidad de desarrollar mas la gestidn de sus procesos, con la inclusiéon de
principios y herramientas de calidad, para lograr resultados favorables en la gestion

institucional.

Para referirse a una efectiva gestion de calidad, es necesario mantener estandares
de calidad en el desarrollo de las actividades de los colaboradores, herramienta
como las 5 S, permitiria una eficiente disciplina laboral, sin embargo, lo mencionado
no es aplicable en la organizacion, ello se puede evidenciar en los resultados de
una auditoria realizada el afio 2016, se encontraron una gran cantidad reclamos
por escrito de usuarios insatisfechos con los procedimientos que se llevan a cabo,
en calculos se determind del total de afiliados o duefios de embarcaciones inscritas,

solo el 57.14% se encontraban satisfechos y un considerable 42.86% insatisfechos.



Analizando de forma detallada la problematica existente, se evidencia también que
la instituciéon no cuenta con procesos, procedimientos e instructivos definidos, que
faciliten al personal desarrollar sus actividades segun normas y decretos, mismo
gue son necesarios al ser una instituciéon del estado, esto conlleva a manifestar
entonces que tampoco cuentan con un plan de objetivos y metas, desde su
fundacién no se cuenta con un plan de acciones, en la coetaneidad los procesos y
desarrollo de procesos alegan objetivamente a la experiencia e inteligencia de los
colaboradores, generando una gran dependencia de ello para demas trabajadores
recién ingresados, por tanto todos los procedimientos que se llevan a cabo alegan

al dia a dia, con objetivos indefinidos y a corto plazo.

Es perceptible también, su inexistencia de supervision en los procesos
administracidon y operacion, lo cual provoca que no se realicen correctamente las
actividades en cuanto al costo, tiempo, recursos y otros; asi también, no se asegura
la calidad de éstos. De acuerdo a los pocos documentos que registran
adquisiciones de la institucion, se hace manifiesto que éstas se realizan de acuerdo
a la necesidad momentanea; es decir, no se tiene un proceso establecido que, de
las pautas para llevar a cabo esta operacion, dado que los proveedores son
seleccionados en cuanto al valor que ofertan, independiente de la calidad de sus

servicios.

Lo manifestado previamente, ha ocasionado que durante los ultimos afios la
institucion muestra pérdidas econdémicas respecto al presupuesto gubernamental
que maneja, ello debido a que por ejemplo del afio 2014 al 2016, se debieron
ejecutar 23 politicas de innovacion e investigacion pesquera, sin embargo, solo
llegd a un 41%de cumplimiento respecto al plazo o tiempo definido, provocando
una serie de cuestionamientos por parte del gobierno regional y Mypes de industria
pesquera, de esto se hace manifiesto también que del afio 2015 al 2018, solo se
han logrado atender 54% de reclamos, denuncias y demas procedimientos,
justificando entonces los datos de descontento por parte de las Mypes del sector

pesquero.

Con respecto al personal, segun manifiestan trabajadores antiguos, hasta la fecha
no se han llevado a cabo ninguna evaluacion del desempefio laboral; ademas de

ello, se evidencia también la incomodidad por parte de trabajadores que llevan



mayor tiempo laborando en la institucion, ello a causa de la falta de capacitacion
para mejorar su rendimiento en el desarrollo de sus actividades, aunado a ello, aun
se siguen paradigmas de trabajo antiguos, graficado en la individualidad laboral que
tiene cada area, es decir, cada area o unidad de la institucién trabaja de manera
apartada, celosa de la informacion que maneja, teniendo como causa de origen

rencillas entre trabajadores nuevos y antiguos por ocupar mayores cargos.

Por otro lado, la institucién no cuenta con métodos de trabajo instaurados, lo que
genera que los trabajadores no laboren a su maximo rendimiento, asi también, es
observable que no existen supervisiones de las actividades que realizan estos,
ocasionando en muchas ocasiones que los trabajadores no llegan a cumplir sus
horas de trabajo asignadas, escenario que como es evidente no se considera
relevante en la institucidn, puesto que no se han implementado sistemas
biométricos que permitan registrar el ingreso y salida de los trabajadores, asi
también, no se cuenta con un sistema de seguridad de la informacién, es decir,
personas externas o que no laboran en la institucidon, pueden con facilidad extraer

data privada e importante.

Al ser una institucion que vela por la sostenibilidad de los recursos hidrobioldgicos,
debe realizar labores de supervision de acuerdo a un cronograma establecido las
politicas generales y sectoriales en materia de industria, MYPES y pesqueria de
manera concertada en el ambito de su jurisdiccion, es decir, se han elevado las
denuncias en un 41.8% por parte de organismos nacionales e internacionales en
donde hacen manifiesto de una serie de atropellos al ecosistema marino, eso se
debe entonces a una clara falta de estandares de calidad minimos que debe cumplir
la DIREPRO, aspecto que como es evidente no se hace manifiesto, generando

desconfianza en los estamentos que apuestan por la institucion.

Todos los elementos del problema desarrollados previamente, develan escenarios
e indicadores muy negativos para la DIREPRO, siendo causados principalmente
por la falta de implementacién de un sistema de gestion de calidad, que permita por
lo menos contar con procedimientos, normas y politicas definidas, ademas de darle
una direccion a los objetivos de la institucion, brindandole la oportunidad de
adaptarse a nuevos paradigmas empresariales y promoviendo el trabajo en forma

conjunta entre todas las areas de la empresa. Al mismo tiempo, permitiria elevar el



nivel de cumplimiento de la ejecucion de proyecto a corto, mediano y largo plazo;
contribuyendo a la deteccion de errores antes que estos se conviertan en riesgos
para la entidad; del mismo modo, la implementacién de un SGC facilita el disefio y

establecimiento de normas de cumplimiento laboral y seguridad de la informacion.

Los escenarios problematicos internos de la empresa son observables por los
usuarios, dado que en repetidas ocasiones se han presentado quejas y hasta
denuncias en contra de los directivos de la institucion, siendo el principal motivo la
falta de atencion a sus solicitudes, es decir, se tienen que resolver solicitudes en
un tiempo determinado sin embargo, este plazo de entrega de una respuesta o
resolucion de la solicitud se amplia hasta 5 meses mas de lo indicado, originando
incomodidades y molestias a los usuarios, quienes tienen que acudir a otras
instancias para que sus solitudes puedan ser respondidas o en el peor de los casos
no se llegan a responder por casos de pérdidas documentarias dentro de la
institucion.

Las mejoras propuestas tendrian una incidencia positiva en el desempefio y
satisfaccion del personal que labora en la entidad, que se refleja en el servicio
ofrecido a los usuarios, permitiendo el establecimiento de normas de sostenibilidad
de la materia prima marina, posibilitando el desarrollo de facultades en la institucion
para su proteccion y la emision de sanciones en caso se requiera. Frente a ello, la
presente investigacion se centra en el disefio e implementacién de un sistema de
gestion de la calidad que permita la mejora de procesos en la Direccién Regional
de Produccion, de tal modo que sirva como punto de partida, para que otras
instituciones del estado puedan implementar sistemas de gestion de calidad con
enfoque a la satisfaccion de las necesidades de usuarios internos y externos.

Debido a la problematica que existe, se planteé la siguiente formulacién de
problema: ;Cual es el efecto del sistema de gestion de la calidad en la mejora de
procesos de la Direccion Regional de Produccion, Chimbote-2019? Asimismo,
tenemos las siguientes hipotesis alternativa: La Propuesta de un sistema de gestion
de la calidad mejorara los procesos de la Direccion Regional de la Produccion,
Chimbote — 2019 y como hipétesis nula tenemos: La Propuesta de un sistema de
gestion de calidad no mejorara los procesos de la Direccion Regional de
Produccion, Chimbote - 2019.



La presente investigacion se justifica metodolégicamente en la medida en que la
misma busca la mejora de los procesos de la DIREPRO, instaurando un plan de
mejora continua determinado por una serie de objetivos establecidos, los cuales
seran planteados segun el requerimiento de la investigacion y el problema que se
ha detallado; por tanto, la propuesta permitira la creacion de nuevo conocimiento
teniendo como origen las alternativas de solucion al problema de investigacion;
cabe sefalar que la investigacion estara bajo el disefio pre experimental,
cuantitativa y transversal. Tiene justificacion practica, puesto que la investigacion
tiene como propdsito principal la mejora de los procesos de la DIREPRO, ello a

partir de herramientas que contempla el sistema de gestion de calidad.

Econdmicamente la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
permitira mejorar drasticamente la formalizacién y definicién de los procesos, por
ende, se reduciran gastos en el presupuesto de manera que la institucion objeto de
estudio, mejorara en suma la atencion a los usuarios internos y externos de la
misma. Asi también, se justifica tecnolégicamente, mediante el sistema de gestion
de calidad a futuro podra ser informatizado en un software administrativo, de tal
modo que los datos recolectados podran ser procesados a fin de poder ser
traducidos en informacion, permitiendo asi poder desarrollar una toma de

decisiones de forma eficaz.

Socialmente se justifica dado que permitira a los usuarios quedar satisfechos con
los servicios que se les realiza, dado que se lograra atender o dar cobertura a una
mayor cantidad de solicitudes, procesos administrativos, sanciones entre otros
procedimientos, permitiendo dar solucion temprana y oportuna en caso se
presenten inconvenientes. Asimismo, se justifica desde el punto de vista ambiental,
puesto que permitira apoyar reducir notablemente el uso del papel bond, ya que los
reportes seran generados de manera digital, permitiendo ser mas amigable al

ambiente.

Laboralmente es justificable en la medida en que, mediante el fortalecimiento de la
institucion, se incrementaran las ganancias de la empresa (debido a cobros de
sanciones y procesos de interés economico), permitiendo poder invertir en mejoras

de las instalaciones de la institucion, factor que repercute en la motivacion laboral



del personal que labora alli. En el proceso especifico de estudio, en conclusion, la
propuesta permitira lograr una mejor productividad respecto a los procesos de la
institucion, mejorando su eficiencia y eficacia, no presentandose en ningun
momento un desconocimiento sobre los objetivos, metas, vision y planes de la

institucion por parte del personal.

Como objetivo general se tiene proponer un sistema de gestion de la calidad para
la mejora de procesos en la Direccion Regional de Produccion, Chimbote-2019 y
como objetivos especificos se tiene: Diagnosticar la situacion inicial de los
procesos de la Direccion Regional de la Produccion, Chimbote 2019, Propuesta de
un sistema de gestion de la calidad en la Direccion Regional de la Produccion,
Chimbote — 2019 y evaluar el efecto antes y después de la propuesta de un sistema
de gestion de la calidad para mejora de los procesos en la Direccion Regional de
Produccién, Chimbote-2019.



. MARCO TEORICO

Se considero los siguientes trabajos previos:

En el ambito internacional, Hernandez (2019), en su investigacion titulada
“Propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad con base en la
Norma ISO 9001:2015 en la empresa Lipogen S.A.S” tuvo como objetivo elaborar
una propuesta para implementar un SGC en la empresa a partir de la norma ISO
9001:2015. Los resultados obtenidos demuestran que la empresa no cuenta con un
SGC para la gestion de sus procesos; no obstante, realiza sus actividades de forma
eficaz, enfocadas a proporcionar un alto nivel de cumplimiento y fiabilidad para sus
clientes, procurando mantener adecuadas condiciones de trabajo para sus
colaboradores. EI mayor problema detectado a nivel de organizacion es la falta de
formalidad en la documentacion, generando la imposibilidad de garantizar su
integridad y confiabilidad para tomar decisiones. Asimismo, se establece que el
conocimiento del contexto organizacional contribuye con informacion relevante
para implementar un SGC, para el desarrollo de mejoras y estrategias que
requieran implementarse. Se concluye que la propuesta de SGC es importante para
que la organizacion incluya procedimientos, politicas, herramientas y puntos de
control que faciliten el cumplimiento de los requisitos exigidos por los clientes, con

la correspondiente mejora de proceso.

Kurniawan, Nurmala, & Gendut (2017), en su estudio titulado “Implementation of
Quality Management System of ISO 9001:2008 In Graduate School, Bogor
Agricultural University” tuvo como objetivo determinar la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001: 2008 desde el aspecto de
documentacion, responsabilidad de gestidon y estrategias de implementacion
alternativas para acciones correctivas. Los resultados obtenidos demuestran que
los elementos esenciales del SGC corresponden a la gestién de responsabilidad
(43,9 %), realizacion del producto (14,1%), gestion de recursos (6,8%) y medicion,
analisis y mejora (3,8%); considerado como medidas alternativas como la
focalizacion al cliente y el desarrollo de un manual de calidad. Se concluye que al
implementar un SGC se aporta positivamente a que las organizaciones alcancen

determinados niveles de calidad en la mayoria de sus componentes del negocio;



teniendo en cuenta que la norma ISO proporciona un estandar para el
reconocimiento de la calidad en los procesos realizados, para mantener niveles
adecuados y la organizacion pueda responder con mayor eficacia y eficiencia a las

dificultades que afronte, con enfoque principal a la satisfaccidén de sus clientes.

Hernandez y Rincén (2017), en su estudio titulado “Propuesta de implementacion
del sistema de gestidén de calidad basado en la Norma ISO 9001: 2015 del area de
produccion de la empresa Papeles Primavera S.A” tuvo como objetivo realizar la
propuesta de implementacién del sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 delimitandola a los procesos del area productiva de la organizacion
Papeles Primavera S.A. Los resultados obtenidos indican que la empresa
manifiesta un promedio de 18% en el cumplimiento de requisititos del SGC segun
la norma ISO 9001, donde los elementos con menor cumplimiento corresponden al
contexto de la organizacién (10%), respecto a la definicion de procesos (10%),
mejora de procesos (10%), recursos (10%) y definicién de politicas (6%); con lo
cual, se procede a disefar la propuesta de gestion de calidad que permita una
mejora en la gestién en la instituciéon. Se concluye que la implementacion de la
norma ISO 9001 permite a la empresa, conocer externa e internamente su proposito
y papel en el mercado donde se desenvuelve, dado que afecta sus operaciones en
diferentes niveles, orientdndose a un incremento en la satisfaccion del

requerimiento manifiesto por los clientes.

Sanchez (2016), en su investigacion titulada “Proyecto de Implantacion de un
Sistema de Gestidon de la Calidad ISO 9001:2015 en la Empresa Pinatar Arena
Football Center S.L.” tuvo como propdsito implementar un SGC para aumentar la
rentabilidad econdmica de la empresa, que permita disminuir el tiempo del
desarrollo de las tareas del personal. Los resultados demuestran que la
implementacion del SGC en la organizacion alcanzé un nivel de cumplimiento de
75% de requisitos establecidos en la norma ISO 9001, con lo que se establece que
los procesos estratégicos y operativos de la empresa son eficaces y eficientes. Se
concluye que mediante el SGC se logra reducir el riesgo de pérdida de clientes y
mejoré la calidad de atencion; asi también, se logré estandarizar los procesos
permitiendo que se disminuya el indice de accidentes.
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Buitron (2017), en su tesis titulada “Propuesta de disefio de implementacion del
sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015 en una empresa consultora de
ingenieria”, tuvo como objetivo realizar analizar las actividades relacionadas al
cumplimiento de requisitos del SGC segun ISO 9001:2015. Se determina un nivel
bajo de cumplimiento de los requisitos de SGC con 15%, asi como niveles
inadecuados de eficacia en los procesos realizados por la empresa, que afectan a
los clientes y usuarios internos. Se concluye que al implementar un SGC se logra
beneficios para la organizacién al permitir el control adecuado de procesos, lo que
a nivel cuantitativo y cualitativo reduciria la incidencia de errores y demora en su
ejecucion, contribuyendo al incremento en la sensacion de satisfaccion de

necesidades de los clientes, generando confianza en los interesados.

En el ambito nacional, se desarrollaron estudios como el de Renteria (2019),
denominado “Implementacion del sistema de gestion ISO 9001:2015 en el
laboratorio de la Compafia Minera Azulcocha - Lima — 2019”; con el objetivo de
determinar la mejora de los analisis en el Laboratorio de la Compafiia Minera
Azulcocha después de la implementacion de un SGC a partir de 1ISO 9001:2015.
Los resultados evidencian que existe un nivel alto de cumplimiento en los requisitos
de la norma ISO segun la percepcion del personal, con un 95% de cumplimiento en
sistema de gestion, 90% en responsabilidad del directorio, 75% en gestion de
recursos, 95% en realizacién del producto y 100% en medicion, analisis y mejora.
Se concluye que al implementar un SGC ISO 9001:2015 permite mejorar los niveles
de satisfaccion de los clientes, mediante el establecimiento de controles, evaluacion
del desempefio y mejora de la gestidn de calidad, se determina su eficacia y mejora

continua en las actividades realizadas en el laboratorio.

Coaguila (2017), en su estudio titulado “Propuesta de implementaciéon de un modelo
de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C”, tuvo como
objetivo desarrollar una propuesta para gestionar las actividades y de la misma
manera la calidad en O&C Metals S.A.C., empresa que se dedica a realizar
proyectos para fabricar y montar estructuras de metal en el sector industrial y
minero. Se obtuvo como resultado que en el diagnostico de la situacion

organizacional se evidencia una gestion deficiente de procesos, carencia en la
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estandarizacion de procedimientos en actividades rutinarias e inexistencia en la
definicion de indicadores; todo ello es causante de fallas en las especificaciones
y/o calidad de los productos, asi como demora en el tiempo productivo. Por ello, se
desarrollo la gestidn por procesos soportada por las especificaciones y estandares
que aporta los requerimientos plasmados en la norma ISO. Se concluye que el
establecimiento de un SGC aporta de forma positiva al cumplimiento de objetivos
organizacionales, debiendo implementarse operaciones perdurables en el tiempo,
con un efecto a largo plazo. El analisis econdmico realizado permite determinar la
viabilidad de la propuesta disefiada, alcanzado un valor adecuado de rentabilidad
con un VAN igual a S/. 73,477.99.

Natividad (2017), en su tesis titulada “Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 en la empresa ELECIN S.A. — Lima, 2017”7, tuvo como propdsito
determinar los niveles de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 por la adopcién
de un SGC para la mejora de procesos, para ello la investigacion estuvo bajo el
disefio preexperimental, de corte transversal. Se obtuvo como resultado la
prevalencia en la percepcidn negativa y regular del cumplimiento de requisitos del
SGC segun ISO 9001:2015 de los procesos de la empresa, con 23.33%; mientras
que el 18.33% considera adecuado el nivel de cumplimiento de la norma. Se
concluye que la mayoria de trabajadores considera como regular el desarrollo del
proceso de mejora continua en la empresa, asi como el control de riesgos, el
proceso de atencidn de la necesidad y expectativa de los interesados, lo mismo que
el aseguramiento de desempenfo favorable para alcanzar los objetivos propuestos;
lo cual deriva en una baja productividad y eficacia en los procesos de la
organizacion. La mejora en los niveles de cumplimiento del sistema de gestion de
calidad permite reducir costos y mejorar los niveles de la competitividad en la

empresa.

Nufiez (2017), en su estudio titulado “Propuesta para la implementacion del sistema
de gestidn de la calidad ISO 9001 en la empresa Marinsa S.R.L” tuvo como finalidad
evaluar el beneficio alcanzado al implementar un SGC segun ISO 9001:2015 en la
empresa MARINSA a partir de la reduccion de gastos y costos. Los resultados

permiten determinar un excesivo tiempo para las actividades de fabricacién y la
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recurrente ausencia de los trabajadores como las principales deficiencias de la
organizacion, lo cual genera un costo y/o gasto adicional a los requerido que podria
alcanzar un total de S/ 22473.10 soles. La implementacion del SGC 1SO 9001:2015
se presenta como una solucion de mayor viabilidad al propiciar una reduccion de
15% en costo, permitiendo a la empresa diferenciarse de sus competidores mas
cercanos, generando un beneficio estimado de S/ 118539.79 soles; con una
relaciéon B/C de 1.40 por cada sol invertido. Se establece un indice VAN de S/.
24498.22 soles y valor TIR del 19% a partir de un COK igual a 0.1 (10%), con ello
puede confirmarse los niveles de rentabilidad de la propuesta. Se concluye que la
implementacion de un SGC involucra determinados beneficios para la empresa,
incrementa su competitividad en el mercado, permite mejorar continuamente los
procesos mediante la definicion de indicadores, lo que conlleva a una reduccion de
costos y gastos de produccion, con el consecuente beneficio econdémico para la

empresa.

Canchumanya (2016), en su trabajo de investigacion denominado “Desarrollo e
implementacion de un sistema de gestidon de la calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en una empresa dedicada a brindar el servicio de mantenimiento de
ascensores”, tuvo como proposito demostrar que al implementar ISO 9001:2015 se
mejorar el nivel de posicionamiento organizacional en el mercado. Se logra
evidenciar que al implementar un SGC se gestionan adecuadamente los procesos,
utilizando herramientas de control evaluacion, obteniendo un incremento a nivel de
la satisfaccion de los clientes. La evaluacion del pre-test y post-test muestra el
incremento de cumplimiento de requisitos del cliente respecto a plazos
programados y soporte adecuado a sus actividades, incrementandose de un 37%
a 52%, a partir de las mejoras impuestas por el SGC. Se concluye que la adopcién
de un SGC a partir del insumo ISO 9001:2015 permite a la organizacién
comprender su contexto y los componentes internos y externos correspondientes a
su fin y gestion de estrategia; asi como, la definicion adecuada de procesos y su
organizacion con enfoque en el logro de sus objetivos, los que seran valorados a
partir de indices de gestidn correspondientes al ciclo de mejora de procesos,
estableciendo un método apropiado para el control de actividades; lo que deriva en

un incremento en la satisfacciéon de los clientes.
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Como base tedrica tenemos:

Para iniciar con los postulados tedricos, se cita a Metcalfe citado en Imbaquingo
(2012), quien respecto al término gestion, la define como la responsabilidad que se
tiene para el eficiente funcionamiento de los sistemas para administrar de los
recursos de una organizacion, por medio de ello se lograra alcanzar las metas
establecidas en el tiempo planificado, aunado a ello, menor a lo presupuesto
economicamente. Asi también, Pérez (2013), manifiesta que el término gestion y
mejora, guardan parcial relacidn, puesto que una eficiente y eficaz gestion, da como

resultado la mejora de los procesos de una organizacion. (p.124)

Entonces la gestion de calidad, conlleva una secuencia de fases o pasos a seguir,
ello como compromiso que se tiene el comprender la importancia de la gestién de
calidad, es por ello que se debe formar, capacitar y educar al personal que labora
en la organizacion, logrando asi como identificar los procesos de gestién que
interactuan con los usuarios tanto internos como externos; cabe sefialar que se
deben clasificar los procesos claves que generan valor a la organizacién, esto con
la finalidad de establecer los recursos que utilizaran; mapeo de avance, alinear los
procesos a la estrategia, politica y mision de la organizacion; planteamiento de
indicadores para la toma decisiones, para la gestion de calidad se debe establecer
e implementar criterios de seleccion de los responsables; y aplicacion de la

metodologia PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) (ltziarlecea, 2018).

Para Gonzalez y Arciniegas (2015), definiendo el control de la calidad, aborda la
necesidad de identificar los indicadores problematicos con la finalidad de establecer
medidas correctivas y de contingencia; por tanto, el control de calidad trata los
parametros de la problematica como si fuera un sistema que se encuentra
correlacionado en todos los procesos de la organizacion, es decir, que el problema
se encuentra concatenado con los procesos, por tanto, al mejorar el problema este
tendra una incidencia general en todos los procesos de la organizacion (p. 4). De
lo manifestado entonces se concluye que el control de calidad se entiende como el
reconocimiento del problema y su posterior de solucién mediante la aplicacion de

técnicas adaptables a los indicadores problematicos.

De acuerdo a Cortez (2017, p. 24), ya centrandose en los sistemas de gestion de

la calidad, la define como una serie de actividades que son determinadas por las
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normas o politicas de la organizacion, aunado a las responsabilidades de los grupos
de trabajo, los cuales llevan a cabo una adecuada planificacién, control y
aseguramiento de la calidad. De tal forma entonces que uniendo los términos
gestion y calidad, se habla de gestidén de la calidad de los procesos, el mismo es
definido como un conjunto de variables que resaltan importancia, se encuentra
contenido dentro de sus sistemas de partes que interactuan entre si para conseguir
el bien comun, asi mismo, la gestion de calidad contempla la practica, principios y

las técnicas para mejorar la calidad.

Asimismo, el principio de gestion de la calidad se basa en ocho principios. Como
primer principio se tiene al enfoque del cliente, este principio contempla los
requerimientos actuales y futuros del mismo; otro es el liderazgo dentro de la
participacion del personal de la organizacion, por tanto, el compromiso del personal
generara un beneficio para esta; otro principio se encuentra basado en los
procesos, que sera medido en base a la eficiencia del cumplimiento de las
actividades y los recursos que se invierten en los procesos; de tal forma entonces
los principios o enfoques del sistema de gestion permiten identificar, analizar y

gestionar los procesos. (Lizarzaburu, 2016, p. 39-40)

Del mismo modo, Max, Torre, & Lacasa, citado en Natividad (2017), al igual que el
postulado anterior, el sistema de gestidén de la calidad tiene como principal objetivo
el satisfacer las necesidades o requerimientos de los clientes internos y externos
de la organizacion, permitiendo asi poder trabajar desde una perspectiva mas
analitica, alcanzando asi niveles altos respecto a la eficiencia y eficacia de los
procesos. Es indispensable que se tengan procesos de mejora continua respecto a
los proyectos que se plantea la empresa, con ello la organizacion se podra asegurar
cuales son los estados de los indicadores de gestion, por tanto, de encontrarse

aspectos negativos, se podran aplicar medidas de contingencia.

Respecto a las fases del sistema de gestion de calidad, esta presenta segun
autores se precisan 12 fases o etapas, segun Daruma (2016), menciona y explica

estas fases o etapas del sistema de gestidén de calidad:

La primera fase es el analisis de la situacion actual, donde se formulan una serie

de preguntas o interrogantes que indican la situacion actual de la empresa, ello
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permitira conocer el estado en que se encuentra la misma y poder adaptar el
sistema de gestion de calidad de acuerdo a sus necesidades, con esto se lograra
determinar los objetivos que se quieren alcanzar y hacia donde se quiere llegar con
el sistema que se va a implantar en la organizacion. La segunda fase del sistema
de gestion de calidad es el mapeo de procesos, en el mismo se establecen y se
registran los procesos que se llevan a cabo en la organizacion, ello permitira tener
una vision global de las funciones que cumplen estos en cada una de las areas,

permitiendo a su vez conocer el tipo de informacion fluye entre estos.

La tercera fase del sistema de gestion de calidad es la documentacion de politica y
plan de calidad, aqui es donde se debe tener en cuenta e identificar que planes y
politicas de calidad no podran ser incluidos e implementados en el sistema de
gestion de calidad; la cuarta fase es la elaboracion de procedimientos e
instrucciones de trabajo, en esta fase se deben considerar ciertos aspectos tales
como llevar a cabo una debida documentacion de los procesos desarrollados en la
organizacion, asi también servirdA como una suerte de bitacora en donde se
registrara las actividades que se va a desarrollar, el como se va a llevar a cabo, los

alcances y los responsables de cada actividad llevada a cabo.

La quinta fase es la elaboracion del manual de calidad, en esta fase se inicia la con
la elaboracion del manual de calidad, aqui se debe tener en consideracion lo
manifestado por la norma ISO 9001 abocado a una empresa, por tanto, esta debe
contener los procedimientos documentados previamente, pertenecientes a la
organizacion. El contenido del mencionado manual va a variar dependiendo del
tamano de la organizacion, los objetivos y metas que se planteen, lo complejo de
sus procesos entre otros aspectos propias de la misma. La sexta fase viene a ser
la capacitacion, aqui es donde se debe tener mas cuidado, dado que es la fase mas
compleja, puesto que existen responsables de la organizacion que se resisten al
cambio y presentan temar al desconocer si se adaptaran a un nuevo escenario, por
tanto, la capacitacion sera un aspecto muy importante para evitar desconocimientos

y borrar dudas.

La séptima etapa es ya la implementacion, esto se lleva a cabo una vez se hallan
culminado con el desarrollo del contenido de las anteriores fases, puesto que es

aqui en donde se da inicio a todo el sistema y donde el personal de la organizacion
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empieza a utilizar y poder en marcha lo aprendido en las capacitaciones, haciendo
uso de las herramientas de gestién de calidad. La octava fase es la primera
auditoria interna, una vez implementado el sistema de gestién de calidad, en la
organizacion se debe lleva a cabo una auditoria que permita evidencias y analizar
los cambios obtenidos, a la vez de identificar puntos débiles del sistema que se

puedan mejorar.

La novena etapa es la revisidon general, aqui se debe llevar a cabo un analisis
profundo de la implementacion del nuevo sistema, es decir, en la fase 8 se
desarrolla la auditoria, de la cual los resultados arrojaran una serie de indicadores
que tendran que ser revisados a fin de corregir puntos negativos o que no esté
funcionando correctamente, ello se da mediante el disefio de medidas de
contingencia y acciones correctivas; este ultimo lleva a la décima fase, que son las
acciones correctivas y preventivas, puesto que de encontrar indicadores negativos
o no funcionales, estos podrian convertirse en un riesgo para la organizacion si no
se toman medidas a tiempo, es por ello que aqui es donde entran a tallar las
acciones que permitiran corregir dichos puntos, permitiendo implantar un estado de

prevencion en la organizacion.

En la onceaba fase se lleva a cabo la auditoria externa, que es donde se lleva a
cabo una suerte de preparacion para que la organizacion se encuentra preparada
previo a la supervision y evaluacion que se le hara para lograr certificarse por medio
de una institucion que la califique como una organizacion de calidad con
certificaciéon 1SO 9001; esto ultimo se conecta con la ultima fase que es la
certificacion, en esta fase se lleva a cabo la supervision por parte de un ente externo
certificados, que en caso de encontrar no conformidades, se le dara un plazo de 30
dias a la organizacion para levantar las observaciones, en caso no se cumpla lo
establecido, simplemente se le negara la certificacién y la organizacion tendra que

reiniciar el desarrollado de las todas las fases.

Si se habla de herramientas del sistema de gestién de la calidad, se debe hablar
del ciclo PHVA, esta herramienta puede aplicarse o desarrollarse en cualquier tipo
de organizacion, dado que permite el involucramiento del personal, la recoleccion
de datos, el requerimiento de los clientes o usuarios, analizar y gestionar los

procesos Yy la capacitacion del personal; aunado a ello, incluye la instauracion de
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mejoras, mediante la identificacion de las causas raices problematicas; una vez
implementadas las mejoras, la herramienta permite llevar a cabo un control, ello
mediante el analisis de datos y la contrastacién de estos; como se menciond en
lineas atras, tras la aplicacion de una alternativa de mejora, aun se deben tener en
cuenta posibles riesgos imprevistos, ante ello, la herramienta permite la mejora
continua, es decir, el poder aplicar medidas de contingencia que tenga como
responsables al personal de la organizacion (Garcia, Quispe, & Raez, citado en
Ramirez, 2018).

Al ser la propuesta la implementacién de un sistema de gestion de la calidad, se
debe tener en cuenta aspectos de esto, por tanto, la implementacion del sistema
requiere compromiso por parte del personal, puedo debe asegurarse un
seguimiento continuo y el control de cumplimiento de los objetivos; de tal modo
entonces, el propésito del Sistema de gestion de la calidad es el mejoramiento de
forma conjunta de los procesos de la organizacion, aunado a ello, mejora el
desarrollo de todas las actividades de la misma, logrando asi finalmente la
satisfaccion de las necesidades o requerimientos del cliente; para cumplir con lo
mencionado, se debe utilizar todos los recursos disponibles de la empresa, con la

finalidad de aprovecharlos para lograr el éxito. (Natividad, 2017, p.41).

Por tanto, un sistema de gestion de calidad, vienen a ser una herramienta
fundamental en el desarrollo una empresa, dado que permite cumplir una serie de
estandares de calidad, siendo el mas importante la mejora de sus procesos, asi
también, genera medidas de contingencia que permita seguir con la mejora
continua, ello con un compromiso responsable que debe estar evidenciado en las
politicas y objetivos de la organizacion, puesto que la gestidn de calidad implica el
trabajo conjunto entre las areas que conforman la organizacién, por tanto, se deben
adaptarse a los nuevos paradigmas de trabajo empresarial, donde se aplican
herramientas que se encuentran interrelacionadas al igual que el equipo de trabajo
que las precide (Buendia & Payares, 2014).

De tal manera entonces, para proponer un sistema de gestion de calidad, se debe
siempre tener en cuenta una serie de aspectos fundamentales, tales como, conocer

las normativas de cantidad, planificar la documentacion necesaria, y por ultimo
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capacitar al personal sobre la importancia de la mejora continua del sistema de
gestion de calidad, generando asi nuevo conocimiento que sera de beneficio para
la organizacion (Yafez, citado en Natividad, 2017). Los mencionados beneficios se
traducen en la mejora de la calidad de atencion al cliente, asi también el poder
minimizar posibles riegos en ellos procesos, y medidas de contingencia para llevar

a cabo una adecuada mejora continua (Suavita, 2017).

Una vez definido la variable gestion de calidad y como este incide en las mejoras
de los procesos que se llevan a cabo en una organizacion, ello por medio claro de
la aplicacion de una serie de herramientas que contempla el sistema de gestion de
calidad. Los procesos vienen a ser una serie de secuencias logicas y ordenadas
jerarquicamente, que tiene como propdsito el lograr los resultados para los cuales
han sido disefados, por lo tanto, su funcionamiento es similar a un sistema, puesto
que también se encuentra construido por una serie de partes que tiene como unico
propdsito el flujo continuo de la informacién, y trabajando en forma conjunta para
un fin en comun, que para el caso de la investigacion seria el mejorar los procesos
de la institucién, mejora que tendra incidencia directa en la eficiencia y la eficacia
de estos, los cuales seran los indicadores de medicion (Medina, Nogueira, &
Hernandez, 2015).

Ahora bien, segun teoria de procesos, Cardenas (2017), manifiesta que los
diferentes procesos de una empresa son imagen de la responsabilidad que se
tienen sobre las actividades del sistema de gestion de calidad, por tanto, el sistema
de gestion de la calidad funge como herramienta de mejora de estas. Segun Aguilar
(2015), afirma que el cumplimiento de los procesos permite asegurar la satisfaccion
del cliente y su fidelizacion, por tanto, este cumplimiento estara centrado en el
esfuerzo de los procesos para generar valor a la organizacion, teniendo como

propdsito principal el conseguir la satisfaccién maxima de los clientes.

Es de precisar también, que el desarrollo de procesos se mide en términos de su
eficiencia y la eficacia, respecto a ello Fernandez, citado en Collado (2017),
manifiesta que la mejora de los procesos, se evidencian mediante la eficiencia y la
eficacia de los mecanismos internos de la organizacion, ello respondera a las
demandas o requerimientos de los niveles actuales y los futuros.” (p.1). En cuanto

a la eficiencia y eficacia, EUDE (2019), manifiesta respecto al primero que es la
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relacion que existe entre los recursos que se emplean o utilizan para conseguir un
logro con la ayuda de estos; respecto al segundo, manifiesta que hace referencia a

la capacidad que se tiene en la empresa para conseguir algo que se ha planificado.

La mejora de procesos se refiere a la evaluacion de un conjunto secuencial de
accione, que abarca la entrada y salida de elementos, que tiene por finalidad
comprender los procesos y sus atributos principales. La perspectiva de mejora
pretende implementar medios para el mejor desempefio de cada proceso; logrando
su optimizacion respecto a los recursos utilizados, con el correspondiente
incremento a nivel de calidad y productividad; con ello, se alcanzan un nivel de
perfeccion en los procesos de la organizacion, al mantener niveles 6ptimos en su
desempenfo, lo que directamente contribuye a la satisfaccion de los usuarios
(Alvarez y De La Jara, 2012).

Un proceso involucra toda actividad que lograr obtener un resultado a partir de la
transformacién de entradas, para lo cual emplea recursos de diversa naturaleza.
Normalmente, los inputs del proceso se asocian con proveedores, mientras que se
mantiene un proceso productivo encargado de transformar la entrada en salidas o
productos (outputs); asimismo, existe un usuario interno o externo que recibe dicho
bien producido (Mejia, 2016).

La Gestidn por Procesos considera una transicion en lo que respecta a gestion,
dado que supera la idea tradicionalista de una estructura basada en jerarquias,
donde cada elementos que participa en la ejecucion de una actividad, se asocia
con un area funcional de la organizacién; mientras que la version actual de gestién
por procesos, considera a su estructura como un conjunto de actividades
independientemente de quien las realice, lo cual se encuentra preferiblemente
orientada a los usuarios internos y externos, mediante el control de los procesos y
la mejora continua del resultado generado, segun los niveles de satisfaccion
alcanzados por los usuarios. Con esto, se busca suprimir los elementos que tiene
un reducido aporte a la organizacion, pero sin embargo generan costos adicionales.
La gestion por procesos asevera que resultados obtenidos resultan ser mas
eficientes cuando las tareas involucradas y el recurso empleado, se gestion como
un proceso, lo cual implica la aplicacidon de procedimientos especificos para la

transformacioén de entradas, que puede ser materiales o informacion, para logar una
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salida, que puede ser un producto, materiales o informacién, pero con un valor

agregado por el proceso al que se sometidé (Martinez, 2007).

Dentro de las ventajas la gestion por procesos se menciona la facilidad de controlar
continuamente las relaciones entre cada proceso y las actividades individualizadas
al interior de las empresas. De la misma manera, se enfatiza la correcta definicion
y cumplimiento de requerimientos, donde la consigna es incluir actividades que
contribuyan a la organizacion con la creacion de valor. Permite obtener resultados
adecuados en términos de eficacia y eficiencia de procesos. Los procesos se
mejorar a partir de mediciones realizadas con objetividad. Incrementa las

capacidades para el uso de recursos similares (Mejia, 2016).

El Ciclo PDCA de mejora continua es la metodologia utilizada frecuentemente para
la implantacion de un sistema de mejora continua, con autoria de Edwards Deming
a mediados del siglo pasado, por ello la denominacion de ciclo de Deming; donde
las siglas que conforman el término en castellano aluden a los elementos
siguientes: 1) Planificar, 2) Hacer, 3) Verificar y 4) Actuar. La estructura sistematica
del ciclo considera la aplicacion de los cuatro componentes para implementar un
proceso de continua mejora en la organizacién, con orientacion al logro de la
calidad. El circulo PHVA involucra actividades desarrolladas de manera ciclica,
donde el término de la ultima actividad involucra el reinicio de todas ellas; de tal
maneara, que las actividades realizadas se evaluen de forma periddica, para la
incorporacion de mejorar adicionales. El principal enfoque de la metodologia radica

en su aplicabilidad a organizaciones y empresas (Perez & Munera, 2007).
Para implementar el ciclo de mejora se considera las siguientes fases:

Planificar (Plan): Identifica las actividades con oportunidades de mejora,
determinando los objetivos especificos a lograrse. Para identificar las
oportunidades de mejoras se procede con la realizacion de equipos de trabajo, con

la participacién del personal, con la incorporacion de tecnologias de vanguardia.

Hacer (Do): Permite incorporar modificaciones para materializar las alternativas
propuestas; para lo cual se procede con la realizacibn de un piloto de
funcionamiento y factibilidad de la mejora, previo a la realizacion de la propuesta

en su totalidad.
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Controlar o Verificar (Check): Con la implementacion de las mejoras propuestas, se
considera un plazo especifico de prueba con el fin de comprobar el funcionamiento
adecuado; el caso de que, los resultados obtenidos no concuerden con los
esperados, se realizan ajustes especificos que aseguren el logro de objetivos

trazados.

Actuar (Act): Finalmente, al concluir con el plazo de pruebas en la implementacién,
deberan evaluarse los resultados obtenidos en comparativa con el nivel de
desempeno de actividades previo a la insercion de mejoras. De obtenerse
resultados favorables se aplicaran los dispositivos de mejorar definitivamente, y en
caso no se presenten resultados satisfactorios, pueden adoptarse medidas
adecuadas para reajustar los resultados, o en caso se decidida desechar la
propuesta. Al culminar el ultimo paso, deberia retornarse al primerio de ellos, a fin
de introducir de forma peridédica nuevas alternativas para mejora de procesos
(Escudero, 2014).

Dentro de las herramientas usadas en la Gestidén por procesos se menciona:

El Diagrama de Pareto, que se constituye por un diagrama donde se especifican
las causas relevantes de una situacién problematica, diferenciando los de menor
cantidad y mayor impacto, con los de mayor cantidad, pero menor impacto. Con lo
cual se posibilita, enfocar las acciones a realizar en las causas de mayor impacto,
logrando optimizar la ejecucidn de mejoras. Permite conocer una realidad
simplificada y agil de la relevancia de los problemas identificados, ayudando a
reducir el riesgo de empeorar la situacion identificada al solucionar determinados
eventos y obviando otros, a partir de la perspectiva grafica que aporta a la analitica
realizada, de facil comprension y orientada a estimular la realizacion de mejoras
(Garcia, Quispe y Raez, 2003).

Al Diagrama Pareto se le conoce como medida 80 y 20, siendo una herramienta
que se utiliza para la priorizacion de defectos o causas generadoras. A partir de
esta métrica el 20 % de causas son prioritarias y permite resolver el 80% de
problemas identificados. Entre las principales caracteristicas del diagrama se
menciona: permite identificar los aspectos de mayor relevancia en un grupo de

causas probables de un problema; logra enfocar y dirigir esfuerzos hacia objetivos
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prioritarios y comunes; suprime la subjetividad al tomar decisiones a partir de
eventos especificos; orienta su aplicacién a la totalidad de situaciones que involucra
acciones de mejora; promueve la participacion de un equipo de trabajo con el
involucramiento en las areas del problema detectado. Entre la etapas o fases de
disefio del diagrama, se menciona: decision de la clasificacion de los componentes,
eleccion del periodo de analisis del o los problemas, recoleccion y analisis de
informacion, diagramacion de los ejes y representacion de componentes del disefio,

plasmar lineas acumuladas e ingreso de informacion basica (Camison, 2000).

El Diagrama de Ishikawa (causa y efecto) es la representacion de una coleccion de
supuestos, determinados como causas, plasmando sus posibles efectos o
influencia en determinados eventos. Se desarrolld6 en 1943 por el Dr. Kaoru
Ishikawa, como consecuencia de su trabajo para idear mecanismos de control que
permita mantener niveles de calidad en los procesos. La herramienta desarrollada
permite caracterizar la ocurrencia de eventos no deseables, que alcanzan la
categoria de realidad problematica, la cual se plasma como el efecto a impactar
(cabeza del pescado); posteriormente, se identifican los componentes que aportan
a su desarrollo, siendo éstas las causas (espinas del pescado) que se encuentran
unidas a la cabeza por medio de la columna vertebral. De forma general, las causas
probables se dividen en cinco categorias consideradas principales, entre las que se
menciona el aspecto humano, maquinaria, materiales, métodos, aspecto
administrativo y medioambiental, las que a la vez se dividen en sub causas.
(Camison, 2000)
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METODOLOGIA

3.1Tipo y diseino de la investigaciéon

El tipo de investigacion bajo el cual estuvo la presente investigacion fue cuantitativo,
dado que las mediciones realizadas tuvieron una fuente numérica que permitid
verificar la hipotesis establecida. De acuerdo a esto, Baena (2014, p.11), manifiesta
respecto a este tipo de investigacidén que, se lleva a cabo un marco fijo en caso no
se relate lo que se va a desarrollar, por tanto, esto permitié tener una vision general

sobre consejos sobre que variables es factible medir de forma cuantitativa.

El disefio de la investigacion fue pre-experimental, puesto que se llevo a cabo la
manipulacion de las variables objeto de estudio con la finalidad de incidir en la
mejora del problema de investigacion; de acuerdo a lo mencionado, segun Palella
y Martins (2015, p.99), mencionan que el grado de manipulacion que se tiene sobre
una variable es minimo para el establecer relaciones o identificar influencia entre

independientes y dependientes.

Tabla 1.Esquematizacion del disefio del proyecto de investigacion

Disefio del Proyecto de Investigacion: G: 01 — X—02

G: Direccion Regional de Produccion
O1: procesos de iniciales
X: aplicacion del sistema de gestion de calidad

O2: procesos después de la aplicacion del sistema de gestion de la calidad

Fuente: elaboracion propia

3.2 Variables y Operacionalizacion

La variable dependiente fue los procesos que se realizan en la Direccidn Regional
de Produccioén, la cual se define conceptualmente que los procesos son actividades
las cuales tienen un determinado propésito, del cual claro esta generara un valor
agregado a la organizacion y quien sera el principal beneficiario de esta mejora es
el cliente tanto interno como externo. Es de precisar también que los estados de los
procesos se midieron mediante su eficiencia y la eficacia y asimismo se definieron

operacionalmente como una serie de procedimientos que funcionan como un
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sistema que trabajan de forma conjunta para alcanzar un objetivo en comun; esta

es medida mediante su eficacia y eficiencia.

La variable independiente fue el sistema de gestion de calidad, la cual se define
conceptualmente como la relacion de la percepcion del usuario o cliente de una
organizacion con respecto a la adquisicion de un producto o servicio y las
expectativas que se tienen sobre estos; por tanto, la calidad se encuentra referida
a la capacidad que tiene un producto o servicio de satisfacer las necesidades y
cumplimiento de una serie de requisitos, ello manifestado claro esta por el cliente o
usuario, asimismo se definié operacionalmente como una estructura de caracter
funcional de trabajo, desarrollada por toda la organizacién, se logra la efectividad
de los procedimientos mediante un trabajo coordinado del equipo de trabajo, esta
efectividad fue medida en base a la planificacion, control de calidad, aseguramiento
de calidad y mejora. Ver la matriz de operacionalizacion de variable (Anexo 1, tabla
6)

3.3 Poblacién, muestra y muestreo

La poblacion, segun Hernandez et al. (2010) mencionan que “es el conjunto de
todos los casos que concuerden con una serie de puntos” (p. 177), por tanto, la
poblacién que se conformd para la presente investigacion estuvo compuesta por
todos los procesos llevados a cabo en el afio 2019 en la Direccidon Regional de

Produccion.

Se considerd entonces la totalidad de los procesos llevados a cabo en el afo 2019
de la empresa, por tanto, el muestreo fue por conveniencia. (Benites y Villanueva,
2015, p. 95).

El muestreo fue no probabilistico, por conveniencia, escogido por los autores de la

presente investigacion.

Respecto a la muestra, estuvo compuesta por los procesos llevados a cabo durante
los ultimos 12 meses del 2019 en la Direccion Regional de Produccién. Tal
conformacion se dio por lo repetitivo de los procesos que se desarrollan de manera

mensual.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

En la tabla 2 se presenta las técnicas e instrumentos aplicadas en la investigacion.

Tabla 2. Técnicas e instrumentos

Variable Técnica/Herramienta | Instrumento Fuente/Informante
Investigacion | ;o< bibliograficas | /0r0S:  revistas y
bibliografica repositorios digitales

g Checklist segan IS0 |Direccion  Regional
Observacion i de Produccién -
9001:2015 (Anexo 8) .
Chimbote
VI: Sistema
de gestion de Propuesta de SGC Eir?eccecsigrsm Re(: ionlae:
la calidad | Giclo PDCA (PHVA) |segin  Norma  1SO °9
9001-2005 de Produccién -
' Chimbote
C.uestlron.arlo de Oficina de control de
Encuesta diagndstico calidad
situacional (Anexo 4)
Instrumentos de| .. . ,
. . . Direccion  Regional
Revision medicién de eficacia y .
. L de Produccion -
documentaria eficiencia (Anexo 2 y Chimbote

VD: Procesos 3)

Encuesta Cuestionario Oficina de control de
SERVQUAL (Aneo 9) | calidad

Fuente: elaboracion propia

La validez, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), menciona vienen a ser

el nivel en que el instrumento de recoleccion de datos presenta para lograr medir

las variables, en ese sentir, el instrumento es valido y aplicable cuando este

persigue un proposito que esta ligado a un evento o a la poblacion a la cual fue

aplicada, es por ello que la validez fue verificada por juicio de expertos y

conocedores de area inherente al problema estudiado (p. 201).
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3.5 Procedimiento

Sistema de gestion de la calidad para la mejora de procesos en la Direccién Regional de Produccién, Chimbote-2019

Diagnosticar la situacion inicial de los procesos
de la Direccion Regional de la Produccién,

Chimbote 2019

Proponer un sistema de gestién de la calidad en
la Direccion Regional de la Produccion,
Chimbote — 2019

Evaluar el efecto antes y después de la

propuesta de sistema de gestion de la calidad

para mejora de los procesos en la Direccion
Regional de Produccion, Chimbote-2019

INICIO

Se diagnostico el
cumplimiento de requisitos

Se realizé la recoleccion de
datos a través de una
encuesta y revision
documental

Se identificaron las causas
del problema a partir de un
Diagrama de Ishikawa

Se analizaron las causas
mas significativas del
problema mediante un
Diagrama de Pareto

Se determinaron los
niveles actuales de
satisfaccion de usuarios,
eficacia y eficiencia de
procesos desarrollados

segun la norma ISO
9001:2015

Se redisefiaron los
procesos criticos para
mejorar el nivel de
cumplimiento

Se disefid la propuesta
de Sistema de Gestion de
Calidad segtin lanorma
1SO 9001:2015

No

éLa propuesta de Sistema de

Si

Se proyectd los indices de
eficacia y eficiencia a partir
de las propuesta de mejora

Se evalud la mejora de
procesos antes y después de
la propuesta de Sistema de
Gestion de Calidad

Gestion de Calidad es apropiada?

Figura 1: Procedimiento de recoleccion de datos

Fuente: Elaboracién propia
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3.6 Método de analisis de datos

En la tabla 3 se presentan los objetivos, con sus técnicas e instrumentos utilizados

para lograr el resultado esperado.

Tabla 3. Andélisis de datos

después de la propuesta
de sistema de gestion
de la calidad para
mejora de los procesos
en la Direccion Regional
de Produccion,
Chimbote-2019.

Comparacién de
eficacia y eficiencia
de procesos

eficacia (Anexo 2)

Instrumento de medicién de
eficiencia (Anexo 3)

Cuadro de variacién de pre
prueba y post prueba (Anexo
10)

Objetivos Técnicas Instrumentos RosuiEes
esperado

Diagrama de Ishikawa (Anexo

Analisis situacional %)
y diagnéstico Diagrama Pareto (Anexo 5)

Mapa de procesos (Anexo 4) | Identificar el
estado de la
situacién inicial de

Diagnosticar la situacién | Priorizacion de | Cuestionario de diagndstico | |os procesos
inicial de los procesos |causas relevantes | situacional mediante los
de la Direccién Regional indicadores de
de la  Produccion, | Analisis de eficiencia y
Chimbote 2019 satlsfgcmon . del Cuestionario SERVQUAL eficacia, e_sto antes
usuario a partir de la (Aneo 9) de  aplicar el
calidad de servicio sistema de gestion
ofrecida de la calidad.
Instrumento de medicion de la
Analisis de eficacia (Anexo 2)
eficiencia y eficacia Instrumento de medicion de
eficiencia (Anexo 3)
Diagnostico de
cumplimiento de | Checklist segun ISO
requisitos Norma | 9001:2015 (Anexo 8) Pro.pue~sto de
. ISO 9001:2015 redisefio de
Proponer un sistema de . procesos,
gestion de la calidad en | propesta de SGC Flujograma (Anexo 6) estrategias de
la Direccion Regional de | seq4n  Norma  1SO | Redisefio de procesos calidad,
la Produccion, | 9901:2005 herramientas  de
Chimbote — 2019 AMFE mejora continua y
Verificacion y Instrumento de calculo de | capacitacion  de
L indice de conformidad, nivel | Personal.
seguimiento de L
control de mejoras de cu.rppllmlentc.' de entrega y
atencién de quejas/reclamos
Evaluar el efecto antes y Instrumento de medicion de la Determinar a
variacion de

mejora, desde la
situacién actual
hasta después de
la implementacion

del sistema de
gestion de la
calidad

Fuente: elaboracion propia
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3.7 Aspectos éticos

Es de seinalar que, en la presente investigacion, se postularon una serie de teorias
y articulos cientificos, los cuales se encuentran debidamente citados vy
referenciados siguiendo la normativa de citado y referencia ISO 690, por lo cual, no
se esta incurriendo la violacion de los derechos de autor. Asi también, se mantuvo
la confidencialidad o anonimato de los entes que proporcionan la informacién de la

Direccion Regional de la Produccidn.

Asimismo, los investigadores que llevan a cabo el presente proyecto, desarrollaron
los puntos establecidos en la metodologia que desarrolla la Universidad César

Vallejo.
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V.

41.

RESULTADO

Diagnosticar la situacion inicial de los procesos de la Direccion Regional
de la Producciéon, Chimbote 2019

Se analizaron los principales procesos de la Direccidn Regional de la
Produccion, Chimbote, orientados a suplir una necesidad de los usuarios y
lograr su satisfaccion (Anexo 14), para lo cual se realizé un mapa de procesos
(Anexo 15) en el cual se agruparon los procesos misionales, representando los

principales procesos estratégicos y de apoyo con que cuenta la institucion.

Se determiné mediante la observacion, la presencia de procesos con reducido
nivel de eficiencia y eficacia, para lo cual se procede a la evaluacion
correspondiente de las causas probables a partir de un cuestionario (Anexo 16),
lo que permitié valorar las causas de mayor relevancia segun la percepcion del
personal administrativo de la institucion y lograr la representacion de ellas en
un Diagrama de Ishikawa (Figura 2), posteriormente se determind la prioridad

de los problemas identificados mediante un Diagrama de Pareto (Anexo 17).

En la figura 2 se presenta diagrama causa — efecto para identificar las
deficiencias que se presentan en las diferentes perspectivas tales como:
meétodo, herramientas, abastecimiento, proveedor y personas que causan bajos
niveles de eficacia y eficiencia de procesos. Se detectd los principales
problemas en la institucion a partir de las observaciones realizadas, el bajo nivel
de eficacia se evidencia a partir del tiempo excesivo en la realizacion de los
procesos criticos de la institucion, que de acuerdo al analisis ejecutado se
genera a partir de la deficiente capacitacion del personal y falta de induccion de
los nuevos ingresantes, asi como las dificultades mostradas por la falta de
métodos definidos e instrumentos de gestién de calidad, falta de procesos,

procedimientos e instructivos delimitados y documentados.
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Asimismo, se mostraron las falencias a nivel de eficiencia, con la cual se
evidencia que los recursos utilizados en algunos de los procesos criticos fueron
superiores a los programados de acuerdo a lo establecido por la institucion. La
priorizacién de las causas relevantes se realizé a través de un Diagrama de
Pareto, estableciendo la presencia prioritaria de problemas como: no se cuenta
con instrumentos de Gestidbn de calidad, no se cuenta con procesos,
procedimientos e instructivos definido, asi como capacitacion insuficiente del

personal.

A partir del analisis realizado a los procesos desarrollados por la institucion en

el afio 2019, se obtiene lo siguiente:

Resumen trimestral de procesos, cumplimiento y
conformidades

100%
90%
80%

70%

xX
[%)]
8 60%
s
= 50%
=
3 40%
[%)] 0, 0,
o 6%27%
g 3% 22%25-%2 9% 19%
S 1asl %% 2% 17% 18%
£ 20% s 10943% 12% 12% 5o; oo
8% 8% 8% 8% — 0 9%
0%
Cantidad de Fecha entrega Fecha entrega Satisfaccion de Reclamos
procesos conforme no conforme usuario realizados

M ler TRIMESTRE ~ ®2do TRIMESTRE  ® 3er TRIMESTRE 4to TRIMESTRE

Figura 3. Resumen trimestral de procesos realizados, conformidades y

reclamos

Fuente: Anexo 19
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4.2,

En la figura 3 se puede apreciar, que el ultimo trimestre del afio 2019 engloba
a la mayor cantidad de procesos, desarrollandose 512 (26.7%) de un total de
1917 que se realizan en el afo. Ademas, de acuerdo a la informacion
recolectada puede apreciarse que el 68.9% de procesos se entregaron en el
plazo establecido, el 31.1% no cumplieron con el plazo de entrega, ello se
manifesté en un promedio de 8% por trimestre durante el afio. Por otro lado,
respecto a la conformidad de los procesos, el 57.1% del total presentd la
satisfaccion de los usuarios, con predominancia de los procesos en el ultimo
trimestre. Finalmente, se evidencia que los procesos con reclamos (no
conformes) alcanz6 un total de 42.9%, encontrandose la mayor cantidad de

reclamos en el primer trimestre del afio.

Como parte culminante del diagndstico de la situacidn actual de la institucion,
se establecieron los niveles de eficiencia y eficacia de los procesos realizados,
determinando que: el indice de eficiencia actual es de 68.20% y el indice de
eficacia es de 68.91%, con lo cual se evidencia una realidad discordante con
lo programado, a partir de causas propias a la ejecucion de los procesos y la

gestion institucional. (Anexo 20)

Propuesta de un sistema de gestion de la calidad en la Direcciéon Regional
de la Produccion, Chimbote — 2019

En la Direccién Regional de Produccion de Chimbote se analiz6 el desempefio
de las especificaciones de la norma ISO 9001:2015, de acuerdo a la
documentacion analizado y procesos observados; obteniendo sélo un 13% de
cumplimiento (ver Anexo 22 — Tabla 33), por lo que puede establecerse que la
institucion estd ubicada en una etapa inicial y basica respecto a la

implementacion de un SGC.
Las deficiencias detectadas durante el incumplimiento de los requisitos de la

norma ISO 9001:2015 se orientan principalmente a la deficiencia en la

planificacion, definicion, delimitacion de procesos estratégicos, misionales y de
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43.

apoyo, lo que repercute en la calidad del servicio ofrecido al usuario (ver Anexo
22 — Figura 10)

El no contar con un sistema de control, dificulta la presencia de indicadores de
medicidn los cuales pueda gestionarse el indice de desempefio del SGC.
Dado que la propuesta de implementacion del SGC bajo la Norma ISO
9001:2015 se basa en el circulo de Deming (PDCA), la etapa de planificacion
sera de gran relevancia para el disefio e implementacion del SGC adecuado,
siendo el objeto de partida para lograr los requisitos de la entidad. La propuesta
de mejora en la Direccién Regional de Produccion de Chimbote se fundamenta
en las acciones de implementacion del SGC, considerando fases como:
Presentacion del proyecto, Diagndstico, preparacion y disefio, Planificacién de
implementacion de SGC, Sensibilizacion y formacién del personal,
Implementacién del SGC, Verificacion y validacion de acciones implementadas,
Mejora continua y Certificacion; las que se implementaran en el periodo de 8
meses, de setiembre del aino 2020 a abril del afio 2021, con una inversion
estimada de S/ 98,400.00 soles, a partir de las consultorias, materiales, equipos

y horas de trabajo que se invertiran en su desarrollo. (ver Anexo 21— Tabla 32).

Evaluar el efecto antes y después de la propuesta de sistema de gestion
de la calidad para mejora de los procesos en la Direccion Regional de
Produccion, Chimbote-2019.

Con la propuesta del Sistema de Gestidon de Calidad, se estima que la entidad
alcance mayor crecimiento a nivel operativo, con mejoras a corto, mediano y
largo plazo. Con el establecimiento de politicas de calidad y la formulacion de
objetivo configurados bajo dicha vision, se busca mantener comprometido e
involucrado al personal, especialmente a los directivos, en busca del
cumplimiento de lineamientos y requisitos del SGC, ello con el fin de mantener
el enfoque claro de la linea de accion a seguir por la entidad. Los documentos
desarrollados en el SGC se actualizaran continuamente para permitir el logro
de una gestion eficaz de procesos en la DIREPRO, por lo cual debe cumplirse
con la utilizacion fidedigna de la documentacion elaborada, a fin de controlar de

forma constante la aplicacion de mejoras, complementandose con la realizacion
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de charlas para la concientizacidn del personal respecto a la relevancia de
implementar un SGC. Respecto a las no conformidades, reclamos o
sugerencias provenientes de los usuarios, se evaluaran de forma periodica
mediante una encuesta de satisfaccion, con lo cual se busca identificar alguna
oportunidad de mejora. La propuesta involucra la necesidad de formar
capacidades en el personal para el conocimiento y participacion activa en el
SGC, respecto a sus responsabilidades y funciones para mantener adecuados
niveles de servicio. Se establece revisiones peridodicas de las acciones
propuestas del SGC respecto a la capacitacion del personal, con la verificacion
de cumplimiento segun la programacion realizada y medicion de desempefio
acorde a las metas propuestas. Otro de los elementos asociados a la
implementacion del SGC es la mejora en las comunicaciones entre areas y
personal, con orientacion a una gestion eficaz de las actividades programadas;
para ello, se emplearan mecanismo de comunicacion adecuados que aporten
la celeridad y claridad requeridas. Para evaluar la mejora de los servicios
prestados, se establece la medicidén por indicadores, con los cuales se podra
determinar el impacto del SGC sobre los procesos de la DIREPRO, permitiendo
el continuo seguimiento de las actividades realizadas a fin de proponer mejoras
posteriores o cambios favorables para la gestién. El SGC propuesto permite
ampliar la perspectiva sobre el tratamiento de no conformidades, para
asociarlas a deficiencias a nivel de procesos o del personal, con lo cual se

formulan estrategias especificas para resolverlas en corto tiempo.

La propuesta de SGC se valorara a partir de los indicadores de eficiencia y
eficacia asociados al desempefio de procesos en la entidad, asi como a nivel
de rendimiento econémico, con la cuantificacion de ingresos a partir del ahorro
por mejoras en el desempeio, en contraste con la inversién requerida por la
propuesta. La valoracién de eficiencia y eficacia, determinan la reduccion de no
conformidades por deficiente calidad e incumplimiento en los plazos de entrega
establecidos, de acuerdo a los objetivos propuestos en el SGC. Mientras que,
la evaluacién econdmica permite conocer la viabilidad de la propuesta a través

del retorno en la inversién a favor de la entidad.
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El cumplimiento de requisitos de los usuarios y el establecimiento de criterios
de trabajo en la entidad, generara beneficios a nivel econdmico a partir del
ahorro en costos y gastos por no conformidades, reprocesos o penalidades,
manifestandose principalmente mediante el uso innecesario de recursos. El
ahorro en que se incurre se conoce como costo de no conformidad (0 no
calidad), los que se suprimen de acuerdo al cumplimiento de requisitos de los
usuarios y el logro de satisfaccién, reduciendo las no conformidades, reclamos,
reprocesos o re inspecciones de procesos a que la organizacion tendra ahorro
en las actividades que generalmente producen pérdida o uso de recursos
innecesariamente como los reprocesos, reclamos, multas. Estos ahorros
indicados, se les conoce como costos de fuera de la Calidad, ya que al cumplir
con las especificaciones del usuario se podran eludir aspectos como reclamos,
producto inconforme, re inspecciones y ensayos, los cuales serian inutiles si es

que los recursos brindados cumplen todas las especificaciones.

A partir de la propuesta de SGC desarrollada, se realiza la proyeccion para los

proximos trimestres:

Proyeccion trimestral de procesos, conformidades y

reclamos
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& 80%
2 70%
S 0%
0
3
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2 40%
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o 026%27%
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procesos conforme no conforme usuario realizados

Titulo del eje

M ler TRIMESTRE  H 2do TRIMESTRE 3er TRIMESTRE 4to TRIMESTRE

Figura 4. Resumen proyectado trimestral de procesos realizados, conformidades y
reclamos.

Fuente: Anexo 22 (Tabla N°47)

36



Comparacion de cumplimiento, conformidades y
reclamos en procesos del afio 2019 y 2020 (proyectado)
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80%

68.81%

70%

60%

42.88%

50%

31.09%

19.41%
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Figura 5. Resumen proyectado trimestral de procesos realizados,
conformidades y reclamos

Fuente: Figura 3y 4

De acuerdo a las cifras proyectadas (figura 5) se aprecia un aumento en la
cantidad de procesos entregados en el plazo requerido, alcanzando un maximo
de 80.59% para el afio 2020, superior a los 68.91% obtenidos el afio 2019;
mientras que, la cantidad de procesos realizados fuera del plazo se redujo a
19.41% a partir de las mejoras realizadas, respecto del 31.09% alcanzado el
afno 2019. Sobre la conformidad de los servicios realizados, se alcanzo6 un valor
maximo 68.81% de satisfaccion en los procesos a partir de la percepcion de los
usuarios, mejorando en un 11% respecto del valor alcanzado en el afo 2019,
lo cual representa mayor satisfaccion para el usuario de la entidad, segun las
cifras proyectadas.

Por otro lado, los reclamos y/o quejas proyectadas al afo 2020 sélo alcanzan
un nivel de 31.19% de los procesos, siendo menor a la cantidad obtenida el afno
2019, de 42.88%.
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Asimismo, los valores obtenidos en eficacia y eficiencia proyectados se
compararon con los obtenidos en el afo 2019, tal como se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla N°4: Comparacion de eficacia y eficiencia antes y después de la

propuesta de SGC en la Direccion Regional de la Produccién — Chimbote.

Indicador Aio 2019 Aio 2020 Meiora
(diagnosticado) (proyectado) )

Eficacia 68.91% 80.59% 11.68%

Eficiencia 68.20% 81.70% 13.50%

Fuente: Anexo 20y 23

Se puede apreciar en la tabla 4, que los valores de eficacia y eficiencia
proyectados son superiores a los alcanzados en el afo 2019, que surgen a
partir de las propuestas de mejora con la implementacion de un Sistema de
Gestidon de Calidad en la Direccion Regional de Produccion de Chimbote. La
eficacia proyectada alcanzé un valor de 80.59%, siendo superior en 11.68% a
la obtenida en el afio 2019. Mientras que la eficiencia proyectada es 81.70%,

el cual es superior en 13.50% a la cifra obtenida el afio 2019.

Asimismo, para el caso de los ingresos o beneficios, en el afio 2020 se tomas
en cuenta el total de los costos de no calidad como ingreso; a partir de lo cual
se establece el monto percibido por afio al reducir las no conformidades en los

procesos de la institucién.

Tabla N°5: Costos de no calidad diagnosticado y proyectado

Etapa de Asbecto Costo Eficiencia Costo Eficiencia Ahorro
costeo P diagnosticado | diagnosticada | proyectado | proyectada
Egnﬁfggirsaotfv os| $/40,000.00 68.20% S/33,390.45 | 81.70% | S/6,609.55
E;ecci ones | S/15.000.00 68.20% S/12,521.42 | 81.70% | S/2,478.58
VMEJORA | Reclamos S/25,000.00 68.20% S/20,869.03 | 81.70% | S/4,130.97
CONTINUA Egﬂ?g‘rf:’e O 5/35,000.00 68.20% | S/29216.65 | 81.70% | S/5,783.35
Eﬁzrfgss S/25,000.00 68.20% | S/20,869.03 | 81.70% | S/4,130.97
gjr”d?ggss S/45,00000 | 68.20% | S/37,564.26 | 81.70% | S/7,435.74
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Usuarios S/20,000.00 68.20% S/16,695.23 | 81.70% | S/3,304.77
insatisfechos

TOTAL S/205,000.00 - S/171,126.07 - S/33,873.93

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 5, puede apreciarse que el ingreso proyectado al afio a causa de la
propuesta de mejora del SGC, como consecuencia de la elevada eficiencia de
los procesos realizados en la institucidn, ascienda a S/ 33,873.93 soles, lo cual
indica que la inversion requerida por la implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad de S/ 98,400.00 soles (ver Anexo 22), podria recuperarse en un

maximo de 3 afios a partir de la implementacion de la mejora de procesos.
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DISCUSION

En el presente apartado, se lleva a cabo la contrastacion de los resultados
obtenidos con los articulos de investigacion que anteceden a la presente tesis,

validando lo arribado mediante postulados teoricos.

En cuanto al primer objetivo, en el cual se llevé a cabo el diagnéstico de la
situacion inicial respecto a los procesos que se dan en la Direccién Regional de
la Produccion, en donde se logré identificar que los principales problemas que
suscitan en la institucion objeto de estudio, tuvo que ver con indicadores tales
como el tiempo excesivo en el desarrollo de procesos criticos que se dan en la
misma, este efecto tuvo como causa raiz la falta de capacitacién al personal,
ademas que no se cuenta con un proceso estructurado de induccién a los
nuevos ingresantes, no obstante, los dos principales indicadores problematicos
que mas resaltan o prioritarios de acuerdo al analisis Pareto efectuado, fue la
falta de instrumentos de gestion de calidad y procedimientos debidamente
documentados, dichas falencias tienen como resultado un pésimo nivel de
eficiencia en la gestidén que se desarrolla en la institucién objeto de estudio, esto
se grafico en que los procesos presentaron un 68.91% de eficaciay 68.20% de
eficiencia; mismo panorama se refleja en la investigacién de Hernandez (2019),
en donde empleando los mismos instrumentos de diagndstico, encontré que
también, el mayor problema detectado a nivel de organizacion fue la falta de
formalidad en la documentacién, este problema generd la imposibilidad de
garantizar su integridad y confiabilidad para tomar decisiones, del mismo modo,
coincide con lo encontrado por Hernandez y Rincon (2017), quien identificd que
los elementos con menor cumplimiento corresponden al contexto de la
organizacion (10%), respecto a la definicién de procesos (10%), mejora de
procesos (10%), recursos (10%) y definicion de politicas (6%). Ambos
contextos de diagndstico situacional problematico, coinciden en que el
panorama negativo que afronta la institucion, tiene que ver en mayor medida
con la falta de instrumentos de gestion de calidad y procedimientos
debidamente documentados, los cuales permitan que cada proceso llevado a

cabo de la institucién, presenten lineamientos y una estructura definida, que
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permita orientar el desarrollo de cada uno de los procesos; validando lo
explicado se cita a Gonzalez y Arciniegas (2015), quien argumenta respecto a
la gestion de calidad en las instituciones, manifestando que esta aborda la
necesidad de identificar los indicadores problematicos con la finalidad de
establecer medidas correctivas y de contingencia; por tanto, el control de
calidad trata los parametros de la problematica como si fuera un sistema que
se encuentra correlacionado en todos los procesos de la organizacion, es decir,
que el problema se encuentra concatenado con los procesos, por tanto, al
mejorar el problema este tendra una incidencia general en todos los procesos

de la organizacion.

En cuanto al segundo objetivo, que contemplo el disefio del sistema de gestion
de la calidad (SGC) en la Direccion Regional de la Produccién, la cual se
desarrollé por etapas, teniendo en primera instancia la coordinacion con la
gerencia de la institucion en estudio, mediante ello se logré determinar el equipo
ejecutor de la propuesta, a su vez, se establecié un cronograma de ejecucion
de actividades, las cuales implican la implantacion del sistema de gestion de
calidad, la documentacion de procedimientos y politicas y la capacitacion del
personal, entre tanto, del checklist de diagnédstico ISO 9001:2015 efectuado en
la institucidn objeto de estudio, se encontraron los porcentajes de cumplimiento
de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, en donde evidencié que la
evaluaciéon de desempleo solo presenta un 4%, seguido de la planificacion y la
mejora con apenas un 6% y 8% respectivamente, mientras tanto, el requisito
que presenta el mayor porcentaje de cumplimiento es el liderazgo con un 21%,
en lineas generales, de los 7 requisitos estudiados se obtuvo un 13% de
cumplimiento en promedio; panorama que difiere con lo encontrado por de
Renteria (2019), en donde el contexto diagnosticado es positivo, dado que la
institucion en donde se llevd a cabo el estudio, evidencid que existe un nivel
alto de cumplimiento en los requisitos de la norma ISO segun la percepcién del
personal, con un 95% de cumplimiento en sistema de gestion, 90% en
responsabilidad del directorio, 75% en gestion de recursos, 95% en realizacion
del producto y 100% en medicién, analisis y mejora. Ahora bien,

especificamente en la implementacion del SGC, se llegé a plantear como
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objetivos la reduccidn el tiempo de retraso en la entrega de los servicios a los
usuarios, a la vez de reducir los reclamos de estos y mejorar la gestion
administrativa y operativa de la institucion en estudio, para lo cual se logro la
redefinicién de los procesos, ademas la planificacion y especificacion de los
procesos criticos de la institucion, permitiendo asi que se genere una mejora
en la eficacia de estos; en lineas generales la mejora de los procesos estuvo
sometida a los lineamientos y requisitos propios de un SGC bajo la norma ISO
9001.2015; esto es similar a lo encontrado por Buitron (2017), quien determind
un nivel bajo de cumplimiento de los requisitos de SGC con 15%, asi como
niveles inadecuados de eficacia en los procesos realizados por la empresa, que
afectan a los clientes y usuarios internos, frente a ello, implementé un SGC con
la finalidad de permitir el control adecuado de procesos, lo que a nivel
cuantitativo y cualitativo reduciria la incidencia de errores y demora en su
ejecucion, contribuyendo al incremento en la sensacion de satisfaccion de
necesidades de los clientes, generando confianza en los interesados. De
acuerdo a la comparacion, se encuentran realidades distintas, en primera
instancia se identifica una discrepancia, dado que Renteria (2019) logra
identificar un panorama positivo respecto al cumplimiento de requisitos del
SGC, sin embargo, Buitrén (2017) determina el contrario, por tanto, en este
caso se encuentra similitud, las cuales radican en el diagnostico negativo
resultante y la implementacién del SGC con la principal finalidad el lograr
mejorar la satisfaccion de los usuarios y definir una estructura documentada de

los procesos que se llevan a cabo en la institucién.

Respecto al tercer objetivo, se llevé a cabo la medicacién del efecto de la
propuesta de mejora, se lograron mejorar los niveles de cumplimiento de los
referidos procesos, obteniéndose finalmente un promedio del 95% en el nivel
de cumplimiento de entrega de procesos en el plazo establecido; estos efectos
son validados en las investigaciones de Coaguila (2017), en donde el
establecimiento de un SGC aporta de forma positiva al cumplimiento de
objetivos organizacionales, debiendo implementarse operaciones perdurables
en el tiempo, con un efecto a largo plazo, alcanzado un valor adecuado de

rentabilidad con un VAN igual a S/. 73,477.99, del mismo modo en Nufez
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(2017), donde mediante la implementacién del SGC ISO 9001:2015 se
presenta como una solucién de mayor viabilidad al propiciar una reduccion de
15% en costo, permitiendo a la empresa diferenciarse de sus competidores mas
cercanos, generando un beneficio estimado de S/ 118539.79 soles; con una
relacion B/C de 1.40 por cada sol invertido, por ultimo, en Canchumanya
(2016), donde en la evaluacion del pre-test y post-test muestra el incremento
de cumplimiento de requisitos del cliente respecto a plazos programados y
soporte adecuado a sus actividades, incrementandose de un 37% a 52%, a
partir de las mejoras impuestas por el SGC. Frente a todo lo referido, se
evidencia claramente un efecto positivo producto de la aplicacién de la

propuesta.
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VL.

CONCLUSIONES

1.

Respecto al diagnoéstico llevado a cabo, se identificaron una serie de
problematicas raices que se suscitan en la Direccion Regional de
Produccién, la cual no conté con instrumentos de Gestion de calidad,
procesos, procedimientos e instructivos definidos, siendo estos los
problemas prioritarios en los cuales se establecieron las mejoras basadas
en el Sistema de Gestion de calidad bajo la norma ISO 9001.2015.

En cuanto al disefio de la propuesta, se encontraron los niveles de
cumplimiento de los requisitos del SGC, en donde evidencid que la
evaluaciéon de desempleo solo presenta un 4%, seguido de la planificacion
y la mejora con apenas un 6% y 8% respectivamente, en total, de los 7

requisitos estudiados se obtuvo un 13% de cumplimiento en promedio.

Serealizo el disefio del SGC, se llegé a plantear como objetivos la reduccion
el tiempo de retraso en la entrega de los servicios a los usuarios, a la vez
de reducir los reclamos de estos y mejorar la gestidon administrativa y
operativa de la institucidon en estudio, para lo cual se logré la redefinicién de
los procesos, ademas la planificacion y especificacion de los procesos
criticos de la institucion, permitiendo asi que se genere una mejora en la

eficacia de estos.

Respecto a la medicion del efecto de la propuesta, se lograra mejorar el
proceso permiso de pesca de embarcaciones artesanales maritimas,
alcanzando un 96% de cumplimiento, licencia para la operacién de fabrica
de procesamiento pesquero artesanal y/ primario un 95% de cumplimiento,
validacién de documentos de personas naturales o juridicas que desarrollan
la pesquera artesanal (vigencia anual)94%, desarrollo de la actividad de
acuicultura de subsistencia para consumo humano directo un 95%,
concesion para desarrollar la actividad de acuicultura a menor escala un
96% y por ultimo en documento de seguimiento de la declaracién de impacto
ambiental — dia un 95%.
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VIL.

RECOMENDACIONES

Teniendo como referencia los resultados obtenidos, producto del diagndstico y
disefio de la propuesta de mejora, se evidenciaron efectos positivos en el
contexto problematico estudiante, en ese sentido, para mantener esta mejora,

se postulan las siguientes recomendaciones:

- Se deben llevar a cabo procedimientos de auditorias, estas deben de estar
a cargo de personal pertenecientes a areas de gestion de calidad de la
Direccion Regional de Produccién, esto con el propdsito de poder
diagnosticar indicadores problematicos raices en todas las areas de la
institucion objeto de estudio, esto dara como resultado un mejor
conocimiento acerca del panorama referido a la gestion de la calidad que se

da en la misma.

- Se deben buscar otras propuestas de mejora, las cuales deben estar
basadas en un ciclo de mejora continua, de este modo, se lograran
implementar una mayor cantidad de herramientas de gestién de la calidad,
ademas de delimitar el cronograma de ejecucion y sobre todo medidas de
contingencia que permitan evitar posibles riesgos en caso los resultados

esperados no sean positivos.

- La direccion regional de produccion, debe llevar a cabo un monitoreo de los
indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos, de este
modo se podran ir analizando su desarrollo a fin de verificar como iran
evolucionando segun las propuestas implantadas, de este modo se podran

identificar posibles indicios negativos en los procesos.
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Tabla 6. Variables y operacionalizacién

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

ciclo de
continua

mejora
PHVA

. s . Escala
Variable de Definicion Definicion . . .
. . Dimensiones Indicadores de
estudio conceptual operacional medicién
ES un mecanismo El SiStema de Mapa de procesos
operativo y de la|gestion de |la Planear Diagrama Causa — Efecto
organlzaglon Icon el | calidad ;/ler](e a s(;ar Andlisis Pareto
sg puede - planear, una, estruc ura. © Diagndstico de cumplimiento de requisitos Norma ISO 9001:2015
ejecutar y controlar | caracter funcional Hacer
.. . Propuesta de SGC segun Norma ISO 9001:2005
las actividades | de trabajo, . _
necesarias para el | desarrollada  por Indicadores de gestion
desarrollo de sus |toda o la 1) indice de conformidad (%)
procesos con altos | organizacion, se
. .. n° de procesos conformes
estandares de | logra la efectividad = —toml de orocesos X 100
o calidad, los cuales se | de los p
VI: Sistema dira termi dimient
de gestion de mediran en, elrmmos procg imientos . Verificar 2) Nivel de incumplimiento de entrega (%) Ordinal
. de su rendimiento y | mediante un trabajo o .
la calidad . L s . n° de procesos culminados fuera de plazo
satisfaccion de los | coordinado del = e total de procesos x 100
usuarios (Camison, | equipo de trabajo, P
2000) esta efectividad es _ B )
medida en base a |a 3) Nivel de atencién de quejas y reclamos (%)
planificaci(’)n _ n°de quejas y reclamos recibidos % 100
control de calidad, n® total de procesos
aseguramiento de Circulo de calidad
calidad y mejora, Auditorias de verificacion
enmarcados en el Actuar
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(planificar,  hacer,
verificar, actuar)

VD: Procesos | Conjunto de
actividades con un
determinado
propdsito, del cual
claro esta generara
un valor agregado a
la organizacion 'y
quien sera el
principal beneficiario
de esta mejora es el
cliente tanto interno
como externo.
(Summers, 2006)

Son una serie de
procedimientos que
funcionan como un

sistema que
trabajan de forma
conjunta para

alcanzar un objetivo
en comun; esta es
medida mediante su
eficacia y eficiencia.

Eficacia (%)

Eficacia n° de procesos culminados en el plazo 100 Razon
= X
n° total de procesos
Eficiencia (%)
n° de procesos culminados en el plazo (Recursos totales utilizados)
_ p p Tiempo utilizado
. . - o Recursos totales programados .
Eficiencia n° total de procesos ( Tiempo programado ) Razén

x 100

Fuente: elaboracion propia
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Revision documental

Anexo 2. Instrumento de medicién de la eficacia de los procesos

INSTRUMENTO DE MEDI CION

LISTA DE VERIFICACI ON DE EFI CACIA

Nro de
observaciones

Frecuencia Indice de Eficacia
Registro documentario del | Tiempo de Tiempo de culminacion del proceso Procesos planificados
Mensual proceso desarrollo del
proceso

Fuente: Natividad (2017)
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Anexo 03: Instrumento de medicion de la eficiencia de los procesos

INSTRUMENTO DE MEDICION

LISTA DE VERIFICACION DE EFICIENCIA

Nro de observaciones

Frecuencia

Indice de Eficacia

Mensual

Registro documentario del proceso

Recursos utilizados
de desarrollo del
proceso

Recursos planificados

Fuente: Natividad (2017)
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Anexo 04. Cuestionario de diagndstico para la Direccién Regional de la

Producciéon - Chimbote

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO PARA LA DIRECCION REGIONAL DE LA

PRODUCCION - CHIMBOTE

¢ Considera que las deficiencias en los procesos realizados se deben a la
capacitacion insuficiente del personal?

Nunca b) Casinuca c) Aveces d) Casisiempre e) Siempre

¢, Piensa que el personal debe transitar por un proceso de induccion antes de
incorporacion a la institucion?

Nunca b) Casinuca c) Aveces d) Casisiempre e) Siempre

¢ No presenta objetivos definidos a corto, mediano y largo plazo?

Nunca b) Casinuca c¢) Aveces d) Casisiempre e) Siempre

¢La institucion cuenta con procesos, procedimientos e instructivos definidos?

Nunca b) Casinuca c¢) Aveces d) Casisiempre e) Siempre

¢ La institucion cuenta con un plan de accion y gestién de indicadores para los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo?

Nunca b) Casinuca <c¢) Aveces d) Casisiempre e) Siempre

¢ Considera que las deficiencias en los procesos se deben a que la instituciéon
no cuenta con instrumentos de Gestion de calidad?

Nunca b) Casinuca c) Aveces d) Casisiempre e) Siempre

¢ Piensa que las dificultades en la realizacion eficiente y eficaz de procesos se
debe a la institucién no cuenta con los materiales, herramientas y equipos
necesarios?

Nunca b) Casinuca <c¢) Aveces d) Casisiempre e) Siempre
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¢ Se realiza la planificacion de las adquisiciones para proveer de insumos
necesarios al personal?

Nunca b) Casinuca <c¢) Aveces d) Casisiempre e) Siempre

¢ Se realiza la seleccion de proveedores de la institucion de acuerdo a
indicadores de calidad y costo?

Nunca b) Casinuca c¢) A veces d) Casisiempre e) Siempre

. ¢,Se realiza la programacién oportuna de pedidos a proveedores para evitar el

desabastecimiento?

Nunca b) Casinuca c¢) Aveces d) Casisiempre e) Siempre
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Anexo 05: Esquema de Ishikawa

Materiales Métodos
—
4_
«— —>
4—
Mano de Obra Maquinas

Fuente: Ingenieria Industrial Métodos, estandares y Disefio del Trabajo

PROBLEMA

Analisis de Pareto

Procesos (causas)

Frecuencia

Frec. Normaliz

Frec. Acumulada
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Anexo 06: Flujograma

for(A:B:C)

D;

6 FALSE

TRUE

Fuente: Niebuhr (2014)
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Anexo 07: Mapa de procesos

$001931Y4153 S053004d

AV S0S3008d

1140405 30'8053004d

Fuente: Vergara (2018)
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CHECK LIST

Anexo 08: Checklist de requisitos segun Norma ISO 9001:201

CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

0%

25%

50%

75%

100%

CONOCIMIENTO DE ORGANIZACION Y DE SU

4.1 AMBIENTE
Dispone de asuntos externos e internos para lograr FODA
411 el propésito y ver lo que afecta la capacidad de EFI
lograr los objetivos planteados del SGC. EFE
412 Seguimiento e inspeccion de la informacion sobre Seguimiento e inspeccion de la
T los asuntos externos e internos informacion solicitada
4.2 NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
’ PARTES INTERESADAS
421 Presentacion de las partes interesadas pertinentes Partes interesadas
al SGC.
4929 Requisitos apropiados de las partes interesadas Matriz de requisitos
para el SGC.
493 Revision de informacioén sobre las partes Registros de seguimiento y
- interesadas y sus requisitos pertinentes. revision
43 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA
’ DE GESTION DE CALIDAD
431 Alcance de SGC en términos del producto o Alcance del SGC.

servicio
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4.3.2

Disposicion del Alcance de SGC, con informacion

Difusion del Alcance

documentada
4.4 PROCESOS
441 Identificacion de los procesos para el SGC Mapa de Procesos
441 Definicién del objetivo, alcance, responsables, Caracterizacion de procesos
o actividades a realizar (PHVA) P
442 Informacién detallada de cada proceso Detalle de procesos
CAPITULO 5: LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
51 1 Control para el aseguramiento de los resultados Politica de Calidad
planteados
5.1.1 Logra la eficacia del SGC. Politica de Calidad
5192 Los requisitos del cliente deben estar enfocados en Matriz de requisitos del cliente
o aumentar la satisfaccion del cliente. Identificacion de requisitos legales
51. e . . Identificacion y evaluacion de
51, Identificacion de los riesgos y oportunidades riesgos y oportunidades
5.2 POLITICA
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5.2.1 | Obijetivos relacionados a dicha politica establecida Politica de Calidad
5992 Disposicion de la r_)ohtlca de calidad a las partes Informacion documentada
interesadas

5.3 RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES
5.3.1 Se dispone de un organigrama actualizado Organigrama actualizado
539 Definicion de los niveles de autoridad, y cargo de Responsabilidad y autoridad

e cada persona definidas

CAPITULO 6: PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
’ OPORTUNIDADES
6.1 1 Determinacién de los riesgos y oportunidades que (Matriz AMFE)
afectan
6.1.2 Plamf_lcac:lon de las acciones para superar los (Matriz AMFE)
riesgos y aprovechar oportunidades.
Implementacion de las acciones en los procesos .

6.1.2 del SGC (Matriz AMFE)

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD
6.2 1 Los objetivos de calidad se establecen en las Matriz de Objetivos y metas de

funciones, niveles y procesos indicados

Calidad
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Los objetivos tienen relacion con los requisitos

Matriz de Objetivos y metas de

621 aplicables calidad
Determinacion de planes, recursos, responsables, Matriz de Objetivos y metas de
6.2.2 ) - e .
plazos y métodos de evaluacion de los objetivos. Calidad
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Posibles cambios que puedan afectar la integridad Registro de planificacion de
6.3 )
del SGC. cambios.
CAPITULO 7: SOPORTE
71 RECURSOS
Definicion de Presupuesto de implementacion y
714 mantenimiento de SGC. Plan para el SGC.
o Procedimiento de reclutamiento,
Ingreso de personas especializadas en el tema e e
7.1.2 seleccidn y contratacion de
para el SGC
personal.
7.1.3 Equipos y recursos Procedimiento de Mantenimiento
7.1.3 | Los equipos disponen de informacion documentada Fichas tecnicas de equipo o
Manuales del fabricante
71.3 Programacién de mantenimiento de equipos Procedimiento de Mantenimiento
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Condiciones de ambiente de
trabajo

7.1.4 | Evaluacién de la condicién del ambiente de trabajo . o
qgue deben ser identificadas y
controladas.
L . Controles para el ambiente de
714 Deflmmon los controles para el ambiente de trabajo. Cuestionario de
trabajo g o
Satisfaccién laboral.
Listado de equipos de seguimiento
715 Conocimiento de los equipos de medicion y
medicion.
715 Codificacion de los equipos de trabajo Fichas técnicas y hojas de vida
715 Determinacion de un en’ce}rgado de la funcién Persona responsable.
metroldgica
7.1.5 Equipos de medicion calibrados Registros de ca!|pra0|on y
verificacion
7.1.6 Adecuada operacion de los procesos Formato de conocimientos
7.1.6 Disposicién de conocimiento de procesos Formato dg’conommlentos para la
operacion de los procesos
7.2 COMPETENCIA
7.2 Competencia del personal Perfiles de cargo y

responsabilidades
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7.2

Induccion del personal nuevo.

Capacitacion

Capacitacion para lograr la maxima competencia

Capacitacion y

7.2 del personal Entrenamiento
79 Informacién documentada sobre la competencia del Capacitacién y Entrenamiento
personal.
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
7.3 Programa de concientizacion. Programa d_e _qapa_qtamon y
sensibilizacion
7.4 COMUNICACION
7.4 | Comunicacion interna y externa pertinentes al SGC. Canales de. comunicacion
definidos.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
Y . . Lista Maestra de Documentos del
La organizacion cuenta con la informacion -
. SGC - Informacién documentada
7.5.1 documentada requerida por la Norma ISO id la N 1SO
9001:2015 requerida por la Norma
) 9001:2015
751 La organizacion ha determinado la informacion Lista Maestra de Documentos del
e documentada necesaria para la eficacia del SGC. SGC
759 Metodologia para crear, identificar, revisar, aprobar Control de Informacion

y actualizar la informacién documentada.

Documentada
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Procedimiento documentado para asegurarse que

Control de Informacion

7.5.3 la informacion documentada se encuentre
. . Documentada.
disponible y adecuada
Se dispone de un procedimiento documentado para o
s e Control de Informacion
7.5.3 | asegurar la distribucién, acceso, recuperacion y uso
. o Documentada.
de la informacion documentada.
Procedimiento documentado para asegurar el
753 almacenamiento, preservacion, control de cambios, Control de Informacion
- conservacion y disposicion de la informacién Documentada.
documentada.
Se dispone de un procedimiento documentado para e
. o . ot Control de Informacion
753 identificar y controlar la informacion externa
Documentada.
documentada
CAPITULO 8: OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
8.1 Determinacion de los requisitos para los productos . Control Operacional

y/o servicios

Fuente: Cardona y otros (2013)
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Anexo 09: SERVQUAL para medir la calidad

Instrucciones: El cuestionario SERVQUAL que le presentamos contiene una serie de
cuestiones relativas, para cada cuestion indiquenos, por favor, hasta qué punto considera que
esta institucion, posee las caracteristicas descrifas en cada cuestion. Trazar un circulo
alrededor del nomero 1 significa que usted esta totalmente en desacuerdo con que esta
institucion tenga esa caracteristica v rodear el nimero 7 significa que esta totalmente de
acuerdo con la cuestion. Usted puede trazar un circulo alrededor de cualquiera de los
nomeros intermedios que mejor representen sus convicciones al respecto. No hay respuestas
correctas o mncorrectas; solo nos interesa que nos indique un numero que refleje con precision

la percepcion que usted tiene de esta institucion.

CUESTIONES SOBRE ESTA INSTITUCION Totalmente Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

1. Esta institucion, tienen equipos modernos.

2. Las instalaciones fisicas de esta institucion son
atractivas.

3. Los empleados de esta institucidn tienen
buena apariencia.

4. La publicidad sobre esta institucion
(folletos, informacion...) es atractiva.

LA

Cuando esta institucion promete hacer algo en
un plazo, 1o hace.

6. Cuando un vsvario tiene un problema, esta
mstitucion muestra interés en resolverlo. 1

o]
Lad
=Y
(W]
=}
]

7. Esta institucion realiza el setrvicio biena la
primera.

8. Esta mstitucion realiza el servicio en el tiempo
prometido.

0. En esta institucion, los empleados comunican a
los usuarios cuando concluira la realizaciondel | 1
SErVICio que prestan.

o]
Lad
=Y
(W]
=}
]
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10.

En esta institucion, los empleados ofrecen un
servicio rapido a sus usuarios.

o ]

11. En esta institucion, los empleados estan siempre

dispuestos a ayudar a los usuarios.

|

12.

En esta mstitucion, los empleados nunca estan
demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los usuarios.

o ]

13.

El comportamiento de los empleados de esta
mstitucidn transmite confianza a sus usuarios.

|

14.

En esta institucion los empleados son siempre
amables con sus UsSUArios.

bt

[a—
LAy

. Los usparios de esta institucidn se sienten

seguros en sus relaciones (pagos, atencion
recibida...).

o ]

16.

En esta institucion los empleados tienen
conoctmientos suficientes para responder a las
preguntas de los usuarios.

|

17.

Esta institucion da a sus uswparios una
atencion individualizada.

o ]

18

Los horarios de esta institucion son
convenientes para todos sus usuarios.

o}

19.

Esta institucion tiene empleados que ofrecen
una atencidn personalizada a sus usuarios.

|

20.

En esta institucion se preocupan por los
intereses v necesidades de sus usuarios.

|

21.

Los empleados de esta institucidon comprenden
laz necesidades especificas de sus usuarios.

o ]

Fuente: “Percepciones Zeithamlm; Parasuraman y Berry” (1993)
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Anexo 10: Cuadro de variacién de la pre — prueba y post prueba de las
dimensiones de la variable proceso

Eficacia pre - Prueba

Eficacia Post - prueba

Eficiencia pre - Prueba

Eficiencia Post - prueba
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Anexo 11: Modelo propuesta de rediseino de procesos

Cadigo:

CARACTERIZACION DEL PROCESO | Version:

Fecha:

LIDER DEL PROCESO

TIPO DE PROCESO

OBJETIVO

ALCANCE

1. REQUISITOS APLICABLES:

Norma

Requisit
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2. REGISTROS APLICABLES:

Descripcién Caédigo
3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
INPUT PROCESS OUTPUT CUSTOMER
- ENTRADAS - PROCESOS - SALIDAS - USUARIOS

4. APORTE ESTRATEGICO DEL PROCESO:

Objetivos Especificos

Hipoétesis Especificos

5. PUNTOS CRITICOS DE CONTROL

QUE SE CONTROLA COMO SE RESPONSABLE REGISTRO
CONTROLA
6. GESTION
DEL RIESGOS
Frecuencia
Riesgo Acciones de Responsable
Revision

7. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Codi

Nomb

Caédigo

Nombre
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8. RECURSOS:

Tipo de Recurso

Descripcion

Quien lo

Fuente: Estrada (2018) - Redisefio de procesos para mejorar la calidad de

servicio
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Anexo 12: Modelo de sistema de gestiézrb fse calidad basado en la norma ISO 9001:

MODELO EUROPEO DE EXCELENCIA (EFQM)

— Agentes ___all Resultados

Los resultados en los usuarios, en el personal y el entorno social se
consiguen mediante un liderazgo que impulse la planificacion y la
estrategia del centro educativo, la gestion de su personal, recursos y
colaboradores y el funcionamiento de sus procesos, hacia la
consecucion de la mejora permanente de sus resultados.

Fuente: ISO 9001:2015. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION (2016)
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Anexo 13: Constancias de validacion de instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo“}/jwf‘cﬁw/’:dw“{f*j con DNI
Ne... o192 7 de profesion... M&Jﬁ,ﬂj%‘/ ejerciendo actualmente como
Dsh(‘a.,-‘{' et er e Por medio de la presente hago
constatar que he revisado con fines de validacion de los instrumentos: Instrumento guia
de entrevista el cual se aplicara en el desarrollo de la tesis titulada “Sistema de gestion de
la calidad para la mejora de procesos en la Direccién Regional de Produccion, Chimbote-
2019”,

Luego de hacer las observaciones pertinentes puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE

Congruencia
de items A
Amplitud de
contenido Vel
Redaccion
de los datos )
Claridad y

precision

Pertinencia /_\,

Nuevo Chimbote, 14 de noviembre del 2019

(eI f ]

FIRMA
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo‘/‘ﬂ:‘”'w;oww'”'dqr‘lmg con DNI

Ne Mole .‘!J.{i .. de profesion.an &, /dgﬂ”*'“f .- ejerciendo actualmente como
o Docente “.U.’u.f.v!?o:'.?u‘.'/h;a. civeeevee e Pormedio de la presente hago
constatar que he revisado con fines de validacion de los instrumentos: Instrumento de
escala de Likert el cual se aplicard en el desarrollo de la tesis titulada “Sistema de gestién
de la calidad para la mejora de procesos en la Direccion Regional de Produccion,

Chimbote- 2019”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes puedo formular las siguientes

apreciaciones,

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE

Congruencia
de items A |
Amplitud de L
contenido X
Redaccion
de los datos X
Claridad y

precision

Pertinencia

Nuevo Chimbote, 14 de noviembre del 2019
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CONSTANCIA DE VALIDACION

vo thlhar . Cock o 1o

No MOJ6 936 Yy de profcsién}‘!:'d.. /(54"“?”” ... ejerciendo actualmente como

o DoresYe S0 PO medio de la presente hago
constatar que he revisado con fines de validacion de los instrumentos: Instrumento de
check list el cual se aplicara en el desarrollo de la tesis titulada “Sistema de gestion de la

calidad para la mejora de procesos en la Direccién Regional de Produccién, Chimbote-
2019™.

Luego de hacer las observaciones pertinentes puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE

Congruencia
de items >
Amplitud de
contenido X
Redaccion
de los datos A
Claridad y
precision

Pertinencia

"

Nuevo Chimbote, 14 de noviembre del 20 19
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CONSTANCIA DE VALIDACION

..........................................

....................................................

constatar que he revisado con fines de validacion de los instrumentos: Instrumento de
medicion de eficiencia, instrumento de medicién de eficacia, diagrama de Pareto,
diagrama de Ishikawa, flujograma, mapa de procesos, check list, éuia de entrevista, escala
de Likert y una prueba de hipotesis las cuales se aplicard en el desarrollo de la tesis
titulada “Sistema de gestion de la calidad para la mejora de procesos en la Direccion
Regional de Produccion, Chimbote- 2019”.

Luego de hacer las observaciones pertinentes puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO EXCELENTE

Congruencia
de items X
Amplitud de
contenido B

Redaccion
de los datos
Claridad y

precision %

Pertinencia

K

Nuevo Chimbote, 14 de noviembre del 2019

- S o
FIRMA
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Anexo 14: Procedimientos Administrativos de la Direcciéon Regional de la
Produccion Ancash

Tabla N°7: Procedimientos Administrativos de la Direccion Regional de la

Produccion Ancash

DE ADMINISTRACION

Ne DEPENDENCIA PROCESO
INGRESO DE USUARIOS A LA DOCUMENTACION QUE TENGA LA
1 . DIREPRO (2)
2 BFQEQ?;BE%‘E'E%AN ALDELA | RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIA
3 | PRoSUCaON SUMINISTROS DE RE CONSIDERACION (1)
4 SUSMINISTRO DE APELACION (1)
5 SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO
s | UNIDAD ORGANICA: OFICINA | SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS

CONCEPTOS REMUNERATIVOS

10

1"

12

13

15

16

UNIDAD ORGANICA:
DIRECCION DE PESQUERIA -
AREA DE EXTRACCION Y
PROCESAMIENTO PESQUERO

ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES
PESQUERAS CONTINENTALES.

ACCESO DE PESCA A ESCALA MENOR DE LAS EMBARCACIONES
MARITIMAS Y ARTESANALES CONTINENTALES.

REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE
MENOR Y MAYOR ESCALA MARITIMAS.

ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN
ORNAMENTAL Y ACUICULTURA, CON O SIN USO DE
EMBARCACION, EXCEPTUANDO LARVAS DE CONCHA DE
ABANICO

ACCESO DE
CONTINENTAES.

ELEVACIONES DE FLOTA PESQUERAS

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUARIOS COMERCIALES

CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE
NOMBRE DE E/P, MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O
DE MENOR Y MAYOR ESCALA.

14 CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS PRODUCTOS
HIDROBIOLOGICOS
LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE

PROCESAMIENTO PESQUERO ARTESANAL Y/ PRIMARIO

CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA
IMPORTACION DE PRODUCTOS EUROPEOS

17

18

UNIDAD QRGANICA: .
DIRECCION DE PESQUERIA -
AREA DE PESCA ARTESANAL

VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O
JURIDICAS QUE DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL
(VIGENCIA ANUAL)

REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE
ORGANIZACIONES SOCIALES DE PESCADORES, ARMADORES Y
PROCESADORES ARTESANALES

19

20

21

UNIDAD QRGANICA: ;
DIRECCION DE PESQUERIA -
AREA DE ACUICULTURA

CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA A MENOR ESCALA (ENTRE 3 Y 55 TM BRUTAS DE
PRODUCCION AL ANO). INCLUYE CENTROS DE PRODUCCION DE
SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL Y CULTIVO DE PECES
ORNAMENTALES

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE
SUBSISTENCIA PARA CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS
DE PRODUCCION DE SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO
EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR
ESCALA ADEMAS DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE
SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL

ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A
MENOR ESCALA ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE

22 SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE
SUBSISTENCIA

23 LICENCIA PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O
REPOBLAMIENTO EN CUERPOS DE AGUA

24 LICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN

AREAS ACUATICAS PUBLICAS
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REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA

25 DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR
ESCALA.

26 NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA
ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.
SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE

27 ESPECIES EN SUS DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE
ACUICULTURA

28 SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS
DISTINTOS ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA
NUEVO FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA TRAMITACION DE

29 CONCESION Y AUTORIZACION DEL DESARROLLO DE LA
ACTIVIDAD DE ACUICULTURA

30 | UNIDAD ORGANICA: LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO

31

DIRECCION DE MEDIO
AMBIENTE

AMBIENTAL

DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE
IMPACTO AMBIENTAL

32

33

34

35

36

37

38

39

40

Y|

42

43

44

45

46

47

48

UNIDAD ORGANICA:
DIRECCION DE INDUSTRIA

MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR
INFRACCION A LA LEY GENERAL DE INDUSTRIAL
COMPLEMENTARIAS Y REGLAMENTARIAS

AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES

PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL
DESARROLLO INDUSTRIAL

PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION ~DE LOS
DOCUMENTOS VERIFICADOS DE INSUMOS QUIMICOS Y
PRODUCTOS FISCALIZADOS

TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS
ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS DE FORMA MANUAL

CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS
QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL
REGISTRO UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL
REGISTRO UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y
PRODUCTOS FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA
MOVIMIENTO

RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES
DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O
JURIDICAS COMO TECNICOS EN REFRIGERACION

DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES
MINIMAS PARA LA ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL
DEL FABRICANTE DE VEHICULOS CON MENOS DE CUATRO
RUEDAS DE FABRICACION NACIONAL

VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS
REQUISITOS MINIMOS PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION
DE LA IDENTIFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE
VEHICULOS REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION
NACIONAL

VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE
PRODUCTOS INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS
INTERNACIONALES

REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y
PEQUENAS ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE
ASOCIACIONES DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS
CON EL COLEGIO DE NOTARIOS

Fuente: Direccion Regional de Producciéon de Chimbote — 2019
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Anexo 15: Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS DE LA DIRECCION REGIONAL DE PRODUCCION - CHIMBOTE

PLAMNIFICACION Y
DESARROLLO

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION ¥ DIRECCION IMAGEMN
INSTITUCIONAL INSTITUCIONAL

GESTION DE CALIDAD L

RECURSOS Y
SOLICITUDES A
DIRECCION

SOLICITUD DE
BONIFICACIONES,
BENEFICIOS Y REM.

AUTORIZACION ¥
OFICIALIZACION DE
FERIAS Y EVENTOS

PROCESOS OPERATIVOS

CERTIFICACION
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Figura 6: Mapa de procesos de la Direccién Regional de Produccion - Chimbote

Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote - 2019
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Anexo 16: Resultados del Cuestionario de diagnéstico situacional de procesos
en la Direccion Regional de la Produccion — Chimbote

Se aplico el Cuestionario de Diagnostico Situacional en la DIREPRO - Chimbote, al
personal de tramite documentario, secretaria y calidad; siendo en total 9 personas las

encuestadas. Se obtuvo el presente resultado:

Tabla N°8: Respuestas del cuestionario de diagnéstico en la DIREPRO — Chimbote

N° | Iltem1 | Item2 | Iltem3 | Iltem4 | Item5 | Iltem6 | Iltem7 | Item8 | Item9 | ltem10 | Total
01 3 1 2 4 2 5 2 0 1 1 0
02 0 0 0 1 1 5 0 0 0 0 1
03 0 1 0 4 0 5 2 1 1 0 0
04 3 1 2 4 1 2 1 1 0 1 1
05 0 1 1 4 0 5 0 1 1 1 0
06 1 0 1 2 0 5 0 1 1 0 0
07 1 1 2 2 0 5 0 0 0 0 0
08 3 0 1 3 0 5 0 0 0 0 0
09 1 0 1 4 0 5 1 0 1 0 0
Total | 12 5 10 28 3 42 6 4 5 3 2

Fuente: Direccion Regional de Producciéon de Chimbote — 2019

De acuerdo a lo mostrado en la tabla N° 8, se identifica la preponderancia de los items
1, 3,4,6y 7, como los factores mas frecuentes en el diagndstico situacional de los
procesos, que representan los problemas mas frecuentes. De alli, se obtiene el

siguiente orden de prelacion para los factores identificados:

a) No cuenta con instrumentos de Gestion de calidad
b) No cuenta con procesos, procedimientos e instructivos definidos
c) Capacitacion insuficiente del personal
d)

)

e

No presenta con objetivos definidos a corto, mediano y largo plazo

No cuenta con los materiales, herramientas y equipos necesarios

Dichos elementos seran priorizados mediante un diagrama de Pareto, a fin de
identificar los problemas mas relevantes relacionados con las deficiencias en los

procesos realizados en la institucion.
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Anexo 17: Diagrama de Pareto

Se procedid a realizar la encuesta al personal administrativo de la institucion. Se
realizd mediante la aplicacion de un cuestionario (Anexo 16) conformado por 10
preguntas las que presentaron 5 alternativas de respuesta que se encuentran en
una escala de Likert de 5 niveles, asignando los siguientes puntajes: 1 = Nunca, 2
= Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre.

A partir de ello, se determina las causas relevantes del bajo nivel de eficiencia y
eficacia asignandole una puntuacion y el valor porcentual cada una de ellas, que

indica su valoracion obtenida por los especialistas encuestados:

Tabla N°9: Valoracion de causas relevantes del bajo nivel de eficiencia y eficacia

Causa relevante Puntuacion % % acumulado
No cg’enta con instrumentos de 492 42 86% 42 86%
Gestién de calidad
No cuenta con procesos,
procedimientos e instructivos 28 28.57% 71.43%
definidos
Capacitacion insuficiente del personal 12 12.24% 83.67%
No present_a con objetivos definidos a 10 10.20% 93.88%
corto, mediano y largo plazo
Eo cuepta con los rpaterlales, . 6 6.12% 100.00%
erramientas y equipos necesarios
Total 98 100.00%

Fuente: Anexo 16

Se puede apreciar en la tabla N°9 y figura 6 que las causas consideradas mas
relevantes segun la opinién de los trabajadores encuestados son: no cuenta con
instrumentos de Gestidn de calidad; no cuenta con procesos, procedimientos e
instructivos definido; capacitacion insuficiente del personal; no presenta con
objetivos definidos a corto, mediano y largo plazo y no cuenta con los materiales,
herramientas y equipos necesarios, alcanzado valores de 42.86%, 28.57%,
12.24%, 10.20% y 6.12% respectivamente; ellos son determinantes de los
resultados inadecuados respecto de la eficiencia y eficacia de los procesos de la

institucion.
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Figura 7. Diagrama de Pareto de causas relevantes
Fuente: Tabla N°3
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Anexo 18: Resultados de la Escala SERVQUAL para medir la calidad

Se aplicé la Escala SERVQUAL a 30 usuarios de la entidad de forma aleatoria, a fin de establecer su grado de satisfaccion
respecto de los servicios proporcionados (procesos misionales).

Tabla N°10: Respuestas de usuarios a preguntas de la Escala SERVQUAL en la DIREPRO - Chimbote

Escala SERVQUAL

N Item1 | Item2 | Item3 | Item4 | Item5 | Item6 | Item7 | Item8 | ltem9 | ltem10 | Item11 | Item12 | Item13 | Item14 | [tem15 | Item16 | [tem17 | Item18 | Item19 | ltem20 | Item21 Total
1 1 2 3 2 2 2 1 1 2 3 3 2 1 2 3 3 3 3 2 1 2 44
2 1 2 1 1 2 2 3 1 2 2 3 1 2 2 1 1 2 3 4 4 1 41
3 3 2 1 2 1 3 2 1 1 1 2 1 1 3 1 3 3 3 2 2 3 41
4 2 3 3 3 3 2 2 1 1 2 2 2 2 1 3 2 2 2 1 1 2 42
5 3 3 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 3 3 3 2 1 2 2 1 2 42
6 1 1 1 3 2 1 1 1 3 1 2 3 3 2 1 2 3 1 4 3 2 41
7 3 2 1 2 3 1 2 2 2 2 2 2 4 2 1 2 4 2 3 2 2 46
8 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 1 3 4 4 3 3 1 3 4 4 57
9 2 1 1 3 1 1 3 1 2 2 2 1 2 4 4 1 2 2 2 3 3 43
10| 2 1 2 3 2 3 2 3 1 2 2 2 2 3 1 3 2 4 2 3 3 48
11 5 4 3 4 3 4 3 2 2 2 2 1 3 3 4 2 3 3 4 4 1 62
12| 3 3 1 3 3 3 1 1 1 4 1 2 1 1 3 4 4 1 3 3 3 49
13| 2 1 1 2 2 3 3 1 2 1 2 2 2 4 2 2 4 2 4 3 2 47
14| 3 1 2 1 1 1 2 3 1 1 2 4 2 1 2 2 1 3 2 4 1 40
151 3 1 1 2 2 2 2 1 3 1 3 3 3 3 2 1 1 3 3 3 1 44
16| 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 1 3 1 4 2 1 1 3 2 3 4 52
17| 4 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 1 3 4 3 4 1 49
18 1 1 3 2 5 5 1 1 4 1 3 4 4 1 5 4 5 2 4 4 3 63
19| 5 4 5 3 5 4 3 2 5 2 5 3 4 1 2 2 1 1 5 2 2 66
20 1 4 3 3 4 4 5 3 1 2 5 1 2 4 5 3 5 1 1 2 3 62
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21 3 5 4 3 3 1 4 5 5 1 3 5 4 1 2 1 5 4 4 4 1 68
22 4 3 3 3 5 5 1 4 3 5 5 2 2 5 2 2 3 5 4 4 1 71
23 5 4 5 2 4 4 4 4 5 5 5 4 2 5 1 3 4 4 4 4 2 80
24 2 2 3 2 2 1 3 4 4 4 5 3 3 3 2 5 1 5 2 2 1 59
25 1 2 1 2 3 3 1 3 2 5 3 4 3 4 4 5 4 4 2 2 1 59
26 1 2 1 1 3 1 1 4 1 3 1 5 2 5 4 4 1 3 1 2 3 49
27 1 3 1 1 3 2 1 1 1 5 2 5 3 4 3 3 1 3 2 3 1 49
28 3 1 2 3 1 3 2 4 5 3 1 2 4 1 1 5 3 3 2 3 4 56
29 3 2 3 2 1 3 1 3 1 2 3 3 1 1 3 3 1 2 3 2 1 44
30 3 2 3 2 3 2 4 4 2 3 2 3 3 4 1 1 3 2 2 3 4 56
Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019

De acuerdo a los totales obtenidos, se puede establecer una valoracién del nivel de satisfaccion de los usuarios a partir de la

calidad del servicio ofrecido por la institucion, segun los siguientes criterios:
Satisfaccion baja: 21 - 63 pts. Satisfaccion media: 64 — 105 pts. Satisfaccion alta: 106 - 147
De los puntajes alcanzados en la tabla N°10, se obtiene los siguientes:

Tabla N°11: Satisfaccion de usuarios segun la Escala SERVQUAL en la DIREPRO - Chimbote

Calidad de servicio f %
Satisfaccion baja 26 87%
Satisfaccion media 4 13%

Satisfaccion alta 0 0%
Total 30 100%

Fuente: Direccidon Regional de Produccion de Chimbote — 2019

Como puede apreciarse en la tabla N°11, la mayoria de usuarios de la institucién presentan una satisfaccién baja, en un nivel de

87%
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Anexo 19: Procesos realizados, conformidades y reclamos

Tabla N°12: Detalle mensual de procesos realizados en el afio 2019

Cantidad de procesos

PESQUERO ARTESANAL Y/ PRIMARIO

N° Denominacién del proceso -
Ene |Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total

ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA INFORMACION DE

1 | DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS 613|334 ]2]3 )5 ]33 )43, 42

2 |RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIAL 4 | 3 3 4 3 /3|56 |3|3]| 415 46

3 | RECURSO DE RECONSIDERACION 3| 2 2 3 5 | 3|34 |3]| 4 5 | 3 40

4 | RECURSO DE APELACION 3|1 2| 4 4 | 4 | 3|23 |2|5]| 2|4 38

5 | SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO 4 | 3 3 2 3 13|56 |3|3]| 4|2 41
SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS CONCEPTOS

6 | REMUNERATIVOS 3| 2 2 3 5 |2 |35 |3]|3 3 | 2 36
ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES

7 | PESQUERAS CONTINENTALES. 3122|324 412 3 |3 | 36

8 | PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES MARITIMAS 6 | 4 5 4 3 13|36 |3]|4 3|5 49
REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR Y

9 | MAYOR ESCALA MARITIMAS. 4 | 4 2 4 4 3 |5 5 | 2| 4 4 3 44
ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN ORNAMENTAL

10 | Y ACUICULTURA, CON O SIN USO DE EMBARCACION, EXCEPTUANDO| 2 | 2 | 4 3 3 |4 |35 |3]|4 3 | 4 40
LARVAS DE CONCHA DE ABANICO

11 | ACCESO DE ELEVACIONES DE FLOTA PESQUERAS CONTINENTAES. 2 | 3 3 4 | 4 | 3|5 3 |3]|3 5 | 3 41

12 | PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUARIOS COMERCIALES 1| 4 3 3| 4| 2|26 |3|4] 2|3 37
CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE NOMBRE

13 |DE E/P, MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O DE MENOR Y| 2 | 3 | 4 3 5 | 3|4 4 |3]|2 6 | 6 45
MAYOR ESCALA. ,

14 | CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS 3 | o 3 3 s 13l2lalale 3 | 3 41

15 |LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMEENTO| . | , 3 5 3 13lalslsla 5 | 3 4
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16

CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION DE
PRODUCTOS EUROPEOS

36

17

VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS
QUE DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL (VIGENCIA ANUAL)

52

18

REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES
SOCIALES DE PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES
ARTESANALES

44

19

CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A
MENOR ESCALA (ENTRE 3 Y 55 TM BRUTAS DE PRODUCCION AL ANO).
INCLUYE CENTROS DE PRODUCCION DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL Y
CULTIVO DE PECES ORNAMENTALES

42

20

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE SUBSISTENCIA
PARA CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS DE PRODUCCION DE
SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE
SUBSISTENCIA

40

21

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA
ADEMAS DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS A NIVEL
COMERCIAL

48

22

ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR
ESCALA ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE SEMILLAS PARA EL
AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

40

23

LICENCIA PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O REPOBLAMIENTO EN
CUERPOS DE AGUA

36

24

LICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS
ACUATICAS PUBLICAS

38

25

REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA
DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

38

26

NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

34

27

SEGUIMIENTO DE LA II\/IPORTACIC)N O INTRODUCCION DE ESPECIES EN
SUS DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE ACUICULTURA

35

28

SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS DISTINTOS
ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA

40

29

NUEVO FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA TRAMITACION DE
CONCESION Y AUTORIZACION DEL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA

41
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30

LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO AMBIENTAL

66

31

DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE IMPACTO
AMBIENTAL

32

32

MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR INFRACCION A LA
LEY GENERAL DE INDUSTRIAL COMPLEMENTARIAS Y REGLAMENTARIAS

4

33

AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES

38

34

PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO
INDUSTRIAL

39

35

PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS
VERIFICADOS DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

33

36

TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS ESPECIALES
DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS DE FORMA
MANUAL

39

37

CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y
PRODUCTOS FISCALIZADOS

38

38

RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE INSUMOS
QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

40

39

RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO UNICO
PARA EL CONTROL DE IQPF

29

40

CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO
UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

38

41

DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA MOVIMIENTO

43

42

RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

38

43

PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS
COMO TECNICOS EN REFRIGERACION

33

44

DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES MINIMAS
PARA LA ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE
VEHICULOS CON MENOS DE CUATRO RUEDAS DE FABRICACION
NACIONAL

34

45

VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS REQUISITOS
MINIMOS PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION DE LA IDENTIFICACION
MUNDIAL DEL FABRICANTE DE VEHICULOS REMOLQUES O
SEMIREMOLQUES DE FABRICACION NACIONAL

40
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VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE
46 | PRODUCTOS INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS | 1 2 0 2 4 3 5 3 3 4 2 3 32
INTERNACIONALES
REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y PEQUENAS
47 | ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE ASOCIACIONESDE LAS | 4 3 2 4 3 2 3 5 4 3 4 4 41
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y
48 | PEQUENAS EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CON EL| 3 1 3 4 4 3 3 4 3 2 5 4 39
COLEGIO DE NOTARIOS
TOTAL 150 | 128 | 148 | 168 | 178 | 125|156 | 198 | 154 | 169 | 173 | 170 | 1917
Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
Tabla N°13: Detalle mensual de procesos realizados en el plazo establecido durante el afio 2019
N Denominacién del broceso Cantidad de procesos culminados a tiempo
| |
P Ene |Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total
ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA INFORMACION
! | DE DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS S 3| ]2 2253|343
2 |RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIAL 3 | 1 3 3| 3 |3|4|6|3|3]| 4|4 40
3 | RECURSO DE RECONSIDERACION 112 2 1 3 /2|32 |2)|4]| 53 30
4 |RECURSO DE APELACION 2 | 2 3 4 2 | 2|1 3 | 1|3 1 2 26
5 | SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO 3|13 2 1 3 /3|46 33| 4|2 37
SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS CONCEPTOS
6 REMUNERATIVOS 2 2 1 2 5 1 3 3 3 3 3 2 30
ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES
” | PESQUERAS CONTINENTALES. S 1|2 3|2 4332|553 |3 %
8 | PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES MARITIMAS 110 1 0 1 0 | 1 1 0| 1 1 0 7
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REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR Y
MAYOR ESCALA MARITIMAS.

37

10

ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN
ORNAMENTAL Y ACUICULTURA, CON O SIN USO DE EMBARCACION,
EXCEPTUANDO LARVAS DE CONCHA DE ABANICO

31

11

ACCESO DE ELEVACIONES DE FLOTA PESQUERAS CONTINENTAES.

32

12

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUARIOS COMERCIALES

30

13

CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE NOMBRE
DE E/P, MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O DE MENOR Y
MAYOR ESCALA.

41

14

CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS

32

15

LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMIENTO
PESQUERO ARTESANAL Y/ PRIMARIO

10

16

CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION DE
PRODUCTOS EUROPEOS

30

17

VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS
QUE DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL (VIGENCIA ANUAL)

18

REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES
SOCIALES DE PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES
ARTESANALES

38

19

CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A
MENOR ESCALA (ENTRE 3 Y 55 TM BRUTAS DE PRODUCCION AL ANO).
INCLUYE CENTROS DE PRODUCCION DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL
Y CULTIVO DE PECES ORNAMENTALES

34

20

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE SUBSISTENCIA
PARA CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS DE PRODUCCION DE
SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE
SUBSISTENCIA

13

21

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA
ADEMAS DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS A NIVEL
COMERCIAL

10

22

ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR
ESCALA ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE SEMILLAS PARA EL
AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

37

23

LICENCIA PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O REPOBLAMIENTO
EN CUERPOS DE AGUA

29
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24

LICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS
ACUATICAS PUBLICAS

30

25

REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA
DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

30

26

NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

29

27

SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE ESPECIES EN
SUS DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE ACUICULTURA

28

28

SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS
DISTINTOS ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA

33

29

NUEVO FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA TRAMITACION DE
CONCESION Y AUTORIZACION DEL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA

33

30

LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO AMBIENTAL

16

31

DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE IMPACTO
AMBIENTAL

20

32

MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR INFRACCION A
LA LEY GENERAL DE |INDUSTRIAL COMPLEMENTARIAS Y
REGLAMENTARIAS

34

33

AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES

28

34

PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO
INDUSTRIAL

28

35

PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS
VERIFICADOS DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

23

36

TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS ESPECIALES
DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS DE FORMA
MANUAL

30

37

CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y
PRODUCTOS FISCALIZADOS

34

38

RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

31

39

RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO UNICO
PARA EL CONTROL DE IQPF

21

40

CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO
UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

28
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41

DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA MOVIMIENTO

29

42

RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

24

43

PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS
COMO TECNICOS EN REFRIGERACION

18

44

DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES MINIMAS
PARA LA ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE
DE VEHICULOS CON MENOS DE CUATRO RUEDAS DE FABRICACION
NACIONAL

13

45

VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS REQUISITOS
MINIMOS PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION DE LA
IDENTIFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE VEHICULOS
REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION NACIONAL

28

46

VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE
PRODUCTOS INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS
INTERNACIONALES

26

47

REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y PEQUENAS
ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE ASOCIACIONES DE
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

27

48

DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CON EL
COLEGIO DE NOTARIOS

33

TOTAL

96

80

101

111

124

83

109

134

116

114

123

130

1321

Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019

95




Tabla N°14: Detalle mensual de procesos realizados fuera del plazo establecido durante el afio 2019

Cantidad de procesos culminados fuera de tiempo

N° Denominacién del proceso
P Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total

ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA INFORMACION

' | DE DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS tyop 2ty 2110 p0)01 0 )0 8
2 | VERIFICACION DE LA DOCUMENTACION, POR ERROR MATERIAL 112101 ]0]ol1]lolololol1] s
3 |RECURSO DE RECONSIDERACION 2l 0lol212]1]l0] 211000/l 10
4 |RECURSO DE APELACION 110l 1ol 2111110 1121112 12
5 | SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO 1101111 ]0lol1]lololololo]| a
SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS CONCEPTOS
6 | or NERAT O 11ol1|1]o0l1]0l2|o0lololo] s
~[ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES| o | 1 | o | o o Lol 1 ol o )

PESQUERAS CONTINENTALES.

8 | PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES MARITIMAS 5 4 4 4 2 3 2 5 3 3 2 5 42

REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR Y
MAYOR ESCALA MARITIMAS.

ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN
10 | ORNAMENTAL Y ACUICULTURA, CON O SIN USO DE EMBARCACION,| 0 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 9
EXCEPTUANDO LARVAS DE CONCHA DE ABANICO

11 | ACCESO DE ELEVACIONES DE FLOTA PESQUERAS CONTINENTAES. 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 0 1 9

12 | PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUARIOS COMERCIALES 1 1 1 1 1 0 0 0 0 1 1 0 7

CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE NOMBRE
13 |DE E/P, MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O DE MENOR Y| 1 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 4
MAYOR ESCALA.

14 | CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS | . [« [ o [+ | 4+ [ 4 1ol 1 11141410l o

LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMIENTO
15 | PESQUERO ARTESANAL Y/ PRIMARIO A12 212120315 2141413 34

CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION DE
16 PRODUCTOS EUROPEOS 1 1 1 1 0 0 1 1 0 0 0 0 6

17 VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS 5 > 3 5 3 3| 4 5 5 5 3 4 47
QUE DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL (VIGENCIA ANUAL)
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18

REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES
SOCIALES DE PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES
ARTESANALES

19

CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A
MENOR ESCALA (ENTRE 3 Y 55 TM BRUTAS DE PRODUCCION AL ANO).
INCLUYE CENTROS DE PRODUCCION DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL
Y CULTIVO DE PECES ORNAMENTALES

20

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE SUBSISTENCIA
PARA CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS DE PRODUCCION DE
SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE
SUBSISTENCIA

27

21

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA
ADEMAS DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS A NIVEL
COMERCIAL

38

22

ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR
ESCALA ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE SEMILLAS PARA EL
AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

23

LICENCIA PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O REPOBLAMIENTO
EN CUERPOS DE AGUA

24

LICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS
ACUATICAS PUBLICAS

25

REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA
DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

26

NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

27

SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE ESPECIES EN
SUS DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE ACUICULTURA

28

SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS
DISTINTOS ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA

29

NUEVO FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA TRAMITACION DE
CONCESION Y AUTORIZACION DEL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA

30

LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO AMBIENTAL

50

31

DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE IMPACTO
AMBIENTAL

12
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32

MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR INFRACCION A
LA LEY GENERAL DE |INDUSTRIAL COMPLEMENTARIAS Y
REGLAMENTARIAS

33

AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES

10

34

PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO
INDUSTRIAL

11

35

PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS
VERIFICADOS DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

10

36

TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS ESPECIALES
DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS DE FORMA
MANUAL

37

RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

38

RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

39

RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO UNICO
PARA EL CONTROL DE IQPF

40

CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO
UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

10

41

DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA MOVIMIENTO

14

42

RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

14

43

PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS
COMO TECNICOS EN REFRIGERACION

15

44

DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES MINIMAS
PARA LA ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE
DE VEHICULOS CON MENOS DE CUATRO RUEDAS DE FABRICACION
NACIONAL

21

45

VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS REQUISITOS
MINIMOS PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION DE LA
IDENTIFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE VEHICULOS
REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION NACIONAL

12

46

VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE
PRODUCTOS INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS
INTERNACIONALES
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REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y PEQUENAS

47 | ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE ASOCIACIONES DE| 2 2 0 2 0 0|0 0 2 2 2 2 14
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y
48 | PEQUENAS EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CON EL| 2 0 0 0 0 0| 2 2 0 0 0 0 6
COLEGIO DE NOTARIOS
TOTAL 54 | 48 | 47 | 57 | 54 | 42 | 47 | 64 | 38 | 55 | 50 | 40 | 596
Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
Tabla N°15: Detalle mensual de procesos conformes (satisfaccion de usuario) en el afio 2019
. » Cantidad de procesos conformes
N° Denominacién del proceso -
Ene |Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total
ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA INFORMACION
! | DE DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS S| r]j22)2 |24z ]2| %
2 |RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIAL 3 1 1 2 2 1 2 4 2 2 4 4 28
3 |RECURSO DE RECONSIDERACION 1 1 2 1 3 2 3 2 2 4 5 3 29
4 |RECURSO DE APELACION 2 0 3 4 2 2 1 2 1 3 1 2 23
5 | SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO 3 2 2 1 2 2 4 6 3 3 4 2 34
SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS CONCEPTOS
6 REMUNERATIVOS 2 0 1 2 4 1 3 3 3 3 3 2 27
ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES
" | PESQUERAS CONTINENTALES. S|tz A3z s 3]
8 | PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES MARITIMAS 1 0 1 0 1 0 1 1 0 1 1 0 7
REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR Y
9 MAYOR ESCALA MARITIMAS. 2 3 ! 3 3 2 3 5 ! 4 3 3 .
ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN
10 | ORNAMENTAL Y ACUICULTURA, CON O SIN USO DE EMBARCACION, | 1 1 1 1 0 1 2 4 2 3 2 4 22

EXCEPTUANDO LARVAS DE CONCHA DE ABANICO
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11

ACCESO DE ELEVACIONES DE FLOTA PESQUERAS CONTINENTALES.

24

12

AUTORIZACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DE ACUARIOS
COMERCIALES

22

13

CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE NOMBRE
DE E/P, MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O DE MENOR Y
MAYOR ESCALA.

27

14

CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS

30

15

LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMIENTO
PESQUERO ARTESANAL Y/ PRIMARIO

10

16

CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION DE
PRODUCTOS EUROPEOS

30

17

VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS
QUE DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL (VIGENCIA ANUAL)

18

REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES
SOCIALES DE PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES
ARTESANALES

38

19

CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A
MENOR ESCALA (ENTRE 3 Y 55 TM BRUTAS DE PRODUCCION AL ANO).
INCLUYE CENTROS DE PRODUCCION DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL
Y CULTIVO DE PECES ORNAMENTALES

34

20

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE SUBSISTENCIA
PARA CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS DE PRODUCCION DE
SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE
SUBSISTENCIA

13

21

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA
ADEMAS DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS A NIVEL
COMERCIAL

10

22

ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR
ESCALA ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE SEMILLAS PARA EL
AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

18

23

LICENCIA PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O REPOBLAMIENTO
EN CUERPOS DE AGUA

22

24

LICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS
ACUATICAS PUBLICAS

27

25

REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA
DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

26
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26

NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

20

27

SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE ESPECIES EN
SUS DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE ACUICULTURA

19

28

SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS
DISTINTOS ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA

24

29

OTORGAMIENTO O RENOVACION DE TRAMITACION DE CONCESION Y
NUEVO FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA TRAMITACION DE
CONCESION Y AUTORIZACION DEL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA

25

30

LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO AMBIENTAL.

16

31

DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE IMPACTO
AMBIENTAL

18

32

MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR INFRACCION A
LA LEY GENERAL DE |INDUSTRIAL COMPLEMENTARIAS Y
REGLAMENTARIAS

27

33

AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES

24

34

PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO
INDUSTRIAL

26

35

PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS
VERIFICADOS DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

21

36

TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS ESPECIALES
DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS DE FORMA
MANUAL

30

37

CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y
PRODUCTOS FISCALIZADOS

25

38

RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

30

39

RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO UNICO
PARA EL CONTROL DE IQPF

20

40

CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO
UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

26

41

DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA MOVIMIENTO

30

42

RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

16
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PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS
43 | COMO TECNICOS EN REFRIGERACION otz j2z ) rjojop3 3033 18
DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES MINIMAS
44 | PARA LA ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE 5| o] 2 5 1 11olol1]3 1 0 15
DE VEHICULOS CON MENOS DE CUATRO RUEDAS DE FABRICACION
NACIONAL
VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS REQUISITOS
MINIMOS PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION DE LA
45 | IDENTIFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE VEHicuLos| @ | @ | 2 [T | 2 | 1|2 |5 410 )05 22
REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION NACIONAL
VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE
46 | PRODUCTOS INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS| 0 | 0 | © 2 | 4 115 | 1 34|03 23
INTERNACIONALES
REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y PEQUENAS
47 | ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE ASOCIACIONESDE| 2 | 2 | O 2 o |lo0|O0O|O0|2|2] 2|2 14
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y
48 | PEQUENAS EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CONEL| 2 | 0 | ©O 0 ol 0|22 ]|0|0] 0|0 6
COLEGIO DE NOTARIOS
TOTAL 69 [ 64 | 59 | 79 | 101 | 65 | 97 | 120 ({103 | 108 | 112 (118 | 1095
Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
Tabla N°16: Detalle mensual de procesos no conformes (con reclamos de usuario) en el afio 2019
) i Cantidad de procesos no conformes
N° Denominacién del proceso -
Ene |Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total
4 |ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA INFORMACION 110l 2 1 5 1|4 1 110 1 1 12
DE DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS
2 |RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIAL 112 | 2 2 1 2 13| 2 |11 0 | 1 18
3 |RECURSO DE RECONSIDERACION 2 |1 0 2 | 2 o2 |1]0] 010 11
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RECURSO DE APELACION

SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO

SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS CONCEPTOS
REMUNERATIVOS

ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES
PESQUERAS CONTINENTALES.

PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES MARITIMAS

42

REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR Y
MAYOR ESCALA MARITIMAS.

11

10

ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN
ORNAMENTAL Y ACUICULTURA, CON O SIN USO DE EMBARCACION,
EXCEPTUANDO LARVAS DE CONCHA DE ABANICO

18

11

ACCESO DE ELEVACIONES DE FLOTA PESQUERAS CONTINENTALES.

17

12

AUTORIZACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DE ACUARIOS
COMERCIALES

15

13

CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE NOMBRE
DE E/P, MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O DE MENOR Y
MAYOR ESCALA.

18

14

CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS

11

15

LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMIENTO
PESQUERO ARTESANAL Y/ PRIMARIO

34

16

CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION DE
PRODUCTOS EUROPEOS

17

VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS
QUE DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL (VIGENCIA ANUAL)

47

18

REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES
SOCIALES DE PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES
ARTESANALES

19

CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A
MENOR ESCALA (ENTRE 3 Y 55 TM BRUTAS DE PRODUCCION AL ANO).
INCLUYE CENTROS DE PRODUCCION DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL
Y CULTIVO DE PECES ORNAMENTALES

20

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE SUBSISTENCIA
PARA CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS DE PRODUCCION DE
SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE
SUBSISTENCIA

27
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21

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA
ADEMAS DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS A NIVEL
COMERCIAL

38

22

ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR
ESCALA ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE SEMILLAS PARA EL
AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

22

23

LICENCIA PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O REPOBLAMIENTO
EN CUERPOS DE AGUA

14

24

LICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS
ACUATICAS PUBLICAS

11

25

REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA
DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

12

26

NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

14

27

SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE ESPECIES EN
SUS DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE ACUICULTURA

16

28

SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS
DISTINTOS ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA

16

29

OTORGAMIENTO O RENOVACION DE TRAMITACION DE CONCESION Y
NUEVO FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA TRAMITACION DE
CONCESION Y AUTORIZACION DEL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA

16

30

LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO AMBIENTAL.

50

31

DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE IMPACTO
AMBIENTAL

14

32

MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR INFRACCION A
LA LEY GENERAL DE |INDUSTRIAL COMPLEMENTARIAS Y
REGLAMENTARIAS

14

33

AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES

14

34

PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO
INDUSTRIAL

13

35

PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS
VERIFICADOS DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

12

36

TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS ESPECIALES
DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS DE FORMA
MANUAL
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37

CIE CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS
Y PRODUCTOS FISCALIZADOS RRE DE LOS REGISTROS ESPECIALES DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

13

38

RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

10

39

RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO UNICO
PARA EL CONTROL DE IQPF

40

CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO
UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

12

41

DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA MOVIMIENTO

13

42

RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

22

43

PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS
COMO TECNICOS EN REFRIGERACION

15

44

DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES MINIMAS
PARA LA ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE
DE VEHICULOS CON MENOS DE CUATRO RUEDAS DE FABRICACION
NACIONAL

19

45

VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS REQUISITOS
MINIMOS PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION DE LA
IDENTIFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE VEHICULOS
REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION NACIONAL

18

46

VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE
PRODUCTOS INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS
INTERNACIONALES

47

REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y PEQUENAS
ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE ASOCIACIONES DE
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

27

48

DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CON EL
COLEGIO DE NOTARIOS

33

TOTAL

81

64

89

89

77

60

59

78

51

61

61

52

822

Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
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Tabla N°17: Resumen de procesos realizados en el afio 2019, conformidades y

reclamos
: P_rocesos P_rocesos Procesos Procesos no
Cantidad | culminados en el | culminados fuera
Mes de plazo de plazo conformes conformes
procesos n % n % n % n %
Enero 150 96 64% 54 36% 69 46% 81 54%
Febrero 128 80 63% 48 38% 64 50% 64 50%
Marzo 148 101 68% 47 32% 59 40% 89 60%
Abril 168 111 66% 57 34% 79 47% 89 53%
Mayo 178 124 70% 54 30% 101 57% 77 43%
Junio 125 83 66% 42 34% 65 52% 60 48%
Julio 156 109 70% 47 30% 97 62% 59 38%
Agosto 198 134 68% 64 32% 120 61% 78 39%
Setiembre 154 116 75% 38 25% 103 67% 51 33%
Octubre 169 114 67% 55 33% 108 64% 61 36%
Noviembre 173 123 71% 50 29% 112 65% 61 35%
Diciembre 170 130 76% 40 24% 118 69% 52 31%
Total 1917 1321 - 596 - 1095 - 822 -
Fuente: Direccidon Regional de Produccion de Chimbote — 2019
Tabla N°18: Resumen trimestral de procesos realizados en el afo 2019,

conformidades y reclamos

Cantidad de CE:;?::gzs cE:r%(i:r?:dozs Procesos Procesos no
Periodo procesos en el plazo | fuera de plazo | CSonformes conformes
n % n % n % n % n %

1er trimestre 426 22.2% | 277 |14.4% 149 7.8% 192 10.0% | 234 |12.2%
2do trimestre 471 246% | 318 |16.6% 153 8.0% 245 1128% | 226 |11.8%
3er trimestre 508 26.5% | 359 |18.7% 149 7.8% 320 16.7% 188 9.8%
4to trimestre 512 26.7% | 367 |19.1% 145 7.6% 338 17.6% 174 9.1%
Total 1917 100.0% | 1321 | 68.9% 596 311%| 1095 |57.1% | 822 |42.9%

Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
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Tabla N°19: Horas hombre planificadas para procesos realizados en el afio 2019

N° Denominacién del proceso Horas hombre planificadas (Hrs.)
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total

1 |ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA INFORMACION DE| 48

DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS 2410241 241 32 ) 16 ] 241 40 ] 24 1 24 1 32 ] 24 ] 336
2 | RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIAL 60 45 45 60 | 45 45 75 90 | 45 45 60 75 690
3 | RECURSO DE RECONSIDERACION 30 20 | 20 30 50 30 30 | 40 30 | 40 50 30 | 400
4 | RECURSO DE APELACION 45 30 60 60 60 45 30 45 30 75 30 60 570
5 |SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO 48 36 36 | 24 36 36 60 72 36 36 | 48 24 | 492
6 [SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS CONCEPTOS| 18

REMUNERATIVOS 12 12 18 30 12 18 30 18 18 18 12 216
7 | ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES PESQUERAS| 60

CONTINENTALES. 40 40 60 40 80 60 80 40 | 100 | 60 60 720
8 | PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES MARITIMAS 180 | 120 | 150 | 120 | 90 90 90 | 180 | 90 | 120 | 90 | 150 | 1470
9 | REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR Y MAYOR | 72

ESCALA MARITIMAS. 72 36 72 72 54 90 90 36 72 72 54 792
10 | ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN ORNAMENTAL Y| 32

ACUICULTURA, CON O SIN USO DE EMBARCACION, EXCEPTUANDO LARVAS DE 32 64 | 48 48 64 | 48 80 | 48 64 | 48 64 | 640

CONCHA DE ABANICO
11 | ACCESO DE ELEVACIONES DE FLOTA PESQUERAS CONTINENTALES. 44 66 66 88 88 66 | 110 | 66 66 66 | 110 | 66 | 902
12 | AUTORIZACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DE ACUARIOS COMERCIALES 15 60 | 45 45 60 30 30 90 | 45 60 30 | 45 555
13 | CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE NOMBRE DE E/P,| 36

MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O DE MENOR Y MAYOR ESCALA. S| T2 3490 154 T2 T2 ) 54 )36 ] 108 ) 108 ) 810
14 | CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS 45 | 30 | 45 | 45 | 75 | 45 | 30 | 60 | 60 | 90 | 45 | 45 | 615
15 | LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMIENTO PESQUERO | 175

ARTESANAL Y/ PRIMARIO 140 | 105 | 70 | 105 | 105 | 140 | 175 | 105 | 140 | 175 | 105 | 1540
16 ELEJRR'I(')II;IECZS?O DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION DE PRODUCTOS | 28 ol lslolowlols!aolselse! | soa
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17

VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS QUE
DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL (VIGENCIA ANUAL)

180

120

90

150

120

90

120

150

150

150

120

120

1560

18

REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES SOCIALES DE
PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES ARTESANALES

48

64

48

64

48

48

48

96

48

64

80

48

704

19

CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR
ESCALA (ENTRE 3'Y 55 TM BRUTAS DE PRODUCCION AL ANO). INCLUYE CENTROS
DE PRODUCCION DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL Y CULTIVO DE PECES
ORNAMENTALES

54

36

54

54

72

54

72

90

72

54

54

90

756

20

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE SUBSISTENCIA PARA
CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS DE PRODUCCION DE SEMILLAS PARA
EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

75

75

75

50

100

50

75

125

75

100

100

100

1000

21

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA ADEMAS
DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL

160

96

96

160

160

96

128

160

96

128

96

160

1536

22

ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA
ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE SEMILLAS PARA EL
AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

75

50

100

75

50

75

100

100

75

75

125

100

1000

23

LICENCIA. PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O REPOBLAMIENTO EN
CUERPOS DE AGUA

90

30

90

120

60

60

120

90

150

90

90

90

1080

24

LICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS ACUATICAS
PUBLICAS

64

48

48

80

32

48

64

64

64

32

64

608

25

REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA
ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

40

30

30

40

30

20

30

40

50

30

40

380

26

NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

54

72

54

72

54

36

54

72

54

54

36

612

27

SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE ESPECIES EN SUS
DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE ACUICULTURA

80

40

80

60

100

20

40

60

60

100

60

700

28

SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS DISTINTOS
ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA

66

44

88

88

66

44

88

66

88

66

110

66

880

29

OTORGAMIENTO O RENOVACION DE TRAMITACION DE CONCESION Y NUEVO
FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA TRAMITACION DE CONCESION Y
AUTORIZACION DEL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA

100

75

75

100

100

100

75

75

100

100

75

50

1025

30

LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO AMBIENTAL.

175

125

100

200

175

100

75

200

125

150

150

75

1650
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31 | DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE IMPACTO AMBIENTAL | 45 | 45 | 30 | 45 | 60 | 30 | 30 | 30 | 45 | 45 | 30 | 45 | 480
32 | MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR INFRACCION A LA LEY| 20

GENERAL DE INDUSTRIAL COMPLEMENTARIAS Y REGLAMENTARIAS 200130 1 401 401 30 1 30 1 50 | 40 1 50 1 40 | 20 | 410
33 | AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES 32 | 24 | 24 | 32 | 16 8 32 | 24 | 24 | 24 | 32 | 32 | 304
34 | PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO INDUSTRIAL 16 16 | 32 | 24 | 32 | 24 | 24 | 32 | 16 | 32 | 32 | 32 | 312
35 | PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS VERIFICADOS | 36

DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 18541 72| 72| 541 72| 54 72 0 36154 ) 594
36 | TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS ESPECIALES DE| 15

INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS DE FORMA MANUAL s e e N I A e I B B B
37 |CIE CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y| 36

PRODUCTOS FISCALIZADOS RRE DE LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS 24 | 60 | 36 | 48 | 12 | 36 | 48 | 48 | 48 | 24 | 36 | 456

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS
38 | RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE INSUMOS| 20

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 407130 | 40 1 40 1 20 1 30 ) 40 1 20 1 30 1 30 ) 60 400
39 | RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO UNICO PARAEL| 16

CONTROL DE IQPF 8 24 | 16 | 24 | 24 | 24 | 16 | 24 0 32 | 24 | 232
40 | CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO UNICO PARA| 10

EL CONTROL DE IQPF 15 | 10 | 20 | 20 0 15 | 20 | 20 | 25 | 15 | 20 | 190
41| DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS| 6

FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA MOVIMIENTO 24 12130130 ) 24 18 ) 18 412 18 ) 30 ) 36 ) 258
42 | RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES DE INSUMOS| 36

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 48| 48| 241 36 | 24 1 36 ) 48 1 36 1 36 | 48 ) 36 ) 456
43 | PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS COMO| 15

TECNICOS EN REFRIGERACION 15 | 45 | 60 | 45 0 30 | 75 | 60 | 30 | 75 | 45 | 495
44 | DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES MINIMAS PARA LA | 48

ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE VEHICULOS 48 | 64 | 64 | 48 | 48 | 16 0 48 | 80 | 48 | 32 | 544

CON MENOS DE CUATRO RUEDAS DE FABRICACION NACIONAL
45 | VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS REQUISITOS MINIMOS | 48

PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION DE LA IDENTIFICACION MUNDIAL DEL

FABRICANTE DE VEHICULOS REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION 321641 481 641 48 | 64 ) 80 ) 80 | 32 0 80 | 640

NACIONAL
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46 | VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE PRODUCTOS| 8
256
INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS INTERNACIONALES 161 0 1161 32 1 24 ) 40} 24 | 24 | 32 16 | 24
47 |REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y PEQUENAS| 24
ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE ASOCIACIONES DE LAS MICRO 18 | 12 | 24 | 18 | 12 | 18 | 30 | 24 | 18 | 24 | 24 | 246
Y PEQUENAS EMPRESAS
48 | DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y PEQUENAS| 54
90 | 72 | 702
EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CON EL COLEGIO DE NOTARIOS 18 )54 1 721 72 1 54| 54 72 54 ) 36
TOTAL 2682 | 2154 | 2528 | 2835 | 2920 | 2130 | 2616 | 3330 | 2589 | 2828 | 2895 | 2796 | 32303
Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
Tabla N°20: Horas hombre utilizadas para procesos realizados en el afio 2019
N° Denominacién del proceso Horas hombre utilizadas (Hrs.)
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total
1 |ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA INFORMACION DE| 58
0 | 24 | 24 | 32| 24 | 416
DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS 24|44 34152126 ) 341 4
2 | RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIAL 70 | 65 | 45 | 70 | 45 | 45 | 85 | 90 | 45 | 45 | 60 | 85 | 750
3 | RECURSO DE RECONSIDERACION 50 | 20 | 20 | 50 | 70 | 40 | 30 | 60 | 40 | 40 | 50 | 30 | 500
4 | RECURSO DE APELACION 55 | 30 | 70 | 60 | 80 | 55 | 40 | 45 | 40 | 95 | 40 | 80 | 690
5 | SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO 58 | 36 | 46 | 34 | 36 | 36 | 70 | 72 | 36 | 36 | 48 | 24 | 532
6 |SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS CONCEPTOS| 28 ol s l30 21! s0olis! gl is! 12! 276
REMUNERATIVOS
7 | ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES PESQUERAS| 60 so |40 1 60 | 40 | 20 | 60 | 90 | 40 | 100 | 60 | 60 | 740
CONTINENTALES.
8 | PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES MARITIMAS 230 | 160 | 190 | 160 | 110 | 120 | 110 | 230 | 120 | 150 | 110 | 200 | 1890
9 | REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR Y MAYOR| 82 o | 361 8 | 52 6a |90l 90| a6! 72| 80| 54! g6
ESCALA MARITIMAS.
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10 | ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN ORNAMENTAL Y| 32
ACUICULTURA, CON O SIN USO DE EMBARCACION, EXCEPTUANDO LARVAS DE 42 | 74 | 58 | 48 | 74 | 58 | 90 | 58 | 74 | 58 | 64 | 730
CONCHA DE ABANICO
11 | ACCESO DE ELEVACIONES DE FLOTA PESQUERAS CONTINENTALES. 54 | 76 | 66 | 98 | 98 | 76 | 120 | 66 | 76 | 76 | 110 | 76 | 992
12 | AUTORIZACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DE ACUARIOS COMERCIALES 25 | 70 | 55 | 55 | 70 | 30 | 30 | 90 | 45 | 70 | 40 | 45 | 625
13 | CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE NOMBRE DE E/P, | 46
MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O DE MENOR Y MAYOR ESCALA. S4 172 | 34100 54 ) 82 ) 82 ) 54 1 36 | 108 1 108 ) 850
14 | CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS 55 | 40 | 45 | 55 | 8 | 55 | 30 | 70 | 70 | 100 | 55 | 45 | 705
15 | LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMIENTO PESQUERO | 215
ARTESANAL Y/ PRIMARIO 160 | 125 | 80 | 125 | 125 | 170 | 225 | 125 | 180 | 215 | 135 | 1880
16 | CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION DE PRODUCTOS | 38 s5 1 50 138l axlax !l sol 66! a2l 56| 56| 238 | 564
EUROPEQOS
17 | VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS QUE | 230
120 | 200 | 150 | 120 | 160 | 200 | 200 | 200 | 150 | 160 | 2030
DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL (VIGENCIA ANUAL) 140
18 | REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES SOCIALES DE| 58
PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES ARTESANALES 74158 | 74| 48 1 58 | 58 | 96 | 48 | 641 80 | 48 | 764
19 | CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR | 64
ESCALA (ENTRE 3'Y 55 TM BRUTAS DE PRODUCCION AL ANO). INCLUYE CENTROS
DE PRODUCCION DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL Y CULTIVO DE PECES 40154 641 72 54 ] 821 100 72 ] 64 1 64 1 100 ] 836
ORNAMENTALES
20 | DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE SUBSISTENCIA PARA| 95
CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS DE PRODUCCION DE SEMILLAS PARA 8 | 95 | 50 [ 130 | 50 | 95 | 175 | 95 | 140 | 130 | 130 | 1270
EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA
21| PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA ADEMAS | 200
DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL 10611061200 ) 210°1 1161 168 1200 ) 126 1 168 | 116 1 200 | 1916
22 | ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA | 75
ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE SEMILLAS PARA EL 60 | 110 | 75 | 60 | 75 | 100 | 100 | 75 | 75 | 125 | 100 | 1030
AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA
23 | LICENCIA PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O REPOBLAMIENTO EN| 100
1 1 1 1 1 11
CUERPOS DE AGUA 40 | 90 | 120 | 60 | 60 30 | 90 60 | 100 | 100 | 100 50
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24 LIICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS ACUATICAS | 64 0 ss | 58 | 90 | 42 | ss | 74 | 74 | 64 | 42 | 64 | 688

PUBLICAS
25 | REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA | 50

ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA. 401 401 50 0 30120 | 40| 40 | 60 | 40 | 30 ) 460
26 |NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE| 54

ACUICULTURA EN MENOR ESCALA. 821 64 ) 72| 54 1 46 ) 54 ) 82 0 4| 54| 46 | 662
27 | SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE ESPECIES EN SUS| 90

DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE ACUICULTURA 301 90 1 701 1007 20 0 401 601 70| 110701 770
28 | SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS DISTINTOS| 66

ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA 44 88 98 | 76 | 54 | 88 | 76 | 88 | 76 | 120 ] 76 | 950
29 | OTORGAMIENTO O RENOVACION DE TRAMITACION DE CONCESION Y NUEVO | 100

FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA TRAMITACION DE CONCESION Y 8 | 8 | 110 | 100 | 110 | 85 | 85 | 100 | 110 | 75 | 60 | 1105

AUTORIZACION DEL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA
30 | LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO AMBIENTAL. 235 | 155 | 130 | 270 | 235 | 130 | 85 | 280 | 155 | 200 | 200 | 75 | 2150
31 | DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE IMPACTO AMBIENTAL | 55 | 55 | 40 | 55 | 70 | 40 | 40 | 40 | 55 | 55 | 40 | 55 | 600
32 | MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR INFRACCION A LA LEY| 20

GENERAL DE INDUSTRIAL COMPLEMENTARIAS Y REGLAMENTARIAS 200130 1 401 50 1 30 1 401 60| 50 1 60 50 | 30 | 480
33 | AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES 42 | 34 | 34 | 42 | 26 | 18 | 42 | 24 | 34 | 24 | 42 | 42 | 404
34 | PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO INDUSTRIAL 26 | 26 | 42 | 34 | 42 | 34 | 34 | 42 | 26 | 42 | 32 | 42 | 422
35 | PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS VERIFICADOS | 36

DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 28 | 64| 82 ] 82 | 64 | 82 | 64 | 82 0 46) 64 1 694
36 | TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS ESPECIALES DE| 15

INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS DE FORMA MANUAL 5155 |55 | 85 155 1 75 1 55 | 30 1 55 1 55 | 85 | 675
37 |CIE CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y| 36

PRODUCTOS FISCALIZADOS RRE DE LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS 34 | 70 | 46 | 48 | 12 | 46 | 48 | 48 | 48 | 24 | 36 | 496

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS
38 | RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE INSUMOS| 20

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 301 40 150 1 50 1 20 1 40 1 50 1 30 | 40 1 40 | 60 | 490
39 | RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO UNICO PARAEL| 16

CONTROL DE IQPF 18 | 34 | 26 | 34 | 34 | 34 | 16 | 34 0 42 | 24 | 312
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40 | CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO UNICO PARA| 20

£L CONTROL DE IQPF 25120 | 30 |30 | 0 | 25|30 |30 35]25| 20 | 290
41| DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS| 6

FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA MOVIMIENTO il R e R e e e I
42 |RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES DE INSUMOS| 36

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 68 | 48 | 24|36 | 44| 56| 68 ) 36 36 ] 68 36 ) 396
43| PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS COMO| 15

TECNICOS EN REFRIGERACION 25| 65 | 80 | 65| 0 | 50| 95|60 | 50| 95| 45 | 645
44| DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES MINIMAS PARA LA | 68

ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE VEHICULOS 68 | 84 | 84 | 68 | 68 | 26 | 0 | 68 | 100 | 68 | 52 | 754

CON MENOS DE CUATRO RUEDAS DE FABRICACION NACIONAL
45 | VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS REQUISITOS MINIMOS | 48

PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION DE LA IDENTIFICACION MUNDIAL DEL

’ ; 2 | 84 4 4 2

FABRICANTE DE VEHICULOS REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION 32| B4 168 ) 84 68 ) 84 ) 80| 8O} 52 0 80 ) 760

NACIONAL
46 | VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE PRODUCTOS| 8

INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS INTERNACIONALES S I B I el e I el Bl I el
47 |REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y PEQUERAS| 44

ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE ASOCIACIONES DE LAS MICRO 38 | 12 [ 44 | 18 | 12 | 18 | 30 | 44 | 38 | 44 | 44 | 386

Y PEQUENAS EMPRESAS
48 | DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y PEQUERAS| 74

EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CON EL COLEGIO DE NOTARIOS S el G A el AN Bl el ol el Bl s

T 32221 2634 | 2998 | 3405 | 3460 | 2550 | 3086 | 3970 | 2969 | 3378 | 3395 | 3196 | 38263

Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
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Tabla N°21: Recursos materiales planificados para procesos realizados en el afio 2019

N° Denominacién del proceso Recursos materiales planificados (S/.)
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total

1 |ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA INFORMACION DE| 90

DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS 45 45 45 60 30 45 75 45 45 60 45 630
2 | RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIAL 60 45 45 60 45 45 75 90 45 45 60 75 690
3 | RECURSO DE RECONSIDERACION 45 30 30 45 75 45 45 60 45 60 75 45 600
4 | RECURSO DE APELACION 45 30 60 60 60 45 30 45 30 75 30 60 570
5 | SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO 60 45 45 30 45 45 75 90 45 45 60 30 615
6 |SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS CONCEPTOS| 45

REMUNERATIVOS 30 30 45 75 30 45 75 45 45 45 30 540
7 | ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES PESQUERAS| 45

CONTINENTALES. 30 30 45 30 60 45 60 30 75 45 45 540
8 | PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES MARITIMAS 90 60 75 60 45 45 45 90 45 60 45 75 735
9 | REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR Y MAYOR| 60

ESCALA MARITIMAS. 60 30 60 60 45 75 75 30 60 60 45 660
10 | ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN ORNAMENTAL Y| 30

ACUICULTURA, CON O SIN USO DE EMBARCACION, EXCEPTUANDO LARVAS DE 30 60 45 45 60 45 75 45 60 45 60 600

CONCHA DE ABANICO
11 | ACCESO DE ELEVACIONES DE FLOTA PESQUERAS CONTINENTALES. 30 | 45 | 45 | 60 | 60 | 45 | 75 | 45 | 45 | 45 | 75 | 45 | 615
12 | AUTORIZACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DE ACUARIOS COMERCIALES 15 60 45 45 60 30 30 90 45 60 30 45 555
13 | CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE NOMBRE DE E/P,| 30

MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O DE MENOR Y MAYOR ESCALA. 45 60 45 75 45 60 60 45 30 %0 %0 675
14 | CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS 45 30 45 45 75 45 30 60 60 90 45 45 615
15 | LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMIENTO PESQUERO| 75

4 4 4 4 4
ARTESANAL Y/ PRIMARIO 60 5 30 5 5 60 75 5 60 75 5 660
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16

CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION DE PRODUCTOS
EUROPEQOS

30

45

45

30

45

45

45

60

45

60

60

30

540

17

VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS QUE
DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL (VIGENCIA ANUAL)

90

60

45

75

60

45

60

75

75

75

60

60

780

18

REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES SOCIALES DE
PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES ARTESANALES

45

60

45

60

45

45

45

90

45

60

75

45

660

19

CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR
ESCALA (ENTRE 3'Y 55 TM BRUTAS DE PRODUCCION AL ANO). INCLUYE CENTROS
DE PRODUCCION DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL Y CULTIVO DE PECES
ORNAMENTALES

45

30

45

45

60

45

60

75

60

45

45

75

630

20

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE SUBSISTENCIA PARA
CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS DE PRODUCCION DE SEMILLAS PARA
EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

45

45

45

30

60

30

45

75

45

60

60

60

600

21

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA ADEMAS
DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL

75

45

45

75

75

45

60

75

45

60

45

75

720

22

ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA
ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE SEMILLAS PARA EL
AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

45

30

60

45

30

45

60

60

45

45

75

60

600

23

LICENCIA  PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O REPOBLAMIENTO EN
CUERPOS DE AGUA

45

15

45

60

30

30

60

45

75

45

45

45

540

24

LICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS ACUATICAS
PUBLICAS

60

45

45

75

30

45

60

60

60

30

60

570

25

REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA
ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

60

45

45

60

45

30

45

60

75

45

60

570

26

NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

45

60

45

60

45

30

45

60

45

45

30

510

27

SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE ESPECIES EN SUS
DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE ACUICULTURA

60

30

60

45

75

15

30

45

45

75

45

525

28

SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS DISTINTOS
ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA

45

30

60

60

45

30

60

45

60

45

75

45

600
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29 | OTORGAMIENTO O RENOVACION DE TRAMITACION DE CONCESION Y NUEVO| 60

FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA TRAMITACION DE CONCESION Y 45 | 45 | 60 | 60 | 60 | 45 | 45 | 60 | 60 | 45 | 30 | 615

AUTORIZACION DEL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA
30 | LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO AMBIENTAL. 105 | 75 | 60 | 120 | 105 | 60 | 45 | 120 | 75 | 90 | 90 | 45 | 990
31 | DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE IMPACTO AMBIENTAL | 45 | 45 | 30 | 45 | 60 | 30 | 30 | 30 | 45 | 45 | 30 | 45 | 480
32 | MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR INFRACCION A LA LEY| 30

GENERAL DE INDUSTRIAL COMPLEMENTARIAS Y REGLAMENTARIAS 30145 | 6001 60 ) 45 1 45 | 75 ) 60 | 75 1 60 4 30 ) 615
33 | AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES 60 | 45 | 45 | 60 | 30 | 15 | 60 | 45 | 45 | 45 | 60 | 60 | 570
34 | PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO INDUSTRIAL 30 | 30 | 60 | 45 | 60 | 45 | 45 | 60 | 30 | 60 | 60 | 60 | 585
35 | PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS VERIFICADOS | 30

DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 151451 601 60 1 451 60 1 45 1 60 0 301 45 | 495
36 | TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS ESPECIALES DE| 15

INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS DE FORMA MANUAL A5 1A A TS A5 TS ) 45 130 1 45 ] 45 ) TS5 ) S8S
37 |CIE CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y| 45

PRODUCTOS FISCALIZADOS RRE DE LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS 30 | 75 | 45 | 60 | 15 | 45 | 60 | 60 | 60 | 30 | 45 | 570

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS
38 | RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE INSUMOS| 30

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 60 1 45 1 60 1 60 1 30 1 45 1 60 | 30 | 451 45 | 50 | 600
39 | RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO UNICO PARAEL| 30

CONTROL DE IQPF 15 | 45 | 30 | 45 | 45 | 45 | 30 | 45 0 60 | 45 | 435
40 | CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO UNICO PARA| 30

EL CONTROL DE IQPF 45 | 30 | 60 | 60 0 45 | 60 | 60 | 75 | 45 | 60 | 570
41| DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS| 15

FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA MOVIMIENTO 60 130 1 751 75 1 60 1 45 1 45 1 30 | 45 1 75 | 90 | 645
42 | RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES DE INSUMOS | 45

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 60 160 1 30 1 451 30 1 45 1 60 | 45 1 45 1 60 | 45 | 570
43 | PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS COMO| 15

TECNICOS EN REFRIGERACION 15 | 45 | 60 | 45 0 30 | 75 | 60 | 30 | 75 | 45 | 495
44 | DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES MINIMAS PARA LA| 45

ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE VEHICULOS 45 | 60 | 60 | 45 | 45 | 15 0 45 | 75 | 45 | 30 | 510

CON MENOS DE CUATRO RUEDAS DE FABRICACION NACIONAL
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45 | VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS REQUISITOS MINIMOS | 45
PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION DE LA IDENTIFICACION MUNDIAL DEL
FABRICANTE DE VEHICULOS REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION 3071 60 ) 45 160 145 1 60 ) 75 175 130 0 ) 75 ) 600
NACIONAL
46 | VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE PRODUCTOS| 15
INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS INTERNACIONALES 301 0130160 145 175 1 45 1 45 1 60 1 30 | 45 | 480
47 |REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y PEQUENAS| 60
ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE ASOCIACIONES DE LAS MICRO 45 | 30 | 60 | 45 | 30 | 45 | 75 | 60 | 45 | 60 | 60 | 615
Y PEQUENAS EMPRESAS
48 | DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y PEQUENAS| 45
EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CON EL COLEGIO DE NOTARIOS 15 45 60 601 45 45 60| 45 30 7 60| 585
TOTAL 2250 | 1920 | 2220 | 2520 | 2670 | 1875 | 2340 | 2970 | 2310 | 2535 | 2595 | 2550 | 28755
Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
Tabla N°22: Recursos materiales utilizados para procesos realizados en el afio 2019
N° Denominacién del proceso Recursos materiales utilizados (S/.)
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total
1 |ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA INFORMACION DE| 95
DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS 451055 |50 170 135 1 50 ) 75 145 ) 45 ] 60 ) 45 670
2 | RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIAL 65 | 55 | 45 | 65 | 45 | 45 | 80 | 90 | 45 | 45 | 60 | 80 | 720
3 | RECURSO DE RECONSIDERACION 55 30 30 55 85 50 | 45 70 50 60 75 45 650
4 | RECURSO DE APELACION 50 | 30 | 65 | 60 | 70 | 50 | 35 | 45 | 35 | 85 | 35 | 70 | 630
5 |SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO 65 | 45 | 50 | 35 | 45 | 45 | 80 | 90 | 45 | 45 | 60 | 30 | 635
6 |[SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS CONCEPTOS| 50
REMUNERATIVOS 30 | 35 | 50 | 75 | 35 | 45 | 85 | 45 | 45 | 45 | 30 | 570
7 |ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES PESQUERAS| 45
CONTINENTALES. 35 1 30 | 45 | 30 | 60 | 45 | 65 | 30 | 75 | 45 | 45 | 550
8 | PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES MARITIMAS 115 | 80 | 95 | 80 | 55 | 60 | 55 | 115] 60 | 75 | 55 | 100 | 945
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9 | REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR Y MAYOR | 65 65 1 30 | 65 |65 1 sol 75| 751351 60 | 65 | 45 | 695
ESCALA MARITIMAS.
10 | ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN ORNAMENTAL Y| 30
ACUICULTURA, CON O SIN USO DE EMBARCACION, EXCEPTUANDO LARVAS DE 35 | 65 | 50 | 45 | 65 | 50 | 80 | 50 | 65 | 50 | 60 | 645
CONCHA DE ABANICO
11 | ACCESO DE ELEVACIONES DE FLOTA PESQUERAS CONTINENTALES. 35 | 50 | 45 | 65 | 65 | 50 | 80 | 45 | 50 | 50 | 75 | 50 | 660
12 | AUTORIZACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DE ACUARIOS COMERCIALES 20 | 65 | 50 | 50 | 65 | 30 | 30 | 90 | 45 | 65 | 35 | 45 | 590
13 | CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE NOMBRE DE E/P,| 35
MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O DE MENOR Y MAYOR ESCALA. 45 60 | 45 | 80 | 451 65 1 65 | 45 1 30 90 | 90 | 695
14 | CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS 50 [ 35 | 45 | 50 | 80 | 50 | 30 | 65 | 65 | 95 | 50 | 45 | 660
15 | LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMIENTO PESQUERO| 95 70 | ss | 35 | ss | ss |75 [100] 55 | 80 | 95 | 60 | 830
ARTESANAL Y/ PRIMARIO
16 | CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION DE PRODUCTOS | 35 50 | 5o | 35 | as | as | s0 | 65 | a5 | 60 | 60 | 30 | 570
EUROPEQOS
17 | VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS QUE | 115
70 | 60 | 100 | 75 | 60 | 80 | 100 | 100 | 100 | 75 | 80 | 1015
DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL (VIGENCIA ANUAL)
18 | REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES SOCIALES DE| 50
45 | 690
PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES ARTESANALES 65 150 1 65| 45 1 50 1 501 90 | 454 60 | 75
19 | CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR| 50
ESCALA (ENTRE 3'Y 55 TM BRUTAS DE PRODUCCION AL ANO). INCLUYE CENTROS
DE PRODUCCION DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL Y CULTIVO DE PECES 35145 150 1 60 1 45 165 1 80 1 60 1 50 1 50 | 80 | 670
ORNAMENTALES
20 | DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE SUBSISTENCIA PARA| 55
CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS DE PRODUCCION DE SEMILLAS PARA 50 | 55 | 30 | 75 | 30 | 55 | 100 | 55 | 80 | 75 | 75 | 735
EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA
21| PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA ADEMAS | 95
91
DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL S S e R R e R R R 0
22 | ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A MENOR ESCALA | 45
ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE SEMILLAS PARA EL 35 | 65 | 45 | 35 | 45 | 60 | 60 | 45 | 45 | 75 | 60 | 615
AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA
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23 | LICENCIA PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O REPOBLAMIENTO EN| 50

CUERPOS DE AGUA 20 | 45 | 60 | 30 | 30 | 65 | 45 | 80 | 50 | 50 | 50 | 575
24 LIICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS ACUATICAS| 60 0 50 150301351501l 65! 65! 60! 351 60 | 610

PUBLICAS
25 | REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA | 65

ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA. 501501 65 0 45|30 150 ) 60 | 80 | 50 | 65 | 610
26 |NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE| 45

ACUICULTURA EN MENOR ESCALA. 65 | 50 | 60 | 451 35 | 45 | 65 0 45145 ] 35 ] 3%
27 | SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE ESPECIES EN SUS| 65

DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE ACUICULTURA 351065 1 50 75 13 0 301 451 50 1 80 150 | 560
28 | SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS DISTINTOS| 45

ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA 300160 1654 50 1 351 60 1 50 1 60 1 50 1 80 | 50 | 635
29 | OTORGAMIENTO O RENOVACION DE TRAMITACION DE CONCESION Y NUEVO| 60

FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA TRAMITACION DE CONCESION Y 50 | 50 | 65 | 60 | 65 | 50 | 50 | 60 | 65 | 45 | 35 | 655

AUTORIZACION DEL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA
30 | LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO AMBIENTAL. 135 90 | 75 | 155 [ 135 | 75 | 50 | 160 | 90 | 115 | 115 | 45 | 1240
31 | DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE IMPACTO AMBIENTAL | 50 | 50 | 35 | 50 | 65 | 35 | 35 | 35 | 50 | 50 | 35 | 50 | 540
32 | MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR INFRACCION A LA LEY| 30

GENERAL DE INDUSTRIAL COMPLEMENTARIAS Y REGLAMENTARIAS 300145 1 60 1 65 1 45 1 50 | 80 | 65 1 80 1 65 | 35 | 650
33 | AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES 65 | 50 | 50 | 65 | 35 | 20 | 65 | 45 | 50 | 45 | 65 | 65 | 620
34 | PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO INDUSTRIAL 35 | 35 | 65 | 50 | 65 | 50 | 50 | 65 | 35 | 65 | 60 | 65 | 640
35 | PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS VERIFICADOS | 30

DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 200150165165 150 1 65 1 50| 65 0 35150 | 545
36 | TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS ESPECIALES DE| 15

INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS DE FORMA MANUAL 30150 150 1 80150 175 150 1 30 1 50 150 | 80 | 630
37 |CIE CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y| 45

PRODUCTOS FISCALIZADOS RRE DE LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS 35 | 80 | 50 | 60 | 15 | 50 | 60 | 60 | 60 | 30 | 45 | 590

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS
38 | RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE INSUMOS| 30

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 65150 1 651 651 30 1 50 1 651 351 50 1 50 | 90 | 645
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39 | RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO UNICO PARAEL| 30

CONTROL DE IQPF 20 | 50 | 35 | 50 | 50 | 50 | 30 | 50 | O | 65 | 45 | 475
40 | CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO UNICO PARA | 35

EL CONTROL DE IGPF 50 | 35 | 65| 65| 0 | 50| 65| 65| 80 | 50 | 60 | 620
41 | DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS| 15

FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA MOVIMIENTO 7001 40175 | 85 70 ) 45 155 | 30155 ) 85 1 90 | IS
42 | RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES DE INSUMOS| 45

QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS 70160 130155 140 155 1 70 145 155 1 70 1 45 | 640
43 | PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS COMO| 15

TECNICOS EN REFRIGERACION 20 | 551 70 | 55| 0 | 40 | 85 | 60 | 40 | 85 | 45 | 570
44 | DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES MiNIMAS PARA LA | 55

ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE VEHICULOS 55 1 70 | 70 | 55 | 55 | 20 | 0 | 55 | 85 | 55 | 40 | 615

CON MENOS DE CUATRO RUEDAS DE FABRICACION NACIONAL
45 | VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS REQUISITOS MINIMOS | 45

PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION DE LA IDENTIFICACION MUNDIAL DEL

. . 4

FABRICANTE DE VEHICULOS REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION 300170155 170155 1 70 175 TS 0] 0 75| 660

NACIONAL
46 | VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE PRODUCTOS| 15

INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS INTERNACIONALES 300100130160 155 175 155 145 | 60 140 1 45 | S10
47 | REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y PEQUENAS| 70

ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE ASOCIACIONES DE LAS MICRO 55 | 30 | 70 | 45 | 30 | 45 | 75 | 70 | 55 | 70 | 70 | 685

Y PEQUENAS EMPRESAS
48 | DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y PEQUENAS| 55

EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CON EL COLEGIO DE NOTARIOS 15145 1 601 60 145155 1 70 1 451 30 1 75| 60 | 615

T 2520 | 2160 | 2455 | 2805 | 2940 | 2085 | 2575 | 3290 | 2500 | 2810 | 2845 | 2750 | 31735

Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019

Para valorar la cantidad de recursos planificados y utilizados en la realizacion de los procesos de la institucidon; se asigna un costo

por hora/lhombre, aproximandolo en funciéon a una remuneracién mensual de S/ 1,200.00 soles, del cual se consigna un valor
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mensual de 30 dias al mes y 8 horas diarias. A partir de lo cual se obtiene un valor de hora/hombre tal como se presenta a

continuacion:

A partir del costo de hora/hombre obtenido, se establece el total de recursos planificados y utilizados, por cada proceso

Hora
hombre

= Remuneraciéon mensual (soles) X

1

30 dias % 8 hoas

1
= 1200 X ——= = 5soles/hora

240

Costo de hora/hombre = 5 soles/hora

programado.

Tabla N°23: Recursos totales programados para procesos realizados en el afio 2019

N° Denominacion del proceso Recursos totales programados (S/.)
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total
1 |ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA| 330
INFORMACION DE DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS 165 165 165 220 1o 165 275 165 165 220 165 2310
2 | RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIAL 360 270 | 270 | 360 | 270 | 270 | 450 540 | 270 | 270 360 | 450 | 4140
3 | RECURSO DE RECONSIDERACION 195 130 130 195 325 195 195 260 195 260 325 195 2600
4 | RECURSO DE APELACION 270 180 360 360 360 | 270 180 270 180 | 450 180 360 | 3420
5 | SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO 300 | 225 | 225 | 150 | 225 | 225 | 375 | 450 | 225 | 225 | 300 | 150 | 3075
6 |SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS| 135
CONCEPTOS REMUNERATIVOS 90 90 135 225 90 135 225 135 135 135 90 1620
7 | ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES | 345
PESQUERAS CONTINENTALES. 230 230 345 230 460 345 460 230 575 345 345 4140
8 :/IIE:IIR\?'II'T’ISIASDE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES| 950 660 825 660 495 495 495 990 495 660 495 825 8085
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REEMPLAZO DEL TITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR
Y MAYOR ESCALA MARITIMAS.

420

420

210

420

420

315

525

525

210

420

420

315

4620

10

ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN
ORNAMENTAL Y ACUICULTURA, CON O SIN USO DE
EMBARCACION, EXCEPTUANDO LARVAS DE CONCHA DE
ABANICO

190

190

380

285

285

380

285

475

285

380

285

380

3800

11

ACCESO DE
CONTINENTALES.

ELEVACIONES DE  FLOTA  PESQUERAS

250

375

375

500

500

375

625

375

375

375

625

375

5125

12

AUTORIZACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DE ACUARIOS
COMERCIALES

90

360

270

270

360

180

180

540

270

360

180

270

3330

13

CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE
NOMBRE DE E/P, MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O
DE MENOR Y MAYOR ESCALA.

210

315

420

315

525

315

420

420

315

210

630

630

4725

14

CERTIFICADO DEL DESTINO DE LOS
HIDROBIOLOGICOS

PRODUCTOS

270

180

270

270

450

270

180

360

360

540

270

270

3690

15

LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMIENTO
PESQUERO ARTESANAL Y/ PRIMARIO

950

760

570

380

570

570

760

950

570

760

950

570

8360

16

CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION
DE PRODUCTOS EUROPEOS

170

255

255

170

255

255

255

340

255

340

340

170

3060

17

VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O
JURIDICAS QUE DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL
(VIGENCIA ANUAL)

990

660

495

825

660

495

660

825

825

825

660

660

8580

18

REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES
SOCIALES DE PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES
ARTESANALES

285

380

285

380

285

285

285

570

285

380

475

285

4180

19

CONCESION  PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA A MENOR ESCALA (ENTRE 3 Y 55 TM BRUTAS DE
PRODUCCION AL ANO). INCLUYE CENTROS DE PRODUCCION DE
SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL Y CULTIVO DE PECES
ORNAMENTALES

315

210

315

315

420

315

420

525

420

315

315

525

4410

20

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE
SUBSISTENCIA PARA CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS

420

420

420

280

560

280

420

700

420

560

560

560

5600
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DE PRODUCCION DE SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO
EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

21

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR
ESCALA ADEMAS DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS
A NIVEL COMERCIAL

875

525

525

875

875

525

700

875

525

700

525

875

8400

22

ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A
MENOR ESCALA ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE
SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE
SUBSISTENCIA

420

280

560

420

280

420

560

560

420

420

700

560

5600

23

LICENCIA  PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O
REPOBLAMIENTO EN CUERPOS DE AGUA

495

165

495

660

330

330

660

495

825

495

495

495

5940

24

LICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS
ACUATICAS PUBLICAS

380

285

285

475

190

285

380

380

380

190

380

3610

25

REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA
DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR
ESCALA.

260

195

195

260

195

130

195

260

325

195

260

2470

26

NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA
ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

315

420

315

420

315

210

315

420

315

315

210

3570

27

SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE
ESPECIES EN SUS DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE
ACUICULTURA

460

230

460

345

575

115

230

345

345

575

345

4025

28

SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS
DISTINTOS ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA

375

250

500

500

375

250

500

375

500

375

625

375

5000

29

OTORGAMIENTO O RENOVACION DE TRAMITACION DE
CONCESION Y NUEVO FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA
TRAMITACION DE CONCESION Y AUTORIZACION DEL
DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA

560

420

420

560

560

560

420

420

560

560

420

280

5740

30

LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO
AMBIENTAL.

980

700

560

1120

980

560

420

1120

700

840

840

420

9240

31

DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE
IMPACTO AMBIENTAL

270

270

180

270

360

180

180

180

270

270

180

270

2880
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32

MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR
INFRACCION A LA LEY GENERAL DE INDUSTRIAL
COMPLEMENTARIAS Y REGLAMENTARIAS

130

130

195

260

260

195

195

325

260

325

260

130

2665

33

AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES

220

165

165

220

110

55

220

165

165

165

220

220

2090

34

PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO
INDUSTRIAL

110

110

220

165

220

165

165

220

110

220

220

220

2145

35

PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS
VERIFICADOS DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS

210

105

315

420

420

315

420

315

420

210

315

3465

36

TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS
ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS DE FORMA MANUAL

90

270

270

270

450

270

450

270

180

270

270

450

3510

37

CIE CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS
QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS RRE DE LOS REGISTROS
ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS

225

150

375

225

300

75

225

300

300

300

150

225

2850

38

RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

130

260

195

260

260

130

195

260

130

195

195

390

2600

39

RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO
UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

110

55

165

110

165

165

165

110

165

220

165

1595

40

CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL
REGISTRO UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

80

120

80

160

160

120

160

160

200

120

160

1520

41

DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y
PRODUCTOS FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA
MOVIMIENTO

45

180

90

225

225

180

135

135

90

135

225

270

1935

42

RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES
DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

225

300

300

150

225

150

225

300

225

225

300

225

2850

43

PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O
JURIDICAS COMO TECNICOS EN REFRIGERACION

90

90

270

360

270

180

450

360

180

450

270

2970

44

DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES
MINIMAS PARA LA ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL

285

285

380

380

285

285

95

285

475

285

190

3230
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DEL FABRICANTE DE VEHICULOS CON MENOS DE CUATRO
RUEDAS DE FABRICACION NACIONAL

45

VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS
REQUISITOS MiNIMOS PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION
DE LA IDENTIFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE
VEHICULOS REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION
NACIONAL

285

190

380

285

380

285

380

475

475

190

475

3800

46

VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE
PRODUCTOS INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS
INTERNACIONALES

55

110

110

220

165

275

165

165

220

110

165

1760

47

REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y
PEQUENAS ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE
ASOCIACIONES DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

180

135

90

180

135

90

135

225

180

135

180

180

1845

48

DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CON
EL COLEGIO DE NOTARIOS

315

105

315

420

420

315

315

420

315

210

525

420

4095

TOTAL

15660

12690

14860

16695

17270

12525

15420

19620

15255

16675

17070

16530

190270

Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
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Tabla N°24: Recursos totales utilizados para procesos realizados en el afio 2019

N° Denominacion del proceso Recursos totales programados (S/.)
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic | Total

1 |ACCESO DE PERSONAS NATURALES O JURIDICAS A LA| 385

INFORMACION DE DIVERSAS DIRECCIONES Y OFICINAS 165 1275 1220 | 330 | 165} 220 1 275 | 165 | 165 | 220 | 165 ) 2750
2 | RECTIFICACION DE LA RESOLUCION, POR ERROR MATERIAL 415 380 | 270 | 415 270 | 270 505 540 | 270 | 270 360 505 4470
3 | RECURSO DE RECONSIDERACION 305 130 130 | 305 435 250 195 370 | 250 | 260 325 195 3150
4 | RECURSO DE APELACION 325 180 415 360 470 325 235 270 235 560 235 470 4080
5 | SOLICITUD DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO COACTIVO 355 225 280 | 205 225 225 430 | 450 | 225 225 300 150 | 3295
6 |SOLICITUD DE BONIFICACIONES, BENEFICIOS Y DEMAS| 190

CONCEPTOS REMUNERATIVOS 90 145 190 225 145 135 335 135 135 135 90 1950
7 | ACCESO DE PESCA A ESCALA MAYOR DE LAS EMBARCACIONES | 345

PESQUERAS CONTINENTALES. 285 230 345 230 460 345 515 230 575 345 345 4250
8 PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES| 1265 280 | 1045 | 880 605 660 605 | 1265 | 660 25 605 | 1100 | 10395

MARITIMAS
9 | REEMPLAZO DELTITULAR DE LOS PERMISO DE PESCA DE MENOR | 475

Y MAYOR ESCALA MARITIMAS. 475 210 475 475 370 525 525 265 420 475 315 5005
10 | ACCESO DE PESCA PARA CAPTURAR, Y CAZAR CON EL FIN| 190

ORNAMENTAL Y ACUICULTURA, CON O SIN USO DE

EMBARCACION, EXCEPTUANDO LARVAS DE CONCHA DE 245 435 340 | 285 435 340 530 340 1 435 340 380 | 4295

ABANICO
11 | ACCESO DE ELEVACIONES DE FLOTA  PESQUERAS| 305

CONTINENTALES. 430 | 375 555 555 430 680 375 430 | 430 625 430 | 5620
12 | AUTORIZACION PARA EL FUNCIONAMIENTO DE ACUARIOS| 145

COMERCIALES 415 325 325 415 180 180 540 | 270 | 415 235 270 | 3715
13 | CAMBIO DE RESOLUCIONES AUTORITATIVAS POR CAMBIO DE| 265

NOMBRE DE E/P, MATRICULA PARA ACTIVIDADES ARTESANAL O 315 420 | 315 580 315 475 475 315 210 630 630 | 4945

DE MENOR Y MAYOR ESCALA.
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14

CERTIFICADO  DEL
HIDROBIOLOGICOS

DESTINO DE LOS PRODUCTOS

325

235

270

325

505

325

180

415

415

595

325

270

4185

15

LICENCIA PARA LA OPERACION DE FABRICA DE PROCESAMIENTO
PESQUERO ARTESANAL Y/ PRIMARIO

1170

870

680

435

680

680

925

1225

680

980

1170

735

10230

16

CERTIFICADO DE RECOLECCION EXIGIDO PARA LA IMPORTACION
DE PRODUCTOS EUROPEOS

225

310

310

225

255

255

310

395

255

340

340

170

3390

17

VALIDACION DE DOCUMENTOS DE PERSONAS NATURALES O
JURIDICAS QUE DESARROLLAN LA PESQUERA ARTESANAL
(VIGENCIA ANUAL)

1265

770

660

1100

825

660

880

1100

1100

1100

825

880

11165

18

REGISTRO DE LA NUEVA JUNTA DIRECTIVA DE ORGANIZACIONES
SOCIALES DE PESCADORES, ARMADORES Y PROCESADORES
ARTESANALES

340

435

340

435

285

340

340

570

285

380

475

285

4510

19

CONCESION PARA DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA A MENOR ESCALA (ENTRE 3 Y 55 TM BRUTAS DE
PRODUCCION AL ANO). INCLUYE CENTROS DE PRODUCCION DE
SEMILLAS A NIVEL COMERCIAL Y CULTIVO DE PECES
ORNAMENTALES

370

265

315

370

420

315

475

580

420

370

370

580

4850

20

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA DE
SUBSISTENCIA PARA CONSUMO HUMANO DIRECTO Y CENTROS
DE PRODUCCION DE SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO
EN CULTIVO DE SUBSISTENCIA

530

475

530

280

725

280

530

975

530

780

725

725

7085

21

PERMISO PARA EL DESARROLLO DE ACUICULTURA A MENOR
ESCALA ADEMAS DE LOS CENTROS DE DESARROLLO DE SEMILLAS
A NIVEL COMERCIAL

1095

580

580

1095

1150

635

920

1095

690

920

635

1095

10490

22

ACCESO AL DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA A
MENOR ESCALA ADEMAS DE CENTROS DE ELABORACION DE
SEMILLAS PARA EL AUTOABASTECIMIENTO EN CULTIVO DE
SUBSISTENCIA

420

335

615

420

335

420

560

560

420

420

700

560

5765

23

LICENCIA  PARA DESARROLLAR EL POBLAMIENTO O
REPOBLAMIENTO EN CUERPOS DE AGUA

550

220

495

660

330

330

715

495

880

550

550

550

6325

24

LICENCIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION EN AREAS
ACUATICAS PUBLICAS

380

340

340

530

245

340

435

435

380

245

380

4050
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25

REEMPLAZO DE TITULAR DE LA LICENCIA DE CONCESION PARA
DESARROLLAR LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR
ESCALA.

315

250

250

315

195

130

250

260

380

250

315

2910

26

NUEVA LIENCIA DE CONCESION PARA DESARROLLAR LA
ACTIVIDAD DE ACUICULTURA EN MENOR ESCALA.

315

475

370

420

315

265

315

475

315

315

265

3845

27

SEGUIMIENTO DE LA IMPORTACION O INTRODUCCION DE
ESPECIES EN SUS DISTINTOS ESTADIOS CON FINES DE
ACUICULTURA

515

285

515

400

575

115

230

345

400

630

400

4410

28

SEGUIMIENTO DE EXPORTACION DE ESPECIES VIVAS EN SUS
DISTINTOS ESTADIOS, PROVENIENTES DE LA ACUICULTURA

375

250

500

555

430

305

500

430

500

430

680

430

5385

29

OTORGAMIENTO O RENOVACION DE TRAMITACION DE
CONCESION Y NUEVO FORMULARIO DE VALIDACION PARA LA
TRAMITACION DE CONCESION Y AUTORIZACION DEL
DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD DE ACUICULTURA

560

475

475

615

560

615

475

475

560

615

420

335

6180

30

LICENCIAMIENTO DE LAS DECLARACIONES DE IMPACTO
AMBIENTAL.

1310

865

725

1505

1310

725

475

1560

865

1115

1115

420

11990

31

DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO DE LA DECLARACION DE
IMPACTO AMBIENTAL

325

325

235

325

415

235

235

235

325

325

235

325

3540

32

MULTA CONTRA ORGANIZACIONES INDUSTRIALES POR
INFRACCION A LA LEY GENERAL DE INDUSTRIAL
COMPLEMENTARIAS Y REGLAMENTARIAS

130

130

195

260

315

195

250

380

315

380

315

185

3050

33

AUTORIZACION Y OFICIALIZACION DE FERIAS Y EXPOSICIONES

275

220

220

275

165

110

275

165

220

165

275

275

2640

34

PERMISOS PARA LOS EVENTOS QUE PROMUEVE EL DESARROLLO
INDUSTRIAL

165

165

275

220

275

220

220

275

165

275

220

275

2750

35

PERMISOS DE APERTURA O RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS
VERIFICADOS DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS

210

160

370

475

475

370

475

370

475

265

370

4015

36

TRANSPORTE DE AUTORIZACION DE NUEVOS REGISTROS
ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS DE FORMA MANUAL

90

325

325

325

505

325

450

325

180

325

325

505

4005

37

CIE CLAUSURAR LOS REGISTROS ESPECIALES DE INSUMOS
QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS RRE DE LOS REGISTROS

225

205

430

280

300

75

280

300

300

300

150

225

3070
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ESPECIALES DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS
FISCALIZADOS

38

RENOVACION DEL REGISTRO UNICO PARA EL SEGUIMIENTO DE
INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

130

315

250

315

315

130

250

315

185

250

250

390

3095

39

RENOVACION DE DOCUMENTOS DE CONSTANCIA DEL REGISTRO
UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

110

110

220

165

220

220

220

110

220

275

165

2035

40

CIERRE DE LA DOCUMENTACION DE INSCRIPCION EN EL
REGISTRO UNICO PARA EL CONTROL DE IQPF

135

175

135

215

215

175

215

215

255

175

160

2070

41

DOCUMENTACION MENSUAL DE LOS INSUMOS QUIMICOS Y
PRODUCTOS FISCALIZADOS, PERO TAMBIEN CUANDO NO HAYA
MOVIMIENTO

45

290

200

225

335

290

135

245

90

245

335

270

2705

42

RENOVACION DE LOS DOCUMENTOS MENSUALES ESPECIALES
DE INSUMOS QUIMICOS Y PRODUCTOS FISCALIZADOS

225

410

300

150

335

260

335

410

225

335

410

225

3620

43

PERMISO Y VERIFICACION DE PERSONAS NATURALES O
JURIDICAS COMO TECNICOS EN REFRIGERACION

90

145

380

470

380

290

560

360

290

560

270

3795

44

DOCUMENTACION DE CONFORMIDAD DE LAS CONDICIONES
MINIMAS PARA LA ASIGNACION DE LA VERFICACION MUNDIAL
DEL FABRICANTE DE VEHICULOS CON MENOS DE CUATRO
RUEDAS DE FABRICACION NACIONAL

395

395

490

490

395

395

150

395

585

395

300

4385

45

VALIDACION DEL CERTIFICADO DE CONFORMIDAD DE LOS
REQUISITOS MINIMOS PARA LA OBTENCION DE LA ASIGNACION
DE LA IDENTIFICACION MUNDIAL DEL FABRICANTE DE
VEHICULOS REMOLQUES O SEMIREMOLQUES DE FABRICACION
NACIONAL

285

190

490

395

490

395

490

475

475

300

475

4460

46

VERIFICACION DE CERTIFICADOS PARA LA IMPORTACION DE
PRODUCTOS INDUSTRIALES CONFORME A CONVENIOS
INTERNACIONALES

55

110

110

220

275

275

275

165

220

220

165

2090

47

REGISTRO O VERIFICACIOM DE ASOCIACIONES DE MICRO Y
PEQUENAS ORGANIZACIONES EN EL REGISTRO NACIONAL DE
ASOCIACIONES DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS

290

245

90

290

135

90

135

225

290

245

290

290

2615
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48 | DESARROLLO DE LAS MINUTAS DE CONSTITUCION DE MICRO Y| 425
PEQUENAS EMPRESAS EN CONVENIO CON LOS SUSCRITOS CON 105 | 315 | 420 | 420 | 315 | 425 | 530 | 315 | 210 | 525 | 420 | 4425
EL COLEGIO DE NOTARIOS
TOTAL 18630 | 15330 | 17445 | 19830 | 20240 | 14835 | 18005 | 23140 | 17345 | 19700 | 19820 | 18730 | 223050

Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
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Tabla N°25: Resumen de recursos programados y utilizados en procesos

realizados durante el ano 2019

Cantidad pro:r(:;zz das Horas utilizadas Recursos totales Rec_u_rsos totales
Mes de (Hrs.) (Hrs.) programados (S/) utilizados (S/)
procesos n % n % n % n %
Enero 150 2682 8.3% 3222 8.4% 15660 8.2% 18630 8.4%
Febrero 128 2154 6.7% 2634 6.9% 12690 6.7% 15330 6.9%
Marzo 148 2528 7.8% 2998 7.8% 14860 7.8% 17445 7.8%
Abril 168 2835 8.8% 3405 8.9% 16695 8.8% 19830 8.9%
Mayo 178 2920 9.0% 3460 9.0% 17270 9.1% 20240 9.1%
Junio 125 2130 6.6% 2550 6.7% 12525 6.6% 14835 6.7%
Julio 156 2616 8.1% 3086 8.1% 15420 8.1% 18005 8.1%
Agosto 198 3330 10.3% 3970 10.4% 19620 10.3% 23140 10.4%
Setiembre 154 2589 8.0% 2969 7.8% 15255 8.0% 17345 7.8%
Octubre 169 2828 8.8% 3378 8.8% 16675 8.8% 19700 8.8%
Noviembre 173 2895 9.0% 3395 8.9% 17070 9.0% 19820 8.9%
Diciembre 170 2796 8.7% 3196 8.4% 16530 8.7% 18730 8.4%
Total 1917 32303 100% 38263 100% 190270 100% | 223050 100%

Fuente: Direccidon Regional de Produccion de Chimbote — 2019

Tabla N°26: Resumen trimestral de recursos programados y utilizados en procesos

realizados durante el ano 2019

. Horas Recursos Recursos
Cantidad de Horas utilizadas totales
i programadas Hrs.) roaramados totales

Periodo procesos (Hrs.) (Hrs. TS utilizados (S)

n % n % n % n % n %
1er trimestre 426 22.2% | 7364 |22.8% 8854 |23.1% | 43210 | 22.7% | 51405 | 23.0%
2do trimestre 471 24.6% | 7885 |24.4% 9415 | 24.6% | 46490 | 24.4% | 54905 | 24.6%
3er trimestre 508 26.5% | 8535 |26.4% | 10025 |26.2% | 50295 | 26.4% | 58490 | 26.2%
4to trimestre 512 26.7% | 8519 |26.4% 9969 |26.1% | 50275 | 26.4% | 58250 | 26.1%
Total 1917 100.0% | 32303 | 100% | 38263 | 100% | 190270 | 100% | 223050 | 100%

Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019
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Anexo 20: Medicion de eficiencia y eficacia de procesos previo a la propuesta
de mejora

Tabla N°27: Medicién de eficacia de los procesos de la Direccién Regional de

Produccion de Chimbote

Indicador Valor
Procesos culminados en el plazo 1321
Procesos planificados 1917
Eficacia 68.91%

Fuente: Tabla N°18

Tabla N°28: Medicion de eficiencia de los procesos de la Direccion Regional de

Produccion de Chimbote

Indicador Valor
Procesos culminados en el plazo 1321
Recursos totales utilizados (S/) 223050
Tiempo utilizado (Hrs.) 38263
Procesos planificados 1917
Recursos totales programados 190270
(S)
Tiempo programado (Hrs.) 32303
Eficiencia 68.20%

Fuente: Tabla N°18 y 26
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Anexo 21: Calculo de indicadores de cumplimiento y satisfaccion previo a la propuesta de mejora

Tabla N°29: Calculo del indice de conformidad de los procesos realizados durante el afio 2019

Conformidad Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total
Procesos conformes 69 64 59 79 101 65 97 120 103 108 112 118 1095
Total de procesos 150 128 148 168 178 125 156 198 154 169 173 170 1917

indice de conformidad (%) | 46.00% |50.00% | 53.38% | 60.12% | 36.52% | 77.60% | 76.92% | 52.02% | 70.13% |66.27% | 68.21% | 69.41% |57.12%
Fuente: Tabla N°17
Tabla N°30: Calculo del nivel de incumplimiento de los procesos realizados durante el afio 2019
Incumplimiento de entrega Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total
;’:;:SOS culminados fuera de | g 48 47 57 54 42 47 64 38 55 50 40 | 59
Cantidad de procesos 150 128 148 168 178 125 156 198 154 169 173 170 1917
Nivel de;r"‘t‘:_‘;;"ap:!;:')'e"t° de | 35.00% |37.50% | 31.76% | 33.93% | 30.34% | 33.60% | 30.13% | 32.32% | 24.68% | 32.54% | 28.90% | 23.53% |31.09%
Fuente: Tabla N°17
Tabla N°31: Calculo del nivel de atencién de quejas y reclamos de los procesos realizados durante el afio 2019
Atencion de quejas y Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total
reclamos
Quejas y reclamos recibidos 81 64 89 89 77 60 59 78 51 61 61 52 822
Cantidad de procesos 150 128 148 168 178 125 156 198 154 169 173 170 1917
Nivel de atencion de quejas | 5 4o | 50.00% | 60.14% | 52.98% | 43.26% | 48.00% | 37.82% | 39.39% | 33.12% | 36.09% | 35.26% | 30.59% |42.88%

y reclamos (%)

Fuente: Tabla N°17
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Anexo 22: Propuesta de Sistema de Gestion de Calidad en la Direccién

Regional de Produccién de Chimbote

Como consecuencia del analisis realizado en el Diagrama causa-efecto (Figura 2)
para determinar las causas relevantes del bajo nivel de eficiencia y eficacia en los
procesos desarrollados en la institucion, asi como del posterior proceso de
priorizacion de dichas causas (Diagrama Pareto — Anexo 17) por su grado de
relevancia establecido por el personal administrativo encuestado mediante el
Cuestionario de Diagnodstico (Anexo 16), se establece un conjunto de medidas
especificas a fin de mitigar el efecto de los problemas mas relevantes que afectan
la eficiencia y eficacia en los procesos. Las acciones conformantes de la propuesta
de SGC se enmarcan en la metodologia de mejora continua de procesos, el ciclo

PHVA, las que se desarrollan a continuacion:

ETAPA 1: PLANIFICAR

a) Paso 1: Coordinacion con gerencia de la Direccién Regional de

Produccion - Chimbote

El personal de direccion reunira a todo el personal de la institucion, para dar a
conocer las propuestas planteadas como parte de la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad, propiciando el involucramiento de los
colaboradores y puedan consolidarse las acciones que componen la propuesta,
logrando mayor participacion de las areas intervinientes con enfoque a la mejora

continua.

b) Paso 2: Determinacién del equipo ejecutor

Los directivos de la institucion y jefaturas de las dependencias funcionales de la
entidad, deben asignar al personal idoneo para asumir la responsabilidad de
vigilancia y control de la propuesta de mejora; siendo ideal, que la mayor
responsabilidad recaiga sobre el funcionario de la institucion, seguido de las

especialistas de areas administrativas y de planificacion, con conocimiento
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técnico adecuado para la formulacion de mejoras y la supervision de en la

implementacion del SGC.

De tal manera el equipo de trabajo para llevar a cabo la mejora propuesta se

compondra de 8 directivos:

¢ Director Regional, supervisor y responsable de equipo. (1)

e Gerente de administracion, Coordinador de Calidad. (1)

e Gerente de Planeamiento y presupuesto, Jefe de Organo Consultivo, Jefe
de Tecnologia de la Informacién y Estadistica, Director de Pesqueria,
Director de Industria, Director de Medio ambiente: Comité de

Implementacion (6)

c) Paso 3: Programacion de acciones a realizar

Se programa la realizacion de actividades de mejora en el plazo de 8 meses,
dentro de los que se considera un periodo para capacitar progresivamente a los
involucrados. Al finalizar el periodo programado se procede a evaluar la

implementacion y seguimiento de las actividades:
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Ano 2020 Ano 2021

Actividades
Jul Ago Set Oct Nov Dic Ene Feb

a) Sistema de Gestion de Calidad
e  Exposicion del proyecto —
e Diagndstico inicial y disefio _
e Planificacion de implementacion de SGC e
e Sensibilizacion y formacién del personal i —
e Accionamiento del SGC I, Im— —
e Inspeccion de acciones implementadas I —
e Mejora continua
e Certificacion —
b) Documentacion de procedimientos y politicas
e Diagramas de flujo de procesos T
e Registro de politicas de tramite documental [
o Difusion al personal de procedimientos y politicas disefiadas —
e Creacion de formatos para gestionar tramites realizados
e Asignacioén de responsabilidades para seguimiento y control -l
c) Capacitacion del personal
e Dar a conocer las nuevas politicas al personal I —
e Capacitacion técnica al personal de acuerdo a sus funciones —
e Determinacion del Cuadro de Necesidades Capacitacion —

Figura 8. Cronograma de actividades de implementacién de propuesta

Fuente: Elaboracién propia




d) Paso 4: Determinacion de recursos

Tabla N°32: Recursos y materiales

‘ Precio unitario (S/.) ‘ Total (S/.)
Contratacion especialista en Calidad
Exposicién del | (Coordinador de Calidad) S/ 40,000.00
Proyecto Equipos y recursos S/ 3,500.00
Diagnéstico inicial Horas de trabajo S/ 3,000.00
y Disefio Equipos y recursos S/ 3,500.00
Horas de trabajo del Comité de S/ 12.000.00
Planificacion Implementacion :
Equipos y recursos S/ 7,000.00
Capacitacion de Comité de Implementacion S/ 2.000.00
(Consultora) T
Programa de sensibilizacién (Consultora) S/ 3,000.00
Sensibilizacién y | Programas de capacitacion y formacion S/ 4.000.00
Formacion continua (Consultora) T
Evaluacion de capacitaciones (Consultora y
Coordinador de Calidad) S/~ 2,500.00
M’aterlales y §um|n|stros (Eap_eles, equipos de s/ 900.00
cémputo, articulos de escritorio)
Gastos Generales S/ 10,000.00
Accnon;r(r;ngnto del Instrumentos de inspeccion S/ 2,000.00
Materiales y equipos S/ 5,000.00
Costos Totales S/ 98,400.00

Fuente: Elaboracién propia

ETAPA 2: HACER

Resulta necesario conocer los elementos diagnosticados necesarios para

emprender acciones de mejora especificas, orientadas a conseguir resultados a

mediano y largo plazo en la calidad del servicio brindada por la institucion.

1) FASE 1: Presentacion del Proyecto

El Coordinador de Calidad sera el responsable de la presentacién y

sustentacion de la propuesta planteada ante los directivos de la entidad.
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e Presentacion y sustentacion de las actividades de implementacién del
SGC, planteando las responsabilidades definidas, beneficios y objetivos.

e Presentacion del Comité de SGC a toda la entidad.

e Definicion del medio y canal de comunicacion necesario para las

contribuciones del personal a la mejora del SGC.

2) FASE 2: Diagnéstico, preparacion y disefio

Previo a la implementacion del SGC se elabora el diagndstico de la situacion
actual de los procesos de la entidad, de acuerdo al cumplimiento de requisitos
en la Norma ISO 9001:2015. La revision documental de los procesos
ejecutados por la institucion, se complementan con la recoleccion de datos de
campo y encuestas al personal. Con el andlisis realizado respecto al
cumplimiento del ISO, se presenta a los directivos de la entidad un informe
detallado sobre los resultados alcanzados, lo que permite establecer las
debilidades y fortalezas a nivel de organizacion; con ello se definiran los

objetivos, estrategias y acciones a enfocar en el SGC.

Diagnéstico ISO 9001:2015

Para establecer las acciones a realizar en la propuesta de mejora, es necesario
determinar los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, a partir del Checklist
disefado especificamente para determinar los niveles de cumplimiento en su

aplicacion.
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CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

50% | 75%

COMPRESION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO o 1 1 o o 38%
Determina cuestiones externas e internas que son pertinentes para su proposite y Matriz FODA La institucian -I:uenta can matriz FDDA,.pem. na esta
" . L - . . completa, solo realiza algunas especificaciones
41 direccion estratégica y que afecta a su capacidad para lograr los resultados previstos Matriz EFI 1 0% -
. generales de los factores extemas e intemas gue
de su 3GC. Matriz EFE . .
afecten la gestion estrategica.
. L i . . . Seguimiento y revision de La revisién de la matriz FODA no se realiza
Se realiza seguimiento y revision de la informacion sobre las cuestiones externas e . i . - I
4.1 intemas cuestiones extenas e internas de la 1 25% eventualmente, salo se realizd una vez, al inicio de
i SMpresa. actividades de la institucion.
COMPRESION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 3 0 0 0 0 0%
INTERESADAS
4.2 Se determinaron a las partes interesadas pertinentes al 3GC. De‘tern.'unacmn g Partes 1 0% Sola =2 ha identficado a las usuana y ne == hian
interasadas. tomado en cuenta a las partes interesadas.
. - . . Mafriz de requisitos de las partes Se han determinado los requisitos de algunos
4.2 Se determinaron los requisitos pertinentes de las partes interesadas para el 3GC. interesadas del SGC. 1 0% usuarios, sin tamar en cuenta a las paries interesadas.
. . _— . - . Registros de seguimiento y revisian Mo se realiza un seguimiento a la informacion de las
Se realiza seguimiento y revision a la informacion sobre las partes interesadas y sus . - - L. :
4.2 . - de las partes interesadas y sus 1 0% partes interesadas ni a sus requisitos (S es que
requisitos pertinentes., . . . .
requisitos hubiera algin cambio en elles).
- DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 2 L] 0 L] ] 0%
4.3 Se tiene claro el aleance de su 3GC en terminos del producto o servicio que se Definician del alcance del SGC. 1 0% La organizacion no cuenta con un SG(_:, por ende no ha
ofrece. definido un alzance del mismo.
4.3 El Alcance del SGC esta disponible y se mantiene como informacion documentada. Registro de d||‘u_5_|u::n del .3_|canu:>e ¥ 1 0% La erganizacion ne EUEnta Gan un SG(.:' por ende no ha
documentacion del mismo. definido un alzance del mismo.
- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y 5US PROCESOS o 2 1 o ] 33%
Se conocen algunos procesos que participan en la
441 Identifica los procesos NEcesanos para el 3G, .Ia |r!t:E~rac=G|un de les mismas y su Mapa de Procesas 1 25 gestion de la .c-alu:l ad, mas no se.tlen.e un mapa de
aplicacion en la organizacion. proceso definido y no se ha concientizado sobre su
importancia y aplicacién en la organizacion.
= — =
Se ha definido el objetivo, alcance, responsables, actividades (FHVA), entradas, S 5= conoce |3 secusncia & interaccion de SUS procescs
441 ! . - Caracterizacion de procesos 1 25% pere no se encuentran plasmadoes en un diagrama o
salidas, recursos, mecanismos de control, indicadores de cada uno de los procesos. mapa
Se tiene informacion documentada que sirva de apoyo a la operacion de los procesos Registro F!E revElen y Existe documentacion de apoyo para la operacion de
. . documentacion del mapa de . .
442 ¥ S Cconserva para tener confianza de que los procesos se realizan segun lo B 1 50% los procesos, pero no hay poca evidencia del uso de
. procesos y caracterizacion de . »
planificado. esta informacion.
procesos.
LIDERAZGO ¥ COMPROMISO | ‘ 1 | 2 | 1 | L] | ] ‘ 25%
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Se realizan reuniones escasas para verificar el
. - . . - cumplimiento de los objetivos planteados. Mas los
. La alta direccion mantiene un control para el aseguramiento de los resultados .- - S _
5.1 . . . R - i Paolitica de Calidad 50% objetivos y resultados de estas reuniones no se
previstos y comunica la importancia de una gestion de calidad eficaz. . . I .
comunican a los trabajadores de la crganizacion, ni se
mantiens documsentado.
. . ; § . o La alta direccion dirige solamente a los carges con
. La alta direccion promueve la mejora y contribuye a la eficacia del SGC .- - . -
5.1 . L Paolitiza de Calidad 25% responsabilidad amplia (jefes), pero no a les cargos
comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas. . ; .
mas bajos como operarnios.
La alta direccion asegura que lo requisitos del cliente, legales y reglamentarios Politica de Calidad Se han ide ntﬁcadg. requisites del usuario segin
5.1.2 | aplicables se determinan, se comprenden y cumplen con el proposito de mantener el Matriz de requisitos del cliente 25% SE‘_E camespondiente, pero estos no se
X - ! . e - encueniran documentados ni hay evidencia que s=
enfoque en aumentar la satisfaceion del cliesnte. Identificacion de requisitos legales . T
utilicen en la realizacion del producto.
] Paolitica de Calidad o
51114 - . - . . - . . C. La organizacion no promueve el enfoque basado en
La alta direccion asegura que los riesgos y cportunidades se determinan y tratan. Identifizacion y evaluacion de 0% . . .
512 . R procesos ni el pensamiento basado en riesgos.
riesgos y oportunidades
- POLITICA 13%
Se cuenta ha bosquejado una politica de calidad, pero
531 Se ha establecido una politica de -:.alldad ¥ 5& cuentan con objetivos vinculados a Politica de Calidad 258 festa ¥ E-IJS objetivos no se encuentran alineados, no
dicha politica. incluye todos los puntes que indica la norma y no se
aplica en todos los niveles de la organizacion.
La politica de calidad se encuentra disponible para las partes interesadas, se ha Reg |5_tn: d.E F’I‘L'_Ismn yeva II.'I?GI':" del La politica no se ha difundido a todos los niveles de la
522 ; ' i . . - entendimiento de la Politica de 0% I
difundido, s entendida y se mantiene como informacion documentada. calidad arganizacion, y no se encuenfra documentada.
- ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION 25%
Se cuenta con un organigrama, mas este no esta
5.3 Se cuenta con un organigrama actualizado COirganigrama actualizade. 25% actualizade y no s ha comunicado a todos los
trabajadores de la organizacion.
Se han designado responsabilidades a los duenos de
Zeti definidas | veles d toridad v | bilidades de | Responsabilidad y autoridad los procesos de produccidn, mas las responsabilidades
5.3 & Hiene genlinidos los nive'es e aulardad y 1as responsanlicades oe las persanas definidas para todos los cargas 25% sole conciemen a los procesos de cada uno, sin tomar
gue puedan afectar la conformidad del producto o servicio. . - -
(Perfil de cargo y responsabilidades) en cuenta temas como aseguramiento de la calidad y
logro de objetivos.
- ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 0%
. La organizacion ha determinade los resgos y oportunidades que afecten su .Iden'.lﬁcacmn ¥ gualuacmn dg La organizscion no prorrueve.el pgnsamlernlo hasa.do
8.1. 2 riesgos y oportunidades (Matriz 0% en riesgos, por ende no ha identificado fesgos ni
operacion. = ;
AMFE) oportunidades.
ldentificacién y evaluacion de La organizacién no promueve el pensamiento basado
8.1.2 Se ha planificado las acciones para abordar los riesgos y oportunidades. riesgos y oportunidades (Matriz 0% en riesgos, por ende no ha identificado riesgos ni
AMFE) oportunidades.
. .. . La organizacion no promueve el pensamients basado
I § . . . . Identificacion y evaluacion de g . - - .
La organizacion ha planificado la manera de integrar e implementar las acciones del . - - en riesgos, por ende no ha identificado riesgos ni
8.1.2 - . ; riesgos y oportunidades (Matriz 0% . . R
apartado 8.1.2 en los procesos del 3GC y evaluar la eficacia de las acciones. AMFE) oportunidades y no evalla las acciones a tomar para
abordarlas.
- OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y FLANIFICACION PARA LOGRARLODS 17%
Los objetivos de calidad se establecen en las funciones, niveles y procesos Matriz de Obistivas v metas de Los objetives de calidad no se encuentran vinculados a
6.2.1 pertinentes, son medibles y coherentes con la politica de calidad; se comunican y Cjalidad ¥ 25% la politica, no se encuentran documentados y solo se
actualizan segln corresponda y se mantienen como informacion documentada. comunican a los jefes, no a los operanos.
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- . - . . - . La organizacion establece objetivos para el momento
. Los objetivos de calidad sen periinentes para la conformidad del producto y servicio y Matriz de Objetivos y metas de g N . ! p i
B2 . - - X 25% pero no todos alineados a la conformidad del producto
tienen en cuenta los requisitos aplicables. Calidad .
o senvicio.
B33 La organizacion ha determinade los planes, recursos, responsables, plazos y Matriz de Objetivos y metas de 1 0% Se han determinado algunos responsables, mas no
- meétodes de evaluacion de los objetives. Calidad recursas ni plazos ni métodos.
PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 1 0%
. ] ] ] Registro de planificacion de Mo existe una metodologia para la realizacion de
.3 Se planifican los cambios que puedan afectar la integridad del SGC. 9 pral 1 0% gi= p
cambios. cambias.
- RECURSOS 3 25%
744 Existe una rr‘e_hxlolog aﬁpara definir el presupuesto gue requiers la implementacion Plan para =l SGC. 1 0%
mantenimiento del 3GC, y que |a asignacion de los recursos sea oportuna.
_ . ) » - Procedimiento de reclutamiento, La organiza cion solo realiza la contratacion de
Existe alguna metodologia para la incorporacion de personas idoneas para la . - . . . -~
7.1.2 . e . e . seleccion y contratacion de 25% trabajadores por medio de evaluacion de Curmiculum
implementacion del SGC y operacion y control de sus procesos. - .
personal \itae, no cuenta con una metodologia.
Se cuenta con los equipos, espacio de trabajo, recursos de fransporte, soporte La organizacion cuenta con una base de datos de los
7.1.3 informatico y comunicacion y que inciden en la cenformidad del products o servicio y Procedimiento de Mantenimiento 50% equipos y recursas de trabajo, pero no se encuentra
lineamientos de Mantenimiento para los mismos. actualizada.
713 Los equipos cuentan con informacion documentada que describa las especificaciones Fichas tecnicas de equipo o 50% 5i se cuenta con fichas tecnicas, pero no hay evidencia
o técnicas de los mismos. Manuales del fabricante de que estas se utilicen.
Se han definide las actividades y frecuencia para realizar el mantenimiento de los o . o .
B o . = P R L - Sole se realiza mantenimients comectivo, cuandg un
7.1.3 | equipos e instalaciones. Se cumplen con los planes de mantenimiento definidos y se Procedimiento de Mantenimiento 1 0% . -
- . . equipo empieza a fallar.
consenvan registros de les mantenimientos realizados.
Se han identificado las condiciones del ambiente de trabajo que afectan la operacién Condiciones de an'_lhlen_te de rabajo Se esta bosquejande como se realizara la identificacidn
714 . o que deben seridentificadas y 25% L . B -
de los procesos y la conformidad de los productos o servicios. controladas de las condiciones del ambients de trabajo.
B =
Se han definido los controles para el ambiente de trabajo que afecta la operacion de ...-E:n.rfles para ?I amhner'!.e‘ de . Mo se ha definido ningldn control porgue todavia no se
7.1.4 . - trabajo. Cuestionario de Satisfaccion | 1 0% . . - .
los procesos y |a conformidad de los productos o servicios. laboral han identificado todas las condiciones de trabajo.
715 Se conocen cuales son los equipos de medicion que pueden afectar la calidad del Listado de equipos de seguimiento y 255 Se tienen identificado solo algunos equipos de
o producto o servicio, asi como su procedimiento de uso. medicion. medician, mas no se iene un listado completo.
Fichas tacnicas v hoias de vida de Al no estar todos los equipos de medicien identificades,
7.1.5 Los equipos de medicion cuentan con codificacion, ficha técnica y hoja de vida. o ¥ nojas o 25% solo se codifica, mantiene ficha técnica u hoja de vida
equipos de medicion. - I
de los equipos identificados.
Persana responsable de Ia El supervisor u operanio que sea encargado en el
715 Existe un responsable de la funcion metrologica de la empresa. realizacion de las actividades de 25% = sup pe que = rga
. momento realiza ka funcion metrologica.
control metrologico.
. . . ) . ] -, Registros de calibracion, verificacion La organizacion realiza mantenimiento y calibracion de
Se conserva informacion documentada de mantenimiento, verificacion y calibracion - . . o .
715 - _— yio mantenimiento de los equipos de 25% equipos de medicion cuando estos empiezan a fallar,
de los equipos de medicion. _— .
medicion. pers no cuenta con un registroe de esto.
La organizacion cuenta con un registro de los
La erganizacion ha determinado y evalia los conocimientos para una comecta Formato d.E. conocimientos para la COnoSimi=nics con los que debe contar ::ada
718 e operacion de los procesos y 50% trabajador, dependiendo de su puesto y actividad, pero
operacion de sus procesos. . . . N o .
actividades. no hay evidencia que estos conocimientos hayan sido
evaluados.
- Los conocimientos determinados sélo son informades
L . . . e Formato de conocimientos para la i .
Los conocimientos determinados se mantienen y ponen a disposicion de las . al trabajador, a la hora de la seleccion de personal,
718 . - operacion de los procesos y 25% . -
exiEnsiones necesanas. ctvidades pero estos no son evaluades y no hay evidencia de que
4 ) esten actualizados.
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- COMPETENCIA 1 42%
73 Se ha determinado la competencia del personal que realiza trabajos gue afectan la Perfiles de cargo ¥ 50% Se cuenta con una descripcion de puesios, mas esia
: calidad del producto o servicio y el desempefio del SGC. responsabilidades no s encuentra documentada, ni actualizada.
- - - o - A . -
73 Se cumple con la induccién del personal nuevo. r\c-cedwrl_enm de Ca pacitacion y 50% Se realiza inducci :-n_al p-ersc\na_-l pero no se mantiens
Entrenamiento registro del mismao.
; . I § - . _ N Mo existe metodologia para identificar necesidades de
" - fm] C . . .
7.2 Existe una me_.odologla que pF__hr_'mlta |dent|f?car _las necesn_:lades de formasion y tomar rc-cedwr‘l_enw de Ca pacitacion y 1 0% formacién, ni un plan de formacién para los
acciones para adguinr la competencia necesaria en el personal Entrenamiento .
trabajadores.
. . .. . . . . — Mo existe documentacion para evidenciar la
Se mantiene informacion documentada que evidencie la competencia del personal Procedimients de Capacitacion y P on pa
7.2 . . . T — . 25% competencia del personal, simplemente se documenta
(educacion, formacion, habilidades y experiencia). Entrenamiento - .
el CV de cada frabajador.
- TOMA DE CONCIENCIA 1 0%
Existe un programa de concientizacion en todos los niveles de la organizacion, para Programa de capacitacian
7.3 tomar conciencia sobre la politica de calidad, objetivos, contribucian en la eficacia del red '@ capack ¥ 1 0% Mo existe programa de concientizacion.
o I . - . sensibilizacion
SGC & implicancias de no cumplir los requisitos del SGC.
- COMUNICACION 0 25%
Canales de comunicacien definidos. Mo existen procesos de comunicacion definidos.
74 Se han establecido kos procesos de comunicacion intema y externa pertinentes al {Pueden estar dentro de los 253 Basicamente el que, cuando, quien, como ¥y a quien
: S5GC. documentos que se elaboraran para comunicar se da espontaneamente segln las
los procesos) situaciones que se presenten en el dia.
- INFORMACION DOCUMENTADA [ 4%
Lista Maestra de Documentos del
R La organizacion cuenta con la informacion documentada requerida por la Morma 150 5GC - Informacion documentada S S
7.5 . 1 0% La organizacion no cuenta con procedimientos.
8001:2015 requerida por la Morma 150
2001:2015
La organizacion ha determinado y desarmollado alguna
7 5.1 La organizacion ha determinado la infermacion documentada necesaria para la Lista Maesira de Documentos del T documentacion necesaria para realizar sus procesos
- eficacia del SGC. S5GC pero no hay evidencia de que apligus todas las
determinadas.
. . ] . . - o Mo existe metodolegia para la creacidn, identificacion,
La organizacion cuenta con una metodologia para crear, identificar, revisar, aprobar y rocedimiento de control de . -2 P . .
752 ) - . . 1 0% revision, aprobacion y actualizacion de la informacion
actualizar |a infermacion documentada. Informacion Documentada.
documentada.
La organizacion cuenta con un procedimiento documentado para asegurarse que la . N
- . - ) b Procedimiento de control de -
7.5.3 | informacion documentada se encuentre disponible y adecuada para su uso, asi como i 1 0% Mo cuenta com este procedimiento.
. _— ; . - L N Informacion Documentada.
esta protegida adecuadaments (uso inadecusdo, perdida de integridad, et}
753 Se cuenta con un prooed|n_1!enh:: docum er!.adc- Pars asegurar la distribucion, acceso, mcedlrr.llenbc- de control de 1 0% Mo cuenta con este procedimiento.
recuperacion y uso de la informacion documentada. Infarmacion Decumentada.
Se cuenta con un procedimients decumentado para asegurar 2l almacenamisnto, . N
. X -, : i . . Procedimiento de control de -
753 preservacion, control de cambios, conservacion y disposicion de la informacion .. 1 0% Mo cuenta con este procedimisnto.
Informacion Documentada.
documentada.
Se cuenta con un procedimiento documentado para identificar y controlar la Procedimiento de control de
7.53 informacion documentada de origen extemo que la crganizacion considere como r : 1 0% Mo cuenta con este procedimisnto.
X Informacion Documentada.
Necesana.
PLANIFICACION ¥ CONTROL OPERACIONAL 1 3%
Caracterizacion de usuarios - Se han determinado los requisitos mas relevantes, sdlo
81 Se han determinade los requisitos para los preductos yio servicios Caracteristicas del producio o 25% s& han tomado en cuenta a los clientes usuales de la
servicio. Control Operacional EMpresa.
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Se han establecido criterios para los procesos y aceptacion de los productos y Caracterizacion de usuarios - Se cusntan con criterios, pero no hay evidencia de su
8.1 senvicies; y se han determinado los recursos necesarios para la conformidad de Caracteristicas del producto o 50% uso. Sélo se mantiens informacién documentada de
dichos productos y servicios. servicio. Control Operacional ciertos aspectos de |a produccion.
- . . . Caracterizacion de usuarios - El supervisor de produccion lleva un registro sobre los
Se documenta y almacena la infermacion sobre los procesos que se llevan a cabo y - N
8.1 i demostrar conformidad de los productos v Servicios con sus vizitos Caracteristicas del producto o 50% procesos y productos, pero no se encuentra
asl B ¥ r=q . servicio. Control Operacional actualizado.
2.1 Se controlan ks cambios planificados en Ips procesas y requisitos de preductos y ?eglstn:? de planificacion de 1 0% No hay ningin control para este requisito.
servicios. cambios. Ver punio 6.3
- REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 3 19%
. o ’ . i Dc--:ulrrenu:us que cantangan Se brinda informacidn escrita sobre algunos procesos
231 Se han establecido procesos de comunicacion con el cliente relacionades con la informacion especifica del producto 250 del TUPA.
- informacion relativa a los productos y servicios. o servicio ofrecido (Pagina web, '
brochure, catalogos, ete.)
Se han establecido sclo dos formas de comunicacian
8.2.1 Se han establecido procesos de comunicacion con el cliente para atencion de Lineamientos de comunicacion con 25 con el cliente (Teléfono ylo e-mail). No existe
- consultas, confratos, cambios, efc. el cliente. procedimiento de atencion de comunicacion con el
cliente.
Se han establecido solo dos formas de comunicacion
231 Se han establecido procesos de comunicacion con el cliente en cuanto a la Lineamientos de comunicacion con o5 con el cliente (Teléfono yio e-mail). Mo existe
- retroalimentacion respecto a productos y servicios, incluyendo quejas. el cliente. procedimiento de atencion de quejas y reclamos ni de
comunicacién con el cliente.
N . B Formato de identificacian de Los requisitos que se ham de.err!"lnadlo toman en
Los requisitos determinades para les productos y servicios toman en cuenta los . . - cuenta algunos requisites legales yio aplicables, ya que
822 - . - . requisitos legales y aplicables (Por 25% A o
requisitas legales y otros reglamentanas aplicables. no s han identificado todos los requisitos legales y
parte de la emprasa) -
aplicables.
Los requisitos determinades para los productes y servicios toman en cuenta los Formato de identificacion de La erganizacion ha |dent|ﬁc.a.do regmsltos nEcesanos
822 isito iderad . : . isitos (P e de | 0% para los productos y'o servicios brindados, pero no se
requisitos considerados necesarios por la organizacian. requisitos (Por parte de la empresa) encuenira evidencia de Su uso,
La organizacion cuenta con metodologias para gestionar los pedidos, convenios o . . N
822/ gan R gras para g° P Lineamientos de comunicacion con .
293 cambios, presentacion de ofertas o ventas, asi COMo asegurarse de resolver ol clienta 1 0% Mo se cuenta con esta metodologia.
- diferencias antes de la fima o aceptacion del contrato. o
8213 e mantlE.'n.E infarmacion dncu.rr‘ Entad.a.que evidencie la resuitades de la revision de Contrel Operacional 1 0% Mo se mantiene informacién documentada.
requisitos y sobre cualguier requisito nuevo para los productos y servicios.
La informacion documentada pertinente es modificada cuando algin requisito del . . . .
824 p - - 9 9 Control Operacional 1 0% Mo se mantiene informacion documentada.
producto o servicio es moedificada.
DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS REQUISITO NO APLICABLE 0 0% REGQUISITO NO APLICABLE
CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS 2 25%
EXTERMAMENTE
g4 La organizacién ha identificado cuiles son sus proveedares. Listade de proueedc-res_ E_xnerncus ¥ E0% Se cuenta con un registro historico de prgvee-d-:-re&
productos que suministram. para acelerar &l proceso de contrataciones.
— = —
. La organizacién cuenta con una metodelogia e informacion documentada para Pmcedquten.a de Selecsion y .
8.4 ; . . i Evaluacion de provesdores. 1 0% Mo se cuenta con esta metodologia.
evaluar, seleccionar, registrar y calificar pericdicaments a sus provesdores extemos, L -
Procedimiento de Compras
La erganizacion mantiene un contrel a los procesos, productes o servicios Procedimients de Seleccion y . - -
o L ) . Mo se mantiene un control a los servicios suministrados
842 suministrados externamenta, para asegurar que se mantienen dentro del control del Evaluacion de provesdores. 25%
. N " N L - extermamente.
SGC y tambien define controles al proveedor y a las salidas resultantes. Procedimiento de Compras
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R . . . Procedimiento de Selececion y Se realiza una revision a los procesos, productos o
La organizacion verifica que los procesos, productos o servicios suministrados . L L . .
842 N P Ewvaluacion de provesdores. 25% servicios suministrados externamente, pero no existe
extermamente cumplen con los requisitos. S P L
Procedimiente de Compras. una metodologia ni seguimisnta.
- - . : . Procedimiento de Seleccion y Antes de comprar materiales, se llena un formato
Se cuenta con dates o informacion de la matera prima a comprar o Senvicios a oo . L.
843 Ewvaluacion de provesdores. 50% con informacion detallada de los productos. Pero no
prestarse externamente. L - . . .
Procedimiento de Compras hay evidencia que su uso sea continuo.
Se comunica al proveedor extemno sobre los requisitos para la aprobacion del Procedimiento de Seleccion y . .
N - . . oo Al proveedor extemno solo se le comunica el proceso,
843 producto, procedimientos, procesas, equipos, competencia de las personas Ewvaluacion de provesdores. 1 0% - i
. . L - producto o servicio a suministrar.
requeridas y los requisitos del SGC. Procedimiento de Compras
- PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO ] 11%
Se tiene una descripcion completa de los procesos de realizacion del producto o Cuadro de verificacion de Se cuenta con una descripcién de los procesos para
8.5.1 prestacion del servicio. (Caracteristicas de producto o servicio, resultados a alcanzar, descripcien de realizacion de 50% realizar el producto requerido o prestar el servicio, pero
recursos, infraestructura, personal, liberacion, entrega, eic.) producta ylo prestacion de servicio. no se evidencia su uso.
e . . . . . Controles definidos y documentados El dnico control gue se realiza es visual, mas no algo
851 Se tienen establecidos e implementados mntmle:ﬁ durante la producaion o prestacion en los documentos de los procesos 25% mas profundo para comprobar que los requisitos del
- del servicio para asegurar gue se cumpliran los requisitos del producto. A p . P p P q 9
(Caracterizacion de procesos) producto se cumplen.
Se tiene una metodologia que identifique la informacién de enlace yio ruta para la Seguimiento de la produccitn .
8.52 cgla g g ¥ pa =& A P 1 0% Mo se cuenta con esta metodoelogia.
trazabilidad del producta. (trazabilidad)
Se tizne identificado gue elementos suministra el cliente para la prestacion del Diocumentos donde se encuentren
8.5.3 |senvicio y existe una metodologia para el rratamiento de la propiedad suministrada por | establecidas las actividades para el 1 0% Mo 52 cuenta con esta metodologia.
el cliente. manejo de |la propiedad del cliente.
Existe una metodologia o documentos donde se establezean las actividades para la Documentos donde se encuentren Mo se cuenta con esta metodologia. ni con documentos
8.54 preservacion de las salidas durante la produccion o prestacion del servicio para establecidas las actividades para la 1 0% donde se establezcan las actividades para la
mantener la conformidad con les requisitos. preservacion de les productos. preservacion del producto.
- - I Solo se cuenta definida la garantia del producto yo
= S I § . Lineamizntos de actividades . i . .
855 Se ha identificado el alcance de las actividades posteriores a la entrega. . 1 0% servicio brindado mas no el alcance de las actividades
posteriores a la entrega . - )
a realizar posterioras a la enfrega.
R y i . . Mo se cuenta con esta metodologia, y no se conserva
Se cuenta con una metedologia e informacion documentada gue asegure la revision y | Registro el control de cambios en el . s 9iE. ¥ .
854 . . L. - L 1 0% informacion documentada sobre los resultadas y
contral de cambios en la produccion o prestacion del producto o servicio. proceso de produccion. . -
revision de los cambios.
- LIEERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 1 13%
N . . . . . y . Se realiza una revisien (visual) del producte final antes
La organizacion cuenta con disposiciones planificadas para verificar que se cumplen | Registro de liberacion de productos = . = \ ) P
8.8 . . . - 25% de su liberacion, pere no se cuenta con una
con los reguisitos del producto y servicio, antes de ser liberados. ylo servicios .
metodologia comecta.
Se mantiene informacion documentada sobre la liberacidn de los productos y : § .
- . . . . I . Registro de liberacion de productos . . ..
8.8 servicios, que incluya evidencia de confermidad con criteries de aceptacion y Jo Servicios 1 0% Mo se mantiene informacion decumentada.
trazabilidad de las personas que autorizan la liberacion. ¥
- CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 2 0%
La erganizacion cuenta con un procedimiento para el control de productos o servicies | Procedimients de Control de Salida -
871 g m R P - = 1 0% Mo se cuenta con un procedimiento.
no conformes. nao Conforme.
Se mantiens informacion documentada sobre las no conformidades y acciones a Registros de no conformidades y § . .
87.2 : L 3 1 0% Mo se mantiene informacion documentada.
tomar relacionadas con los productas o servicios. acciones tomadas.
SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS ¥ EVALUACION 4 0%
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Procedimientos de seguimiento,
. La organizacion cuenta con una metodelogia y mantiene informacien decumentada | medicion, analisis y mejora del SGC. .
8.1. = alay . . L ¥ J_ 1 0% Mo se cuenta con esta metodologia.
para evaluar el desempefio y eficacia del 3GC. Informaeion documentada de los
resultados.
8.1.2 Se realiza seguimients a la satisfaccion del cliente. Encuesta de satisfaccion del cliente. | 1 0% No se realiza seguimiento a la satisfaccion del clients.
513 Se realiza un analisis y evaluacidn de datos e informacion para evaluar la Informes de analisis de datos del 1 0% No =se realiza analisis y evaluacion de datos e
o conformidad de los productios y servicios y el grade de satisfaccion del cliente. proceso. informacion.
013 Se realiza un andlisis y evaluacion de datos 2 informacién para evaluar el desempefio Informes de analisis de datos dal 1 0% Mo s2 realiza analisis y evaluacian de datos e
o de los provesdores extemaos. proceso. infermacién.
- AUDITORIA INTERMNA 4 0%
Existe un procedimients para la realizacién de auditorias internas a intervalos Procedimiento de auditorias .
821 L B N . 1 0% Mo se cuenta con un procedimisnto.
planificados. intermnas.
822 La organizacion cuenta con un programa de auditorias intemas. Programa de Auditorias Internas. 1 0% Mo se cuenta con programa de auditorias intemas.
La organizacion cuenta con un sistema o forma de evaluacion y seleccion de Perfil de Auditor Intemo. Evaluacion . .
822 ) . - - I . . 1 0% Mo se cuenta con este sisterna de evaluacion.
auditores intemos asi como critercs de auditoria. de auditores intermnos.
Se mantiene informacion documentada como evidencia del programa de auditoria Regisiros de Auditoria interna del § . .
822 = = e prog ¥ 9 1 0% Mo se mantiene informacion decumentada.
los resultados de auditoria. SGC.
- REVISION POR LA DIRECCION [ 13%
Se realizan reuniones solo para venficar avance de
231/ Se ha realizade la revision del SGC a intervalos planificades, considerando las proyectos, o tareas a realizar, mas estas no son a
832/ entradas, los resultados y otras caracteristicas del proceso de revision por la Actas de revision por la Direccion. 25% intervalos planificados y no albergan otros temas. Mo
89.3.3 direccidn. ¥ se mantiene informacién documentada de dicha revision. s& han establecido enfradas, resultados y
caracteristicas del proceso de revisién por la direccidn.
- GENERALIDADES o 25%
La organizacion determina y selecciona oportunidades de mejora e implementa : : . I . . .
TQ L ¥ - P L . ! P Formato de Cportunidad de Mejora La organizacion identifica oportunidades de mejora,
10.1 acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su . 25% . X X
- s (Registro) pero no implementa acciones necesarias.
satisfaccion.
- NO CONFORMIDAD ¥ ACCION CORRECTIVA 2 0%
La organizacion cuenta con un procedimiento para implementar y verificar la eficacia Frocedimiento de Acciones -
10.2 de las acciones comectivas, correctivas. 1 0% Mo se cuenta con este procedimiento.
Se mantiene informacién decumentada scbre las no conformidades y cualquier accion Registro de no conformidades y y . "
10.2 . M . . . . 1 0% Mo e mantiene informacion documentada.
postenor tomada, asi como los resultados de las acciones comectivas. acciones correctivas.
- MEJORA CONTINUA 1 0%
FProcedimientos de seguimiento,
Existe mejora demostrable a través de los resultados del andlisis y evaluacion, salidas | medicién, analisis y mejora del 5GC. :
10.3 1 . X r ¥ ¥ mej ] 1 0% Mo es demostrable la mejora que se ha logrado.
de revision por la direccion, etc. Formato de Cportunidad de Mejora
{Registro)

Figura 9. Checklist de diagndstico ISO 9001:2015 de Direccion Regional de Produccién - Chimbote

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con el diagnostico realizado se obtienen los siguientes resultados:

Tabla N°33: Resultados del Diagnéstico ISO 9001:2015

, REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE % DE
CAPITULO CALIDAD CUMPLIMIENTO

4 Contexto de la Organizacién 18%
5 Liderazgo 21%
6 Planificacién 6%
7 Soporte 19%
8 Operacion 16%
9 Evaluacion de Desempefio 4%
10 Mejora 8%

Promedio 13%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 10: Resultados del Diagnéstico ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracién propia
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3)

4)

Se obtiene que el porcentaje de cumplimiento promedio de la Direccion
Regional de Produccién - Chimbote es de 13%, demostrando que hay aspectos
de la gestion que se deben de mejorar y asimismo de evidencia la falta de

requisitos que se deben implementar.

ETAPA 3: Planificacion

El responsable del SGC desarrolla el plan para su implementacién, en donde
se establecen las acciones a realizar y el personal encargado de su ejecucion,
dicho plan debera revisarse y aprobarse por el Director Regional. Parte de la
planificacion involucra la identificacion de las personas encargadas del
mantenimiento del SGC, a quienes se formara periédicamente para consolidar
la realizacion de las acciones propuestas; considerando que son los
responsables de los procesos criticos de la entidad. Se asignaran
responsabilidades al Comité, programando el uso de recursos y estableciendo
los mecanismos y herramientas a usar en las etapas de la implantacion,

garantizando la comunicacion interna eficaz de la organizacion.

ETAPA 4: Sensibilizaciéon y formacion

La finalidad de esta fase es lograr la sensibilizacién del personal de la entidad,
referido a la tematica de calidad y respecto a las acciones especificas del SGC
que se implementara. Dicha tarea se asigna al personal encargado de la
propuesta en contribucion con el area de potencial humano. El responsable de
calidad debe garantizar que los materiales orientados a la capacitacién estén
disponibles cuando se requieran; asi como, la realizacién de evaluaciones de
desempeno. El tema de las capacitaciones al personal sera seleccionado por
el equipo encargado de la de la propuesta planteada, con la contribucion y
validacion del Director Regional, como supervisor del SGC y funcionario de
entidad; con principal enfoque en la normatividad, documentacién vy

procedimientos a utilizar.
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5) ETAPA 5: Implementaciéon del SGC

En esta etapa se realizara el diagnostico, el seguimiento a todas las areas de
la institucion que tienen importancia en el Sistema de Gestion de Calidad. Esta
persecucion incluye actividades como la evaluacion de cumplimiento de
requisitos del cliente y legales, control de equipos (cuando sea aplicable),
verificacion de la lista maestra de documentos, ejecucion de los objetivos y
metas establecidas, asimismo se deberan programar reuniones para informar
el avance de implementacién y evaluacion del SGC. La implementacion, esta a
cargo del comité, sera responsabilidad del Coordinador de Calidad comunicar
el estado de desarrollo de la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

a la Direccion, Gerente General y Comité de Implementacion.
Se formulan los siguientes objetivos para la propuesta de mejora del SGC:
5.1. OBJETIVOS

1. Reducir el retraso en la entrega de servicios a los usuarios de la
entidad.

2. Reducir los reclamos debido a la deficiencia de calidad, asi como por
los requerimientos solicitados por los usuarios no atendidos.

3. Mejorar la gestién administrativa y operativa de la Direccién Regional
de la Produccién - Chimbote, mediante el disefio y control adecuado de
sus procesos e implementacion de meétodos en las actividades

adecuadas.

5.2. RELACION OBJETIVOS — CAUSAS REALES

De acuerdo con los problemas detectados como posibles causante del bajo
nivel de eficacia y eficiencia (ver Anexo 17); asi como, a partir del resultado
del analisis de los principales procesos de la institucion (ver tabla N°35),
del diagndstico del SGC segun el Checklist basado en ISO 9001:2015 (ver
figura 8) y el cuadro resumen de los requisito con incumplimiento de la
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norma mencionada (ver tabla N°33), se establece las medidas a considerar

en la propuesta de acuerdo al problema detectado

Tabla N°34: Relacion objetivos — causas de la propuesta de SGC en la Direccion

Regional de Produccion - Chimbote

OBJETIVOS CAUSAS ASOCIADAS REQUS"Z'(T:O DE
Falta de procesos,
procedimientos e Operacion
instructivos definidos
Planificacion inadecuada .
. Planificacion
de tareas a realizar
1. Reducir el retraso en
la entrega de o
servicios 3 los Capacitacion insuficiente Soporte
\ del personal
usuarios de la
entidad. Falta de materiales,
herramientas y equipos Soporte

necesarios

Falta de control por gestion

Evaluacion de

operativa de la
Direccion  Regional
de la Produccion -

Falta de instrumentos de
Gestion de calidad

de indicadores Desempefio
Carencia de procesos,
procedimientos e Operacion
instructivos definidos
2 Reducir los reclamos | Planificacion quecuada Planificacion
debido a la | de tareas a realizar
deficiencia de la
calidad, asi como los | Capacitacién insuficiente Soporte
requerimientos del personal
solicitados por los
usuarios no | Falta de materiales,
atendidos. herramientas y equipos Soporte
necesarios
Falta de control por gestion Evaluacion de
de indicadores Desempefio
. ., Contexto de la
3. Mepra_lr Ia} gestion Organizacion
administrativa y

Liderazgo

Mejora
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Chimbote, mediante L
Planificacion inadecuada

el diseno y control ) Planificacion
adecuado de sus | de tareas a realizar
procesos e
implementacion  de | Capacitacién insuficiente
H Soporte
métodos en las | del personal
actividades
adecuadas. Falta de objetivos definidos
a corto, mediano y largo Planificacion
plazo
Falta de materiales,
herramientas y equipos Soporte

necesarios

Fuente: Direccion Regional de Produccion de Chimbote — 2019

5.3. PROPUESTA DE MEJORA

Respecto a los problemas analizados en la tabla N°34, ‘puede
determinarse que todos se deben al deficiente cumplimiento en los
requerimientos de los usuarios, en términos de calidad y tiempo; ello a
causa principalmente, de falta de planificaciéon, metodologias adecuadas y

controles deficientes.

A fin de mejorar los niveles de eficacia y eficiencia, en cumplimiento con los
requisitos requeridos en el instrumento de Sistema de Gestion de Calidad,
se proponen como alternativa de solucion la mejora de procesos mediante
la Gestidn por Procesos, a través de la cual se busca la redefinicion,
planificacion y especificacion de procesos criticos en la institucion, que
mejore su eficacia. La mejora de procesos se encontrara inmersa en el
desarrollo de lineamientos y requisitos de un SGC bajo la norma ISO
9001.2015, el cual se orienta a la satisfaccion de los usuarios en términos
de la eficiencia de procesos. Es por ello, que la propuesta considera, la
Gestidn por procesos como alternativa de solucion para mejorar el nivel de
cumplimiento a los usuarios (eficacia) y el desarrollo de una Sistema de
Gestion de Calidad para mejorar los indices de conformidad y reducir los
reclamos y/o quejas (eficiencia), con ello se logran mejorar los procesos de
la Direccion Regional de Produccidn.
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5.3.2. GESTION POR PROCESOS

A partir de la problematica observada se analizaron a detalle los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo que se realizan en la institucién, a fin
de identificar los procesos que presentan deficiencias y no conformidades,
lo que permita reconocer las oportunidades de mejora que deben

incorporarse en el Sistema de Gestion de Calidad en la institucion.

Identificacion y secuencia de procesos

Los procesos identificados, que presentan deficiencias en su ejecucion o

un resultado no conforme, se detallan a continuacion:

Tabla N°35: Procesos identificados de la Direccion Regional de
Produccion - Chimbote

N° PROCESO

Planeamiento de actividades en las areas estratégicas y de apoyo en la
institucion

01

02 | Gestion del Abastecimiento

03 | Control de Calidad

04 | Gestion de los Recursos Humanos

05 | Certificacion artesanal

06 | Permiso de pesca de embarcaciones artesanales

07 | Licencia para procesamiento pesquero artesanal

08 | Certificacion de las declaraciones de impacto ambiental

Concesion para acuicultura de subsistencia para consumo humano

09 directo

10 | Permiso para la actividad de acuicultura a menor escala

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N°36: Analisis de procesos en la Direccion Regional de Produccion - Chimbote

NO

01

PROCESO

Planeamiento de
actividades en las areas
estratégicas y de apoyo en
la institucién

TIPO DE
PROCESO

Estratégico

DESCRIPCION

e Proceso que tiene por
finalidad la planificacion
de las actividades
ejecutadas por las
principales areas de la
institucion.

INCONVENIENTES

¢ Deficiente planificacién en las
actividades a desarrollar.

¢ Inadecuada comunicacion
con las areas involucradas en
los procesos misionales
(atencién al usuario)

CAUSA PROBABLE

e Falta de instrumentos de gestion
de calidad.

e Falta de
procedimientos
documentados.

e Trabajadores poco calificados
para las actividades de
planeamiento.

e Falta de mecanismos efectivos
de comunicacién entre las
diferentes areas.

procesos y
definidos vy

02

Gestion del

Abastecimiento

Apoyo

¢ Proceso de
valuaciones, compra y
abastecimiento de
materiales,

herramientas y equipos.

e Falta de materiales,
herramientas y  equipos
adecuados para la prestacion
del servicio.

¢ Inadecuada planificacion de las

necesidades y acciones de
abastecimiento en la institucion.
eFalta de metodologias de
seleccion y supervision de
proveedores que cumplan con
las especificaciones de Ila
institucion.

03

Control de Calidad

Estratégico

e Proceso de control y
cumplimiento de la
calidad en los servicios
orientados a suplir las

¢ No se realiza un control de los
servicios brindados.

¢ No se mantienen indicadores
de calidad, para evaluar

¢ Falta de instrumentos de gestidon
de calidad.

¢ Control de calidad no se realiza
durante todo el proceso de

necesidades de los ~ AP - h
. desempenio de la institucion prestacion del servicio.
usuarios.
eProceso que tiene . W
. S oTr r eln itacion
Gestion de los Recursos como objetivo abajadores . poco adecuada capactacq . de
04 Apoyo competentes en las distintas | personal para el cumplimiento
Humanos establecer los . R ,
. areas de la institucion. de sus funciones.
mecanismos
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necesarios para la
formacién de
trabajadores

competentes para la
ejecucion de la mision,
vision,  objetivos vy
avalar la calidad en la
asistencia del servicio.

e Poco compromiso de los
trabajadores con la
institucion.

e Falta de induccidn al ingreso del
nuevo personal.

eFalta de procedimientos vy
metodologias de evaluacion,
reclutamiento y seleccion de
personal.

eFalta de programas de
concientizacion al personal.

Proceso a través del cual
se expide un certificado
para personas naturales

e Areas intervinientes rechazan
continuamente la solicitud por
vicios cometidos por el
usuario.

e Proceso excede el tiempo
planificado en su ejecucion.

¢ Falta de capacitacion técnica del
personal en el desarrollo de sus
funciones.

¢ Deficiencia en la definiciéon vy

05 | Certificacion artesanal Misional L . ) Iy Y S
0 juridicas que se | e Actividades de inspeccion y | delimitacion de procedimientos
dedican a la actividad | supervision no son| en el area de Tramite
pesqueras técnicamente adecuadas. documentario y el area de
e Inspecciones y supervisiones | Supervision y Fiscalizacion
excedidas en el plazo
establecido.
e Proceso excede el tiempo | eInadecuada capacitacion al
Proceso donde se tramita | planificado en su ejecucion. personal respecto a la validacion
los permisos de pesca | e Actividades de inspeccion a | y verificacion de autenticidad de
Permiso de pesca de dir;igidozalembarggciones embarcaciones no se realizan dlc)cumeptacién presentada por
06 | embarcaciones Misional artesanales marlttlmas y | en el plazo previsto por el | e usuario. o
artesanales continentales, asi como | proceso. o oDeflc[enc.lfa en la deflr.'lIC.IOI‘] y
las embarcaciones de | e Demora en la revision de | delimitacion de procedimientos
menor escala en el| validez de documentos| en el éarea de Tramite
ambito continental sustentatorios de la solicitud | documentario y el éarea de
presentada. Supervision y Fiscalizacion
Licencia para Proceso destinado a A intervinient h e Falta de capacitacion técnica del
07 | procesamiento pesquero | Misional dotar de legalidad Ia ¢ Areas Intervinientes rechazan personal en el desarrollo de sus

artesanal

operatividad de plantas

continuamente la solicitud por

funciones.
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de procesamiento de
productos
hidrobiolégicos.

vicios cometidos por el
usuario.
e Excesivo tiempo en el

levantamiento de
observaciones por parte del
usuario.

¢ Actividades de inspeccion vy
supervision no son
técnicamente adecuadas.

¢ Inspecciones y supervisiones
a plantas de procesamiento
excedidas en el plazo
establecido o con deficiencias
de informacion.

¢ Deficiencia en la definicion vy

delimitacién de procedimientos
en el area de Tramite
documentario y el area de
Supervisién y Fiscalizacion

Proceso para certificar

e Areas intervinientes rechazan
continuamente la solicitud por

e Deficiencias del

personal de

., . vicios cometidos or el - .
Certificacion de las las declaraciones de . P tramite documentario en la
) . - . . usuario. : . .
08 | declaraciones de impacto | Misional impacto ambiental para la «Excesivo  tiemoo  en el orientacion a los usuarios.
ambiental actividad  desarrollada, levantamiento P de e Falta de capacitacion técnica del
previamente autorizada. . personal en mesa de partes.
observaciones por parte del
usuario.
e Desconocimiento de los
requisitos descritos en el
Proceso para . L
. ) TUPA, asi como los plazos | e Deficiencias del personal de
Concesion para concesionar el desarrollo ; ” . .
. L destinados a la resolucion de | tramite documentario en la
acuicultura de L de una actividad de - : . .
09 . . Misional . X solicitudes. orientacion a los usuarios.
subsistencia para acuicultura destinada al

consumo humano directo

consumo humano

directo.

e Excesivo tiempo en el
levantamiento de
observaciones por parte del
usuario.

¢ Falta de capacitacion técnica del

personal en mesa de partes.
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Permiso para la actividad
10 | de acuicultura a menor
escala

Misional

Proceso para autorizar el
desarrollo de una
actividad de acuicultura a
menor escala.

e Desconocimiento de los
requisitos descritos en el
TUPA, asi como los plazos
destinados a la resolucion de
solicitudes.

Excesivo tiempo en el
levantamiento de
observaciones por parte del
usuario.

¢ Deficiencias del personal de
tramite documentario en la
orientacion a los usuarios.
Falta de capacitacion técnica del
personal en mesa de partes.

Fuente: Elaboracién propia
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b) Descripcién y documentacion de procesos

Los principales procesos misionales de la institucion se representan a

partir de su correspondiente diagrama de procesos:

Figura 11. Diagrama de proceso: Certificacion artesanal en la DIREPRO - Chimbote

TRAMITE DOCUMENTARIO

SUB DIRECCION DE PESCA ARTESANAL

DIRECCION REGIONAL

DAD P

RA AR ANA

SUB DIRECCION DE SUPERVISION
Y FISCALIZACION
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RECEPCION DE
SOLICITUD DE
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.

VERIFICACION DE
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I T

VALIDACION DE
DOCUMENTO DE
IDENTIFICACION

Pescador no
embarcado

VALIDACION DE

¢PESCADOR

Pes|
emb

cador
prcado

VIGENCIA DE

Y

PERMISO DE PESCA

VALIDACION DE

MBARCADO?

Pescador

¢PESCADOR, ARMADO

Y

CARNET DE

MARINERO

Armador

O PROCESADOR?

¢PERSONA
NATURAL O
JURIDICA?,

Natural

VERIFICACION DE

COPIA DE DNI

Y

RECIBIR PAGO DE
TRAMITE

Juridica

VERIFICACION DE
COPIA DE PARTIDA
REGISTRAL

Procesador

v

VALIDACION DE
CERTIFICADO DE
MATRICULA

v

VERIFICACION DE
CARACTERISTICAS
TECNICAS

v

VERIFICACION DE
CONSTANCIA DE
SOC. PESCADORES

v

VERIFICACION DE
DJ DE PROPIEDAD Y
POSESION DE EMB.

VALIDACION DE

ENTREGA DE
CERTIFICADO A

A

'

RECIBIR PAGO DE

Y

RES. LICENCIA DE

OPER. DE PLANTA

VERIFICACION DE

TRAMITE

ESCRITURA DE
CONS. DE EMPRESA

¥

VERIFICACION DE
CARACTERISTICAS
TECNICAS

v

VALIDACION DE
CERTIFICADO DE
DOMINIO O MATR.

Y

A 4
VERIFICACION DE

> PAGO POR
INSPECCION TEC.

!

INSPECCION
TECNICAA
EMBARCACION

A 4

EXPEDICION DE

USUARIO

FIN

CERTIFICADO 14—
ARTESANAL

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Diagrama de proceso: Permiso de pesca de embarcaciones artesanales

en la DIREPRO - Chimbote

PERMISO DE PESCA DE EMBARCACIONES ARTESANALES MARITIMAS Y CONTINENTALES Y DE MENOR ESCALA EN EL AMBITO CONTINENTAL

TRAMITE

DOCUMENTARIO

SUB DIRECCION DE PESCA
ARTESANAL

DIRECCION REGIONAL

SUB DIR. DE SUPERVISION
Y FISCALIZACION

INICIO

RECEPCION DE
SOLICITUD DE
TRAMITE

!

VALIDACION DE
DOCUMENTO DE
IDENTIFICACION

¢PERSONA
NATURAL O
JURIDICA?

Juridica

Natural

VERIFICACION DE
COPIA DE DNI

VERIFICACION DE
COPIA DE PARTIDA
REGISTRAL

v

Verificacion del
certificado de

matricula

¢EMBARCACION MAYOR

Si

VERIFICACION DE
—» CERTIFICADO
NACIONAL DE ARQUEO

!

RECIBIR PAGO DE

TRAMITE

A

A 6.48 M3?

No

A 4

VERIFICACION DE
CARACTERISTICAS
TECNICAS

v

VALIDACION DE
PROTOCOLO
SANITARIO (ITPP)

y

VERIFICACION DE
PAGO POR
INSPECCION TEC.

!

INSPECCION
TECNICA A
EMBARCACION

.

CALIFICACION DE
ARMADOR
ARTESANAL

'

ENTREGA DE EXPEDICION DE
PERMISO DE PESCA [« PERMISO DE PESCA
A USUARIO DE EMB. ARTESAN.
FIN
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 13. Diagrama de proceso: Licencia para procesamiento pesquero artesanal en la

DIREPRO — Chimbote

LICENCIA PARA LA OPERACION DE PLANTA DE PROCESAMIENTO PESQUERO ARTESANAL Y/O PROCESAMIENTO PRIMARIO

TRAMITE DOCUMENTARIO SUB DIRECCION DE PESQUERIA DIRECCION REGIONAL SUB DIR. DE SUPERVISION

AMBIENTAL Y FISCALIZACION
INICIO
RECEPCION DE
SOLICITUD DE
TRAMITE
VALIDACION DE
DOCUMENTO DE RECIBIR PAGO DE
IDENTIFICACION TRAMITE
¢PERSONA Natural L VALIDACION DE VERIFICACION DE
NATURAL O VECFg;IIiA;éODNNFE CONSTANCIA DE » CARACTERISTICAS
JURIDICA? VERIFICACION AMB TECNICAS

Juridica ¢

VALIDACION DE
PROTOCOLO
SANITARIO (ITPP)

VERIFICACION DE
COPIA DE PARTIDA

REGISTRAL
[ | 1
VERIFICACION DEL VERIFICACION DE
CERTIFICADO DE PAGO POR
COMPATIBILIDAD DE USO INSPECCION TEC.
) INSPECCION
si TECNICA A

EMBARCACION
|

.

VERIFICACION DE
CONSTANCIA DE
NO ADEUDO

v

EXPEDICION DE LIC. DE
OPERACION DE PLANTA
DE PROCESAMIENTO

FIN

Fuente: Elaboracién propia

Desde los diagramas de procesos, se observa el detalle de ejecucion del

proceso y la secuencia de pasos y areas intervinientes.

c) Descripcion de las caracteristicas del proceso (Ficha de proceso)

Se procede a definir los procesos a través de las fichas de procesos, tal

como se aprecia a continuacion:
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Figura 14. Ficha de caracterizacion del proceso: Licencia para la operacién de planta de procesamiento pesquero artesanal y/o

procesamiento primario en la DIREPRO - Chimbote

DIREPRO-CHIMBOTE

FORMATO

CODIGO: LIC-F-002

VERSION: V 1.0 FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PRODUCCION
VIGENCIA: 2020 Pagina 1 de 1
NOMBRE Licencia para Ig operacion de planta de procesamiento pesquero artesanal y/o RESPONSABLE Direccion Regional
procesamiento primario
OBJETIVO D_otar _ dgz _Iegalldad la operatividad de plantas de procesamiento de productos ALCANCE In_u:p:_ Sollc_ltud de Ilcen_clla de operacion )
hidrobioldgicos Fin: Licencia de operacion con vigencia de 1 afio
PROCESOS
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES CONTROLES SALIDAS PROCESOS USUARIO
Planeamiento - Solicitud - Solicitud de tramite Ninguno - Licencia de operacién - Entrega de licencia de
- Recibo de pago (tramite y | - Validacion de identificacion operacion
verificacion) - Verificacion de certificado de compatibilidad
- Documento de partida | - Pago de tramite
registral o copia de DNI - Validacién de constancia de verificacion ambiental
- Certificado de | - Verificacidon de caracteristica técnicas
compatibilidad de uso - Validacién de protocolo sanitario
- Constancia de verificacion | - Pago de derecho de inspeccion técnica
ambiental - Inspeccion técnica
- Protocolo sanitario - Verificacion de constancia de no adeudo
- Constancia de no adeudo | - Expedicion de licencia de operacion
- Entrega de licencia de operacion al usuario
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DE PROCESOS
COMPETENCIAS AMBIENTE DE TRABAJO MATERIALES Y EQUIPOS

- Conocimiento de procedimiento en el TUPA

- Conocimiento de montos de derechos y tasas

- Capacidad de revision documentaria

- Celeridad en gestion de tramites

- Conocimiento en caracteristicas técnicas de
planta de procesamiento

- Conocimiento en materia ambiental

- Trabajo en Equipo

Oficina de la Direccién Regional de Produccién - Chimbote

- Utiles de oficina

- Equipos y/o instrumentos (para inspeccion técnica)

o Luxémetro.
o Termoémetro.
o Wincha

- Lista de evaluacion técnica y productiva
- Lista de verificacion del Sistema HACCP

DOCUMENTOS APLICADOS

REGISTROS QUE SE CONTROLAN

INDICADORES - PARAMETROS DE CONTROL Y MEDICION

- Procedimientos de expedicion de licencia para
la operacién de planta de procesamiento
pesquero artesanal y/o procesamiento primario.

- Ficha de especificaciones técnicas.
Control de Calidad en el proceso.
Registro de inspeccion visual.
Registro de tramites documentarios
Registro de verificacion ambiental

- Ciclo de proceso.
- Productividad

- Costo de Mano de Obra

- % de procesos no conformes

Fuente: Elaboracion propia
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De manera similar, se realizara con todos los procesos problematicos
detectados, a fin de identificar los objetivos, responsables, alcance, limites
de los procesos, recursos, entre otros. Dicha informacién explicita para
comprender adecuadamente los procesos y sus caracteristicas, que
facilite la gestion y control. Asimismo, debe designarse al responsable o
duefio del proceso, a fin de asegurar que la persona encargada de que el

proceso se gestione de manera adecuada.

Tabla N°37: Analisis de procesos en la Direccion Regional de
Produccién - Chimbote

o TIPO DE RESPONSABLE /
N PROCESO PROCESO DUENO
Planeamiento de o Jefe de
01 actividades en las areas Estratégico | Planeamiento
estratégicas y de apoyo en 9 resupuesto y
la institucion P P
La Gestion de la o Jefe de
02 suministracion. Apoyo Administracion
o Jefe de
03 | Control de Calidad Estratégico | Planeamiento y
presupuesto
La Gestion de los - ,
04 Recursos HUmanos Apoyo ¢ Jefe Administrativo
05 | Certificacion artesanal Misional e Director Regional
Permiso de pesca de
06 | embarcaciones Misional e Director Regional
artesanales
Licencia para la operacién
07 | procesamiento pesquero | Misional e Director Regional
artesanal
Certificacion de las :
08 | declaraciones de impacto | Misional .ilja%-ilc?lgerr(:é?ermte de
ambiental
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Concesion de acuicultura
09 | de subsistencia para | Misional ¢ Director Regional
consumo humano directo

Permiso para la actividad
10 | de acuicultura a menor | Misional e Director Regional
escala

Fuente: Elaboracién propia

d) Seguimiento y medicion de procesos

Debe realizarse la evaluacion mensual de los resultados de los procesos,
en comparacion con los planificados, considerando los posibles riesgos y

oportunidades de mejorar, mediante el control periddico de los procesos.

e Gestidon periddica de riesgos y oportunidades de la Direcciéon
Regional de Produccion - Chimbote: Al desarrollar esta gestion
periodica se desarrollara una matriz de identificacion de riesgos y
oportunidades (AMFE), esta estara regida desde de un procedimiento
documentado. Con lo cual busca establecer informacién importante
para la gestidn de los riesgos y oportunidades, donde se desarrolle una
auténtica gestion proactiva, por lo tanto, se podra planificar y asignar
decisiones para aprovechar las oportunidades identificadas y eludir los
riesgos que generen desviaciones. Asimismo, cabe mencionar que la
actividad mencionadas se relaciona con el fin de cumplir de requisitos
de la Norma ISO 9001:2015.

e Control periédico del funcionamiento de la Direccion Regional de
Produccion - Chimbote: La medicién de los procesos no se deben
limitar simplemente a evaluar los resultados, sino también al
funcionamiento; para lo cual se empleara la herramienta de Auditoria
Interna, con la reiteracion mensual, trimestral y semestral, que surge
desde los procedimientos documentados. Se busca una gestion
proactiva de los procesos desarrollados en busca de mejoras, lo cual
también se vincula con un requisito de la Norma ISO 9001:2015.

e Seguimiento de los resultados de la Direccion Regional de
Produccién - Chimbote: Los resultados deben ser supervisados, por
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lo tanto, se deben establecer indicadores a las actividades clave de
dicha entidad, esta valoracion no dara a conocer el porqué del éxito o
fracaso de las acciones desenvueltas en el lapso de tiempo anterior a
la verificacibn de los resultados. Dichos indices de desempefio

desarrollados para esta evaluacion se presentan en la tabla 40.

Para la adecuada medicion del desempefo, resulta adecuado
establecer el aporte como valor afadido de la evaluacion, seguimiento
y medicion de los resultados. El Sistema de seguimiento y control de

resultados se fundamenta en los siguientes elementos:

Tabla N°38: Valor afiadido en el Sistema de seguimiento y control de
resultados en la Direccion Regional de Produccion - Chimbote

gég.ﬁlo'ﬁ PARA LA PARA LA PARA LA
DE SATISFACCION GESTION DE LA | GESTION DE LAS
PROCESOS DEL CLIENTE CALIDAD PERSONAS
Conocer el clima
Identificar | Mejorar la actual de trabajo.
procesos percepciéon de los
clave. usuarios. Identificar la Buscar el cambio
informacion para | 9€ Cj[?(m dportam|ento
la aplicacién de y actitudes.
herramientas vy :
Identificar la | Ajustar las | metodologias de 'c\i/leesj,::sreﬁo dg:
informacion | caracteristicas de | mejora. pl
de entrada |los servicios de personal.
para la acuerdo a los Mejorar
mejora de los | requerimientos de capacitacion del
procesos. los usuarios. personal

Fuente: Coaguila (2017)

La definicion de indicadores se encuentra alineada con el establecimiento
de objetivos y metas establecidas, definidas y suficientemente
representativas, a fin de evaluar el desempefio de los procesos
relacionados con la satisfaccion del usuario final. Los indicadores
propuestos para la medicion del rendimiento del proceso y cumplimiento

de metas se definen a continuacion:
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Tabla N°39: Indicadores de control de implementacion del SGC en la Direccion Regional de Produccion - Chimbote

PROCESO INDICADOR

Frecuencia de

Denominacioén . as
medicion

Descripcion

Objetivo Meta / Objetivo

Planeamiento de
actividades en las areas

Asegurar la planificacion de las

Nivel de cumplimiento

ambito continental.

tiempo de proceso

01 A actividades ejecutadas por las principales | ,, Mensual >=90%
estratégicas y de apoyoen | . A (%)
LD areas de la institucioén.
la institucién
Indice de
. L cumplimiento en
., Garantizar el proceso de evaluacion,
Gestion del . , procesos de compra — aco
02 . compras y suministro de materiales, | 7, Mensual >= 95%
Abastecimiento . . (%)
herramientas y equipos. 2
Indice de proveedores
calificados (%)
Garantizar el control y aseguramiento de indice de o
03 | Control de Calidad la calidad en los servicios orientados a conformidades (%) Mensual >=90%
suplir las necesidades de los usuarios. °
Establecer los mecanismos necesarios
. para la formacion de colaboradores | % rendimiento de
Gestion de los Recursos o 2 — a0o
04 HUMANoS competente para el cumplimiento de la | personal (evaluacion Mensual >=98%
mision, vision, objetivos y garantizar la | de rendimiento)
calidad en la prestacién del servicio.
. . Nivel de cumplimiento
Expedir un certificado para personas | jq entrega P Anual >=95%
05 | Certificacién artesanal naturales o juridicas que se dedican a la % de reduccion de
actividad pesqueras ° Anual >=50%
tiempo de proceso
Tramitar los permisos de pesca dirigido a | Nivel de cumplimiento Anual >= 959
Permiso de pesca de | embarcaciones artesanales maritimas y | de entrega °
06 | embarcaciones continentales, asi como las | , .,
: % de reduccion de — EnMo
artesanales embarcaciones de menor escala en el Anual >=50%
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Nivel de cumplimiento

Licencia para el | Garantizar la dotar de legalidad Ila de entreqa Anual >=95%
07 | procesamiento pesquero | operatividad de plantas de procesamiento % d 9 duccion g
artesanal de productos hidrobiolégicos. o de . reduccion —de Anual >= 50%
tiempo de proceso
Certificacion de las | Certificar las declaraciones de impacto gévg:,]gg c;umpllmlento Anual >= 95%
08 | declaraciones de impacto | ambiental para la actividad desarrollada, % d 9 duccien d
ambiental previamente autorizada. o de reduccion de Anual >=50%
tiempo de proceso
Cor!ce3|on Para | concesionar el desarrollo de una actividad Nivel de cumplimiento Anual >= 95%
acuicultura de . . de entrega
09 subsistencia para de acuicultura destinada al consumo % de reduccion de
. (v = 0
consumo humano directo humano directo tiempo de proceso Anual >=50%
Permiso para la actividad . . Nivel de cumplimiento Anual >= 95%
: Autorizar el desarrollo de una actividad de | de entrega
10 | de acuicultura a menor acuicultura a menor escala % de reduccion de
escala ' 0 Anual >=50%

tiempo de proceso

Fuente: Elaboracién propia

La meta establecida para cada indicador de cumplimiento, permitira determinar la idoneidad de las acciones establecidas en el

Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo con la norma ISO 9001:2015.
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e) Mejora de procesos

A partir del seguimiento y medicion de los procesos, la Direccion Regional
de Produccion - Chimbote analizé y valord sus resultados, sus procesos,
cualidades y su desarrollo en el tiempo, posterior al estudio obtendra la

siguiente informacion:

e Las metas y objetivos planificados que no fueron alcanzados por los
procesos.

e Oportunidades de mejora en los procesos si existieran.

Al descubrir los procesos que necesitan mejorar su desempefio o si existe
una oportunidad de mejora, la Direccion Regional de Producciéon -
Chimbote definira medidas oportunas que permitiran modificar los
procesos con mal desempefio y dejar que estos alcancen sus propositos

y metas planificados.

Las acciones de mejora involucran el redisefio de procesos identificados
como criticos para la institucion. Como se aprecia en la figura 15, se
redisefid el proceso de expedicion de licencia para procesamiento
pesquero artesanal, para lo cual se eliminé determinadas actividades
redundantes y se consolidd la mayoria de acciones al area de tramite
documentario, a fin de agilizar el proceso de comprobacién de requisitos
para proceder con el tramite; asi como, la verificacion de los pagos y tasas
requeridas, con lo cual se reduce la interaccion de las otras dependencia
de la entidad, eliminado la participacion de la Sub-Gerencia de Medio
Ambiente y dotando de facultades de validacion de constancia de
verificacion ambiental al personal del Direccion Regional, en quienes
recae la parte culminante del proceso, realizando la menor cantidad de
actividades, por mostrar el mayor tiempo de demora para la realizacion de
los tramites. El area de tramite documentario, al mostrar mayor rapidez
para la realizacion de los procesos, se le asigné mayor cantidad de
actividades y responsabilidad de verificacidn, con lo cual sélo se requiere
la interaccion del personal de inspecciones técnicas, previa a la

aprobacion de la solicitud por Direccion. Con la supresion y compresion
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de ciertas actividades del tramite, se espera mejorar en 50% el tiempo de
ejecucion del proceso, mejorar el nivel de cumplimiento de entrega a

tiempo en un 95% como minimo.

Figura 15. Redisefo de procesos: Licencia para procesamiento pesquero artesanal

en la DIREPRO - Chimbote

PROCESO MODIFICADO:

LICENCIA PARA LA OPERACION DE PLANTA DE PROCESAMIENTO PESQUERO ARTESANAL Y/O PROCESAMIENTO PRIMARIO

SUB DIR. DE SUPERVISION

Y FISCALIZACION DIRECCION REGIONAL

TRAMITE DOCUMENTARIO

INICIO

RECEPCION DE
SOLICITUD DE
TRAMITE VERIFICACION DE
¢ —»| CARACTERISTICAS
" TECNICAS
VALIDACION DE
DOCUMENTO DE l
IDENTIFICACION -
VALIDACION DE

PROTOCOLO
e SANITARIO (ITPP)
& Natural | \ERIFICACION DE
RTHRAL O COPIA DE DNI
JURIDICA?
o INSPECCION
uridies TECNICA
VERIFICACION DE
COPIA DE PARTIDA
REGISTRAL
[
VERIFICACION DEL
CERTIFICADO DE
COMPATIBILIDAD DE USO
RECIBIR PAGO DE
TRAMITE E
INSPECCION TECNICA l
v VALIDACION DE

VERIFICACION DE VE SEE:TAACITCS:\T\ ADI\EIB
RECIBOS DE PAGO l

'

VERIFICACION DE
CONSTANCIA DE
NO ADEUDO
]

EXPEDICION DE LIC. DE
OPERACION DE PLANTA
DE PROCESAMIENTO

FIN

Fuente: Elaboracion propia
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Con el redisefio de procesos se lograra reducir considerablemente el
tiempo de ejecucion de procesos con cuello de botella, logrando mantener
altos niveles de cumplimiento y conformidades en la entrega, de acuerdo

a las metas establecidas en la tabla N°39.
5.3.1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La informacién presentada previamente es necesaria para la correcta
realizacion y verificacion de los procesos dentro del Alcance del SGC.
Siendo una etapa muy importante para que la Direccidn se encuentre
involucrado con el proyecto de implementacion, y que su colaboracion sea

activa en el desarrollo del sistema.
Para el desarrollo del SGC se consideraran los siguientes elementos:

e Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad.
¢ Planificacion de la Calidad.

e Seguimiento, implementacion y analisis.

e Auditoria Interna y verificacion por la Direccion.

A. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de DIREPRO
- Chimbote. Primeramente, se definira tanto el alcance como la
aplicabilidad del SGC para establecer sus limites. Es por esto que el
alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de la entidad
comprende los procesos necesarios para el otorgamiento de licencias,
autorizaciones y permisos a particulares para la realizacién de actividades
productivas vinculadas al recurso hidrobioldgico. El Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) sera implementado en la oficina de la Direccion
Regional de Produccién en el distrito de Chimbote.

Dicho limites y exclusiéon seran documentados con cédigo SGC-F-002, y

seran transmitido a todos los colaboradores de dicha entidad.

B. PLANIFICACION DE LA CALIDAD

B.1. CONTEXTO DE LA EMPRESA
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La Norma ISO 9001:2015 estudia el contexto externo e interno de la
entidad; para conocer las composturas que pueden influir, de manera
positiva o negativa, en la capacidad de la entidad para conseguir los
objetivos y resultados planificados. Para conseguir estos requerimientos,
se han aplicado 03 herramientas: Matriz FODA, Matriz de Evaluaciéon de
Factores Internos (EFI) y Matriz de Evaluacion de Factores Externos
(EFE).

Tabla 2: Matriz EFE

Factores externos clave Ponderacion | Clasificacion | Valor

Oportunidades
1 Mayor exigencia de los usuarios por

servicios de mejor calidad y mayor eficacia. 15% 3 0.45
2 | Modernizacion de la vision de la institucion 10% 3 0.3
3 Incremento de personal aiin mas capacitado

para lograr el bien comun. 10% 3 0.3
4 | Apoyo de las demas instituciones publicas. 5% 2 0.1
5 | Capacidad de implementar estrategias para

que el servicio sea mas eficiente. 10% 3 0.3
Amenazas
1 Cambios burocraticos en cargos de

confianza. 5% 1 0.05
2 | Inseguridad en algunos trabajos 10% 3 0.3
3 | Criticas por parte de usuario 20% 3 0.6
4 | Crisis econémica 15% 3 0.45

Total 100% 2.85

Fuente: Elaboracién propia

La matriz EFE se encuentra comprendida por las oportunidades vy
amenazas presentes de manera externa en la institucion objeto de
estudio, entre tanto, de acuerdo a las puntuaciones de valores de
evaluacion de la matriz, en esta se obtuvo un total de 2.85, la cual es
mayor a la media de 2.50, en ese sentido, si bien es cierto, la puntuacion
obtenida es mayor a la media, no obstante, aun se presentan puntos

débiles en lo analizado.
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Tabla 3: Matriz EFI

Factores internos clave Ponderacion | Clasificacion | Valor

Fortalezas
1 Funcionarios y directivos con capacidad de

decision y autoridad 15% 2 0.3
2 Equipo de profesionales con capacitacion

para dirigir proyectos. 15% 2 0.3
3 Reestructuracion funcional y técnica del

Gobierno Regional. 15% 2 0.3

Capacidad de concentracion a nivel regional

y local. 5% 4 0.2
Debilidades
1 Falta de implementacion de la

modernizacion de la institucién 15% 4 0.6
> Insuficiente asignacién de recursos

presupuestales. 5% 4 0.2

No cuenta con un plan de desarrollo de

capacidades de recursos humanos 15% 2 0.3
4 | Desarticulacion organizativa interna 5% 2 0.1
5 | Personal con pensamientos restringidos. 10% 3 0.3

Total 100% 2.6

Fuente: Elaboracion propia

La matriz EFI se encuentra comprendida por las fortalezas y debilidades

presentes de manera interna en la institucion objeto de estudio, entre

tanto, de acuerdo a las puntuaciones de valores de evaluacion de la

matriz, en esta se obtuvo un total de 2.60, la cual es mayor a la media de

2.50, en ese sentido, si bien es cierto, la puntuacion obtenida es mayor a

la media, no obstante, aun se presentan puntos débiles en lo analizado.
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Tabla 4: Matriz FODA

Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

Funcionarios y directivos con
capacidad de decision y
autoridad

Falta de implementacion de la
modernizacion de la instituciéon

Equipo de profesionales con
capacitacion para dirigir
proyectos.

Insuficiente asignacion de
recursos presupuestales.

Reestructuracion funcional y
técnica del Gobierno Regional.

No cuenta con un plan de
desarrollo de capacidades de
recursos humanos

Capacidad de concentracion a
nivel regional y local.

Desarticulacion organizativa
interna

Personal con pensamientos
restringidos.

Oportunidades

Estrategias - FO

Estrategias - DO

Mayor exigencia de los
usuarios por servicios de

mejor calidad y mayor eficacia.

Modernizacion de la vision de
la instituciéon

Incremento de personal aun
mas capacitado para lograr el
bien comun.

Apoyo de las demas
instituciones publicas.

Capacidad de implementar
estrategias para que el
servicio sea mas eficiente.

Elaborar lineamientos
estructurados de una correcta
atencion al usuario,
considerando sus sugerencias
y quejas.

Integrar un grupo de
profesionales, a los cuales se
le deben capacitar en toda de
decisiones generales, las
cuales deben estar alineadas
a la vision de la institucion
Planificar actividades
conjuntamente con otras
instituciones publicas, a fin de
implementar estrategias de
mejora para una mejor
atencion e intercambio de
percepciones

Implementar un programa en
donde se analicen las exigencias
de los usuarios, a partir de ello
modernizar la instituciéon en
materia procesal.

Conformar un grupo de
profesionales de carreras
econdmicas, con la finalidad de
plantear estrategias financieras
que permitan lograr alcanzar los
objetivos.

Realizar convocatoria de
personal, cuyo perfil profesional
debe contar con conocimiento en
gestion de proyectos.

Amenazas

Estrategias - FA

Estrategias - DA

Cambios burocraticos en
cargos de confianza.

Inseguridad en algunos
trabajos

Criticas por parte de usuario

Crisis econdmica

Elaborar un programa, donde
se capacite a los directivos en
la elaboracién de informes
historicos acerca de su gestion
en la institucién, de este
modo, el directo entrante
pueda tener conocimiento
sobre los manejos y
propuestas que se vienen
ejecutando, contribuyendo asi
al desarrollo.

Elaborar un programa de
capacitacion al usuario, con la
finalidad de informarle acerca
de los procesos y gestiones
que este puede realizar en la
institucion.

Distribuir estratégicamente los
recursos necesarios para lograr
que el usuario se encuentre
satisfecho con la atencién y
servicio recibido.

Elaborar un plan de desarrollo, en
el cual se conformen grupos en
los cuales deben integrar todo el
personal de la institucidn, de esta
forma estos se sentirdn mas
identificados y seguros de su
eficiencia en el trabajo.

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo al FODA cruzado efectuado, se concertaron una serie de

estrategias, las cuales en su mayoria apuntan a disefiar un programa de
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capacitaciéon dirigido al personal, con la finalidad mejorar el proceso de
atencion al usuario, ademas, se precisa la conformacion de un grupo de
profesionales que se encarguen de evaluar los indicadores de gestion de
la institucion. Cabe sefalar que estas estrategias son un consolidado de
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la Direccion

Regional de Produccién de Chimbote.

B.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE
LAS PARTES INTERESADAS

El primer paso para que la Direccion Regional de Produccion de Chimbote
muestre su volumen para proporcionar servicios que complazca los
requerimientos del usuario, es medir cuales son las partes interesadas y
sus requisitos, con el objetivo de poder cuadrar correctamente el Sistema
de Gestion de Calidad. A continuacion, en el cuadro se percatan las partes
interesadas y sus requerimientos (necesidades Yy expectativas)
encontradas para el Sistema de Gestiéon de Calidad de DIREPRO -
Chimbote
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Tabla N°43: Necesidades y perspectivas de las partes interesadas en la

Direccion Regional de Produccion — Chimbote

DIREPRO-CHIMBOTE

FORMATO

CODIGO: 5GC-F-003

IDENTIFICACION DE

VERSION: V 1.0 NECESIDADES Y EXPECTATIVAS | T temes
VIGENCIA: 2020 DE LAS PARTES INTERESADAS Pisinalde |
NECESIDADES, -
PARTES INTERESADAS EXPECTATIVAS E nggﬁﬂg&fﬂ;‘f
INTERESES I

Usuarios

Confidencialidad de los datos

8.3.3 Propiedad perteneciente a

/o resultados. los clientes o proveedores
- Extemos.

8.1 Plamificacion v control
Confiabilidad del servicio y/o | operacional

producto.

8.3 Produccion v prestacidn del
3eTvicio.

Personal
eXperiencia.

certificado con

7.1.2 Perzonas

7.1.3 Infrasstructura

Seguridad v salud ocupacienal. | 7.14  Ambiente para la
operacion de los procesos.
Cuidado del Medio Ambiente. | NO APLICA

Estado v organizmos

Cumplimiento de laz Normas

5.1.2 Enfoque al cliente, ncizo

Clima laboral adecuado.

reguladores Legales v reglamentarias. a)
E&Lﬁﬁ!]ﬁﬂ; piuc?adﬂlsaz o de 8.4 Control de loz procesos,
Proveedores Calidad concertada, EE;?;E; dos e:-;}t s:;*tx:cms
Posibles alianzas estratégicas. )
iiﬁiﬂgl_ personal Y172 Competencia
7.1.3 Infraestructura
Perzonal Seguridad laboral. 714 Ambiente parz la
operacion de los procesos.
Satisfaccién del personal. 714  Ambiente parza la

operacion de los procesos.

Fuente: Elaboracién propia

Para asegurar

la satisfaccion

del

usuario debe establecerse

adecuadamente los requisitos dentro de los procesos dentro de la entidad,

tanto, los procesos de los usuarios como procesos de abastecedores,

deben estar al tanto de las cualidades que deben percibir y dar

respectivamente. Por ello se elabord el siguiente formato SGC-F-004-

Requerimientos de los clientes Internos.
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Tabla N°44: Requisitos de los clientes Interno en la Direccion Regional de

Produccion - Chimbote

DIREPRO-
CHIMBOTE

FORMATO

CODIGO: SGC-F-004

VERSION: V 1.0

REQUISITOS DE CLIENTE INTERNO

RENCRSE y

VIGENCIA: 2020 Pégina 1 de 1
PROCESO PROCESO Rei‘,‘r‘;sc‘zzz de | Revisado Observacioncs
PROVEEDOR CLIENTE por:

Cliente

Fuente: Elaboracion propia

B.3. ORGANIZACION -
COMPETENCIA

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y

El compromiso de la Organizacion Direccional es un pilar basico para
alcanzar con éxito la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
entonces se han establecido los mecanismos como demostrar el

compromiso de la Direccién:

e Manifestar a todos los trabajadores de la organizacion la cuspide de
satisfacer los requisitos del usuario y los legales aplicables.

¢ Instaurar la Politica de Calidad y transmitirla a todo el personal de la
empresa de todos los niveles organizacionales.

e Ejecutar periédicamente la revisidn por la Direccion y a intervalos
establecidos.

¢ Manifestar que los recursos se encentren disponibles

En cuanto a las acciones y responsabilidades de la organizacién se
establecera y documentara en el formato de “Perfiles de cargo y
responsabilidades”, por lo tanto, se desarrollara y debera ser
completado por los colaboradores de la institucion tal como detalle sus
requerimientos, este formato se podra encontrar en el Formato de
Perfiles de Cargo y Responsabilidades, con el cédigo SGC-F-005 del

SGC.

B.4. IDENTIFICACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
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La Norma ISO 9001:2015 recalca que la ldentidad debe disefar e
implementar acciones para afrontar los riesgos y oportunidades, es por
esto se recurre a un proceso de identificacion y evaluacién de riesgos y
oportunidades, este se centrara en los procesos operativos que presentan
deficiencias en la organizacion. Cabe resaltar que para esta verificacion y

evaluacion se tomaran cuatro fuentes de informacién de entrada:

e Analisis de la entidad - FODA.
e indices de evaluacion.
e Reclamos de usuarios.

¢ Recomendaciones de los colaboradores del area evaluada.

Culminada la evaluacion se procedera a proponer acciones a tomar para
combatir los riesgos o aprovechar las oportunidades que se presenten.
Posteriormente se expone un ejemplo de la identificacidon y evaluacion de
riesgos y oportunidades para el proceso de Licencia para la operaciéon de
planta de procesamiento pesquero artesanal y/o procesamiento primario
en la DIREPRO. Dicha evaluacion se muestra en el Procedimiento

“Identificacion y evaluacién de riesgos y oportunidades”:
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Tabla N°45: Matriz de Identificacidn y evaluacion de riesgos y oportunidades (AMFE)

DIREPRO-CHIMBOTE

CODIGO: SGC-F-006

REGISTRO

VERSION: V 1.0

MATRIZ DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Pagina 01 de 01

VIGENCIA: 2020 (AMFE)
MODO DE FALLO/OPORTUNIDAD POTENCIAL EVALUACION
OPERACION / MODO DE CONTROL ACCIONES A
FUNCIONALIDAD |  FALLO EFECTO CAUSA ACTUAL | | | o NRT | ““romar | RESPONSABLE | PLAZO
/OPORT.
POTENCIAL
Areas .
. .. . Capacitacion
intervinientes Tiempo
) de personal de
rechazan excesivo .
. Falta de tramite
continuamente en la YRR . . Jefe de
.y . capacitacion técnica Ninguno 8 3 145 | documentario o .
la solicitud por | realizacién Administracion meses
vicios del del personal en
cometidos por roceso procedimientos
P P de la entidad
el usuario
Excesivo .
. Tiempo
. . tiempo en el : Implementar
Licencia para : excesivo Falta de
) levantamiento L controles de | Jefe de
procesamiento en la seguimiento en la . .
de T T Ninguno 9 5 132 procesos e Planeamiento y
pesquero . realizacion realizacion del L meses
artesanal observaciones del proceso |nd|cadores~ de | presupuesto
por parte del desempefio
: proceso
usuario
o Deficiencia en la
Act|V|dac{e’s de definicion y Delimitacion y
inspeccion y Fallas en s L
"y delimitacién de documentacion
supervision no el rocedimientos en el ] de Jefe de
son resultado | P o Ninguno 10 3 165 " Planeamiento y
- area de Tramite procedimientos meses
técnicamente del d : | de | presupuesto
adecuadas proceso . ocumentario ye _gefa
area de Supervision institucion
y Fiscalizacion

Fuente: Elaboracion propia
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B.5. POLITICA DE CALIDAD

La Organizacion Direccional determinara la gestion de su Sistema de

Gestidn de Calidad mediante la siguiente Politica de Calidad:

SGC-F-007. POLITICA DE CALIDAD DE LA DIRECCION REGIONAL
DE PRODUCCION - CHIMBOTE

La Direccion Regional de la Produccion de Chimbote tiene como
competencia formular, aprobar, ejecutar y supervisar las politicas de
alcance regional aplicables a las actividades extractivas, productivas y de
transformacién en los sectores de pesqueria, micro y pequefia empresa
(MYPE) e industria y cooperativas, promoviendo su competitividad y el
incremento de la produccion, asi como el aprovechamiento sostenible de

los recursos naturales y la proteccion del ambiente.

En virtud de buscar la excelencia de calidad para la satisfaccion plena de

nuestros usuarios, nos comprometemos a:

e Atender oportunamente todos los requerimientos solicitados por los
usuarios de manera oportuna.

¢ Revisar en los periodos establecidos los requisitos del usuario y partes
interesadas, programas de gestion, actividades planificadas y objetivos
de calidad para garantizar el cumplimiento de nuestra Politica.

e Cumplir con las normas legales vigentes aplicables a calidad y otros
compromisos que la entidad adopte voluntariamente.

e Buscar continuamente la mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad.

e Lograr el beneficio mutuo.

B.6. OBJETIVOS DE CALIDAD

En el marco de la politica de calidad, se precisaran y dictaminaran
objetivos de calidad para conseguir cumplir con los requisitos del usuario

y las partes interesadas, dichos objetivos seran revisados por la
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Corporacion de la Direccion por lo menos semestralmente y estan sujetos
a ser modificados de ser inevitable. Los mismos seran avisados a todos
los colaboradores y revisados a través de juntas mensuales dirigidas por

las jefaturas y autoridad.

B.7. PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Para cualquier proceso que se vaya a llevar a cabo en la Direccion
Regional de la Produccion de Chimbote, se debe de operar un plan previo,
considerando el propdsito de los cambios, posibles consecuencias,
recursos, responsabilidades entre otros. Por este motivo se ha realizado
el Formato SGC-F-008 Planificacion de los cambios en el SGC, el cual

valdra para que los cambios se realicen de forma sistematica y planificada.

Tabla N°46: Planificacion de los cambios en el SGC

DIREPRO CHIMBOTE FORMATO -
CODIGO: SGC-F-008 PLANIFICACION DE LOS _—
VERSION: V 1.0 CAMEIOS EN EL SGC ——
VIGENCIA: 2020 ’ Pagina 1 de 1

CAMBIO | . EI: otencial = N v oor | Aprob.
PROPUESTO ] LR I ] onsed. en ECUrsSOE ESPDILE. EV. por: por:

el SGC
ACTIVIDADES PLANIFICADAS F.inicie | F.fn

1
2
3

Fuente: Elaboracién propia

B.8. SATISFACCION DEL CLIENTE

Debemos entender cual es la percepcion de los usuarios acerca del
producto y/o servicio dado por la Direccidon Regional de la Produccién de
Chimbote y si se ejecuta los requisitos establecidos, posteriormente se
programaran concilios con los usuarios, dentro de los cuales se
mencionaran temas como el cumplimiento de las bases del contrato,

periodos establecidos, aspectos administrativos y otros.
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6)

7)

8)

De tal manera se empleara una encuesta de satisfaccién del cliente de
acuerdo con la Escala SERVQUAL (Anexo 09), a fin de evidenciar el

cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestion de Calidad.

ETAPA 6: Verificaciéon y validacion

En la etapa 6 se implemento los delineamientos y mecanismos de seguimiento,
medicion y analisis con el objetivo de evaluar el estado de la implementacion
del SGC, de tal manera su eficacia. Ademas, se desarrollara y admitira el Plan
y Programa de Auditoria Interna. La organizacion encargada de la implantacién
coordinara las audiciones internas establecidos para el SGC luego de dichas
auditorias se elaborara el informe de Auditoria Interna correspondiente.
Asimismo, el Coordinador de Calidad adjuntara toda la documentacién del
desempenio y situacion en la que se encuentre la implementaciéon del Sistema
de Gestion de Calidad y los supervisara, ya toda la informacion sera revisada

por la direccion.

ETAPA 7: Mejora Continua

La etapa 7 de mejora continua tiene que brindarnos el mantenimiento del
Sistema de Gestion de Calidad, mediante la implementacion de los trabajos
correctivos para la rectificacion de no conformidades y evitar que no vuelvan a
suceder nuevamente. En la fase se llevaran a cabo las opciones de mejora
determinadas en la fase de validacion y verificacion y se desarrollara vigilancia
a los trabajos de mejora implementadas y adicionalmente un analisis de la
eficacia de los trabajos. La fase se debe contener una persecucion continua por
parte del organizador de Calidad y el Coordinador de Implementacién que

afirme que los trabajos se desarrollen de una manera planificada y sistematica.

ETAPA 8: Certificacion

La etapa 8, las audiencias internas y la supervision por la direccion, cuando el
Sistema de Gestion de Calidad se encuentre en funcionando y se encuentre
implementado, se podra elegir una certificacion, a través una empresa

certificadora. Este comienza con la peticion y seleccion de la empresa
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certificadora; seguido a esto se remitira los documentos para la certificacion y
la empresa de certificacion tendra que elegir las fechas convenientes para las

auditorias de cumplimiento.

Tabla N°47: Empresas certificadoras de 1ISO 9001:2015

ORGANIZACION CRITERIOS

cuenta con la acreditacion de ANSI National
Acreditacion Board (ANAB) de los Estados Unidos y
del Instituto Nacional de la Calidad (INACAL) de Peru
BASC PERU en laNorma ISO 17021-1 "Evaluacion de Ila
Conformidad. Requisitos para los organismos que
realizan la auditoria y certificacion de Sistemas de
Gestion"

se ha posicionado como el principal referente en la
capacitacion de las empresas comprometidas con la
calidad y el medio ambiente, consolidandose, ademas,
AENOR en areas relacionadas con las actividades de
normalizacién y certificacion, como seguridad de la
informacion, seguridad y salud laboral, Compliance e
1+D+i, entre otras.

EI INACAL es el ente rector y maxima autoridad técnico-
normativa del Sistema Nacional para la Calidad,
responsable de su funcionamiento en el marco de lo
establecido en la Ley N.° 30224; la misma que crea, en
julio del afio 2014, el Sistema Nacional para la Calidad
y el Instituto Nacional de Calidad.

Intercert es un organismo de certificacion de sistemas
de gestion acreditado por la IAS (International
INTERCERT Accreditation Services Inc, EE.UU) Con el numero de
acreditacion MSCB-121

INACAL

SIS Certifications es un organismo de certificacion 1ISO
de 18 afos creado para proporcionar servicios de
certificacion 1SO con wun punto de brindar
administraciones de calidad y moral identificadas con
SIS CERT los puntos de referencia ISO, por ejemplo, 1ISO 9001,
ISO 14001, ISO 45001, OHSAS 18001, ISO 22000, ISO
27001 , ISO 13485, ISO 50001 y diferentes otras
medidas globales. Las certificaciones SIS estan
autorizadas por IOAS e IAS.

Fuente: Elaboracion propia

ETAPA 3: VERIFICAR

Se establecen los indicadores de cumplimiento de las acciones de mejoras

contenidas en el SGC, de acuerdo al siguiente detalle:

179



La meta establecida para cada indicador de cumplimiento, permitira determinar la
idoneidad de las acciones establecidas en el Sistema de Gestion de Calidad, de
acuerdo con la norma ISO 9001:2015.

A partir de las metas establecidas, es posible realizar la proyeccion de los efectos

en los procesos criticos de la entidad, de acuerdo con el siguiente detalle:

Tabla N°48: Analisis de cumplimiento de procesos criticos en la DIREPRO -
Chimbote

Procesos Procesos Nivel de
Cantidad de - culminados | cumplimiento de
culminados
procesos fuera de entrega en el
en el plazo
plazo plazo

PERMISO DE PESCA DE
EMBARCACIONES ARTESANALES 49 7 42 14.29%
MARITIMAS
LICENCIA PARA PROCESAMIENTO
PESQUERO ARTESANAL a4 10 34 22.73%
CERTIFICACION ARTESANAL 52 5 47 9.62%
CONCESION PARA ACUICULTURA
DE SUBSISTENCIA PARA 40 13 27 32.50%
CONSUMO HUMANO DIRECTO
PERMISO PARA LA ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA A MENOR ESCALA 48 10 38 20.83%
CERTIFICACION DE LAS
DECLARACIONES DE IMPACTO 66 16 50 24.24%
AMBIENTAL

Fuente: Tabla N°12y 13

De acuerdo a las metas propuestas en el SGC y la gestidon por procesos, se
establece como meta alcanzar un 95% de cumplimiento de los procesos. A partir
del cumplimiento de dicha meta, se realiza el calculo estimado de la cantidad de
procesos realizados dentro de plazo establecido, manteniendo los niveles

establecidos de cumplimiento.
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Tabla N°49: Analisis proyectado de cumplimiento de procesos criticos en la

DIREPRO - Chimbote

Procesos Procesos Nivel de
D . ‘s Cantidad de . culminados | cumplimiento de
enominacion del proceso culminados
procesos fuera de entrega en el
en el plazo

plazo plazo
PERMISO DE PESCA DE
EMBARCACIONES ARTESANALES 49 47 2 96%
MARITIMAS
LICENCIA PARA PROCESAMIENTO
PESQUERO ARTESANAL Y/O 44 42 2 95%
PROCESAMIENTO PRIMARIO
CERTIFICACION ARTESANAL 52 49 3 94%
CONCESION PARA ACUICULTURA
DE SUBSISTENCIA PARA 40 38 2 95%
CONSUMO HUMANO DIRECTO
PERMISO PARA LA ACTIVIDAD DE o
ACUICULTURA A MENOR ESCALA 48 46 2 96%
CERTIFICACION DE LAS
DECLARACIONES DE IMPACTO 66 63 3 95%
AMBIENTAL

Fuente: Tabla N°48

A partir de las proyecciones realizadas, es posibles establecer el valor mensual del
total de procesos a realizarse en el afio 2020, los cuales se muestran a

continuacion:

Tabla N°50: Proyeccién de procesos a realizarse al 2020, conformidades y

reclamos
Procesos Procesos

Cantidad | culminados en el | culminados fuera Procesos Procesos no

Mes de plazo de plazo conformes conformes

procesos n % n % n % n %
Enero 150 118 79% 32 21% 91 61% 59 39%
Febrero 128 93 73% 35 27% 77 60% 51 40%
Marzo 148 116 78% 32 22% 74 50% 74 50%
Abril 168 132 79% 36 21% 100 60% 68 40%
Mayo 178 142 80% 36 20% 119 67% 59 33%
Junio 125 96 77% 29 23% 78 62% 47 38%
Julio 156 125 80% 31 20% 113 72% 43 28%
Agosto 198 160 81% 38 19% 146 74% 52 26%
Setiembre 154 134 87% 20 13% 121 79% 33 21%
Octubre 169 138 82% 31 18% 132 78% 37 22%
Noviembre 173 142 82% 31 18% 131 76% 42 24%
Diciembre 170 149 88% 21 12% 137 81% 33 19%

Total 1917 1545 - 372 - 1319 - 598 -

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N°51: Resumen trimestral de procesos a realizarse en el

conformidades y reclamos

ano 2020,

Cantidad de Proc':esos Proc_:esos Procesos Procesos no
culminados culminados P p

Periodo procesos en el plazo fuera de plazo conformes conformes

n % n % n % n % n %
1er trimestre 426 22.2% 327 [ 17.1% 99 5.2% 242 12.6% 184 9.6%
2do trimestre 471 24.6% 370 |[19.3% 101 5.3% 297 15.5% 174 9.1%
3er trimestre 508 26.5% 419 |21.9% 89 4.6% 380 19.8% 128 6.7%
4to trimestre 512 26.7% | 429 |22.4% 83 4.3% 400 |20.9% | 112 5.8%
Total 1917 [100.0% | 1545 | 80.6% 372 19.4%| 1319 | 68.8% | 598 |31.2%

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, a partir de la meta de reduccion de tiempo del proceso (ver tabla N° 39),

se establece que el total de horas utilizadas en la ejecucidn de los procesos criticos

alcanzaria un 50% como tope maximo, por lo cual se realiza la proyeccién de los

recursos a utilizar para cada uno de los procesos criticos, ello a partir de la

reduccion en la cantidad de horas hombre utilizadas en el proceso.

Tabla N°52: Analisis de recursos utilizados en procesos criticos en la DIREPRO -

Chimbote

Denominacion del
proceso

Horas/hombr
e planificadas

(hrs.)

Horas/hombr
e utilizadas

(hrs.)

recursos

planificados (s/)

recursos
materiales
utilizados (s/)

recursos
programado
s (s/)

recursos
utilizado

s (s/)

PERMISO DE PESCA
DE
EMBARCACIONES
ARTESANALES
MARITIMAS

1470

1890

735

945

8085

10395

LICENCIA PARA
PROCESAMIENTO
PESQUERO
ARTESANAL

1540

1880

660

830

8360

10230

CERTIFICACION
ARTESANAL

1560

2030

780

1015

8580

11165

CONCESION PARA
ACUICULTURA DE
SUBSISTENCIA

PARA CONSUMO
HUMANO DIRECTO

1000

1270

600

735

5600

7085

PERMISO PARA
ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA A
MENOR ESCALA

1536

1916

720

910

8400

10490

CERTIFICACION DE
LAS
DECLARACIONES
DE IMPACTO
AMBIENTAL

1650

2150

990

1240

9240

11990

Fuente: Tabla N°19, 20, 21, 22, 23 y 24
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Con la meta de 50% de horas utilizadas, se proyecta la cantidad de recursos a

utilizar en el estudio:

Tabla N°53: Proyeccion de recursos utilizados en procesos criticos en la DIREPRO

- Chimbote

Denominacion del
proceso

HORAS
HOMBRE
PLANIFICADAS
(Hrs.)

HORAS
HOMBRE
UTILIZADAS
(Hrs.)

RECURSOS
PLANIFICADOS
(G

RECURSOS
MATERIALES
UTILIZADOS
(S))

RECURSOS
PROGRAMADOS

(C)

RECURSOS
UTILIZADOS
(G

PERMISO DE
PESCA DE
EMBARCACIONES
ARTESANALES
MARITIMAS

1470

945

735

945

8085

5670

LICENCIA PARA
PROCESAMIENTO
PESQUERO
ARTESANAL

1540

940

660

830

8360

5530

CERTIFICACION
ARTESANAL

1560

1015

780

1015

8580

6090

CONCESION
PARA
ACUICULTURA DE
SUBSISTENCIA
PARA CONSUMO
HUMANO
DIRECTO

1000

635

600

735

5600

3910

PERMISO PARA
ACTIVIDAD DE
ACUICULTURA A
MENOR ESCALA

1536

958

720

910

8400

5700

CERTIFICACION
DE LAS
DECLARACIONES
DE IMPACTO
AMBIENTAL

1650

1075

990

1240

9240

6615

Fuente: Tabla N°52

A partir de las proyecciones realizadas se establecen los siguientes valores

mensuales:

Tabla N°54: Proyeccién de recursos programados y utilizados en procesos a

realizarse en el ano 2020

Cantidad pro:r(::z das Horas utilizadas | Recursos totales Rec_u_rsos totales
Mes de (Hrs.) (Hrs.) programados (S/) utilizados (S/)
procesos| n % % n % n %
Enero 150 2682 8.3% 2619.5 8.0% 15660 8.2% 15617.5| 8.0%
Febrero 128 2154 6.7% 2231 6.8% 12690 6.7% 13315 6.8%
Marzo 148 2528 7.8% 2615 8.0% 14860 7.8% 15530 8.0%
Abril 168 2835 8.8% 2925 8.9% 16695 8.8% 17430 8.9%
Mayo 178 2920 9.0% 2980 9.1% 17270 9.1% 17840 9.1%
Junio 125 2130 6.6% 2219.5 6.8% 12525 6.6% 131825 6.8%
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Julio 156 2616 8.1% 2692 8.2% 15420 8.1% 16035 8.2%
Agosto 198 3330 10.3% 3315 10.1% 19620 10.3% 19865 10.2%
Setiembre 154 2589 8.0% 2558.5 7.8% 15255 8.0% 15292.5 7.8%
Octubre 169 2828 8.8% 2859 8.7% 16675 8.8% 17105 8.8%
Noviembre 173 2895 9.0% 2934.5 9.0% 17070 9.0% 1751751 9.0%
Diciembre 170 2796 8.7% 2746 8.4% 16530 8.7% 16480 8.4%

Total 1917 32303 100% 32695 100% 190270 100% 195210 100%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°55: Proyeccion trimestral de recursos programados y utilizados en

procesos a realizarse en el aio 2020

. Horas Recursos Recursos
Cantidad de Horas totales
programadas - totales
Periodo procesos (Hrs) | utilizadas (Hrs.) '°’°9';g',')‘ad°s utilizados (S/)
n % n % n % n % n %
1er trimestre 426 22.2% | 7364 |22.8% | 7465.5 |22.8% | 43210 |22.7% | 44462.5 | 22.8%
2do trimestre 471 24.6% | 7885 |24.4% | 8124.5 |24.8% | 46490 |24.4% | 48452.5 | 24.8%
3er trimestre 508 26.5% | 8535 |26.4% | 8565.5 |26.2% | 50295 |26.4% | 51192.5 | 26.2%
4to trimestre 512 26.7% | 8519 |26.4% | 8539.5 |26.1% | 50275 |26.4% | 51102.5 | 26.2%
Total 1917 100.0% | 32303 | 100% | 32695 | 100% | 190270 | 100% | 195210 | 100%

Fuente: Elaboracion propia

De los datos proyectados es posibles establecer los indices de eficacia y eficiencia,

asi como el indice de conformidad (%), Nivel de incumplimiento de entrega (%) y el

Nivel de atencion de quejas y reclamos (%), de acuerdo al Anexo 23.

ETAPA 4: ACTUAR

a) Creacion de Circulos de calidad

La presencia del Comité de Implementacion, bajo la direccion del Coordinador

de Calidad permitira verificar la aplicacién de las acciones de mejora, el cual

debe considerarse no como un proceso definitivo, sino que engloba un conjunto

de actividades con un desarrollo ciclico que mejorara progresivamente conforme

se logre mayor compromiso del personal.

La metodologia sera evaluada con una matriz de seguimiento de acciones y en

algunos casos se tomaran acciones inmediatas, correctivas y/o preventivas
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dado el caso, se llevara un historial de las acciones tomadas y se realizara una
reunion trimestral donde se conversaran los temas y las acciones tomadas

durante el intervalo de tiempo transcurrido.

b) Auditorias de verificacién
Se han repartido en equipos de trabajo a los miembros del area para realizar
inspecciones mensuales, las cuales se enfocaran a encontrar NO
conformidades respecto a lo descrito en la ficha de procesos, instructivos y
manuales, para asi verificar el nivel de cumplimiento de las actividades

planificadas.

Anexo 23: Calculo de eficiencia y eficacia de procesos posterior a la
propuesta de mejora (proyectado)

Tabla N°56: Proyeccion de eficacia de los procesos de la Direccion Regional de

Produccién de Chimbote, para el afio 2020

Indicador Valor

Procesos culminados en el plazo 1545

Procesos planificados 1917
Eficacia 80.59%

Fuente: Tabla N°50

Tabla N°57: Proyeccion de eficiencia de los procesos de la Direccién Regional de

Produccién de Chimbote, para el afo 2020

Indicador Valor
Procesos culminados en el plazo 1545
Recursos totales utilizados (S/) 195210
Tiempo utilizado (Hrs.) 32695
Procesos planificados 1917
Recursos totales programados 190270
(S)
Tiempo programado (Hrs.) 32303
Eficiencia 81.70%

Fuente: Tabla N°5
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Anexo 24: Calculo de indicadores de cumplimiento y satisfaccion posterior a la propuesta de mejora

Tabla N°58: Calculo del indice de conformidad de los procesos realizados durante el afio 2019

Conformidad Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total
Procesos conformes 91 77 74 100 119 78 113 146 121 132 131 137 1319
Total de procesos 150 128 148 168 178 125 156 198 154 169 173 170 1917

indice de conformidad (%) | 60.67% |60.16% | 67.57% | 70.83% | 43.82% | 90.40% | 93.59% | 61.11% | 85.71% |77.51% | 79.19% | 80.59% |68.81%
Fuente: Tabla N°50
Tabla N°59: Calculo del nivel de incumplimiento de los procesos realizados durante el afio 2019
Incumplimiento de entrega Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total
;’:;:SOS culminados fuera de | 5, 35 32 36 36 29 31 38 20 31 31 21 372
Cantidad de procesos 150 128 148 168 178 125 156 198 154 169 173 170 1917
Nivel de;:ﬁ_‘;;"ap:[;:‘)'e"t° de | 51339 |27.34% | 21.62% | 21.43% | 20.22% | 23.20% | 19.87% | 19.19% | 12.99% | 18.34% | 17.92% | 12.35% | 19.41%
Fuente: Tabla N°50
Tabla N°60: Calculo del nivel de atencion de quejas y reclamos de los procesos realizados durante el afo 2019
Atencion de quejas y Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total
reclamos
Quejas y reclamos recibidos 59 51 74 68 59 47 43 52 33 37 42 33 598
Cantidad de procesos 150 128 148 168 178 125 156 198 154 169 173 170 1917
Nivel de atencion de quejas | 3q 330, | 39 8494 | 50.00% | 40.48% | 33.15% | 37.60% | 27.56% | 26.26% | 21.43% |21.89% | 24.28% | 19.41% | 31.19%

y reclamos (%)

Fuente: Tabla N°50
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