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Resumen

La presente tesis inicia con una introduccion donde se menciona a instituciones al nivel
internacional y nacional que cuentan con sistema de gestion de calidad bajo los requisitos de la
Norma ISO 9001, entre una de las instituciones nacionales mencionados se encuentra la

Universidad Privada Boliviana (UPB), la cual cuenta con un certificado/sello de calidad.

En el capitulo uno se encuentran los aspectos generales de la investigacion como ser el contexto
referencial que en este caso es sobre ZOFRACOBIJA, el planteamiento del problema, nuestra
justificacién del porque se esta realizando la presente investigacion y en que podria beneficiar
a los estudiantes que busquen informacion sobre el tema que se esta tratando, de la misma
manera podemos mencionar nuestros objetivo general, especificos y nuestra hipotesis “Las
Normas ISO influyen en la productividad de Zona Franca Comercial e Industrial de Cobija”,

entre otros.

En el capitulo dos se habla sobre el marco conceptual de las palabras claves que se usaron en el

presente trabajo, como el concepto de ISO, calidad, etc.

En el capitulo tres se procede a desarrollar el disefio metodoldgico de la investigacion donde se
determind que nuestra paradigma de investigacion es el positivismo y por ende nuestro disefio
de la investigacion es no experimental porque nos permite relacionar dos o mas variables, del
mismo modo el tipo de investigacion para el presente trabajo es el correlacional porque se quiere
probar la hipotesis establecida, la linea de investigacion es la de administracion publica y

planificacion del desarrollo econémico y social por ser Zofra una entidad publica.

En el capitulo cuatro se basa en la fundamentacion tetrica de la investigacion en la cual
podemos conocer mas a fondo sobre las Normas ISO, sus familias, la historia de
ZOFRACOBIJA, también se podra observar los beneficios que tienen las zonas franca a la hora
de certificarse con un sello de calidad, mostrando comentarios sobre conocedores que trabajan
en distintas zonas francas de diferentes paises, las cuales si cuentan con un certificado de

calidad.



En el capitulo cinco se menciona el diagndstico sobre situacién de la institucién, donde se uso
diferentes herramientas de analisis para realizar los diagnosticos como ser, la matriz F.O.D.A,
andlisis de involucrados y el anlisis de cadena de valor, gracias a ellas se puede decir que

ZOFRACOBIJA cuenta con un gran potencial y puede realizar todos sus objetivos establecidos.

En el capitulo seis se realizd la investigacion de mercado, teniendo como muestra al personal
de ZOFRACOBIJA, donde se realizé una encuesta para conocer el nivel de conocimiento sobre

el tema a tratar, obtenido resultados positivos para nuestra investigacion.

En el capitulo siete se procedi6 a redisefiar los flujos de procesos para que sean mas entendibles
para los usuarios y beneficiarios de la entidad.

En el dltimo capitulo tenemos la comprobacion de hipétesis, dando como resultado la
comprobacion de nuestra hipotesis alternativa la cual nos dice que “las Normas ISO 9001:2008

si influyen en la productividad de Zona Franca Comercial e Industrial de Cobija”.

Como conclusiones y recomendaciones, tenemos los resultados de nuestra investigacion, dando
como recomendacién que la entidad pueda elaborar e implementar un sistema de gestion de
calidad, la cual ayudara a la entidad a tener mas productividad y ser mas eficaz, también se
prosiguio a mencionar las fases para la realizacion de un sistema de gestion de calidad y las
fases para adquirir un certificado de calidad a través de la empresa IBNORCA empresa

representante en Bolivia de la ISO.



Abstrac

This thesis begins with an introduction where it mentions institutions at the international and
national level that have a quality management system under the requirements of the 1ISO 9001
Standard, among one of the national institutions mentioned is the Bolivian Private University

(UPB) , which has a quality certificate / seal

In chapter one are the general aspects of the research such as the referential context which in
this case is about ZOFRACOBIJA, the statement of the problem, our justification of why the
present research is being carried out and how it could benefit the students who seek information
on the subject that is being discussed, in the same way we can mention our general and specific
objectives and our hypothesis "The 1SO Standards influence the productivity of the Commercial

and Industrial Free Zone of Cobija", among others.

In hapter two talks about the conceptual framework of the keywords that were used in the

present work, such as the concept of 1SO, quality, etc.

In chapter three we proceed to develop the methodological design of the research where it was
determined that our research paradigm is positivism and therefore our research design is non-
experimental because it allows us to relate two or more variables, in the same way the type
Research for the present work is correlational because it wants to test the established hypothesis,
the line of research is that of public administration and planning of economic and social

development because Zofra is a public entity.

Chapter four is based on the theoretical foundation of the research in which we can learn more
about 1SO Standards, their families, the history of ZOFRACOBIJA, you can also see the
benefits that free zones have when it comes to being certified. with a quality seal, showing
comments about experts who work in different free zones in different countries, which do have

a quality certificate.



In chapter five the diagnosis of the institution's situation is mentioned, where different analysis
tools were used to carry out the diagnoses such as the SWOT matrix, stakeholder analysis and
value chain analysis, thanks to them it can be said that ZOFRACOBIJA has great potential and

can achieve all of its set goals.

In chapter six the market research was carried out, taking ZOFRACOBIJA staff as a sample,
where a survey was carried out to know the level of knowledge on the subject to be treated,

obtaining positive results for our research.

In chapter seven we proceeded to redesign the process flows to make them more understandable

for the entity's users and beneficiaries.

In the last chapter we have the hypothesis testing, resulting in the testing of our alternative
hypothesis which tells us that "the 1SO 9001: 2008 Standards do influence the productivity of
Cobija's Commercial and Industrial Free Zone".

As conclusions and recommendations, we have the results of our investigation, giving as a
recommendation that the entity can develop and implement a quality management system,
which will help the entity to have more productivity and be more effective, it was also continued
to mention the phases for the realization of a quality management system and the phases to
acquire a quality certificate through the company IBNORCA, a representative company in
Bolivia of the ISO.
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Glosario

ISO = 1SO proviene de la palabra griega ISOS que significa igual o uniforme, esta palabra fue
tomada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International Organization
for Stardarization) que se fundd en 1946 con el de la creacion de un conjunto de normas para la

manufactura, comercio y comunicacion (Yéafiez, 2008, p. 2).

Normas ISO 9001 = Las Normas ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion
de calidad que puede utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestién de calidad
para satisfacer los requisitos del cliente (Secretaria Central de 1SO, p. viii).

Calidad = “Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

requisitos” (Yafez, 2008, p. 1).

Productividad = Se refiere a la produccion obtenida y los recursos empleados, es decir es lo

que en realidad se hace y lo que se gasta para hacerlo (Chiavenato, 2014).

Influencia = “Es la cualidad que otorga la capacidad para ejercer un determinado control sobre

el poder por alguien o algo” (Wikipedia, 2021, parr. 1).



Capitulo i

Introduccion

Las Normas ISO 9001:2008 ayuda a la institucion a tener eficacia en todos sus procesos, ademas
que le otorga una ventaja competitiva, en ambito internacional esta norma tiene una gran

importancia para toda empresa y/o institucion:

“La gestion de calidad es una herramienta de suma importancia a nivel organizacional, por ello
muchas empresas deciden implementar el estandar y obtener la certificacién 1ISO 9001~
(Benzaquen, 2018, p. 283).

Las certificaciones nos permite tener la seguridad de que se cumplen con una serie de
requerimientos para lograr tener resultados de alta calidad. Segun Alexander David quien es
coordinador del Sistema Nacional de Calidad (SNC) de Honduras, “este tipo de certificaciones
son importantes debido a su reconocimiento, aceptacion y trazabilidad internacional” también
menciona que para obtener una certificacion ISO se debe “determinar desde la alta gerencia el

compromiso de optar implementar una norma para certificaciéon” (Leon, 2016).

El enfoque que se ha dado en llamar internacionalmente gestion de la calidad, basado en
lograr la excelencia mediante el énfasis en la importancia de elementos como: liderazgo,
conocimiento de los intereses de la sociedad en general y trabajar hacia su satisfaccion,
implicacion de todos los trabajadores en la obtencion de los resultados, y la medicién y

mejora continua del desempefio de la introduccion (Gualpa, 2015, pag. 1)

El en &mbito nacional contamos con diversas empresas que cuentan con un sistema de gestion

de calidad y por ende un certificado de calidad:

En marzo de 2018, Insumos Bolivia super6 la auditoria de su sistema de gestion de
calidad con la norma 1SO 9001, que le fue otorgada por la TUV de Alemania, para sus

procesos de exportacion e importacion, esta certificacion demuestra que los flujos de



trabajo dentro de la institucion estan bien definidas lo que contribuye decisivamente a la

calidad de los servicios que brinda (Insumos Bolivia, 2021, parr. 1).

En Diciembre del 2003 la Universidad Privada Boliviana (UPB) es la primera universidad en el
territorio boliviano y una de las cinco al nivel sudamericano en obtener el Certificado
Internacional a la Calidad 1SO 9001:2000 para todos los procesos académicos y administrativos
(Universidad Privada Boliviana, 2021).

“Con una certificacion reconocida internacionalmente de su sistema de gestion de calidad segun
la norma 1SO 9001, puede mejorar sus oportunidades de acceso al mercado y obtener una

ventaja competitiva decisiva” (TUV Rheinland, s.f., parr. 6).

En el ambito local en el afio 2016 ZOFRACOBIJA realizo un estudio técnico para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad para la administracion para poder optimizar
todos los procesos que la institucién posee, sin embargo la implementacion del SGC no fue

posible.

Con la realizacion del presente trabajo podremos analizar si las Normas 1SO 9001: 2008 influye
en la productividad de la entidad de la institucion de Zona Franca Comercial e Industrial de
Cobija.



Capitulo 1

1. Aspectos generales

1.1. Contexto referencial

La Zona Franca Comercial e Industrial de Cobija (Zofra Cobija) es una institucion que otorga a
la poblacion Cobijefia la suspension de tributos y de impuestos que exige el pais, los impuestos
que si se pagan son los siguientes: Impuesto a las utilidades de la empresa, impuestos especial
a los hidrocarburos y sus derivados, impuestos municipal a las transferencias, impuestos sobre
la transmisién gratuita de bienes, impuesto sobre la propiedad, tributos municipales, tributos de
importacion. Por ser una institucion publica y fundamental en el municipio debe ser mas

productivo en sus funciones y otorgar calidad a sus usuarios y beneficiarios.

ZOFRACOBIJA inicia en septiembre de 1965 bajo el Decreto Supremo Ley N.° 07338 entra en
funcion por dos afios, en 1966 el 20 de marzo el Decreto Supremo N.° 7555 donde se amplia el
funcionamiento 5 afios mas a Zofra, entra en funcionamiento el Junio de 1984 bajo el Decreto

Supremo N.° 20287, actualmente tiene 38 afios funcionando en el Departamento.

ZOFRACOBIJA se compone por dos “4reas” la comercializacion e industrializacion como su
nombre lo dice, actualmente solo se maneja de Comercial, la funcion de Zofra es de
administrador de crisis, se encarga en la verificacion del ingreso y distribucion de mercaderia,
donde del 100% recaudado el 45% es para el funcionamiento de la institucion, 25% transferido

al TGN (Tesoro General dela Nacion) y el 30% es destinado a proyectos productivos.

Para el area de industrializacion ZOFRACOBIJA planea convertirse en la generadora de polos
del desarrollo de industria en el departamento, para empezar ya cuenta con un informe técnico
para la industrializacion de “Frutos Amazonicos” (Agai), la cual ya se encuentra en

procesamiento, a causa de ello se planea generar mas empleo al comprar Acai.



ZOFRACOBIJA planea trabajar con tres objetivos fijos para la industrializacién, las cuales son:

Generacion de empleos, migracién campo ciudad (paralizado) y el medio ambiente conservado
y protegido.

Los productos que la institucion tiene pensado en desarrollar en sus mismas instalaciones son

la industrializacion de la castafia y desarrollar los alimentos balanceados (Méndez, 2021).



1.2. Situacion de la problemética

Por ser ZOFRACOBIJA una entidad publica y esencial en nuestro municipio y departamento,
debe emplear un sistema de gestion de calidad, para que de esta manera los usuarios y
beneficiarios puedan realizar todos los procedimientos de sus tramites adecuadamente y de
manera eficaz, de esta manera Zofra sera mas productivo y ofrecera calidad no solo a los

usuarios y/o beneficiarios sino también a la poblacién en general.

1.3. Planteamiento del problema

1.3.1. Definicion del problema

El presente trabajo se procederd a investigar si las Normas ISO 9001:2008 influye en la
productividad de Zona Franca Comercial e Industrial de Cobija, por el motivo que en algunas
ocasiones los usuarios de Zofra Cobija no saben por donde empezar sus trdmites y otros
documentos necesarios, de la misma manera el personal que trabaja en la institucion no conoce
los procedimientos dentro de la misma.

1.4. Delimitacién del problema

1.4.1. Delimitacion espacial

La investigacion se desarrollard en el pais del Estado Plurinacional de Bolivia, en el

Departamento Pando, Provincia Nicolas Suarez, Municipio de Cobija, en la Zona Franca

Comercial e Industrial de Cobija ubicada en el Kilometro 14 % del municipio de Cobija.

Figura 1. Distancia entre la ciudad de Cobija a ZOFRACOBIJA



ZOFRACOBIJA Zona

Franca Comermal e. ‘&

Figura 2. Ubicacion ZOFRACOBIJA

1.4.2. Delimitacion temporal

La investigacion se llevara a cabo en el afio 2021.

1.4.3. Delimitacion tematica

Influencia de las Normas ISO 9001:2008 en la Zona Franca Comercial e Industrial de Cobija.

1.5. Formulacion del problema

¢Puede las Normas 1SO 9001:2008 influir en la productividad en la Zona Franca Comercial e

Industrial de Cobija?

1.6. Justificacion

1.6.1. Justificacion teorica

En la presente tesis se propone a investigar y analizar la influencia de las Normas I1SO 9001 :
2008 en la empresa, teniendo como un caso practico la Institucion de Zona Franca Comercial e
Industrial de Cobija, es de total importancia para la institucion y para el departamento porque
con ella se puede conocer la situacion actual de la institucion y poder mejorar continuamente,

también puede dar un pequefio paso para que pueda conseguir un sello de calidad.



1.6.2. Justificacion préactica

Con la presente tesis podemos poner en practica lo aprendido en nuestra etapa de formacion
profesional, conocer méas sobre las instituciones, empresas de nuestro departamento y poder
contribuir en el desarrollo de las mismas.

1.6.3. Justificacion metodoldgica

El presente trabajo se desarrolla para que los estudiantes universitarios puedan tener una
referencia acerca del tema investigado “influencia de las Normas ISO 9001 : 2008 en nuestro
departamento y nuestra ciudad, para que de esta manera puedan conocer mas sobre el tema y
puedan desarrollar mas trabajos investigativos sobre el tema ya mencionado.

1.7. Objetivos de la investigacion

1.7.1. Objetivo general

= Realizar un andlisis de la influencia de las Normas ISO 9001:2008 en la productividad en la
Institucion Zona Franca Comercial e Industrial de Cobija.

1.7.2. Objetivo especifico

Diagnosticar la situacion actual de la Institucion Zona Franca Comercial e Industrial de
Cobija.

Elaborar una investigacion de mercado para conocer el nivel de conocimiento del personal

de la entidad.

Redisefiar los flujos de procesos de la entidad para su optimizacion.

Analizar y comprobar la hipétesis establecida.



1.8. Alcance de la investigacion

“Resultan de la revision de la literatura y de la perspectiva del estudio. Dependen de los
objetivos del investigador para combinar los elementos en el estudio” (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014, p. 89).

El estudio correlacional surge de la necesidad de plantear una hipétesis en la cual se proponga
una relacién de 2 o mas variables. En el nivel cuantitativo surge la aplicacion de procesos
estadisticos inferenciales que buscan extrapolar los resultados de la investigacion para

beneficiar a toda la poblacion (Galarza, 2020).

El alcance de la investigacion que se empleara es el estudio correlacional, porque se cuenta con
dos variables a estudiar y se requiere probar la hipétesis planteada sobre el planteamiento del
problema.

1.9. Hipdtesis de la investigacion

Para el planteamiento de la hipotesis se planteara dos alternativas donde Hi es igual a la
Hipotesis alternativa y Ho es igual a la hipétesis nula.

1.9.1. Formulacion de la hipdtesis

Ho= Las Normas ISO 9001:2008 no influyen en la productividad de la Zona Franca Comercial

e Industrial de Cobija.

Hi= Las Normas ISO 9001:2008 influyen en la productividad de la Zona Franca Comercial e
Industrial de Cobija.



1.10. Definicion de las variables
Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de
medirse u observarse, las variables adquieren valor para la investigacion cientifica
cuando llegan a relacionarse con otras variables, es decir, si forman parte de una
hipétesis o una teoria (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 105).

1.10.1. Variable independiente

La variable independiente es aquella influye en la variable dependiente. La variable

independiente en este tema es:

e |nfluencia de las Normas 1SO 9001:2008.

1.10.2. Variable dependiente

Una variable dependiente es aquella variable que nos muestra si la variable independiente hace

algun efecto en ella (o influye en este caso). La variable dependiente de este tema es:

e Productividad de la Zona Franca Comercial e industrial de Cobija.
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1.10.3. Operacionalizacion de las variables
Tabla 1
Operacionalizacion de las variables
Hipotesis Variable Definicion Dimension  Distribuciéon  Indicador Instrumento
Es una norma Institucion  Documentos = Normas = Entrevista
internacional Zona requeridos ISO 9001
elaborada por Franca por la Norma
la Comercial ~ 1SO 9001.
Organizacién e Industrial
Internacional de Cobija
Vi. para la
Influencia Estandarizacio
de las n,queseaplica
Normas ISO a los Sistemas
9001:2008 de Gestion de
Las Normas Calidad de
ISO organizaciones
9001:2008 publicas y
influyen en la privadas
productividad (Software 1SO
de la Zona Calidad, s.f.).
Franca Capacidad de Institucion  Conocimient = Manual de = Encuesta
Comercial e lograr Zona o de los funciones
Industrial de objetivos y de Franca diferentes = Manual de
Cobija. vd generar Comercial ~ documentos procedimi
' o respuestas de e Industrial y procesos ento.
Productivid o B
maxima de Cobija  de la
ad de la .
calidad con el empresa
Zona Franca
B menor
Cobija
) esfuerzo,
Comercial e |
) fisico y
Industrial de )
B financiero, en
Cobija

beneficio  de
todos
(Laboral,
1993).
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Capitulo 11

2. Marco conceptual

2.1. 1SO

ISO proviene de la palabra griega ISOS que significa igual o uniforme, esta palabra fue
tomada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International
Organization for Stardarization) que se fund6 en 1946 con el de la creaciéon de un

conjunto de normas para la manufactura, comercio y comunicacion (Yafiez, 2008, p. 2).

“La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, es una federacion mundial que agrupa
a representantes de cada uno de los organismos nacionales de estandarizacion, tiene como
objetivo desarrollar estdndares internacionales que faciliten el comercio internacional”

(Monterroso, s.f., p. 1).

2.2. Normas I1SO 9001
Las Normas 1SO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestiéon de calidad
que puede utilizarse para su aplicacién interna por las organizaciones, para certificacion

o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de calidad para

satisfacer los requisitos del cliente (Secretaria Central de 1SO, p. viii).

2.3. Calidad

“Calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con requisitos”

(YYéanez, 2008, p. 1).

Expresa que es el camino fundamental para manejar una organizacion; mejora las actividades

basicas de negoicos, de administracion y técnicas con el fin de lograr en forma simultanea,



12

satisfaccion al cliente, eficiencia de los recursos humanos y costos mas bajos (Feigenbaum,
1997, p. 123).

2.4. Sistema de gestion de calidad

“Un Sistema de Gestion de Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una organizacion

asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes” (Yéafiez, 2008, p. 1).

Es la estructura funcional de trabajo acordada en una compafiia, documentada con
procedimientos integrados, técnicos y administrativos efectivos, para asi poder guiar las
acciones coordinadas de la fuerza laboral, las maquinas y la informacion de la compafiia,
para de este modo asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad y con los costos

econdmicos de la calidad (Feigenbaum, 1997, p. 84).

2.5. Satisfaccion al cliente

“Opinion del cliente acerca del grado en el cual la transaccion ha satisfecho sus necesidades y

expectativas” (ICONTEC, 2005, p. 10).

“Grado en el que el desempefio percebido de un producto coincide con las expectativas del

comprador” (kotler & Armstrong, 2017, p. 14).

2.6. Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria, estan relacionados
con las especificaciones y las caracteristicas del producto o servicio que satisface una necesidad

0 expectativa de parte del cliente (Gonzéalez, 2016).

“Los requisitos pueden ser de producto, de proceso o de Sistema de Gestion de Calidad”
(Gutiérrez L. , 2008, p. 183)



13

2.7. Mejora continua

“Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos” (ICONTEC,

2005, p. 12).

“Es una técnica de cambio organizacional suave y constante centrado en las actividades grupales
de las personas. Trata de alcanzar la calidad de los productos y servicios mediante programas

de largo plazo, que privilegian la mejora gradual” (Chiavenato, 2014, p. 431)

2.8. Objetivos de calidad

Son constituidos por las metas y los resultados que se pretenden alcanzar con el sistema de

gestion de calidad (Gonzélez, 2016).

“El objetivo de la calidad debe tener como objetivo satisfacer las necesidades del usuario,

presente y futuras” (Chiavenato, 2014, p. 432).

2.9. Planificacién de la calidad

Parte de la gestion de calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la
especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos para cumplir los objetivos
de la calidad (ICONTEC, 2005, p. 11).

La planificacion de calidad primeramente establecen los objetivos con los cuales se
quiere llegar a obtener un producto o servicio que satisfaga los requerimientos del cliente
y segundo se deben concretar en como se van a llegar para cumplir esos objetivos o

planes (Neomar, s.f., parr. 7).
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2.10. Politica de calidad

“La politica de calidad define la forma en que la direccién de la organizacion transmite cual es
su posicion en materia de calidad y delimita objetivos” (Gestion de calidad (1SO 9001/2008),
2010, p. 54).

“Es una de las primeras acciones que se establecen cuando se inicia la implementacién de un
Sistema de Gestion de Calidad. Es una de las actividades de la Alta Direccion y que contiene
orientaciones generales, intenciones y objetivos de la organizacion referente a la calidad”
(Monise, 2018, parr. 1).

2.11. Productividad

La productividad es la capacidad de lograr objetivos y de generar respuestas de maxima
calidad con el menor esfuerzo, fisico y financiero, en beneficio de todos, al permitir a
las personas desarrollar y obtener a cambio un mejor nivel en su calidad de vida
(Laboral, 1993, p. 9).

Se refiere a la produccién obtenida y los recursos empleados, es decir es lo que en realidad se

hace y lo que se gasta para hacerlo (Chiavenato, 2014).

2.12. Proceso

Es un conjunto de condiciones, actividades, eventos u operaciones que recibe determinados

insumos o entradas y lo transforma en un resultado o en un producto (Gutiérrez, 2005, p. 19).

Un proceso es aquel conjunto de pasos a seguir, que se relacionan e interactdan entre si para
transformar insumos (entradas) en algun producto especificamente requerido (salida) (Amaris,
Espinoza, & Velasquez, 2012, p. 39).
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2.13. Influencia

“Es la cualidad que otorga la capacidad para ejercer un determinado control sobre el poder por

alguien o algo” (Wikipedia, 2021, parr. 1).

Es la accion y el afecto de influir, se refiere que una cosa produce sobre otra o al predominio

que una persona ejerce (Pérez & Gardey, 2009)

2.14. Competitividad

Capacidad de una organizacion para ofrecer productos o servicios mejores y mas baratos, mas
adecuados a las necesidades y las expectativas del mercado, brindando soluciones innovadoras
al cliente (Chiavenato, 2014, p. 18).

La medida en que una nacién, bajo condiciones de mercado libre y leal, es capaz de
producir bienes y servicios que puedan superar con exito la prueba de los mercados
internacionales, manteniendo y ain aaumentando al mismo tiempo, la renta real de sus
ciudadanos (Labarca, 2007, p. 160).

2.15. Matriz analisis involucrados
“El analisis de involucrados es la identificacion de los actores del proyecto, lo que incluye la
investigacion e interpretacion de sus necesidades, expectativas e intereses” (Betancourt, 2017,

parr. 4).

“Es una herramienta imprescindible para elaborar las estrategias de implementacion de

cualquier proyecto” (Mufioz, 2012, p. 2).

Es una herramienta gerencial y social que permite establecer el marco logico de un proyecto, lo

cual le permite: reconocer persons, grupos, entidades y otras organizaciones; identificar a los
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que pueden verse involucrados y obstaculos que puedan presentarse a lo largo del proyecto

(Sistema Nacional de Aprendizaje, 2014)

2.16. Matriz F.O.D.A

“Evaluacion general de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa”

(kotler & Armstrong, 2017, p. 57).

“Consiste en realizar una evaluacién y diagnéstico de los factores fuertes, débiles,

oportunidades y amenazas de una organizacion” (Sarli & Gonzéles, 2015, p. 18).

El andlisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica, disefiada para realizar una
analisis interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) en la

empresa (Leiva, 2016, parr. 1).

2.17. Analisis de la cadena de valor

“Es una herramienta utilizada para evaluar cuéles son las ventajas competitivas de una empresa
a partir de las descomposicion de cada una de sus actividades, a fin de determinar donde hay
fortalezas y donde hay debilidades” (Rankia, 2019, parr. 1)

Consiste en analizar la ventaja competitiva descomponiendo la empresa en actividades o
procesos discretos, para luego examinar como contribuyente cada uno a las posiciones de costos

relativa o las disposicién comparativa para pagar (Solano, 2019, parr. 3).
2.18. Investigacion de mercado
La investigacion de mercados es el disefio, la recopilacion, el analisis y el informe

sistematico de datos relevantes para una situacién de marketing especifica que enfrenta

una organizacion (kotler & Armstrong, 2017, p. 106).
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Es la identificacion, recopilacion, analisis y difusion de informacion de manera sistematica y
objetiva, con el propoésito de mejor la toma de decisiones relacionadas con la identificacion y la
solucidn de problemas y las oportunidades de mercadotecnia (Malhotra, 1997, p. 21).

2.18.1.1. Muestreo

Segmento de la poblacién que se selecciona en la investigacion de mercados para que

represente a toda la poblacion (kotler & Armstrong, 2017, p. 115).

Es una herramienta de investigacion que al emplearla adecuadamente nos permite obtener

conclusiones especificas y nos ayuda a evitar los resultados sesgados (Lugo, 2020, parr. 15).

2.18.1.2. Muestreo no probabilistico

La muestra no probabilistica es dirigida a un grupo de la poblacion en la que el investigador

elige mediante las caracteristicas de la investigacion (Alvizar, 2021).

Los sujetos de una muestra no probabilistica en general son seleccionados en funcion de su
accesibilidad o a criterio personal del investigador (Garcia, 2017).

2.18.1.3. Muestrea por conveniencia

“El investigador selecciona a los miembros de la poblacion de quienes serd mas facil obtener
informacién” (kotler & Armstrong, 2017, p. 116).

Técnica no probabilistica que es usada para crear muestras de acuerdo a la facilidad de acceso

y disponibilidad de personas formar parte de la muestra (QuestionPro, s.f.).
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2.19. Segmentacion de mercado
Divisién de un mercado en grupos mas pequefios de compradores con necesidades,
caracteristicas o comportamientos diferentes que podrian requerir estrategias o mezclas
de marketing particulares (kotler & Armstrong, 2017, p. 170) .
Es un método con el cual se puede dividir a los clientes potenciales en distintos grupos
los cuales permite a las empresas puedan enviar mensajes personalizados a las
audiencias correctas (Becerra, 2018).

2.20. Hipotesis

“Son explicaciones tentativas del fendmeno investigado que se enuncian como proposiciones o

afirmaciones” (Hern&ndez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 104).

2.20.1. Hipotesis nula

“Proporciones que niegan o refutan la relacion entre variables” (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014, p. 114)

2.20.2. Hipdtesis alternativa

“Son posibilidades diferentes o alternas de las hipotesis de investigacion y nula” (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014, p. 114)

2.21. Variable

“Propiedad gue tiene una variacion que puede medirse u observarse” (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014, pag. 105)
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2.22. Variable dependiente

“Se presenta como consecuencia de una variable antecedente. Es el afecto producido por la
variable independiente” (Castillo, 2009, p. 12).

2.23. Variable independiente

“Antecede a una variable dependiente, se presenta como causa Yy condicion de la variable
dependiente, es decir, son las condiciones manipuladas por el investigador a fin de producir
ciertos efectos” (Castillo, 2009, p. 12).

2.24. Nivel de significancia

“Complemento al intervalo de confianza de una distribucion y se utilizan para contrastar la

hipotesis nula Ho en una prueba de inferencia estadistica” (Rodo, 2020, parr. 1).

2.25. Grado de libertad

“Es lacombinacion del namero de observaciones de un conjunto de datos que varian de manera
aleatoria e independiente menos las observaciones que estan condicionadas a estos valores”
(Rodd, Economipedia.com, 2019, parr. 1).

2.26. Ciclo PHVA

“Es un enfoque de gestion simple e iterativo para probar cambios en procesos o soluciones a

problemas, e impulsar su optimizacion continua a través del tiempo.” (Dropbox, 2021, p. 1).
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Capitulo 111

3. Disefio metodoldgico de la investigacion

El disefio metodoldgico consiste en establecer un plan en que se establezcan las estrategias y
procedimientos que nos permiten la recoleccion de datos, su procesamiento, analisis e
interpretacion con el proposito de dar respuestas a los problemas planteados en los objetivos de

la investigacion (sities google, parr. 3).

3.1. Paradigma de investigacion

“Los paradigmas cientificos son modelos, esquemas, patrones que estructuran la manera en que
los cientificos hacen ciencia, de manera tal que guian su actividad, declaran qué problemas

pueden investigar y los posicionan en tradiciones académicas” (Galati, 2012, p. 124-125).

Se conocen 3 paradigmas, las cuales son: positivista, naturalista interpretativo y sociocritico.
En el presente trabajo investigativo se implemento el paradigma positivista, la cual es la mas
adecuada por las dimensiones que tiene como ser el interés de la investigacion predictivo, las
técnicas de analisis que usa son las cuantitativas y estadisticos, con esta paradigma podremos

comprender la influencia de las Normas 1SO 9001:2008 en la productividad en Zofra Cobija.
3.2. Enfoque de la investigacion

“El enfoque cuantitativo es un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para
comprobar ciertas suposiciones. Es apropiado cuando queremos estimar magnitudes u

ocurrencias de los fendmenos y probar hipotesis” (Carbajal, 2019, parr. 29).

En el presente perfil el enfoque que es empleado es el cuantitativo, la cual tiene como finalidad

la verificacion de la hipotesis.
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3.3. Disefio de investigacion

“Se trata de un conjunto de técnicas y métodos que escoge una investigacion para llegar a

realizar un experimento o un proyecto de investigacion” (Ruiz, s.f., parr. 3).

Para el presete perfil se trabajara con el disefio no experimental y el disefio comparativo; se

eligio el disefio no experimental porque este nos permite relacionar dos o0 mas variables.

3.4. Tipo de investigacién

3.4.1. Investigacion correlacional

Surge de la necesidad de plantear una hipotesis en la cual se proponga una relacion de 2 0 mas
variables. En el nivel cuantitativo surge la aplicacion de procesos estadisticos inferenciales que
buscan extrapolar los resultados de la investigacion para beneficiar a toda la poblacion (Galarza,
2020).

El alcance de investigacion que se empleard es el estudio correlacional, porque se cuenta con
dos variables a estudiar, y se requiere probar la hipdtesis planteada.

3.4.2. Administracion publica y planificacion del desarrollo econémico y social

La linea de investigacion a la cual pertenece el presente trabajo es de la “administracion publica
y planificacion del desarrollo econdmico y social” por ser Zofra una institucion publica, por
esta misma razon al momento en que Zofra implemente un sistema de gestion de calidad, este
ayudaréa a entidades y/o empresas publicas y privadas a realizar sus papeleos 0 documentacion

de manera eficaz, eficiente y de calidad, de esta manera Zofra tendra mas productividad.
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3.5. Técnicas e instrumentos utilizados

Para la recoleccion de datos para el presente perfil, se usaré la técnica de encuesta y la entrevista

y el instrumento sera el cuestionario con preguntas cerradas.

3.5.1. Entrevistas

La entrevista implica hablar con el entrevistado en su casa u oficina de manera individual, donde
el entrevistador explica las preguntas dificiles y muestra diferentes aspectos segun la situacion
(kotler & Armstrong, 2017)

3.5.2. Encuestas

“Obtencion de datos primarios que se basa en interrogar a las personas acerca de sus

conocimientos, actitudes y comportamiento de compra” (kotler & Armstrong, 2017, p. 110).

“La encuesta es un método que se realiza por medio de técnicas de interrogacion, procurando

conocer aspectos relativos a los grupos” (Garcia, 2004, p. 19).

3.6. Metodologia del estudio

3.6.1. Fuente de informacion primaria

Las fuentes primarias contienen informacion nueva y original, resultado de un trabajo
intelectual, como por ejemplo: libros, revistas, periddicos, informes y mas (Universidad de
Alcalg, s.f.).

El presente trabajo cuenta con informacidn primaria, por ser el primer trabajo que habla sobre
el tema de la influencia de las Normas 1SO 9001:2008 en Zona Franca Comercial e Industrial
de Cobija, este trabajo servird de base para que en afios posteriores los estudiantes puedan

investigar mas sobre este tema.
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3.6.2. Fuente de investigacion secundaria

“Las fuentes contienen informacion organizada, elaborada, producto de analisis, extraccién o
reorganizacion que refiere a documentos primarios originales” ( Universidad de Alcald, s.f.,

parr. 4).

El presente trabajo también cuenta con informacion secundaria, pues para desarrollar la

estructura tedrica, se baso en trabajos ya finalizados que tratan sobre el tema ya mencionado.
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Capitulo IV

4. Fundamentacion tedrica de la investigacion

4.1. Familia de Normas 1SO 9000

La familia ISO 9000 es una serie de normas que se encuentran formadas principalmente por:

= IS0 9000, Sistemas de Gestion de Calidad. Definiciones y Fundamentos: Establece un punto
de partida para que las organizaciones puedan comprender las normas y los términos usados

en la familia de normas 1SO 9001.

= |SO 9001, Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos: es la norma de los requisitos que es
empleada para el cumplir de los requisitos del cliente y los reglamentarios, para que de esta

manera podemos obtener la satisfaccion del cliente. (Es la Gnica norma certificable).

= ISO 9004, Sistema de Gestion de Calidad. Directrices para la mejora del desempefio: es la

norma que nos proporciona directrices para mejorar el sistema de gestion de calidad.

= |SO 19011, Directrices para la auditoria ambiental y de la calidad: esta norma nos
proporciona directrices para la verificacion de la capacidad del sistema para poder alcanzar
los objetivos de la calidad definidos (Nueva 1SO 9001:2015, 2018)

4.2. Normas ISO 9001

La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestion de
Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio o
actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la

calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente.
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El sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas tratan de optener
esta certificacion para poder garantizar a sus clientes la mejora de los productos o servicios que
ofrecen y al mismo tiempo la empresas demuestra que esta comprometida con la calidad. Por
esta razon las Normas como la 1SO 9001 se convierte en una ventaja competitiva para la

organizacion y/o empresa (Software 1ISO Calidad, s.f.)

4.3. Principios de la Norma ISO 9001

Se tiene identificado ocho principios de gestion de calidad que pueden ser usados por la alta

direccion con el fin de llevar a la organizacion hacia la mejora continua en el desempefio de la

misma.

Enfoque al cliente

= Liderazgo

= Participacion del personal

= Enfoque basado en procesos

= Enfoque de sistema para la gestion

= Mejora continua

= Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Estos ocho principios de gestién de calidad constituyen una base de las normas de sistema de
gestion de la calidad de la familia Normas 1SO 9000 (Yafiez, 2008).
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4.4. Estructura de la Norma 1SO 9001:2008

La estructura de la norma 1SO 9001:2008 est4 conformada por:

Objeto y campo de aplicacién: son guias y descripciones generales.

Referencias normativas: son guias y descripciones generales.

Términos y definiciones: son guias y descripciones generales.

Sistema de gestion de calidad: comprende de los requisitos generales de la 1SO 9001 y

requisitos especificos para una adecuada realizacion de gestion documental.

Responsabilidad de la direccion: nos describe los requisitos que debe cumplir direccion de

la organizacion.

Gestion de los recursos, nos proporciona requisitos para la correcta gestion de los recursos

de nuestra organizacion. (Recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo).

Realizacion del producto: proporciona los requisitos de los productos o servicios que realiza

la empresa.

Medicion, analisis y mejora: establecen los requisitos para los procesos que agrupan
informacién, la analizan y llevan a cabo medidas para mejorar los procesos de la

organizacion (Software 1SO Calidad, s.f.)

4.5. Zonas Francas Comercial e Industrial de Cobija

La creacion mediante Ley de la Republica, la Zona Franca Comercial Industrial de
Cobija (la Unica zona franca del pais que debido a su singular contexto fue creada por

ley N° 571) promulgada el 12 de Octubre del afio 1983 por el gobierno de Hernan Siles
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Suazo establece en su primer articulo: “Con la finalidad de impulsar aceleradamente el
desarrollo social y econémico del departamento de Pando, crearse por el lapso de veinte
afios una Zona Franca Comercial e Industrial en la ciudad de Cobija, capital del
departamento de Pando, cuya jurisdiccion comprendera con caracter exclusivo, el area

correspondiente al radio urbano de la ciudad” (Zofra Cobija, s.f., parr. 6).

4.6. Beneficios para una zona franca a la hora de certificarse

Las certificaciones nos permite tener la seguridad de que se cumplen con una serie de
requerimientos para lograr tener resultados de alta calidad. Segin Alexander David quien es
coordinador del Sistema Nacional de Calidad (SNC) de Honduras, “este tipo de certificaciones
son importantes debido a su reconocimiento, aceptacion y trazabilidad internacional” también
menciona que para obtener una certificacion ISO se debe “determinar desde la alta gerencia el

compromiso de optar implementar una norma para certificacion”.

Segun Aida Michelle de Maduro, quien es presidenta de la Asociacion de las Zonas Francas de
Panamad, “las certificaciones ISO en las Zonas Francas pueden ser un elemento diferenciador

para las multinacionales y empresas que se desempefian en el mercado internacional” .

Stephanie Morel, del Instituto Dominicano para la Calidad, explica que es importante para
cualquier organizacién (incluidas las Zonas Francas) lograr demostrar el cumplimiento de los
requisitos establecidos en las normas que se desean implementar afiade “la adopcioén o
implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion en una organizacion es una decision
estratégica y puede ayudar a estandarizar los procesos y a mejorar el desempeiio en general”.
Morel menciona que las Zonas Francas que cuentan con la certificacion 1SO tienen méas ventaja
competitiva en comparacion a las demas “van desde facilidades ante obstaculos al comercio,
mejora de la percepcion del cliente de la cara a las organizacion, aumento en la competitividad,
optimizacién de sus procesos, minimizacion de productos o servicios no conformes, desarrollo

competencias del personal y enfoque basado al cliente” (Ledn, 2016)
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Capitulo V

5. Diagnostico sobre la situacion de la Institucion

Para el diagnostico de la Institucion se usara las herramientas Matriz F.O.D.A, Matriz del

andlisis implicador y el analisis de la cadena de valor.

5.1. Matriz F.O.D.A

Tabla 2
Analisis F.O.D.A
Fortalezas Debilidades
- Terreno propio de la institucion. - Falta de condiciones de infraestructura.

- 30% de lo recaudado es destinado para proyectos - Demora el proceso de aprobacién para los proyectos
productivos. para inversion.
- Suspension del pago de impuestos para las personas - Personal nuevo no capacitado.

gue viven en el departamento. -Empresas no registradas en zofra.

Oportunidades Amenazas
Vigencia de ZOFRACOBIJA.

Disminucion de internacidon de mercancias por los

- Ubicacidn geografica.

- Apertura de nuevos pasos fronterizos para la
internacién y exportacién de mercancias. cambios climatoldgicos y por el mal estado de las
- Oportunidad de empleo para realizar mercancias carreteras.

industrializados. Dependencia econémica por el tipo de cambio de la
- Desarrollo de un Sistema de Gestion de moneda nacional del Brasil.

- Calidad para optimizar procesos y ser mas

Falta de incentivo para el desarrollo de productos
productivo. que pueden ser industrializados.

Nota: Para la realizacion del andlisis F.O.D.A, se tomo la informacion a través de entrevistas y las encuestas

realizadas.
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Tabla 3
Matriz F.O.D.A
Matriz F.O.D.A Andlisis interno de la empresa
Fortalezas - F Debilidades - D
Fl=Terreno propio de la D1=Falta de condiciones de
institucion. infraestructura.
o) F2=30% de lo recaudado es D2=Demora el proceso de
g destinado para proyectos aprobacion para los proyectos para
% productivos. inversion.
% F3= Suspension del pago de D3=Personal nuevo no capacitado.
:é:’ impuestos para las personas que D4=Empresas no registradas en

viven en el departamento.

Zofra.

Oportunidades - O

Estrategias FO

Estrategias DO

0O1=Ubicacion geogréfica.

O2=Apertura de nuevos pasos
fronterizos para la internacion y
exportacion de mercancias.

03=0Oportunidad de empleo para
realizar mercancias industrializados.
O4=Desarrollo de un Sistema de
Gestion de Calidad para optimizar

procesos y ser mas productivo.

F1,01,03 = Ampliacion de la
infraestructura actual de Zofra.
F2, F3,02=

proyectos para la exportacion de

Desarrollo  de

productos.

D4, O3= Difundir a través de las
redes sociales los requisitos y
ventajas  de
ZOFRACOBUA, y dar a conocer

sobre las oportunidades de apertura

registrarse  en

de mas puestos  fronterizos
beneficiosos para la poblacién.

D3, O4= Capacitar al personal sobre
sus funciones y sobre la institucion

en general a través de un SGC.

Amenazas - A

Estrategias FA

Estrategias DA

Al=Vigencia de ZOFRACOBIJA.
A2=Disminucion de internacion de
mercancias por los  cambios
climatoldgicos y por el mal estado de
las carreteras.

A3=Dependencia econémica por el
tipo de cambio de la moneda nacional
del Brasil.
Ad=Falta de

desarrollo de productos que pueden

incentivo para el

ser industrializados.

F2,F3,A4 = Incentivar a los
productores a desarrollar sus
productos para la

industrializacién, capacitandolos
de las ventajas de producir en el

Departamento.

D2, A2 = Gestionar tratados con las
instituciones  involucradas  para
mejorar los procesos Yy el asfalto de

las carreteras.
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Tabla 4
Cruce de variables F.O.D.A
Oportunidades Amenazas
Ubicaci6  Apertura Oportunidad Desarroll ~ Vigencia de Disminucion Dependenc  Falta de
n de nuevos de empleo o de un ZOFRACOBIJ de ia incentivo para
geografi ~ pasos para realizar  Sistema A internacion econdmica el desarrollo
ca. fronterizo  mercancias de de por el tipo de productos
s para la industrializad  Gestion mercancias de cambio que pueden
internacié  os. de por los de la  ser
n y Calidad cambios moneda industrializad
exportaci para climatolégic  nacional 0S.
on de optimizar os y por el del Brasil.
mercancia procesos mal estado
S. y ser mas de las
productiv carreteras.
0.
o1 02 03 04 Al A2 A3 A4
Fortalezas FO FA
Terreno F1  F1,01,03 = Ampliacion de la infraestructura actual de  F2,F3,A4 = Incentivar a los productores a desarrollar sus
propio de la Zofra. productos para la industrializacién, capacitandolos de las
institucion. ventajas de producir en el Departamento.
30% de lo F2 F2, F3,02= Desarrollo de proyectos para la
recaudado es exportacion de productos.
destinado
para
proyectos
productivos.
Suspensién F3
del pago de
impuestos
para las
personas que
viven en el
departament
0
Debilidades DO DA
Falta de D1 D4, O3= Difundir a través de las redes sociales los D2, A2 = Gestionar tratados con las instituciones
condiciones requisitos y  ventajas de  registrarse  en involucradas para mejorar los procesos y el asfalto de las
de ZOFRACOBIJA, y dar a conocer sobre las carreteras.
infraestructur oportunidades de apertura de mas puestos fronterizos
a. beneficiosos para la poblacion.




Tabla 4 (Continuacion)

Cruce de variables F.O.D.A
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Debilidades

Demora el proceso D2

de aprobacion para
los proyectos para

inversion.

Personal nuevo no D3

capacitado.

Empresas no D4
registradas en

Zofra.

DO

D3, O4= Capacitar al personal sobre sus funciones y

sobre la institucion en general a través de un SGC.

DA

5.2. Matriz de anélisis de involucrados

Tabla 5

Matriz de analisis de involucrados

Grupos/involucrados

Intereses

Problemas percibidos

Mandato y recurso

Personal de
ZOFRACOBIJA

Mejora productiva dentro

de sus funciones.

Falta de conocimiento de
las normas,
procedimientos  internos

por una parte del personal.

Capacitacion sobre las

normas, manuales,
procedimientos (internos y

externos) de la institucion.

MAE (Maxima Autoridad

Ejecutiva)

Obtener un certificado al

nivel internacional.

Ninguno

Capacitacion sobre los
requisitos de la Norma
ISO 9001:2008 al personal
y elaboracion de un
Sistema de Gestion de

Calidad.

Ministerio del desarrollo

productivo

Creacion  de  nuevas
empresas dedicadas a la

industrializacion.

Ninguno

Control del proceso de

elaboracion del SGC.

Usuarios ZOFRACOBIJA

Eficacia en los procesos de
internacion de mercaderia

Procedimientos para la
obtencién de  podlizas

llenadas con lentitud.

Dar a conocer mediante un
anfora de
recomendaciones,

“agilizar el procedimiento

de elaboracion de polizas”
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5.3. Andlisis de la cadena de valor

.y Gestion de Recursos Humanos:
Actividades de
Capacitacion al personal y reclutamiento a través de la pagina web de la institucion

soporte

Aprovisionaniiento:
Suspencion de pago de impuestos (IVA)

Marketing y ventas Semvicio

Logistica de entrada Operaciones

Logistica de salida

-Intemacion de mercancias | Verificaion de la mercancia
provenientes del temitotio | v elaboracion -Liberacion de mercancias
nacional y exterior. intemacion.

-Pago por derechg
de almacenaje.

Actividades
pri .

Figura 3. Anélisis de la cadena de valor

Infraestructura; Silos para almacenaje, almacén.

e Gestion de Recursos Humanos; Capacitacion al personal y reclutamiento a través de la pagina
web de la institucion.

o Desarrollo de tecnologia; Actualizacion de la pagina de ZOFRACOBIJA para beneficio de los

usuarios.

e Aprovisionamiento; Suspension de pago a impuestos (IVA).

e Logistica de entrada; Internacion de mercancias provenientes del territorio nacional y exterior.

e Operaciones; Verificacion de la mercancia y elaboracién de péliza de internacion.
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e Logistica de salida; liberacion de mercancias.

e Marketing y ventas; publicidad a través de las redes sociales y medios de comunicacion

tradicional.

e Servicio; pago por derecho a almacenaje.
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Capitulo VI

6. Investigacion de mercado

6.1. Poblacién y muestra

“Poblacion es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una

investigacion” (LOpez, 2004, p. 69).

Muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se llevara a cabo la
investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la
muestra como formulas, l6gica, y otros que se verdn mas adelante. La muestra es parte

representativa de la poblacion (Lopez, 2004, p. 69).
6.2. Unidad de andlisis
La unidad de analisis es el personal que trabaja en la institucién de Zona Franca Comercial e
Industrial de Cobija, aquellos que cuentan entre los 19 afios hasta los 70 afios aproximadamente,
también se realizara la muestra para poder realizar la encuesta a un grupo de trabajadores que
seran seleccionadas por conveniencia.

6.2.1.1. Segmentacion geografica

Como segmentacion geogréafica tenemos a los trabajadores de la Institucion de Zona Franca

Comercial e Industrial de Cobija.

6.2.1.2. Segmentarios demografica

Como segmentacidon demogréafica tenemos a los trabajadores tanto masculinos y femeninos, que

tengan un rango de edad desde los 19 afios hasta los 70 afios.
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6.3. Tipo de muestra

“El tipo de muestra se divide en dos grupos, el probabilistico y el no probabilistico” (LOpez,

2004, p. 70). 103 trabajadoresen zofra

El tipo de muestra que adoptaremos seré el no probabilistico, por lo cual como investigadora

seleccionare al encuestado por caracteristicas de acuerdo al interés de la investigacion.

6.4. Tamaro de la muestra

Para el tamario de la muestra primeramente se debe conocer cuantas personas (personal) trabaja
en la institucion, actualmente Zofra Cobija cuenta con 103 personal de trabajo, el siguiente
paso es determinar el rango de edades que en este caso desde los 18 afos hasta los 70 afios, ya
obtenido el dato se prosigue a determinar la probabilidad de éxito y la probabilidad de fracaso
para el presente trabajo se determin6d usar el 50% para ambas probabilidades por ser una

investigacion primaria, el nivel de confianza es del 95% y el margen de error es del 5%.

Datos para la determinacion de la muestra:

N (Numero de personal de trabajo) = 62,00

P (Probabilidad de éxito) = 0,50

Q (Probabilidad de fracaso) = 0,50

Z (Nivel de confianza) = 1,96

E (Margen de error) = 0,05
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59.92% |

N= Personal de trabajo = I 103
Frec. Poblacional 18 - 70 (Aros) Zofra Cobija = I
Total Personal = 62

DATOS DATOS
P= 50% 0,50
Q= 50% 0,50
N= 62 62,00
Z= 95% 1,96
e= 5% 0,05

Muestra

Zl*p-rg*;\y

T ETx(N-1)+z *0*P

3.84 05 05 £2.00
n=

0,00 61,00 3,84 0,5 0,5

—_—02448

n=

0,15 0,96
e —22d

1,11

n= 54

Figura 4. Determinacion de la muestra

6.4.1. Seleccion de la muestra

El método que se usara para la seleccion de la muestra es por conveniencia, ya que, todos los

que forman parte del personal de trabajo estan en el marco muestral y como investigador se

seleccionaréa a la persona la cual sera encuestada.

6.4.2. Distribucién de la muestra

Tabla 6
Distribucion de la muestra

Nivel Unidad % encuestas  N.°de encuestas  Rango boletas
Nivel Directorio 5% 2 1-2
Directivo Directorio General Ejecutiva 5% 2 3-4
Unidad Auditoria Interna 10% 5 5-9
Nivel Unidad Transparencia 10% 5 10-14
Ejecutivo Responsable de Relaciones Publicas 5% 2 15-16
Unidad Asesoria Juridica 5% 2 17-18
Nivel Unidad Fiscalizacion 25% 13 19-31
Operativo Unidad Administracion Financiera 10% 5 32-36
Unidad Operaciones 25% 13 37-49
Unidad Planificacion y Estrategia 10% 5 50-54
Total 100% 54 54
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UNIVERSIDAD AMAZONICA DE PANDO
AREA CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
BOLETA DE ENCUESTA N° ___

Entidad ZOFRACOBIJA

Género: M () FO Edad:

Nombre: Cargo:

1. ¢Conoce la visién, misién y valores de la Entidad?

SiO No()
2. ;Conoce la estructura organizacional de la Entidad?

SiO No(O
3. ¢{A qué Unidad pertenece dentro de la Entidad?

Auditoria  Transparencia Relaciones Asesoria

Interna O publicas  Juridica
O O O
Fiscalizaciéon Administrativa Operaciones Planificacion
®) Financiera © Estratégica
O O
4. ;Cuanto tiempo trabaja usted en la Entidad?

1 mes 3 meses 6 meses 1 ano Mds de 1
O O O O afo O

5. ¢Durante el tiempo que viene frabajando en la Enfidad lo han capacitado sobre las normas,
manuales y ofros dentro de su drea de trabajo o de la entidad?

siQO NoO
6. ¢Usted sabe la importancia y prioridad de conocer las normas, manuales y procedimientos dentro
de su drea de frabajo o de la entidad como un servidor publico?

NI@) No(O
7. {Conoce las Normas ISO 9001:2008?
SiQO No(O)

8. jTiene conocimiento que con las Normas ISO 9001:2008 la entidad puede tener mayor capacidad
Yy una mejora continua para aumentar su productividad?

SiQO No()
9. i{Cree que si la entidad emplea un Sistema de Gestion de Calidad aumentaria la eficacia de la
entidad?

siQ NoQO

Figura 5. Disefio de encuesta
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6.5. Resultados e interpretacion de los datos obtenidos

Con la investigacion de mercados ya realizadas se procedera a interpretar cada resultado de las

preguntas realizadas en la encuesta elaborada para el presente trabajo.

Tabla 7
Género
N Vaélidos 54
Perdidos 0
Tabla 8
Tabla de frecuencia de género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Masculino 27 50,0 50,0 50,0
Femenino 27 50,0 50,0 100,0
Total 54 100,0 100,0

GENERD

Femenino Maculino

0% 10%

Figura 6. Género

Las encuestas fueron realizadas a 54 personas donde 27 fueron de género masculinoy 27 fueron

de género femenino, teniendo como resultado en porcentajes 50% cada uno.
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Tabla 9
Edad
N Vélidos 54
Perdidos 0
Tabla 10
Tabla de frecuencia de edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos 19-28 17 31,5 31,5 31,5
29 - 37 18 33,3 333 33,3
38-46 11 20,4 20,4 20,4
47 - 55 7 13,0 13,0 13,0
56 - 64 1 1,9 1,9 1,9
Total 54 100,0 100,0
Edad

1.9%

m(]-728 m28-37 wm37-46 m4b-00 moo-B4

Figura 7. Edad

De toda las personas que fueron encuestadas el 31,5% tiene un rango edad desde los 19 a los
28 afios, el 33,3% esta entre 29 a 37 afios de edad, el 20,4% esté entre los 47 a los 55 afios y el

1,9% esta entre los 56 a 64 afios de edad.
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Tabla 11
¢Conoce la vision, mision y valores de la Entidad?
N Vélidos 54
Perdidos 0
Tabla 12
Tabla de frecuencia ¢ Conoce la vision, mision y valores de la Entidad?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Si 45 83,3 83,3 83,3
No 9 16,7 16,7 100,0
Total 54 100,0 100,0

Si mNo

¢Conoce la visian, misién y valores de la entidad?

Figura 8.;Conoce la vision, mision y valores de la entidad?

Como primera pregunta tenemos ¢Conoce la vision, mision y valores de la entidad? Y como

resultado tenemos que del 100% el 83% si conoce la visidn, misidn, y valores de la entidad y

los otros 16% no los conoce.
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Tabla 13
¢Conoce la estructura organizacional de la Entidad?
N Vélidos 54
Perdidos 0
Tabla 14
Tabla de frecuencia ¢ Conoce la estructura organizacional de la Entidad?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Si 47 87,0 87,0 87,0
No 7 13,0 13,0 100,0
Total 54 100,0 100,0

iConoce la estructura organizacional de |a
Entidad?

13%

mi mNo

Figura 9. ¢ Conoce la estructura organizacional de la Entidad?

Como segunda pregunta tenemos ¢Conoce la estructura organizacional de la entidad?, donde
del 100% de las personas encuestadas el 87% si la conoce y los restantes 13% no tiene

conocimiento de la estructura organizacional que maneja ZOFRACOBIJA.
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Tabla 15
¢A qué unidad pertenece dentro de la entidad?
N Vélidos 54
Perdidos 0
Tabla 16
Tabla de frecuencia "¢ A qué unidad pertenece dentro de la entidad?"
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Auditoria 1 1,9 1,9 1,9
Interna
Transparencia 1 1,9 1,9 3,7
Relaciones 2 3,7 3,7 7,4
Publicas
Asesoria 2 3,7 3,7 11,1
Juridica
Fiscalizacion 6 11,1 11,1 22,2
Administracién 16 29,6 29,6 51,9
Financiera
Operaciones 18 33,3 33,3 85,2
Planificacion 7 13,0 13,0 98,1
Estratégica
Directorio 1 19 19 100,0
Total 54 100,0 100,0
&A qué unidad pertenece dentro de la entidad?
Directoric B 1.9%

Planificacidn Estratégica

Operaciones

Administracion Financiera

Fiscalizacian
Asesorfa Juridica
Relaciones Pablicas
Transparencia

Auditaria Interna

B 13.0%

R 33,35
R, 135

D 1119
. 7

.

- %

- %

Figura 10. (A qué unidad pertenece dentro de la entidad?
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Como tercera pregunta realizada a los encuestados fue ¢A qué unidad pertenece dentro de la
entidad? Donde el 33,3% pertenece a la unidad de operaciones, el 29,6% a la unidad de
administracion financiera, el 13% pertenece a la unidad de planificacion estratégica, el 11,1%
pertenece a la unidad de fiscalizacion, el 3,7% pertenece a la unidad de asesoria juridica, el
3,7% pertenece la unidad de relaciones publicas, el 1,9% pertenece a la unidad de transparencia,
el 1,9% a la unidad de auditoria interna y los Gltimos 1,9% pertenecia al directorio, como
podemos apreciar las unidades con mas personal son las unidades de operaciones,

Administracion financiera.

Segun la tabla 6 “distribucion de la muestra” (p.36) se tenia planificado realizar la encuesta al
personal de distintas unidades (limitando encuestas por unidad), por ejemplo en la unidad de
administracion financiera tendria que contar con solo 5 encuestas, pero al momento de realizar
el trabajo de campo se realizé la encuesta a 16 trabajadores, por el motivo que la gran mayoria
pertenecia a esta unidad, por tal motivo no se cumplid en su totalidad lo planificado en la tabla
6.

Tabla 17
¢ Cuanto tiempo trabaja usted en la Entidad?
N Vélidos 54
Perdidos 0
Tabla 18
Tabla de frecuencia ¢ Cuénto tiempo trabaja usted en la Entidad?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos 1 mes 2 3,7 3,7 3,7
3 meses 8 14,8 14,8 18,5
6 meses 16 29,6 29,6 48,1
1 afio 11 20,4 20,4 68,5
Mas de 1 afio 17 31,5 31,5 100,0

Total 54 100,0 100,0
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tCuénto tiempo trabaja usted en la Entidad?
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Figura 11. ;Cuénto tiempo trabaja usted en la Entidad?

Como cuarta pregunta tenemos ¢Cuanto tiempo trabaja usted en la Entidad?, donde el 31,5%
Ileva trabajando en la institucion mas de un afo, el 26,6% lleva alrededor de 6 meses trabajando,
el 20,4% alrededor de un afio trabajando, el 14,8% lleva e meses de trabajo y el 3,7% lleva

trabajando un mes en la institucion.

Tabla 19
¢Durante el tiempo que viene trabajando en la Entidad lo han capacitado sobre las normas, manuales y otros
dentro de su area de trabajo o en la entidad?

N Vélidos 54
Perdidos 0

Tabla 20
Tabla de Frecuencia ¢Durante el tiempo que viene trabajando en la Entidad lo han capacitado sobre las
normas, manuales y otros dentro de su area de trabajo o en la entidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Sl 38 70,4 70,4 70,4
No 16 29,6 29,6 100,0

Total 54 100,0 100,0
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t.Durante el tiempo que viene trabajando en la Entidad lo han
capacitado sobre las normas, manuales y otros dentro de su
4rea de trabajo o en la entidad?

m S| mNo

Figura 12. ;Durante el tiempo que viene trabajando en la Entidad lo han capacitado sobre las normas, manuales y
otros dentro de su area de trabajo o en la entidad?

Como quinta pregunta tenemos ¢Durante el tiempo que viene trabajando en la entidad lo han
capacitado sobre las normas, manuales y otros dentro de su area de trabajo o en la entidad ?,

donde el 70,4% si han fueron capacitados y los 29,6% no lo fue.

Tabla 21
¢ Usted sabe la importancia y prioridad de conocer las normas, manuales y procedimientos dentro de su area de

trabajo?

N Validos 54
Perdidos 0

Tabla 22
Tabla de frecuencia ¢ Usted sabe la importancia y prioridad de conocer las normas, manuales y procedimientos

dentro de su area de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Si 53 98,1 98,1 98,1
No 1 1,9 1,9 100,0

Total 54 100,0 100,0
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tUsted sabe la importancia y prioridad de conocer las normas, manuales y
procedimientos dentro de su drea de trabajo o de la entidad como un servidor

piiblica?
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Figura 13. ;Usted sabe la importancia y prioridad de conocer las normas, manuales y procedimientos dentro de su
area de trabajo?

Como sexta pregunta tenemos ¢ Usted sabe la importancia y prioridad de conocer las normas,
manuales y procedimientos dentro de su area de trabajo o de la entidad como un servidor
publico?, donde el 68% si tiene conocimiento de la importancia de conocer los manuales,
normas y procedimientos que hay dentro de la institucion y los 2% restantes no conoce la

importancia de lo ya mencionado.

Tabla 23
¢ Conoce las normas I1SO 9001:2008?
N Vélidos 54
Perdidos 0
Tabla 24
Tabla de Frecuencia ¢ Conoce las normas 1SO 9001:2008?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Si 32 59,3 59,3 59,3
No 22 40,7 40,7 100,0

Total 54 100,0 100,0
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Figura 14. ; Conoce las normas ISO 9001:2008?

Como séptima pregunta adentrandonos mas a nuestro ambito de investigacién se pregunt6 si
¢ Conocen las normas 1SO 9001:2008?, donde el 59,3% de nuestra muestra si conoce las Normas
ISO 9001:2008 y donde el 40,7% no la conoce.

Tabla 25
¢ Tiene conocimiento que con las Normas 1SO 9001:2008 la entidad puede tener mayor capacidad y una mejora
continua para aumentar su productividad?

N Validos 54
Perdidos 0

Tabla 26
Tabla de frecuencia ¢ Tiene conocimiento que con las Normas 1SO 9001:2008 la entidad puede tener mayor
capacidad y una mejora continua para aumentar su productividad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vaélidos Si 38 70,4 70,4 70,4
No 16 29,6 29,6 100,0

Total 54 100,0 100,0
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¢Tiene conocimiento que con las Normas IS0 3001:2008 la entidad puede
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Figura 15. ; Tiene conocimiento que con las Normas ISO 9001:2008 la entidad puede tener mayor capacidad y
una mejora continua para aumentar su productividad?

Como octava pregunta tenemos ¢ Tiene conocimiento que con las Normas 1S09001:2008 la
entidad puede tener mayor capacidad y una mejora continua para mejorar su productividad?,

donde el 70,4% si tiene conocimiento y los otros 29,6% no los tenia.

Tabla 27
¢ Cree usted que si la entidad emplea un Sistema de Gestidn de Calidad aumentaria la eficacia de la entidad?
N Validos 54
Perdidos 0
Tabla 28

Tabla de frecuencia ¢ Cree usted que si la entidad emplea un Sistema de Gestién de Calidad aumentaria la
eficacia de la entidad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Si 43 79,6 79,6 79,6
No 11 20,4 20,4 100,0

Total 54 100,0 100,0
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tCree usted que si la entidad emplea un Sistema de Gestidn de
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Figura 16,;Cree usted que si la entidad emplea un Sistema de Gestidn de Calidad aumentaria la eficacia de la

entidad?

Como ultima pregunta tenemos ¢ Cree usted que si la entidad emplea un Sistema de Gestion de

Calidad aumentaria la eficacia de la entidad?, donde el 79,6% si cree y el restante 20,4% no

cree que aumentaria la eficacia en la institucion si se emplea un SGC.

Al momento de realizar la pregunta 7 a los encuestados que no tenian conocimiento de las

Normas 1SO 9001:2008, se procedid a explicarles en que consiste dicha Norma.

Tabla 29

Cruce de variables pregunta 2 y 4

¢ Conoce la
estructura

organizacional
de la Entidad?
* ¢Cuanto
tiempo trabaja
usted en la
Entidad?

Casos
Validos Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

54 100,0% 0 0,0% 54 100,0%




50

Tabla 30
Recuento "Cruce de variables pregunta 2 y 4"
¢ Cuénto tiempo trabaja usted en la Entidad? Total
1 mes 3 meses 6 meses 1 afio Mas de 1
afio
¢(Conoce la Si 2 4 15 11 15 47
estructura No 0 4 1 0 2 7
organizacional
de la Entidad?
Total 2 8 16 11 17 54

Grafico de barras
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Figura 17. Cruce de variables pregunta 2 y 4

Como nuestro primer cruce de variable tenemos a las preguntas 2 y 4, las cuales son ¢Conoce
la estructura organizacional de la entidad y cuanto tiempo trabaja en la entidad?, como resultado

tenemos que los trabajadores que tienen un mes y un afio en la institucion si conocen la
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estructura, los trabajadores que llevan 3 y 5 meses, y los que llevan mas de un afio no todos

conocen la estructura organizacional de la institucion.

Tabla 31

Cruce de variables pregunta 2y 5

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
¢Cuanto
tiempo trabaja
usted en la
Entidad? *
¢Durante el
tiempo que
viene
trabajando en
la Entidad lo 54 100,0% 0 0,0% 54 100,0%
han capacitado
sobre las
normas,
manuales y
otros dentro de
su area de
trabajo o en la
entidad?
Tabla 32
Recuento "Cruce de variables pregunta 2 y 5"
¢Durante el tiempo que viene trabajando en
la Entidad lo han capacitado sobre las
normas, manuales y otros dentro de su area
de trabajo o en la entidad?
SI No Total
¢Cuanto tiempo 1 mes 1
trabaja usted en la g ases
Entidad? !
6 meses 6 10 16
1 afio 9 2 11
Mas de 1 afio 15 5 17
Total 38 16 54
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Figura 18. Cruce de variables pregunta4 y 5

Como segundo cruce de variable tenemos la pregunta cuatro y la pregunta cinco, las cuales son
¢ Cuénto tiempo trabaja usted en la entidad? Y ¢Durante el tiempo que viene trabajando en la
entidad lo han capacitado sobre las normas, manuales y otros dentro de su area de trabajo o en
la entidad?, donde las dos personas que llevan trabajando un mes en la institucion una persona
fue capacitada y la otra no, 8 personas que tienen 3 meses de trabajando 7 fueron capacitados y
una persona no lo fue, 16 trabajadores que llevan alrededor de 6 meses 6 personas fueron
capacitadas y otras 10 no, de las 11 personas que llevan trabajando alrededor de 1 afio en la
institucion 9 fueron capacitadas y 2 no, de los 17 trabajadores que llevan trabajando en la

institucion mas de un afio 15 fueron capacitados y los otros dos trabajadores no lo fueron.



Tabla 33

Cruce de variables pregunta 4y 6

53

Casos
Vaélidos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
¢Cuénto tiempo
trabaja usted en
la Entidad? *
¢Usted sabe la
importancia y
prioridad de
conocer las
normas,, 54 100,0% 0 0,0% 54 100,0%
manuales y
procedimientos
dentro de su
area de trabajo o
de la entidad
como un
servidor
publico?
Tabla 34
Recuento "Cruce de variables pregunta 4 y 6"
¢Usted sabe la importancia y prioridad de
conocer normas,, manuales y
procedimientos dentro de su area de trabajo
0 de la entidad como un servidor publico?
Si No Total
¢Cuéanto tiempo 1 mes 0
trabaja usted en la 3
meses
Entidad? 0
6 meses 15 1 16
1afio 11 0 11
Mas de 1 afio 17 0 17
Total 53 1 54
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Figura 19. Cruce de variables pregunta 4 y 6

Como tercer cruce de variable tenemos la pregunta cuatro y seis las cuales son ¢Cuanto tiempo
viene trabajando en la institucion? Y ¢Usted sabe la importancia y prioridad de conocer las
normas, manuales y procedimientos dentro de su area de trabajo o de la entidad como un
servidor pablico?, donde las personas que llevan trabajando un mes, tres meses, 1 afio y mas de
un afo en la institucion si conoce la importancia de lo mencionado en cambio los trabajadores
que llevan alrededor de 6 meses trabajando de las 16 personas encuestadas 15 si conocen la

importancia y 1 no la conoce.



Tabla 35

Cruce de variables pregunta 7y 8
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Casos
Perdidos Total
N Porcentaje Porcentaje

¢Conoce las
normas ISO
9001:2008? *
;Tiene
conocimiento
que con las
Normas ISO
9001:2008  la 0 0,0% 54 100,0%
entidad puede
tener mayor
capacidad y una
mejora continua
para aumentar
su
productividad?
Tabla 36
Recuento "Cruce de variables pregunta 7y 8"

¢Tiene conocimiento que con las Normas

ISO 9001:2008 la entidad puede tener

mayor capacidad y una mejora continua

para aumentar su productividad?

No Total
¢Conoce las normas  Si 28 32
: ?

1SO 9001:20087 No 10 29
Total 38 54
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Figura 20. Cruce de variables pregunta 7 y 8

Como cuarta cruce de variables tenemos a las pregunts 7 y 8 donde las preguntas son ¢Conoce
las normas ISO 9001:2008? Y ¢Tiene conocimiento que con las Normas ISO 9001:2008 la
entidad puede tener mayor capacidad y una mejora continua para aumentar su productividad?,
donde las 32 personas que si conocen la Norma ISO 9001:2008 28 tienen conocimiento y las
otra 4 no, de los 22 trabajadores que no conocen las Normas 1SO 9001:2008 10 si tienen

conocimiento y las otras 12 no tenian conocimiento de lo ya mencionado en la pregunta 8.



Tabla 37

Cruce de variables pregunta 7y 9
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Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

¢;Conoce las
normas 1SO
9001:2008? *
¢Cree  usted
que si la
entidad
emplea  un 54 100,0% 0 0,0% 54 100,0%
Sistema  de
Gestion de
Calidad
aumentaria la
eficacia de la
entidad?
Tabla 38
Recuento "Cruce de variables pregunta 7 y 9"

¢Cree usted que si la entidad emplea un

Sistema de Gestion de Calidad aumentaria

la eficacia de la entidad?

Si No Total
¢Conoce las normas Si 31 1 32
: ?

1SO 9001:20087 No 12 10 29
Total 43 11 54
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Figura 21. Cruce de variables pregunta 7y 9
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Como quinta y ultima cruce de variables tenemos a las preguntas 7 y 8 las cuales son ¢Conoce

las normas 1SO 9001:2008? Y ¢Cree usted que si la entidad emplea un Sistema de Gestion de

Calidad aumentaria la eficacia de la entidad? En donde las 32 personas que si conocen la norma

31 de ellas si cree y una personas no cree, de las 22 personas que no conocen la norma 12 si

creen y las ultimas 10 personas no cree que aumentaria la eficacia de ZOFRACOBIJA si emplea

un SGC.
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Capitulo VII

7. Redisefio de flujo de procesos

Para el capitulo ocho del presente trabajo se procede a redisefiar los flujos de procesos de la

institucion de ZOFRACOBIJA, los cuales fueron elaborados a través del aplicativo “Edraw

Max”.

Como primer proceso tenemos el “proceso para la inscripcion, reinscripcion y renovacion de

usuarios ZOFRACOBIJA™:

Proceso para la inscripciodon, reinscripcién y renovacién de
usuarios ZOFRACOBIJA

INICIO
Conformidad de los
documentos
Da conformidad y ~
emite para e
No T r pa Elaboracion de
—— elaboracion de —_—
. Revision de frat contrato S
T requisitos del contato / \
P’ I\._,/ A solicitante | I
/ D ~— \.'-\ T \ /
.,’# /}1 \_\. \_‘.‘ ,f' -\_' Vs \\,
£ A= . | \
) | Unidad de si Direccion General Unidad de Asesoria i
VAR Fiscalizacion Ejecutiva Juridica  Administrativa
/ ,-"J .\\ \ | !
[/ \\ N
g E frega
Elaboracion de Frr Al
Solicitante Carnet de Usuario Contratoy Carnet |
R e de Us;m rio
Sistema de Aduana
SIDUNEA

Figura 22. Proceso para la inscripcion, reinscripcion y renovacion de usuarios ZOFRACOBIJA

Para iniciar el proceso el solicitante debe preparar y presentar todos los documentos requeridos
para la inscripcion, reinscripcion y renovacion de usuarios, como segundo paso el solicitante
debe entregar todo lo requerido a la unidad de fiscalizacion donde el encargado de registro de

usuarios verifica la conformidad de la documentacion si esta incompleta vuelve al solicitante y
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si estd completa procede al paso siguiente que se lleva a cabo en la direccidn general ejecutiva
quien da conformidad y remite para la elaboracion de contrato a la unidad de asesoria juridica,
como siguiente paso la unidad de asesoria juridica procede a elaborar el contrato de usuario,
posteriormente lo llevan a la unidad de fiscalizacion donde elaboran el ejemplar del contrato,
carnet de usuario y registro en sistema de la Aduana, como paso final la unidad administrativa

entrega el ejemplar del contrato y carnet de usuario al solicitante.

Como segundo proceso tenemos “Ingreso de mercancia provenientes de territorio nacional’:

Proceso del 1ingreso de mercancia proveniente de territorio

nacional
INICIO
./’-\.
.".\—"J"\ =
!\ _‘J - - i ) ™y ' =
Zg;l;l ?‘ESB[:.T' Amibo de la h;g;ijsu:::; -lglad:c Entrega de la documentacion Verificador -
R o i ‘ : -ansportis ZOFRACOBIJA
0 mercaderia ZOFRACORIIA por parte del transportista
/N
- Vernficacion fisico y

Persanz
natura

documental

N

Llenado de Hojas de
Control

Figura 23. Proceso del ingreso de mercancia proveniente de territorio nacional

Como primer paso para iniciar el proceso el usuario de ZOFRACOBIJA o la persona natural
debe realizar el arribo del medio de transporte, para luego ingresar al recinto de Administracion
de ZOFRACOBIJA vy realizar la entrega de la documentacién por parte del transportista al
verificador de la institucion, como segundo y ultimo paso tenemos la verificacion fisica y
documental de la mercancia para realizar el llenado de las hojas de control por el lado del
verificador de ZOFRACOBIJA.
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Como tercer proceso tenemos “ingreso de mercancia proveniente de territorio extranjero con

MIC (Manifiesto Internacional de carga por Carretera)) DTA (Declaracion de Transito

Aduanero)”:
Proceso para el ingreso de mercancia proveniente de
territorio extranjero con MIC/DTA
//,\‘\ /\\

PN P N

. No ’\\ Apmbacién/\f:- 1m<\ierrﬁccién///
. ~

M ~_ ~_
AA \I T/ si |

/ \& ~ . 4 ™\
& Veiicad Opetr:dor de Unidad de 81 Unidad de Archivo
/\ \ icador llltl::al cargay operaciones fiscalizacion central
L ; \ lanza y \, J
/

&
I h A 4 v
suaro oe
. . Elaboracion Ingresoa la v
QFRACOBIIA del parte de balanza de Entrega de
Arribo del medio recepcion pesaje poliza de
de transporte y intemnacion
mercancia jﬁ
Desprecintado _
FIN
del camion
h 4
Descarga de la
mercancia
Verificacion

I fisico y

N tal

Figura 24. Proceso para el ingreso de mercancia proveniente de territorio extranjero con MIC/DTA

Para iniciar el proceso como primer paso el usuario debe realizar el arribo del medio ambiente
de transporte y mercancia, debe entregar la documentacion de la mercancia para su verificacion,
el verificador realiza la elaboracion del parte de recepcién para luego llevarlo al operador de
montacarga y balanza para realizar el pesaje y procede a la desprecintado del camién, como
siguiente paso el usuario debe realizar la descarga de la mercaderia para la verificacion fisica y
documental de la mercancia por la Aduana (el desprecintado y la verificacion fisico y
documental es realizado conjuntamente con la Aduana y ZOFRACOBIJA), como siguiente
paso los documentos son llevados a la unidad de operaciones donde pueden o no aprobar lo
mencionado, si no lo acepta los documentos son llevados a verificacion nuevamente, y si la

aprueba es llevado a la unidad de fiscalizacion para verificar los documentos, si nos documentos
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tienen alguna observacion es llevada a la unidad de operaciones, si es verificada y aprobada se
procede a llevar el documento a Archivo Central quienes realizan la entrega de pdliza de

internacion.

Como cuarto proceso tenemos el “ingreso de mercancia proveniente de territorio extranjero —

ingreso minorista — puesto de control”:

Proceso del ingreso mercancia proveniente de territorio
extranjero- ingreso minorista- puestos de control

INICIO

Usuario da Entrega por parte del
IFRACOBIA - A Arribo de la mercaderia consignatario de la Verificador - ZOFRACOBIIA
@ documentacion soporte
-
Persona Verificacion fisico y
natura | documental
Pago por el derecho de
ingreso(a través de
depésito bancario) N
[Emisién de comprobante
| de ingreso
FIN

Figura 25. Proceso del ingreso de mercancia proveniente de territorio extranjero — ingreso minorista — puesto de
control

Para iniciar el proceso el usuario de ZOFRACOBIJA y/o persona natural primeramente debe
de arribar la mercancia, entregar por parte del consignatario de la documentacion soporte al
verificador de ZOFRACOBIJA quien realiza la verificacion fisico documental para determinar

el pago por derecho de ingreso donde el interesado debe de realizar el pago en los bancos
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permitidos por la institucion (Banco Unidn), el usuario/persona realiza el pago y como ultimo

paso el verificador emite el comprobante de ingreso por la mercancia.

Como ultimo proceso tenemos la “elaboracion, entrega y custodia de la péliza de internacion”:

Proceso para la elaboracion, entrega y custodia de la pOliza
de internacion

Jefe de Procesamiento de
filcalizacion polizas
1
Jefe de operaciones
F r'sca: I de T
polizas Responsable de
Verificador Archivo central
INICIO t T
Operador SIDUNEA Contabilidad

Unidad de
Fiscalizacion

FIN

Usuario de
MRACOBIIA

Figura 26.Proceso para la elaboracién, entrega y custodia de la péliza de internacién

El proceso inicia con el usuario quien llena la declaracion de mercancia y entrega la
documentacion al operador de SINUDEA, en la unidad de fiscalizacion se crea el manifiesto de
registro a recinto de ZOFRACOBIJA, en la unidad de Operaciones primeramente el operador
de SINUDEA realiza la creacion de hoja de ruta dentro del sisma SIGIZ para asignar un
verificador y entrega la documentacion de respaldo de la mercancia, el verificador realiza el
aforo documental y fisico para remitir al operador de SINUDEA este imprime parte de
recepcion y realiza el desglose y entrega al verificador quien memoriza el baucher al documento,
ordena y remite a la jefatura de unidad de operaciones quien realiza la comparacion en el
sistema, coteja de forma fisica, realiza la firma digital del lote de pdlizas, para el procesamiento

de pdlizas se revisa la consistencia de la documentacion, conforme lo establecido en el SIGIZ,
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se imprime cinco ejemplares originales de poéliza con firma digitalizada y remite a la unidad de
fiscalizacion, el jefe de unidad de fiscalizacién coteja en sistema y fisico y realiza la validacion
de la firma digital, el fiscal de pdlizas realiza la revision de forma minuciosa de la consistencia
de la documentacion conforme a las pdlizas remitidas, realiza el desglose y remite a :Archivo
Central (3 pélizas originales y documentacion original) y a Contabilidad (1 poliza original y el
depdsito original de pago de la internacion) la unidad de fiscalizacion se queda con 1 poéliza
original, la misma que es remitida mediante nota a la Aduana Nacional de Cobija, para finalizar
el procedimiento en la Unidad Administrativa se realiza el registro contable y el responsable de
Archivo Central entrega al Usuario o Representante Legal dos pdlizas originales, el usuario
realiza el recojo de la poliza de internacion para finalizar el proceso (Unidad de Asesoria
Juridica, 2019)

A continuacion se podra observar el ciclo P.H.V.A (planificar, hacer, verificar y actuar).

Mejora continua del sistema de gesfion de calidad

Beneficiados

/Usuarios
Beneficiados/ / \
Usuarios Gestion de Medicion . o
[ | los recursos anilisis y mejora | | (== | |Satisfaccion

Eatmda | ,| Relizacion ] sdida
del servicio Servicio
¥ ~
_'_'—’—/

Requisitos

Figura 27. Ciclo P.H.V.A.

Segun las Normas 1SO 9001:2008 se puede la metodologia P.H.V.A conocida como “planificar,

hacer, verificar y actuar”, cada uno consiste en:
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Planificar; establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente (que en este caso serian los beneficiados y/o usuarios)
y las politicas de la organizacion (ZOFRACOBIJA).

Hacer; implementar procesos.
Verificar; realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los (servicios) respecto a
las politicas, los objetivos y los requisitos para los requisitos para el servicio, e informar

sobre los resultados.

Actuar; tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
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Capitulo VI

8. Comprobacion de hipotesis

Para la comprobacion se utilizara el método de Chi Cuadrado, segun Rodriguez, J. (2004)
menciona en su articulo cientifico que el “Chi Cuadrado de Pearson es un estadistico no
paramétrico y es una potente herramienta para pruebas de significacion de la hipétesis nula de

independencias estadistica entre variables categoriales en tablas de contingencia” (p. 1).

Para poder realizar la comprobacion se utilizé el programa estadistico SPSS, como primer paso

debemos tener nuestras hipotesis y establecer nuestro nivel de confianza y el margen de error:

Ho= Independencia de las variables.

Hi= variables relacionadas.

Nivel de confianza = 95% (0,95).

Margen de error = 5% (0,05).

Para proseguir con la comprobacion, nos dirigimos al programa SPSS en el sector de calcular
variables para posteriormente tener nuestra Variable independiente y dependiente (datos
recabados en las preguntas del cuestionario 1, 2, 5, 7, 8 y 9), para continuar el proceso nos
dirigimos a crear una tabla de contingencia con nuestras dos variables, al momento de crear la
tabla seleccionamos las variables ya establecidas y seleccionamos en estadistica al cuadro chi,

en casillas el rencuentro observado y esperado.

Ya realizado todo lo comentado, el programa nos muestra los resultados de la tabla de

contingencia y la prueba del Chi Cuadrado:
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Tabla 39
Tabla de contingencia VI*VD

VD Total
3 4 5 6
Recuento 22 5 1 0 28
3 Frecuencia esperada 16,6 7,3 3,1 1,0 28,0
Recuento 4 6 1 1 12
VI ! Frecuencia esperada 7,1 3.1 1,3 4 12,0
Recuento 1 3 0 1 5
> Frecuencia esperada 3,0 1,3 ,6 2 5,0
Recuento 5 0 4 0 9
0 Frecuencia esperada 5,3 2,3 1,0 3 9,0
Total Recuento. 32 14 6 2 54
Frecuencia esperada 32,0 14,0 6,0 2,0 54,0
Tabla 40.
Pruebas del Chi-Cuadrado
Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 29,1242 9 ,001
Razon de verosimilitudes 27,418 9 ,001
Asociacion lineal por lineal 6,737 1 ,009

N de casos validos 54

Nota: a. 12 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es ,19.

Para poder analizar el resultado debemos recordar que tenemos como margen de error el 0,05,
como se puede observar que la significancia en la prueba den chi es menor al 0,05, por tal

motivo la Hipotesis nula es rechazada.

Para finalizar podemos afirmar que la hipotesis alternativa es correcta la cual nos dice que las
Normas 1SO 9001:2008 si influye en la productividad de ZOFRACOBIJA.



68

Capitulo ii

9. Conclusiones

Como diagnostico sobre la situacion actual de la institucion Zona Franca Comercial e Industrial
de Cobija podemos apreciar en el Capitulo V que la entidad tiene un gran potencial para realizar
sus objetivos trazados en su presente gestion, asi mismo si la empresa decide emplear un
Sistema de Gestion de Calidad basado en las Normas 1ISO 9001:2008 puede aumentar su
productividad, ser mas eficaces en la labor que ofrece a sus usuarios y podria tornase en una de
las primeras instituciones publicas al nivel local en tener una certificacion de calidad la cual le

otorgaria una ventaja competitiva.

En la investigacion de mercado realizado se pudo conocer el nivel de conocimiento del personal
de la entidad, la cual se puede confirmar que del 100% el 59,03% si tiene conoce las Normas
ISO 9001:2008 y el 40,7% no lo tiene conocimiento.

De los flujos de procesos que actualmente cuanta la institucion se procedié a redisefiar los flujos
de procesos para que sean lo méas entendibles posibles para que de esta manera los usuarios,
poblacion y beneficiarios puedan comprender mejor los procesos que deben seguir para la
elaboracion de todos sus documentos dentro de ZOFRACOBIJA.

Para la comprobacion y analisis de la hipotesis que se establecié tenemos como resultado que
las variables mencionadas si estan relacionadas entre si, por lo tanto nuestro hipotesis alternativa
es comprobada y nos dice que las Normas 1SO 9001:2008 si influyen en la productividad de la

Zona Franca Comercial e Industrial de Cobija.
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10. Recomendaciones
Se recomienda que la institucién pueda emplear un Sistema de Gestién de Calidad para
aumentar su productividad, asi mismo el SGC le ayudara a mejorar como institucion a contar

con mas eficacia en todas las actividades que realizan .

Para que la institucion pueda aumentar sus potenciales debe realizar las siguientes estrategias:

Ampliacion de la infraestructura actual de Zofra

e Desarrollo de proyectos para la exportacion de productos.

e Difundir a través de las redes sociales los requisitos y ventajas de registrarse en
ZOFRACOBIJA, y dar a conocer sobre las oportunidades de apertura de mas puestos

fronterizos beneficiosos para la poblacion.

e Capacitar al personal sobre sus funciones y sobre la institucion en general a través de un
SGC.

e Incentivar a los productores a desarrollar sus productos para la industrializacion,

capacitandolos de las ventajas de producir en el Departamento.

o Gestionar tratados con las instituciones involucradas para mejorar los procesos y el asfalto

de las carreteras.

También se sugiere que pueda realizar a su personal capacitaciones sobre las normas, manuales,
procedimientos con las que cuentan la institucidn, asi mismo capacitar sobre los requisitos de

la Norma ISO 9001:2008 para la elaboracién de un Sistema de Gestion de Calidad.
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Para que los usuarios puedan conocer y comprender los procesos que deben seguir para

comenzar sus tramites se recomienda que puedan emplear los flujos recomendados en el

Capitulo VII, de este modo ZOFRACOBIJA podra agilizar todos sus procesos.

Con la hipdtesis comprobada se recomienda a la entidad tomar en cuenta el resultado y optar

por realizar un Sistema de Gestion de Calidad para poder cumplir con los requerimientos

establecidos en las Normas ISO 9001:2008 y asi poder tener un sello de calidad.

Como ultima recomendacion, para que la entidad pueda implementar un sistema de gestion de

calidad debe realizar las siguientes directrices:

¢ Laalta direccién debe estar comprometido y dar respaldo a la elaboracion.

e Laentidad debera designar a un representante de la alta direccién (un jefe de unidad) como

representante del equipo de la calidad.

o El representante debe conformar el equipo de calidad, donde debe tener representantes de

cada unidad con diferentes profesiones.

e Se debe realizar capacitaciones sobre el tema de calidad segin las Normas 1SO 9001:2008.

o El equipo de calidad deberé determinar los recursos para la elaboracion del SGC.

Tabla 41

Fases para la elaboracidn de un Sistema de Gestién de Calidad

Fases

Diagnostico

Planeacion

Disefio

Implementacion

Verificacion

Evaluacion del estado de la entidad referente a los requisitos de las Normas ISO 9001:2008.

Determinar las actividades a realizar para la elaboracion del SGC con un plan detallado de las

actividades, plazos y los responsables.

Soluciones para cumplir con los requisitos de la Norma I1SO 9001:2008. (manual de calidad,

manuales de procedimientos, etc.).

Divulgacion del sistema de gestion de calidad

Se evalua su elaboracion y su “eficacia”, mediante auditoria interna
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Para que la entidad pueda obtener un certificado de calidad otorgado por IBNORCA (Instituto

Boliviano de Normalizacion y Calidad), quien es miembro corresponsal de ISO en Bolivia, debe

seguir las siguientes fases:

Tabla 42

Fases para la adquisicién del certificado de calidad

Fases

Estudio de la documentacién

Auditoria de certificacién (primera

etapa)

Auditoria de

(segunda etapa)

certificacién

El equipo auditor estudiard la documentacion del SGC para la poder
evaluar su coherencia y adecuacion de los requisitos de la Norma. La
informacion recabada servird para la recaudacién de evidencias de la
implementacion del sistema en la entidad y para poder elaborar el plan de

auditoria

Se tiene como objetivo verificar si el disefio del SGC, cumple con los
requisitos de las Normas, a través del analisis de la documentacién y de
entrevistas a las funciones clave de su organizacién. Esta primera etapa
finaliza con la entrega de un informe detallado de los eventuales desvios,
que le permitiran a la entidad tomar las acciones necesarias para poder

estar en condiciones de afrontar la segunda etapa.

Verifica la implementacion eficaz del SGC en base al cumplimiento de los

requisitos establecidos en la Norma.

En esta etapa se confirma el alcance de la certificacién (procesos,

actividades y sitios que se encuentran comprendidos por SGC certificado).

Esta etapa finaliza con la entrega de un informe final donde se detallan los
desvios, desde ese momento la entidad tiene un plazo maximo de 30 dias
para presentar acciones correctivas que eliminen la causa de los desvios

detectados.




Tabla 42 (Continuacién)
Fases para la adquisicion del certificado de calidad
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Fases

Decision

Auditorias

renovacion

Ampliacion

de

seguimiento 'y

Basandose en los resultados de la auditoria de la segunda etapa (evidencias
de las acciones correctivas) y en la recomendacion del equipo auditor, el
comité general de Certificacion de IBNORCA evaluara la documentacion

con el fin de determinar el grado de conformidad del sistema.

Tras este proceso de elevan las recomendaciones a los drganos
competentes de IBNORCA para que se adopte una decisién sobre la

emision del certificado.

Si la decisién es de otorgar la certificacién, esta es entregada y tiene una
vigencia de tres afios. Durante este periodo el SGC se sometera a una

auditoria de seguimiento anual.

Durante los tres afios de vigencia del certificado se realizan dos auditorias
de seguimiento anuales, con el objetivo de verificar el cierre de las no
conformidades detectadas en las auditorias anteriores y evaluar el

mantenimiento y la mejora del sistema.

Concluido el plazo de la vigencia del certificado, se procede a la auditoria
de renovacion que permite iniciar un nuevo ciclo de vigencia del

certificado, con caracteristicas similares a una auditoria de segunda atapa.

Si su resultado es favorable, se procede a la renovacién, a través de la

emisién de un nuevo certificado (se repite el ciclo cada tres afios).

Para solicitar una ampliacion del alcance de una certificacion ya otorgada,
la entidad debe enviar una carta formal dirigida al/la directora (a) Regional
de IBNORCA respectiv(a), en respuesta IBNORCA determina y realiza
las actividades de auditoria, incluyendo la revisién de la solicitud, para

decidir si se concede o no la ampliacion de la certificacion.

Nota: “Certificar Sistemas de Gestion Guia”, por Ibnorca, sf, p.4-5.



Cronograma de actividades

Tabla 43
Cronograma de actividades
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Actividades

Marzo
06 11 25

01

Abril
07

14

Agosto
19

05

Noviembre
07 11 15

Propuestas para la problematica
Definicion de la problemética
Definicién de objetivos
Definicién de las hip6tesis
Investigacion tedrica

Seleccion de método
Presentacion del perfil
Investigacion de mercado
Redisefio de los flujo de procesos
Conclusiones y recomendaciones

Presentacion de la tesis

Nota: Los meses estan acomodados por las fechas de las mismas.
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Anexo 1. Logotipo de ZOFRACOBIJA

ZofraCobija

Rumbo a la Industrializacion




Anexo 2. Base de datos en el SPSS

E #Sin titulo1.zav [Conjunto_de_datas1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archiva  Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
HE G e BLAR A BYELE 1090 %
Nombre ‘| Tipo H Anchura ‘| Dec\ma\es” Etiqueta ‘| Valores H Perdidos H Columnas H Alineacién H Medida “ Rol
1 Boleta Numérico 8 0 N® de Encuesta  Ninguna Ninguna 8 Derecha & Escala “w Entrada
2 Género Numérico 8 0 Género del trab _ {1. Maculino___ Ninguna 8 Derecha g MNominal “ Entrada
3 Edad Numérico 8 2 Edad del trabaj... Ninguna Ninguna 8 Derecha & Nominal “w Entrada
4 Cargo Numérico 8 0 Cargo del trabaj . Ninguna Ninguna 3 Derecha ¢ Escala i Entrada
5 Primera Numérico 8 0 <Conoce la visi... {1, Si}... Ninguna 8 Derecha g MNominal “ Entrada
3 Sequnta Numérico 8 0 ¢Conoce la est_ {1, Si}. . Ninguna f) Derecha g Nominal \ Entrada
7 Tercera Numérico 8 0 ¢A qué unidad {1, Auditoria_ Ninguna 3 Derecha gl Ordinal i Entrada
8 Cuarta Numérico 11 0 ¢Cuanto tiemp... {1, 1mes}... Ninguna 3 Derscha & Escala “ Entrada
9 Quinta Numérico 8 0 ¢Durante el tie {1, SI} Ninguna f) Derecha | g Nominal “\ Entrada
10 Sexta Numérico 8 0 ¢Usted sabe la._ {1, Si} Ninguna 8 Derecha g Nominal i Entrada
11 Septima Numérico 8 0 ¢Conoce las no... {1, Si}... Ninguna 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
12 Octaba Numérico 8 0 ¢Tiene conoci . {1, Si} Ninguna 3 Derecha g Nominal i Entrada
13 Novena Numérico 8 0 (Cree usted qu__ {1, Si} Ninguna 8 Derecha g MNominal “ Entrada
14
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Anexo 4. Llenado de la base de datos 1

[E5in tuloT.sav [Conjunto._de.datos 1] - IBM GPSG Statistice Edtor de datos

Jirchivo  Edicidn  Wer  Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
= = =
SHER e BHIBHEEFLE 100 %
: |
| Boleta || Génera H Edad ‘l Primera || Segunta H Tercera H Cuarta || Quinta H Sexta H Septima || Octaba H Novena H
1 1 Maculino 30,00 Si Si Operaciones 6 meses Sl Si No No No
2 2 Femenino 34,00 Si Si| Operaciones Mas de 1a... Sl Si Si Si Si
3 3 Maculino 41,00 Si Si Administra.. Mas de 1a Sl Si Si Si Si
4 4 Femenino 49,00 Mo Si Administra 1 afio Mo Si No Si Si
5 5 Femenino 29,00 Si Si| Administra._. 1 afio Sl Si Si Si Si
6 6 Femenino 29,00 Si Si| Administra... 1 afio Sl Si No Si Si
7 7 Femenino 32,00 Si Si| Administra... 6 meses Sl Si No No No
8 8 Femenino 19,00 Si Si Administra... 1 afio Sl Si No No No
9 9 Maculino 35,00 Mo Si Administra___ 6 meses Mo Si No Mo No
10 10 Maculino 44,00 Si Si Transparen. .. 3 meses Sl Si Si Si Si
11 1 Femenino 29,00 Si Si Relaciones... Mas de 1a... Sl Si Si Si Si
12 12 Maculino 43,00 Si Si Relaciones... 3 meses Sl Si Si Si Si
13 13 Femenino 25,00 Si Si| Operaciones 6 meses No Si No No Si
14 14 Femenino 20,00 Mo Mo Administra_ 6 meses Mo No No Si No
15 15 Femenino 24,00 Si Mo Operaciones Mas de 1a . Sl Si No Si Si
16 16 Femenino 46,00 Si No Fiscalizacion 3 meses Sl Si Si Si Si
17 17 Femenino 49,00 Mo Mo Administra... Mas de 1a... Mo Si No Si Si
13 18 Maculino 47,00 Si Si Fiscalizacion Mas de 1 a... Sl Si No Si Si
19 19 Femenino 25,00 Si Si Administra... 6 meses No Si Si Si Si
20 20 Femenino 22,00 Si Si Operaciones 1 afio Sl Si No Si Si
il 21 Maculino 25,00 Mo Si Operaciones 3 meses Mo Si Si Si Si
22 22 Maculino 27,00 Si Si Fiscalizacion 1 mes Sl Si Si Si Si
23 23 Femenino 22,00 Si Si Operaciones 6 meses Sl Si No No No
24 24 A I 27 N0 il a! MAr A 1 il
- ==
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Anexo 5. Llenado de la base de datos 2
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Boleta || Género || Edad || Primera || Segunta || Tercera H Cuarta H Quinta H Sexta H Septima H Octaba H Novena ||
32 32 Maculino 32,00 Si Si Operaciones Mas de 1a._. sl Si No No Mo
33 33 Maculino 40,00 Si Si Operaciones 1 afio sl Si Si Si Si
34 34 Femenino 47.00 Si Si Planificaci . Mas de 1a sl Si Si Si Si
35 35 Maculino 30,00 Si Si Fiscalizacion Mas de 1a sl Si Si Si Si
36 36 Maculino 30,00 Si Si Planificaci_ 6 meses sl Si Si Si Si
37 37 Maculino 4500 Si Si Planificaci_ 6 meses No Si Si Si Si
38 39 Femenino 24,00 Si Si Planificaci_ 1 mes No Si Si No Si
39 39 Maculino 30,00 Si Si Planificaci_ 6 meses No Si No No Si
40 42 Femenino 27.00 Si Si Planificaci_ 6 meses No Si Si No Si
41 41 Femenino 25,00 Si Si Planificaci_ 6 meses No Si Si Si Si
42 42 Maculino 39,00 Si Si Administra___ 1 afio sl Si Si Si Si
43 43 Maculino 32,00 Si Si Administra___ 1 afio sl Si Si Si Si
44 44 Maculino 35,00 Si Si AsesoriaJ... Mas de 1a... sl Si Si Si Si
45 45 Maculino 55,00 Si Si AsesoriaJ... 1 afio No Si No Si Si
46 46 Maculino 48,00 Si Si Operaciones Mas de 1a... sl Si Si No Mo
47 47 Maculino 35,00 Si Si Administra... Mas de 1a... sl Si Si Si Si
48 48 Maculino 31,00 Si Si Operaciones Mas de 1a... No Si No Si Si
49 49 Femenino 37,00 Mo Mo Administra... 3 meses sl Si No No Mo
a0 a0 Maculino 27,00 Mo Si Administra... Mas de 1a... sl Si No No Si
al a Maculino 38,00 Si Si Operaciones Mas de 1a... sl Si Si Si Si
52 A2 Femenino 29,00 Si Si Operaciones 3 meses sl Si Si No Si
a3 a3 Femenino 25,00 Si Si Operaciones 6 meses sl Si Si Si Si
a4 a4 Femenino 28,00 Mo Mo Operaciones 3 meses sl Si No No Mo
3
1
==
Vista de datos | Vista de variables




Anexo 6. Flujo de proceso

Anexo 7. Busqueda de informacion a través de la pagina web de ZOFRACOBIJA

83

NUESTRA HISTORIA

LEVES
DECRETOS SUPREMOS

REGLAMENTOS
Durante los afos 70's, Cobija atravesaba una de I

historia, a causa de ese problema, en ese mo
empeoraron para todos los pobladores de la reg
contadas las iniciativas gubernamentales destinadd
escasa presencia institucional del estado en la region.

Nuestras Raices

RESOLUCIONES

MANUALES

FLUJO DE PROCESOS
Es asi que a inicios de los anos 80's, las iniciativas mas importantes para hacer
frente este fenémeno, derivaron de alguna manera en la creacion de la Zona Franca
Comercial e Industrial de Cobija.

FORMULARIOS
<N/p
il 0
INCENTIVOS EN LA CIUDAD DE COBIJA PARA EL FERNANDEZ MOLINA
REGION § -

OLLO socCio DE LA

(8

1. PUERTO LIBRE (1965).

https://www.zofracobija.gob.bo/historia/®

® Whatshpp X ) Historia - Zofra Cobija X @ pei-2016-2020.paf £ Senicios Zofra - Zofra Cobija X | @ tarifariopdf x| + v
& > C & zofracobija.gob.bo/historia/
@® noviembre 9,2021 & (591) 72916661 [ info@zofracobija.gol
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Anexo 8. Realizacion de procesos, ciclos, etc. a través del aplicativo Edraw Max
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Anexo 9. Presupuesto referencial

Presupuesto referencial

Costo

Detalle iiiftiihe Costo total Total
Proceso de certificacion 121.800,00
Consultoria por disefio del Sistema

de Gestiedn de Calidad 47.300,00  47.300,00

Realizacion de la Etapa I y IT para

la certificacion 49.500,00  49.500,00

Servicio de certificacion 25.000,00  25.000,00

Renovacion de certificacion 111.304,60
Renovacion de certificacion 21.715,00 21.715,00
Mantenimiento del Sistema de

Gestion de Calidad 49.500,00  49.500,00
Recertificacion 40.089,60  40.089,60

Total 233.104,60




