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RESUMEN 

El presente trabajo de tesis tiene como principal el realizar una propuesta de mejora en base a la 

implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad fundamentado en la Norma ISO 9001:2015, en 

la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú, con la finalidad de brindar un servicio de 

calidad a la familia policial. 

 

En primer lugar, como parte del estudio, se realiza un marco teórico sobre los conceptos y evolución de 

la calidad, el SGC, la normalización y certificaciones ISO en el Perú y el sistema de pensiones de la 

PNP. Dicho marco teórico, refleja una tendencia de subida tanto de las instituciones privadas y públicas 

certificadas en el ISO 9001:2015, debido a que no solo se busca vender u otorgar un servicio, sino 

también que se logre la satisfacción del cliente o usuario. 

 

En este sentido, para poder llevar a cabo dicha implementación, primero se analiza las exigencias de 

los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. Por consiguiente, se describe a la entidad, se identifica sus 

procesos críticos y con la ayuda de un FODA y espina de Ishikawa, se determinan los problemas y 

oportunidades de mejora que presenta la entidad.  

 

Además, como parte del diagnóstico, se verifica el cumplimiento actual de los requisitos de la Norma 

ISO 9001:2015 en la División de Pensiones de la PNP, en que se obtuvo un nivel de cumplimiento del 

21.31%. A partir de ello, se propone una serie de lineamientos base para la implementación del SGC 

fundamentado en la Norma ISO 9001:2015, y así se logra implementar todos los requisitos de la norma 

internacional. Ello se obtuvo a través de la elaboración de formatos de solicitud de derechos y/o 

beneficios del pensionista, lista de verificación de documentación y un procedimiento de gestión de 

riesgos. Además, se elaboraron flujos, gráficos y matriz de indicadores como parte de la mejora 

continua. 

 

Por último, luego de la implementación, se evidencia que la propuesta de implementación del SGC 

fundamentado en la Norma ISO 9001:2015 ofrece diversos beneficios considerables en la División de 

Pensiones de la PNP, ya que se proponen soluciones para los procesos críticos y en el análisis 

económico realizado se supone un ahorro de ciento cincuenta y un mil doscientos soles anuales. 
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INTRODUCCIÓN 

 
Como resultado de la globalización internacional e implementación de las políticas públicas 

internacionales, el gobierno peruano ha adoptado crear la política de la modernización de gestión 

pública, el cual contiene   5 pilares centrales que tienen como objetivo fortalecer la mejora continua, 

potenciar el trabajo articulado y eficiente en las entidades públicas y garantizar un gobierno abierto.  

 

Por tal motivo, las entidades públicas están buscando mejorar sus procesos, la simplificación 

administrativa y brindar un servicio de calidad a los ciudadanos. Por ello, se ha visto un alza en las 

certificaciones de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 en el sector público, ya que muchas 

entidades están optando por dicha certificación para cumplir con las expectativas de satisfacción del 

usuario final.  

 

Por lo tanto, ante la coyuntura del momento, el objetivo del presente trabajo de tesis es elaborar una 

propuesta de implementación del SGC fundamentado en la Norma ISO 9001:2015 en la División de 

Pensiones de la Policía Nacional del Perú. De modo que mejore sus procesos misionales para así brindar 

un servicio de calidad a la familia policial.  

 

En el capítulo 1, se enmarcan las definiciones pertinentes de la calidad, el SGC, la coyuntura en el país 

sobre el sistema de pensiones y el sistema de pensión en la PNP. La descripción de la institución y las 

problemáticas de sus procesos se describen en el capítulo 2. Luego de ello, se proponen mejoras en cada 

uno de los procesos misionales y se realiza un diagnóstico del nivel de cumplimiento de los requisitos 

del SGC en el capítulo 3 y 4.  

 

Por último, en los capítulos 5 y 6, se elabora la propuesta de implementación del SGC en la entidad 

mediante la creación de formatos, listas de verificación, procedimientos y actas que la norma exige. 

Con ello, se elabora la evaluación técnica y económica de la propuesta descrita, y finalmente se exponen 

las conclusiones y recomendaciones.  
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CAPÍTULO 1. MARCO TEÓRICO 
 
 
El primer capítulo tiene como objetivo el comprender el concepto general de la calidad según los 

enfoques de diversos autores. Asimismo, detallar de forma concreta su evolución y los beneficios del 

sistema de gestión de calidad mediante el Ciclo de Deming. Por último, explicar de forma general el 

sistema pensionario en el Perú y las diferencias de regímenes pensionarios de la Policía Nacional del 

Perú.  

 
1.1. Conceptos General de la Calidad 

1.1.1. Definiciones de Calidad 

 
En el transcurso de la vida, las personas emplean la palabra “calidad” al momento de adquirir algún 

producto y/o servicio para su persona, ya que automáticamente creen que “calidad” es sinónimo de que 

un producto cumple con las especificaciones técnicas requeridas o el servicio es eficaz y eficiente lo 

que significa que lo que están consumiendo es bueno. 

 

Esta amplia percepción de relacionar directamente el significado de calidad con los aspectos físicos de 

un producto implica tener que investigar las definiciones más comunes de diversos autores de dicha 

palabra. 

 

Según la Norma ISO 9000, “la calidad es entendida como el grado en el que un conjunto de 

características inherentes cumple con los requisitos” (2005, p.19). Conforme con Armand V. 

Feigenbaum (1991) la calidad del producto y servicio está compuesta por todas las especificaciones 

técnicas o cualidades del producto y servicio procedentes de mercadeo, ingeniería, manufactura y 

mantenimiento que estén enlazados directamente con las necesidades del cliente. De acuerdo con Juran 

(1988) la calidad consiste en aquellas características de producto que se basan en las necesidades del 

cliente para conseguir así la satisfacción del producto. Finalmente, según Deming (1998) definió la 

calidad de los productos como un grado predecible de uniformidad que genera fiabilidad a bajo costo 

en el mercado.  

 

1.1.2. Definiciones de palabras claves 

 
Para poder entender la definición de la calidad, es necesario saber el significado de las siguientes 

palabras que engloban a las definiciones presentadas previamente por los mencionados autores: 

 

• Necesidad: “Aquello a lo cual es imposible sustraerse, faltar o resistir” (RAE, 2021). 
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• Expectativas: “Posibilidad de conseguir un derecho, una herencia, un empleo u otra cosa, al 

ocurrir un suceso que se prevé” (RAE, 2021). 

• Producto: “Es un conjunto de atributos tangibles e intangibles que abarcan empaque, color, 

precio, calidad y marca, además del servicio y la reputación del vendedor; el producto puede 

ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una idea” (Stanton, 2007, p.221) 

• Requisito: “Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria” (ISO 

9000:2005, 2005, p.19). 

• Juran (2001) nos menciona que la satisfacción del cliente se refiere a la situación en que los 

clientes o usuarios finales sienten que las características/especificaciones técnicas del producto 

han cumplido sus requisitos y expectativas. 

• Según el ISO 9000 (2015), nos indica que el cliente es la persona u organización que se 

beneficia por la entrega de un producto o servicio. 

1.1.3. Calidad de producto y proceso 

 

Cuando se habla de calidad total, nos referimos a dos características que deben contemplar el producto 

y/o servicio, las cuales son la calidad del proceso y la calidad de producto.  

 

Al inicio de la historia de la calidad, las organizaciones se enfocaban en el control de calidad solo como 

una inspección final del producto para evaluar si el producto presentaba disconformidades o no. Sin 

embargo, conforme ha pasado el tiempo, dichas organizaciones también se han enfocado en la calidad 

del proceso, con el fin de alcanzar la calidad en todos los aspectos de la organización, esto quiere decir 

que desde el personal que participa en la planificación e investigación, así como el personal de 

fabricación y de los procesos de todo el sistema. Esto concuerda con lo mencionado por Cubillos y 

Rozo (2009) al acotar que la calidad abarca al sistema como un todo y no solamente en la línea de 

producción. 

 

Es por ello, que la calidad está englobado a la forma en la cual se realiza el producto y/o servicio desde 

su inicio hasta el final, para que al momento de entregar el producto y/o servicio, ésta cumpla con la 

satisfacción del cliente. Esto se relaciona con lo mencionado por Brito (1994) al acotar que la calidad 

es transversal a todos los procesos y miembros de la organización, pues involucra la participación de 

todos.    
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1.2. Evolución de la Calidad 
 

Conforme al pasar de los años, el concepto de la Calidad se ha ido transformando, ya sea por los 

acontecimientos propios de la historia, los cuales han obligado que las organizaciones adopten nuevas 

formas de aplicar la calidad, hasta el contexto económico, social y político de cada década.  

 

Es por ello, que en el proceso evolutivo del concepto de calidad se distinguen cuatro etapas que se 

describirán a continuación: 

1.2.1. Inspección  

 

La inspección es la primera etapa de la transformación de la Calidad. Torres- Saumeth et al. (2012) 

señala que el objetivo en esta etapa era solamente detectar los defectos en el producto terminado y si el 

producto final no cumplía con las especificaciones técnicas, se corregía, por lo que la responsabilidad 

de la calidad recaía sobre el área de inspección del producto terminado. Asimismo, el ISO 9001 (2015) 

afirma que la inspección se refiere a determinar que un producto es conforme si cumple con los 

requisitos especificados.  

 

Por otro parte, Miranda (2008) menciona que al ser responsables solo el área de inspección, los 

operarios de otras áreas no muestran compromiso y la participación de los jefes es limitada, por lo que 

no se realizan actividades de prevención ni planes de mejora. En otros términos, al realizarse la 

inspección solo al producto final, no se planifica la calidad de los productos desde el inicio del proceso, 

y a su vez, no se previene el defecto. 

 

1.2.2. Control de Calidad 

 
“Tras el desarrollo de la industrialización, un equipo de investigadores dirigido por Shewhart, 

propusieron la aplicación de técnicas estadísticas al control de calidad, dando origen a lo que hoy se 

conoce como Control Estadístico de la Calidad” (Torres-Saumeth et al., 2012, p.103). 

 
El control de calidad consiste en inspeccionar los productos por los procesos por los cuales pasa para 

su fabricación, mediante herramientas de medición y el desarrollo de estándares. Es por ello por lo que, 

Deming afirmaba que “sin control estadístico el proceso estaba en un caos inestable… enmascaraba 

cualquier intento de realizar mejoras” (Miranda-Gonzáles et al., 2007, p. 22). 
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1.2.3. Aseguramiento de la Calidad 

 

Claver-Cortés, y colegas (2004) sustenta que la planificación es la clave para desplegar un sistema de 

calidad con el uso de herramientas de calidad y manuelas de procedimientos, así se logra asegurar y 

evitar errores durante la producción, y a diferencia de las dos etapas anteriores, aquí desde el inicio del 

proceso se vela por la calidad. 

 

El aseguramiento de la calidad implica a toda la organización, ya que no solo se base en controlar el 

producto en los procesos de manufacturación ni al final del proceso, sino también sirve como un sistema 

de prevención, ya que se planifica, gestiona y diseña, lo que minimiza los defectos de los productos 

fabricados.   

 

1.2.4. Gestión de la Calidad 

 

“Las normas industriales japonesas definen la gestión de calidad total como un sistema de métodos de 

producción que económicamente genera bienestar o servicios de calidad, acorde con los requisitos de 

los consumidores” (Griful & Canela, 2002, p.12). 

 

Esta visión refleja a la última etapa de la evolución de calidad, pues esta involucra a todos los aspectos 

que afectan a la organización. Según la Norma ISO 9001 define a la gestión de la calidad total como un 

estilo de gestión de una organización basado en la calidad, en el cual se requiere la participación de 

todos los miembros para obtener una rentabilidad a largo plazo, a través de la satisfacción del cliente y 

beneficios al personal. 

 

En otras palabras, es un estilo de gestión global basado en la satisfacción del cliente, mediante la 

panificación, el diseño, la organización y la estrategia, y asimismo la mejora continua de los procesos, 

en el que la responsabilidad recae sobre cada uno del personal de la organización, liderado por la alta 

dirección.  

 
Por ende, los criterios en la gestión de la calidad presentan en sus cuatro etapas el concepto de la calidad, 

centro de atención, ámbito, motivación y objetivos propios cada una, tal como se muestra en la tabla 1. 
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Tabla 1: Enfoques: Características básicas 

Enfoque Inspección 
Control de la 

calidad 

Aseguramiento 

de la Calidad 

Gestión de la 

Calidad Total 

Concepto de 

Calidad 

Conformidad 

 con especificaciones 

Conformidad y 

uniformidad 

Aptitud para el 

uso 
Calidad total 

Centro de 

atención 
Producto Procesos 

Clientes internos 

(sistemas) 

La estrategia se 

integra con la 

Gestión de la Calidad  

Ámbito Producción Producción Empresa Sistema valor 

Motivación Costes de no calidad 
Costes de no 

calidad 

Cumplir 

regulaciones, 

certificación 

Dirección 

comprometida 

Objetivos Detección Control 
Organización y 

coordinación 
Competitividad 

Fuente: Camisón, Cruz & González (2006) 
 

 
1.3. Sistema de Gestión de Calidad (SGC) 
 

“La gestión de una organización consiste en las actividades coordinadas para dirigir y controlar una 

organización, mientras que el sistema de gestión sería el sistema para establecer la política y los 

objetivos y para lograr dichos objetivos” (Camisón et al., 2006, p.685). Esto quiere decir que el sistema 

de gestión de calidad es la integración de procesos, políticas, objetivos, procedimientos y estrategias 

que son documentados, a través del cual los miembros de la alta dirección organizan, realizan y 

fiscalizan las tareas; con la finalidad de brindar eficiencia y eficacia en el servicio y/o producto que 

genera.   

 

Para Cortés (2017) los objetivos básicos de los Sistema de Gestión de la Calidad son, entre otros:  

• Definir el Alcance del Sistema, es decir qué procesos de la entidad se abarcará.  

• Buscar que cada miembro de la organización se comprometa independientemente de su puesto 

de trabajo, para que se involucren en el sistema. 

• Considerar que las salidas de algunos procesos serán las entradas de otros, como una cadena. 

• Poner énfasis en la prevención, para evitar las equivocaciones y cumplir con los requisitos del 

cliente en el plazo previsto, garantizando la satisfacción.  

• Buscar la fiabilidad de los sistemas y coordinación entre departamentos. 
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1.4. La Norma ISO 9001:2015 
 

La Norma ISO 9001:2015 implementa los requisitos de un sistema de gestión de calidad y pertenece a 

una familia de normas ISO 9000, las cuales detallan los principios para su implementación y se dividen 

en cuatro miembros.  

1.4.1. Familias de Normas ISO 9001 

 
Según el Comité Técnico ISO/TC 176 (2015), la serie ISO 9000 está compuesta por los siguientes 

cuatro miembros: 

 

• ISO 9000:2015. Sistema de Gestión de la Calidad. Fundamentos y vocabulario. Describe los 

conceptos de los sistemas de gestión de la calidad y especifica su terminología para así evitar 

confusiones en los términos en las futuras normas de aplicación.  

• ISO 9001:2015. Sistema de Gestión de la Calidad. Requisitos. Detalla cada uno de los requisitos 

que una organización debe de cumplir para brindar un producto y/o servicio “de calidad”. Esto 

quiere decir que la organización cumple con los estándares de “calidad” para su posterior 

certificación.  

• ISO 9004:2018. Sistema de Gestión de la Calidad. Guía para la mejora. Proporciona directrices 

para el desarrollo de la mejora continua del sistema, así se puede evaluar el desempeño de los 

procesos y cuáles de estos ameritan una mejora.  

• ISO 19011:2018. Directrices para la auditoria de los sistemas de gestión de la calidad y/o 

ambiental. Brinda las directrices para el desarrollo de las auditorías internas y externas del 

sistema de gestión de una organización. 

   

1.4.2. Principios de Gestión de la Calidad según ISO (2015) 

 

Para asegurar el entendimiento de los fundamentos de la calidad, la ISO 9000 (2005) describe los 

principios de la calidad en los que se basa la ISO 9001:2015: 

 

• Enfoque al cliente: Los requisitos del cliente deben ser cumplidos para su satisfacción. 

• Liderazgo: Los jefes de cada área crean condiciones para que el personal bajo su supervisión 

se encuentre involucrada en que la organización cumpla sus objetivos.  

• Compromiso de las personas: Es lo primordial, ya que así generan valor en el producto y/ o 

servicio que se brinda.  

• Enfoque a procesos: Se alcanzan resultados con eficiencia y eficacia, ya que la organización se 

gestiona con procesos que se interrelacionan en un sistema. 
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• Mejora: La mejora continua se convierte en un objetivo permanente de la organización.  

• Toma de decisiones basada en la evidencia: Se tienen que analizar la información y datos 

previos para así tomar las decisiones y producir los resultados deseados. 

• Gestión de las relaciones: Se gestionan las relaciones con las partes interesadas pertinentes 

internos y externos como los proveedores y beneficiaros.  

 

1.4.3. Enfoque basado en procesos 

 

“Este enfoque permite a la organización controlar las interrelaciones e interdependencias entre los 

procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempeño global de la organización” (ISO, 

2015, p.8). En otros términos, el entendimiento del sistema bajo procesos transversales contribuye en 

el logro de los resultados, con eficiencia y eficacia, ya que genera el aumento de la satisfacción del 

cliente.  

 

Para ello, se muestra la interacción de un proceso con sus elementos en la figura 1: 

Fuente: ISO (2015) 
 

1.4.4. Contenido de la Norma ISO 9001:2015 

La Norma ISO 9001:2015 está conformado por 10 secciones, de las cuales las 3 primeras son 

introductorias, y los 7 restantes constituyen los requisitos en sí aplicables a los sistemas de gestión de 

la calidad. En este sentido, la ISO (2015) describe a continuación la estructura: 

 

1. Objeto y campo de aplicación 

Figura1: Interacción de los elementos que conforman un proceso 
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Especifica cuando organización debe implementar los requisitos del sistema de gestión de calidad para 

el aseguramiento de la conformidad. Asimismo, señala que los requisitos del sistema de gestión de la 

calidad son genéricos y aplicables a cualquier tipo de organización, de cualquier sector y tamaño, 

independientemente del producto que ofrezca. 

 

2. Referencias normativas 

Señala que las normas para la aplicación del SGC se encuentran en la Norma ISO 9000:2015, Sistemas 

de gestión de la calidad — Fundamentos y vocabulario. 

 

3.Términos y definiciones 

Señala que los términos y definiciones están incluidos en la Norma ISO 9000:2015. 

 

4.Contexto de la organización 

Determina las cuestiones externas e internas, las necesidades y expectativas de las partes interesadas de 

la organización. Asimismo, determina el alcance para la aplicabilidad del sistema de gestión de la 

calidad de acuerdo a los procesos necesarios y sus interacciones. 

 

5.Liderazgo 

Manifiesta que la alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de 

gestión de la calidad y al enfoque del cliente. Además, se debe establecer una política y asegurar la 

distribución de roles pertinentes. 

 

6.Planificación 

Establece que se debe planificar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar en los procesos y 

objetivos de la calidad. Asimismo, contar con el planificador de cambios.  

 

7.Apoyo 

Describe los recursos que la organización debe contar para el funcionamiento del sistema, como 

personas, infraestructura y logística para las acciones de toma de conciencia y comunicación. Además, 

de contar con la información documentada. 

 

8.Operación 

Abarca todo lo relacionado a la cadena de suministro de la organización, como la planificación 

operacional, el diseño, el desarrollo y la información para los proveedores externos. 

 

9.Evaluación del desempeño 
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Se base en el seguimiento, medición y análisis de los procesos del SGC, así como el seguimiento de las 

percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. Asimismo, en 

el marco de la evaluación, se debe llevar a cabo auditorías internas y la revisión por la alta dirección 

sobre la implementación del sistema.  

 

10.Mejora 

Señala que se debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar las acciones 

necesarias para cumplir lograr la satisfacción del cliente, asimismo, continuar con la mejora continua.  

1.4.5. El Ciclo de Deming 

 
El Ciclo de Deming, es un método elaborado por W. A. Shewart y difundido por E. Deming que se 

utiliza para desarrollar la mejora continua en el sistema de gestión de calidad. Según lo menciona el 

ISO 9001 (2015), Dicho ciclo, conocido por sus siglas como planificar, hacer, verificar y actuar 

(PVHA), facilita a la entidad para que sus procesos se ejecuten correctamente y se cuenta con los 

recursos necesarios, y si durante los procesos se identifica oportunidades de mejora, éstos puedan 

realizarse.  

 

Asimismo, la Norma Internacional ISO 9001:2015 menciona que el ciclo de la mejora continua consta 

de cuatro etapas, la cual las define de la siguiente manera: 

 
Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para generar y 

proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la organización, e 

identificar y abordar los riesgos y las oportunidades. 

Hacer: Implementar lo planificado. 

Verificar: Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los procesos y los productos 

y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas. 

Asimismo, informar sobre los resultados. 

Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario. (2015, p. 10) 

 

Para ello, la figura 2 muestra cómo se agrupan los requisitos de la norma con las cuatro etapas 

mencionadas anteriormente. 
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Fuente: ISO (2015) 

 

 

1.4.6. Beneficios de la implementación  

 

Conforme con Yáñez (2008), los beneficios principales de la implementación del SGC se detallan a 

continuación:  

• Mejora continua de los procesos de la organización buscando aumentar la satisfacción del 

cliente. 

• Transparencia en el desarrollo de procesos mediante su documentación. 

• Aseguramiento del cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas vigentes, 

abordando los riegos de calidad. 

• Adquisición de recursos acorde con las necesidades.  

• Aumento de la productividad y eficiencia.  

 

1.4.7. Herramientas de la calidad 

 

Para llevar a cabo la mejora continua, a lo largo de la historia se han desarrollado diversas técnicas de 

herramientas de calidad que facilitan el análisis de la problemática y la medición de los datos e 

información. “La excelencia de una organización no se mide por la cantidad de herramientas de calidad 

e indicadores desplegados, sino por la utilidad y la gestión que las personas de la organización son 

capaces de llevar a cabo con esta información” (Torrell, 2014, p. 9). 

 

Figura  2: Etapas del ciclo de Deming 
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Dentro de las herramientas de calidad que existen, se detallan a continuación las siguientes:  

• Análisis de Pareto. Es una gráfica que organiza la información analizada de mayor a menor, en 

el que el 80% de los problemas concentran el 20 % de las causas. 

• Diagrama Causa Efecto – Ishikawa o Espina de Pescado. Es un diagrama en forma de pescado 

que sirve para identificar las causas asociadas a un problema.  

• Kaizen o 5S. Metodología de origen japonés que se usa para el despliegue del orden, la limpieza 

y la sostenibilidad de los estándares en una organización. Está conformado por Seiri que se 

refiere a la organización (eliminar lo innecesario); Seiton, orden (cada cosa en su sitio); Seiso, 

limpieza (puesto en buen estado); Seiketsu, visual (distinguir situación correcta de incorrecta); 

Shitsuke, disciplina (mantener lo implantado). 

• Rueda de Deming o Ciclo PDCA. Es una estrategia de mejora continua de la calidad que sigue 

la siguiente secuencia: Planificar, Hacer, Comprobar y Actuar. 

 
 

1.5. Normalización y Certificaciones ISO  
 

La Organización Internacional para la Estandarización, conocido por sus siglas en inglés como ISO, 

está ubicado en Ginebra y es el órgano técnico del mundo de los organismos de estandarización 

nacionales.  En Perú está representada por INACAL (Instituto Nacional de la Calidad) a través del 

Comité Técnico de Gestión y Aseguramiento de Calidad. 

 

Por otro lado, la certificación es la disposición por parte de un organismo independiente de 

aseguramiento por escrito (un certificado) de que el producto, servicio o sistema en cuestión cumple 

con los requisitos específicos de dicha norma. 

 

Según Vera (2005) señala que, en los últimos años, las empresas y organizaciones se han empezado a 

certificar en la Norma ISO 9001:2015 debido a las exigencias de la globalización; sin embargo, 

menciona que la certificación en esta norma no garantiza un producto de calidad, sino asegura que se 

llevará a cabo una serie de procedimientos los cuales controlan dicha calidad y buscan la satisfacción 

del cliente. 

 

Asimismo, la Figura 3 muestra la cantidad de empresas peruanas certificadas con la Norma ISO 9001 

desde el año 1995 hasta el 2020, se puede apreciar una tendencia a la baja en el año 2020 debido al 

contexto sanitario que desencadenó crisis económica a nivel mundial, sin embargo, del 2018 hacia el 

2019 hubo un incremente significante. En este sentido, el Perú se encuentra interesado en cumplir con 

la certificación de la Norma ISO 9001:2015.  
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Figura  3: Cantidad de empresas certificadas en el Perú 

Fuente: ISO/CASCO (2021) 

 

1.6. Sistema de Pensiones en el Perú 
 

El Perú cuenta con dos sistemas de pensiones, tenemos al sistema nacional de pensiones (SNP) que está 

regulado por la ONP y al sistema privado de pensiones (SPP) que está regulado por la AFP.  

 

Para los trabajadores dependientes formales, es obligatoria la afiliación a alguno de los sistemas de 

pensiones, mientras que en el caso de los independientes está sujeta a su decisión. A parte de ello, si el 

trabajador es nuevo y no elige un sistema de pensiones, automáticamente se le afilia al SNP. Asimismo, 

cabe recalcar que existe la posibilidad de trasladarse del SNP al SPP, sin embargo, al revés está 

condicionada bajo una serie de requisitos y plazos preestablecidos (Vega & Remenyi, 1996).  

 

1.6.1. Sistema Nacional de Pensiones en el Perú  

 

Este sistema se estableció en el año 1973 y es regulado por el Decreto Ley N° 19990, creado por el 

Gobierno Revolucionario del Perú, a cargo del Estado. Asimismo, se atiende a cerca de 960 mil 

trabajadores aportantes, obligatorios y facultativos, que provienen del sector privado. Bajo este régimen, 

el aporte no constituye una cuenta individual, sino que forma parte de un fondo colectivo (sistema de 
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reparto). Esto quiere decir, que se basa en la capitalización colectiva, en el cual los trabajadores activos 

financian las pensiones de los jubilados. 

 

Por otro lado, durante el gobierno de facto de Juan Velazco, el 26 de febrero de 1974, se promulgó el 

Decreto Ley N°20530. Dicho régimen 20530 cuenta con cerca de 31 mil aportantes del Sector Público 

y atiende a 290 mil pensionistas, provenientes de entidades públicas. “La característica es que el cálculo 

de la pensión permite ajustar las pensiones con relación a las remuneraciones del personal activo” 

(Alfaro, 2004, p.50). Según el MEF (2023), son beneficiarios las personas empleadas de entidades del 

Estado que aportaron en el régimen de Decreto Ley N° 20530 que a la fecha de la expedición de la 

reforma (Ley N° 28389) tenía los requisitos para obtener pensión por dicho sistema.  

 

1.6.2. Sistema Privado de Pensiones en el Perú  

 

El 6 de diciembre 1992, el gobierno promulgó el Decreto Ley N° 25897 que crea el Sistema Privado de 

Pensiones (SPP) como alternativa a los regímenes de previsionales administrados por el Estado. El SPP 

es un régimen donde los aportes que realiza cada empresa o entidad de cada trabajador se deposita el 

dinero en su cuenta privada y personal de éste, denominada Cuenta Individual de Capitalización (CIC), 

la misma que se incrementa mes a mes con los nuevos aportes y la rentabilidad generada por las 

inversiones del fondo acumulado (Alfaro, 2004, p.55). 

 

1.7. Sistema de Pensiones de la Policía Nacional del Perú 
 

Actualmente, el sistema de Pensiones de la Policía Nacional del Perú se rige bajo los mismos decretos 

de leyes que regulan el sistema de pensiones de la Fuerzas Armadas. Los integrantes de esta institución 

pueden recibir diferentes pensiones de jubilación dependiendo de la ley a la cual se acogen, del año de 

egreso, la remuneración consolidada entre otros criterios. Para ello, se cuenta con dos regímenes de 

pensiones, las cuales son las siguientes: 

 

1.7.1. Régimen Montepío 

 

Pertenecen todo el personal de Oficiales Policiales y de Servicios, Auxiliar y Subalterno de la Guardia 

Civil, Guardia Republicana del Perú, Policía de Investigaciones y de Sanidad que egresó hasta el 31 de 

diciembre de 1973 de las escuelas de formación de la PNP. Mediante este régimen, el pago de las 

pensiones está a cargo del Estado Peruano mediante la Designación Presupuestal del Pliego Interior y 

es regulado mediante el Decreto Ley N° 18081. 
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1.7.2. Caja de Pensiones Militar Policial 

 

La Caja de Pensiones Militar Policial (CPMP) es una institución que administra, por ley, los fondos 

destinados al régimen previsional del personal de las Fuerzas Armadas (FF. AA.) y la Policía Nacional 

del Perú (PNP). 

 

Según el Decreto Ley N° 21021, los miembros que la componen son:  

 
El personal egresado a partir del 1 de enero de 1974, de las Escuelas de Formación de Oficiales, de 

Personal Subalterno y de Personal Auxiliar de la Fuerza Armada y Fuerzas Policiales, los que se 

incorporen a partir del 1 de enero de 1974 a la Fuerza Armada y Fuerzas Policiales como Oficiales, 

Personal Subalterno y Personal Auxiliar y que perciban remuneraciones sujetas al descuento para el 

Fondo de Pensiones; y, los deudos del personal, acreedores a los beneficios que otorga la Ley de 

Pensiones Militar-Policial (1974, p.3). 

 

El régimen de la CPMP es regulado bajo el Decreto Ley N° 19846 y el Decreto Ley N° 1133, las cuales 

se muestran en un cuadro comparativo (Tabla 2). 

 
Tabla 2: Comparación de los Decretos Ley aplicable a la CPMP 

Ley N° 19846 Ley N° 1133 

Esta norma aplica para todos aquellos policías 

que egresaron hasta el 9 de diciembre de 2012. 

Esta norma aplica para todos aquellos policías 

que egresaron después del 9 de diciembre de 

2012. 

El personal masculino debe de contar con 15 

años de servicios como mínimo, y el femenino 

12 años y medio, para que así tengan derecho a 

pensión. 

En este caso ambos sexos deben acreditar 20 

años de servicios. 

La pensión será equivalente a la remuneración 

consolidada que percibe un policía en 

actividad. 

La pensión equivale al 55 % de la remuneración 

consolidada. 

Porcentaje de Aportes de la Remuneración 

Pensionable:  

- 6% a cargo del Personal Militar y Policial. 

- 6% a cargo del Estado. 

Porcentaje de Aportes de la Remuneración 

Pensionable: 

 -13% a cargo del Personal Militar y Policial  

- 6% a cargo del Estado. 

 
Fuentes: MEF (1972) 

 Presidencia del Congreso de la República (2017) 
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Cabe recalcar que la Ley N° 19846 fue creada con la finalidad de unificar el régimen de pensiones 

militares y policiales en vista de la diversidad de disposiciones existentes sobre la materia, asimismo, 

la pensión percibida se le conoce como la remuneración consolidada.  

 
Según el Decreto Ley N° 19846, las pensiones que se otorgan son las siguientes “Para el servidor:  

Disponibilidad o Cesación Temporal; Retiro o cesación Definitiva; y, Invalidez e Incapacidad; mientras 

que para los deudos: Sobrevivientes” (1972, p.3). 

Asimismo, el personal policial que no ha alcanzado el tiempo mínimo de servicios para gozar de una 

pensión, recibe el beneficio por única vez el pago de compensación. La compensación se calcula con la 

Última Remuneración Pensionable (URP) percibida por el Tiempo de Servicio (TS). 

 

1.7.3 Beneficios económicos por única vez  

 
 

El personal de la Policía Nacional del Perú percibe aparte de su pensión, beneficios económicos, los 

cuales son pagados por única vez cuando pasa a situación de retiro o en caso de fallecimiento o 

invalidez, y son reconocidos por la División de Pensiones de la PNP. Según la Directiva N°003-2019-

SECEJE-PNP/DIRADM (2019), los beneficios económicos que se otorgan son las siguientes: 

• Cambio de Residencia. Se otorga de oficio y por única vez al personal policial con equivalencia 

remunerativa, de acuerdo a una escala correspondiente a su jerarquía que tiene como referencia 

la UIT vigente a la fecha del pase del retiro o fallecimiento. Asimismo, no les corresponde a 

los policías que fueron separados o dados de baja por motivos disciplinarios.  

• Compensación por Tiempo de Servicios (CTS). Se otorga de oficio al personal policial y 

empleados civiles, que pasen a la Situación de Retiro y su pago será conforme a los años de 

servicios reconocidos y de acuerdo a su normativa. 

• Seguro de Vida: Se otorga de oficio al personal de la Policía Nacional del Perú invalidado o a 

los sobrevivientes del personal PNP fallecido, ambos en cumplimiento del deber; equivalente 

a 15.49 Unidades Impositivas Tributarias vigentes al momento del reconocimiento del 

beneficio. 

• Subsidio por fallecimiento, derecho de luto y gastos de sepelio. Se otorga al personal policial 

y/o a sus sobrevivientes que pasaron a la situación de retiro antes del 10 de diciembre del 2012, 

ambos de acuerdo a su normativa. 

• Subsidio póstumo e invalidez: Se otorga al personal policial invalidado o sobreviviente, ambos 

en cumplimiento del deber; consiste en el monto de la Remuneración Consolidada 

correspondiente a su grado inmediato superior, más el bono más alto vigente, a mérito del 

Decreto Legislativo N°1133 vigente a partir del 10 de diciembre de 2012; está sujeto a cargas 

sociales. 
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CAPÍTULO 2. DESCRIPCIÓN DE LA INSTITUCIÓN 
 
 

El capítulo dos está conformado por la descripción de la misión, visión y valores de la institución, sus 

clientes, procesos y servicios que brinda, además de la infraestructura y equipos tecnológicos que 

permiten el cumplimiento de sus procesos. 

 

2.1 Sector y Actividad Económica 
 
La “DIVPEN PNP” es una división de la Dirección de Bienestar y Apoyo de la Policía Nacional del 

Perú encargada del otorgamiento de la pensión y beneficios previsionales al personal policial o 

sobrevivientes. La división cuenta con tantos personal CAS y personal policial distribuidos dentro de 

sus diversas áreas y unidades orgánicas. Según el Ministerio de Economía y Finanzas, la División de 

Pensiones de la PNP depende presupuestalmente de la Ejecutora 002 - Dirección de Economía y 

Finanzas de la PNP y tiene como meta presupuestaria el N°14. 

 

2.2 Definiciones estratégicas: Misión, visión y valores 
 
La División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú, pese a ser dependiente jerárquicamente de la 

Dirección de Bienestar y Apoyo de la Policía Nacional del Perú, es una entidad que se maneja 

independientemente administrativamente y es dirigida por un Coronel de Armas. Conforme con la 

DIVPEN PNP (2023), se han establecido la misión y visión de la organización y se ha difundido 

por su página web oficial lo siguiente: 

2.2.1 Misión 

 
La División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú – DIVPEN PNP, tiene como misión organizar, 

ejecutar y controlar los procesos técnicos para el reconocimiento y otorgamiento de pensiones y 

beneficios económicos del personal de la Policía Nacional del Perú o sus sobrevivientes.  

 

2.2.2 Visión  

 
Ser una división moderna, con procedimientos debidamente sistematizados que permita brindar 

servicios de calidad al personal policial y sus familiares con derecho.  

 

2.2.3 Valores 

 
Los Valores constituyen la base de su cultura organizacional y significan elementos esenciales que 

forjan su identidad y forma parte de su función policial que marca el curso de acción a seguir para 
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alcanzar los objetivos, comprometiendo a todos sus integrantes en la consecución de estos, estos valores 

son:  

 

• Búsqueda de la verdad: Es el cimiento para cumplir sus funciones, ya que, al tener que 

reconocer un derecho hacia una persona, se debe de tener presente si le corresponde o no dicho 

beneficio.  

• Respeto por la dignidad de la persona: Tratar con respeto a todo el personal de la división, así 

como también a los usuarios externos, sean de Lima, de provincia o de un grado superior 

(general, coronel, suboficial, etc.). La discriminación no es tolerable dentro de la organización. 

• Responsabilidad social: Compromiso con la familia policial para brindar el servicio que 

requieren.  

• Honestidad: Este valor es primordial, ya que al tener trato directo con el usuario externo 

(beneficiario), los miembros de la organización no se aprovechan de la necesidad de la persona 

y son honestos en cuento a reconocer si le corresponde el beneficio o no.  

• Solidaridad: Ayudar a la familia policial en las dudas que puedan tener cuando se acercan a la 

división a preguntar.  

 

2.3 Objetivos de la institución 

 

Objetivo Principal  

 

Contribuir a mejorar la calidad de vida del personal policial y su familia con derecho, reconociendo el 

otorgamiento de los derechos pensionarios y beneficios económicos según le corresponda. 

 

Objetivo de la Calidad 

 

La División de Pensiones PNP siempre tiene presente que la satisfacción del usuario externo 

(beneficiario) determina su éxito. Por eso, en sus objetivos de la calidad está implementar un SGC que 

mejore los procesos previsionales y reduzca la demora del acto administrativo y quejas, con el fin de 

aumentar la satisfacción del beneficiario.  

 

2.4 Principales Clientes 

 
La División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú se encarga de reconocer el otorgamiento de 

las pensiones y beneficios económicos al personal policial o sobreviviente, para que luego éste pueda 
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cobrarlo a través de la Caja de Pensiones Militar Policial o la División de Economía de la Policía 

Nacional del Perú. Sus clientes principales son: 

 

• Personal policial en situación de retiro: Estos clientes son atendidos mediante la Resolución 

Directoral de la Dirección de Recursos Humanos de la Policía Nacional del Perú – DIRREHUM 

PNP. Esto quiere decir, que la DIRREHUM PNP remite dicha resolución el cual señala el 

motivo del pase a retiro del personal policial a la DIVPEN PNP; con ello, empieza el trámite 

administrativo para reconocer el otorgamiento de sus beneficios.  

• Sobreviviente: Son la familia del personal policial fallecido que por derecho le corresponde la 

pensión y los beneficios económicos según la normativa. Estos clientes tienen que presentar su 

solicitud para obtener dicho beneficio presencialmente mediante formatos que deben rellenar y 

una lista de requerimientos que deben cumplir.  

 

2.5 Principales Productos 

 

En la división, no toda solicitud terminaba con una Resolución Jefatural, sino también depende si se 

reconoce o no el derecho, tal como se muestra en la tabla 3.  

 

Tabla 3: Principales productos de la DIVPEN PNP 

N° Acto Administrativo Detalle 

1 Resolución Jefatural 
Es un documento legal que reconoce los beneficios y pensiones que 

se le otorga al beneficiario.  

2 Dictamen  
Es un juicio técnico legal que se notifica al administrado cuando su 

solicitud ha sido denegado por carecer de amparo legal. 

 

Fuente: DIVPEN PNP (2020) 
 

2.6 Entidades participantes en el modelo de negocio 

 
Para que la División de Pensiones de la PNP pueda ejecutar sus procesos correctamente, cuenta con 

entidades participantes en su modelo de negocio, las cuales en el SGC se les conoce como partes 

interesadas. Las partes interesadas son aquellas organizaciones o personas que participan en el proceso, 

ya sea suministrando con alguna entrada o recibiendo algún servicio de la organización. A continuación, 

se explica las partes interesadas de la DIVPEN PNP, según la figura 4. 
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Partes Interesadas Internas:  

• Empleados: El recurso humano dentro de la división es un factor importante para el correcto 

funcionamiento de los procesos de la división, es por ello, que se les brinda comodidades en el 

ámbito laboral como el poder escuchar música dentro del horario laboral, reuniones de 

integración y permisos laborales siempre y cuando sean justificados. Esto permite que el clima 

laboral sea agradable y los empleados puedan desarrollarse tranquilamente profesional y 

personal. 

• Jefe (director): Es el responsable de la toma de decisiones de la organización y el encargado de 

firmar la Resolución Jefatural, por lo que tiene expectativas en cuanto a la mejora continua de 

los procesos de la organización.   

 

Partes Interesadas Externas: 

• División de Economía de la PNP: Para el pago de la pensión por Montepío y el pago de los 

beneficios previsionales, la división de economía requiere de las resoluciones jefaturales 

firmadas y la programación a tiempo. 

• Policía Nacional Del Perú: La División de Pensiones pertenece a la Policía Nacional del Perú, 

por lo que toda actividad u orden interfiere en las funciones del personal policial administrativo, 

y todo proceso modificado afecta al personal policial. 

• Gobierno: Es el ente regulador legal de las instituciones públicas, por lo que, mediante las leyes 

y decretos supremos tiene un impacto en el funcionamiento de la división, pues estas 

regulaciones legales se aplican a las Resoluciones Jefaturales y Dictámenes.  

• Clientes: Los clientes son el personal policial retirado y/o sobrevivientes quienes reciben el 

servicio, sin ellos, la división no existiría, por lo que una de las necesidades que se tiene que 

cumplir es que los clientes estén satisfechos con el servicio que se brinda.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura  4: Partes Interesadas de la DIVPEN PNP 

Partes Interesadas Externas Partes Interesadas 
Internas 

DIVISIÓN 

DE 

PENSIONES 

Empleados 

Director 

DIVECO PNP 

PNP 

Gobierno  

Clientes 
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2.7 Organización de la División  

 
La División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú forma parte de la Policía Nacional del Perú, 

por lo que cuenta con una estructura organizacional jerárquica. Según lo observado se puede considerar 

los siguientes puestos: 

 
Figura  5: Organigrama de la DIVPEN PNP 

Fuente: DIVPEN PNP (2020) 
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En la figura 5 se presenta el organigrama de la división y a continuación se describen los puestos que 

la conforman:  

• Jefatura: Encargado de la toma de decisiones de toda la división, asimismo, es quien emite la 

resolución jefatural.  

• Departamento Administrativo, Resoluciones y Legajos Previsionales: Se encarga de dirigir, 

supervisar y administrar productivamente los recursos humanos, tecnológicos, logísticos y 

económicos asignados a la División; garantizando la correcta aplicación de los dispositivos 

legales vigentes del sistema previsional y el eficiente diligenciamiento de los Legajos 

Previsionales.  

• Departamento de Asistencia al Pensionista: Se encarga de brindar un servicio y una atención 

personalizada y de calidad al personal en situación en retiro y/o sus sobrevivientes, en lo que 

respecta a la atención de sus derechos y beneficios previsionales, brindándoles asesoría 

administrativa y notificándoles sobre del resultado de su gestión; además de la atención de sus 

sugerencias, reclamos entre otros. 

• Departamento de Sistematización de Gestión del Pensionista: Se encarga de programar, ejecutar 

y controlar los procesos técnicos para el reconocimiento y otorgamiento de los derechos y 

beneficios del personal de la PNP o sus sobrevivientes; como dar de alta o baja en el sistema 

del MEF, codificar y crear cuentas para el pago. 

 
Es importante recalcar las condiciones laborales de los empleados de la división. Primero, el sueldo 

percibido se encuentra entre 1500 a 6900 soles, pues el sueldo del personal civil depende de su Contrato 

Administrativo de Servicios (CAS) y del personal policial corresponde respecto a su grado jerárquico. 

Todos cuentan con un trabajo formal, en el que se les reconoce sus beneficios y seguro social. Segundo, 

hay un poco de desorden en las áreas, ya que hay múltiples expedientes en las mesas o suelos donde 

laboran. Por último, con la finalidad de integrar al personal, se realizan días deportivos semanales, que 

son los miércoles para jugar fútbol y los viernes para clases de baile; asimismo, se celebran las 

festividades de calendario mediante un compartir con todos los miembros de la organización.  

2.7.1 Mapa de Procesos 

 
En la figura 6, se muestra la elaboración del proyecto del mapa de procesos de la División de Pensiones 

de la PNP en la actualidad. En la siguiente sección, se especificará el detalle. 
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Figura  6: Proyecto del Mapa de Procesos de la DIVPEN PNP 

Fuente: DIVPEN PNP (2021) 
 

2.8 Descripción de procesos y procedimientos 
 
La división cuenta con varios departamentos, áreas y secciones; sin embargo, se emplea una secuencia 

lógica en sus procesos para lograr terminar con el acto administrativo correspondiente. Para lo cual, 

participan todas las áreas según la siguiente secuencia: 

 
PROCESOS ESTRATÉGICOS  

 
Planeamiento estratégico (Jefatura): En este proceso el jefe de la división toma las decisiones 

estratégicas para el futuro de la división. Por ejemplo, agilizar sus procesos mediante la sistematización, 

realizar acuerdos institucionales y el implementar un SGC. 

 

PROCESOS OPERATIVOS  

 

a. Otorgamiento de pensiones y beneficios económicos previsionales 

 

La división para realizar este proceso cuenta con 4 áreas, la cuales son el área de cómputo, área 

de proyecto de resolución y el área de resoluciones. En este proceso se realiza el cómputo de 

tiempo de servicios reales y efectivos del personal policial, el cual sirve como punto de partida 

para realizar el dictamen que especifica los beneficios que se le otorgará y el por qué. 

Seguidamente, pasa al área de proyecto de resolución, en el cual el abogado proyecta la 

resolución; luego, pasa al área de resoluciones, en el cual se elabora la resolución y se visa por 
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el jefe del departamento y el jefe de la división. Finalmente, esta resolución jefatural es 

notificada a la CPMP y a su vez, pasa al departamento de sistematización para la gestión al 

pensionista y una copia es enviada al área de fiscalización.  

 

b. Programación de pensiones y beneficios económicos previsionales 

Después de elaborar la resolución jefatural, el departamento de sistematización se encarga de 

programar dicha pensión y beneficios económicos en su base de datos. Los cuales se obtiene 

las planillas con los montos generados para cada beneficiario, las cuales son remitidas a la 

División de Economía para su pago respectivo.  

 

c. Fiscalización 

Este proceso se encarga de la fiscalización final del 5% de las resoluciones emitidas y 

expedientes administrativos, con el fin de corroborar si los documentos presentados son 

verídicos o se requiere anular dicho beneficio por entregar documentos falsos.  

 

PROCESOS DE APOYO 

 

d. Gestión Documentaria 
 
Administra el flujo de documentos externos e internos que forman parte de los procesos 

operativos de la división.  

 
e. Soporte técnico y estadístico 

 
Tras la compra de nuevas computadores e impresoras, el mantenimiento a las máquinas es 

constante; asimismo, estos recursos tecnológicos necesitan del soporte técnico para su 

funcionamiento. Por otra parte, anteriormente, se llevaba estadística de la cantidad de 

expedientes en cada área, sim embargo, ya no se hace más.  

 
f. Logística  

 

Este proceso se encarga de gestionar todas las compras de bienes y servicios que requiera la 

división para poder llevar a cabo sus procesos operativos, como la compra de papel bond y 

tóner.  

g. Atención al pensionista 

Se brinda orientación e información a los pensionistas para que puedan presentar sus 

documentos correctamente.  
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2.9 El proceso principal: Elaboración de la Resolución Jefatural  

 
El proceso al cual se le debe tener mayor relevancia es al primer proceso en el orden lógico descrito 

anteriormente: Para el proceso de otorgamiento de pensión y/o beneficios previsionales pasa por una 

serie de subprocesos, siendo el más relevante la elaboración de la Resolución Jefatural. Se inicia con la 

recepción del expediente administrativo junto al cómputo de tiempo de servicios del efectivo policial 

retirado o fallecido y culmina con la resolución jefatural firmada por el Jefe de Pensiones. Tal como se 

visualiza en la figura 7, todo el proceso está conformado por actividades que se detallan a continuación: 

 

• Elaboración de dictamen:  

 

Inicia con la recepción del expediente administrativo del personal policial retirado o fallecido, 

el cual es distribuido y asignado a un abogado para su revisión y análisis dependiendo de la lo 

que pide el solicitante. Luego, de ello, se elabora un dictamen en el que se detalla qué beneficios 

le corresponde y la cantidad de dinero. Dicho dictamen es firmado por el jefe del área de 

Asesoría Jurídica para luego ser derivado a la sección de Proyectos de Resolución.  

 

• Elaboración del Proyecto de Resolución 

 
Recibidos los expedientes juntos a sus dictámenes en la mesa de partes, son distribuidos por 

especialista para la elaboración del proyecto de resolución. En algunos casos, se tienen formatos 

genéricos, mientras que, en otros, se elabora un proyecto de resolución nuevo. Posteriormente, 

es remitido a la sección de Resoluciones. 

 

• Emisión de la Resolución Jefatural  

Se recibe el proyecto de resolución, se revisa y se realizan las modificaciones técnicas o 

gramaticales de la resolución. Una vez conforme, la resolución es firmada por el jefe de ambas 

secciones y el jefe de la División de Pensiones. Por último, se le coloca número a la resolución 

y remite a trámite documentario para su archivo, una copia a la CPMP y otro al proceso de 

programación.  
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Figura  7: Flujograma del Proceso de Elaboración de la Resolución Jefatural 

Fuente: DIVPEN PNP (2021) 
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2.10 Infraestructura y equipos 
 
La División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú cuenta con una única sede a nivel nacional y 

se encuentra ubicada en el Complejo Policial Comandante PNP. Juan Benites Luna, Los Cibeles N°191 

en el distrito de Rímac, Lima, Perú.  

 

• Infraestructura: La división cuenta con un área de 1000 m2 en total, una sección distribuida 

entre sus dos pisos y otra al frente que funciona como atención al pensionista. En el primer 

piso, se encuentran las áreas administrativas; mientras que, en el segundo, el despacho jefatural, 

la sala de reuniones y el área de resoluciones.  En la sección de al frente, se encuentran el área 

de legajos donde se archivan los expedientes y el área de atención al pensionista.  

 
• Equipos: Cuenta con equipos informáticos renovados los cuales fueron adquiridos a finales del 

año 2021. Sin embargo, aún tienen computadoras de procesador antiguo e impresoras que no 

funcionan.  

 

 

2.11 Identificación de la problemática en los procesos 

  
Después de la descripción de la División de Pensiones de la PNP, de las visitas realizadas a sus 

instalaciones y reuniones con el jefe de la división y de las áreas, se pudo evidenciar que algunos 

procesos tienen problemas, siendo los más resaltantes en los procesos misionales. A continuación, se 

enseñará la justificación de las problemáticas encontradas y luego en los diagramas de Ishikawa se 

identificarán las causas, Figuras 8,9 y 10. 

 

• Problema de solicitudes no atendidas  
 
Tabla 4: Solicitudes recibidas y Resoluciones emitidas por la División de Pensiones, por cada mes del 

presente año 2022 

Documentación 
Primer Trimestre Segundo Trimestre 

Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 Mayo-22 Jun-22 

Solicitudes 4,433 5,375 5,165 3,947 4,237 2,544 
Resoluciones 718 709 865 729 706 557 
Porcentaje de 

solicitudes que 
culminan en resolución 

16% 13% 17% 18% 17% 22% 

 
Fuente: DIVPEN PNP (2022) 
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En la tabla 4 se evidencia que por mes ingresan entre 4000 a 5000 solicitudes, de las cuales en promedio 

solo el 17% culmina en una Resolución Jefatural. Si bien se conoce que no todas las solicitudes que 

ingresan por mesa de partes o correo electrónico ameritan una resolución, muchas de las que sí ameritan 

no logran ser atendidas en un tiempo prudente debido a que se mezclan todo tipo de solicitudes, 

asimismo, algunas son llevadas al departamento de fiscalización para validar la documentación 

presentada por el sobreviviente (familiar del policía fallecido), generando así una confusión en el orden 

de solicitudes.  

 
• Demora en la emisión de una Resolución Jefatural  

 

Tabla 5: Tiempo promedio en la emisión de una Resolución Jefatural 

  Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio  Total 

Cantidad de Solicitudes 

que ameritan RJ 
82 103 139 110 130 45 

  

Tiempo promedio (en días)  48 61 53 36 21 En espera 44 

 

Fuente: DIVPEN PNP (2022) 

 

En la tabla 5 se evidencia el tiempo promedio que se toma para que una solicitud culmine en 

una Resolución Jefatural, por lo que se aprecia según la muestra enviada por la División de 

Pensiones, durante los meses de este año 2022, el tiempo promedio es mayor a un mes, 44 días 

aproximadamente, esto quiere decir que una solicitud presentada en un mes determinado, su 

resolución jefatural estará saliendo el otro mes, y a su vez, el pensionista estará cobrando el 

mes subsiguiente. Por ejemplo, si Juan presenta su solicitud de pensión en febrero, su 

Resolución Jefatural será notifica en marzo, y el pago de pensión será en abril, debido a que 

dichas resoluciones otorgan el reconocimiento del beneficio, pero no el dinero, sino la Caja 

Militar de pensiones o la División de Economía de la PNP es quien abona el dinero.  

Asimismo, según el Anexo 01 enviado por la DIVPEN PNP, se puede observar que aún hay 

solicitudes que fueron remitidas en febrero, marzo y abril, y siguen estando en situación de 

espera, esto afecta directamente al bienestar social y satisfacción del servicio al pensionista.  

 

• Problema de emisión de Resolución Jefatural con beneficios que no corresponden  

 

Este problema se evidencia en las pensiones que son dirigidas hacia los sobrevivientes (familiar 

del policía fallecido), debido a que dichas personas deben presentar una serie de documentación 

para obtener dicho beneficio. Muchas veces, algunas personas presentan documentación falsa 
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con el objetivo de obtener los beneficios, y ya que el proceso de fiscalización se da durante la 

etapa final del proceso, muchas veces se emiten Resoluciones Jefaturales otorgando beneficios 

que no corresponden a dichas personas. Esto conlleva, que se emitan resoluciones incorrectas 

y luego se deba emitir otra resolución para recuperar el dinero que se otorgó. 

Por otro lado, en el área de asesoría jurídica, algunas veces observan que la documentación no 

tiene sentido, y por criterio del mismo abogado, manda el expediente al departamento de 

fiscalización para la verificación de los documentos presentados, pero como la verificación se 

realiza con entidades externas, la mayoría de veces demora y esto genera retrasos, tal como se 

evidencia en el Anexo 01. A continuación, se usará los diagramas de Ishikawa para identificar 

las causas de la problemática, Figuras 8, 9 y10. 

 

Figura 8:  Problemáticas en la recepción de solicitudes 

 
En la figura 9, se ha colocado las causas más comunes por las que existe una demora en las emisiones 

de las resoluciones jefaturales. Estás resoluciones pasan primero por el área de cómputo, luego al área 

de asesoría jurídica para elaborar el informe sustentatorio (dictamen), y, por último, a la sección de 

resoluciones. Es por lo que, se ha dividido las causas, según al área por la cual pasa una resolución 

jefatural. 
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Figura  9: Problemáticas en la emisión de resolución jefatural 

 
Por otro lado, en la figura 10, las causas generales más comunes que provocan que se otorguen 

resoluciones jefaturales con beneficios que no corresponden, son la poca comunicación con los 

fiscalizadores, la poca gestión para la recuperación del dinero y la poca gestión en la información que 

se requiere de las entidades públicas externas. 

 
Figura  10: Problemáticas en la emisión de resolución jefatural 
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Después de determinar las causas que provocan los problemas en los procesos misionales 

(Otorgamiento de la pensión y beneficios previsionales, Programación de la pensión y beneficios 

previsionales, y Fiscalización), se evidencia que la gestión de sus procesos no está estandarizada, y que 

muchas veces, los trabajadores actúan en base al criterio y amparándose solo en la base legal. No 

obstante, algunas actividades pueden ser solucionadas y así enfocarse en brindar un servicio de calidad 

al usuario externo y aumentar la satisfacción del servicio que se otorga.  

 

2.11.1 Clasificación de las causas 

Se clasificarán por orden de importancia todas las causas de los problemas identificados en los 

principales procesos misionales, con la finalidad de obtener las causas más significativas.  

 

Para seleccionar las causas más sustanciales, se usará el método de ponderación de factores para 

cuantificar las causas según criterios de importancia. En la tabla 6 se obtendrá la ponderación con 

respecto a los criterios de los problemas, utilizando la tabla 7 de puntuación. Por último, se elaborará 

un Diagrama de Pareto que según Monteagudo & Gaitán (2005) son gráficos especializados de barras 

que presentan las causas en orden descendente, para lo cual se aplica la Ley de Pareto 80-20 para 

determinar las causas más significativas.  

 

Tabla 6: Matriz de enfrentamiento de los criterios de los problemas 

Con respecto a  Frecuencia  

Plazo 

de 

entrega 

Satisfacción 

del servicio 
Calidad Puntaje Ponderación  

Frecuencia    1 0 0 1 8% 
Plazo de entrega 1   1 2 4 33% 

Satisfacción del servicio 2 1   1 4 33% 
Calidad 2 0 1   3 25% 

    Total 12 100% 
 

 

Tabla 7: Criterios de puntuación de la matriz de enfrentamiento 

Criterio Significado 

2 Mayor importancia 
1 Igual importancia 
0 Menor importancia 

 

En la Tabla 8 se muestran los factores relevantes para la decisión de ponderación de las problemáticas 

en la División de Pensiones. Además, de la descripción del criterio y la ponderación obtenido de la 

matriz de enfrentamiento. 
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Tabla 8: Criterios de ponderación de problemas en la División de Pensiones 

Criterios Abrev. Descripción del criterio Ponderación 

Frecuencia F 
Número de veces que ocurre el 
problema  8% 

Plazo de entrega P Tiempo que toma tramitar una 
resolución jefatural  

33% 

Satisfacción del 
servicio S 

El impacto del problema en la 
satisfacción del usuario externo 
por el servicio brindado  

33% 

Calidad C Que tanto impacta en el nivel de 
calidad en los procesos  

25% 

  Total 100% 
 

 

A continuación, se empleará el concepto de la escala de Likert para definir el criterio de puntuación de 

las causas de la problemática de la División de Pensiones, en el que los criterios de puntuación varían 

respecto al nivel de valoración. En este caso, se empleará la escala de 10 niveles debido a que las causas 

no son tan variantes uno del otro; por lo que, la escala 1 significa un nivel de valoración más bajo, 

mientras que el 10 el más alto.  

 

Tabla 9: Clasificación de problemas por proceso según criterios de ponderación 

Letra Causas \ Criterios abrev. F P S C Total 

Solicitudes no atendidas 

E 
Falta de difusión sobre la documentación que se debe entregar 
junto a la solicitud 10 6 10 10 8.7 

E Página web institucional desactualizado  10 7 10 10 9.0 
  Traspapeleo de solicitudes 3 7 8 8 7.3 
B Falta de un sistema informático que enlace los procesos 9 10 10 10 9.9 
B Traslado de expedientes en físico 10 10 7 9 8.8 
  Búsqueda de expedientes en el archivo físico 4 10 2 8 6.3 
B Una sola mesa de partes recibe todo tipo de solicitudes 10 8 8 8 8.2 
B Falta de manejo de indicadores en los procesos (estadística) 8 6 10 10 8.5 
A Falta de organización al recibir la documentación 9 7 5 10 7.3 
  Retraso de envío de solicitudes al área que corresponde 4 5 3 2 3.5 

Demora en la emisión de una Resolución Jefatural 

  Diferentes jefes de área que discrepan en su metodología 6 3 1 4 1.8 
A Retraso en la impresión y corrección manual de resoluciones 10 10 10 10 8.3 
A Personal policial que se va al apoyo 10 10 8 10 7.7 
  Traslado de expediente físico al área de asesoría jurídica 10 4 2 5 2.4 
  Retraso en la búsqueda de expedientes 10 7 6 5 4.8 

  
Se usa excel para que cada personal asigne un número al 
expediente manualmente 10 2 1 8 2.2 



 

33 
  

D Falta de checklist de la documentación que se requiere 10 10 10 10 8.3 
  Áreas de trabajo separadas entre operaciones consecutivas 2 2 1 4 1.8 
A Poco personal 10 10 10 10 8.3 
A No se cuenta con documentación en la nube  10 10 10 10 8.3 

Resoluciones Jefaturales con beneficios que no corresponden 

  Falta capacitación al personal 6 10 8 8 8.5 

D Falta de retroalimentación de documentación con los fiscalizadores 
10 10 10 10 10 

  Presentación de documentación falsificada 4 8 8 9 7.9 
D Trazabilidad en el procedimiento de recuperación 4 3 3 2 2.8 
D No se cuenta con procedimiento estandarizado 7 8 8 8 7.9 

  Existencia de vacíos legales para recuperar el dinero 8 4 5 5 4.9 

  
No se cuenta con una cuenta para el depósito de los intereses 
legales 8 8 9 8 8.3 

C Limitación de información para verificar la veracidad 8 8 7 8 7.7 
C No existe convenios con dichas entidades públicas  10 10 10 10 10 
C Demora en entrega de información por entidades externas 10 10 10 10 10 

 

 

 

En la Tabla 9, luego de utilizar la escala del 1 al 10, para calificar las causas de los problemas de la 

División y multiplicar las calificaciones por las ponderaciones se sumaron los puntajes obtenidos; 

asimismo, se agruparon las causas, que se relacionan y se repiten, con una letra del abecedario para 

poder obtener una causa de mayor magnitud generalizada. Siendo estas causas los que serán analizados 

y desarrollados con mayor interés debido a su gran impacto en la División.  

 

Tabla 10: Priorización de las causas de los problemas de la División de Pensiones 

Letra Problemas o causas Total % %Acumulado 

A 
Falta de acceso a la documentación trabajada cuando por 
diversos factores el personal no se encuentra 39.9 19% 19% 

B Falta de herramientas digitales  35.3 17% 35% 
C Falta de acceso a la información  29.5 14% 49% 
D Falta de articulación entre las partes interesadas del proceso 29.1 14% 63% 
E Falta de comunicación e imagen institucional 17.7 8% 71% 
F Falta capacitación al personal 8.5 4% 75% 
G Presentación de documentación falsificada 7.9 4% 78% 

H 
No se cuenta con una cuenta para el depósito de los intereses 
legales 8.3 4% 82% 

I Traspapeleo de solicitudes 7.3 3% 86% 
K Búsqueda de expedientes en el archivo físico 6.3 3% 89% 
L Existencia de vacíos legales para recuperar el dinero 4.9 2% 91% 
M Retraso en la búsqueda de expedientes 4.8 2% 93% 
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N Retraso de envío de solicitudes al área que corresponde 3.5 2% 95% 

Ñ Trazabilidad en el procedimiento de recuperación 2.8 1% 96% 

O Traslado de expediente físico al área de asesoría jurídica 2.4 1% 97% 

P 

Se usa excel para que cada personal asigne un número al 
expediente manualmente 2.2 1% 98% 

Q Diferentes jefes de área que discrepan en su metodología 1.8 1% 99% 

R 
Áreas de trabajo separadas entre operaciones 
consecutivas 1.8 1% 100% 

  214.0   

 

 

En la Tabla 10 se tiene a las principales causas agrupadas según su relación y similitud, se sumó sus 

ponderaciones y en base a ello, se le ordenó de mayor a menor. Se obtuvo el porcentaje individual y 

acumulado, con el fin de realizar el Diagrama de Pareto como se muestra en la figura 11. Dicha figura, 

evidencia que las causas más sustanciales son las que tienen las letras A, B, C, D, E y F, ya que 

representa casi el 80% de problemas de la División de Pensiones. 

 

 
Figura  11: Diagrama de Pareto de las causas de los problemas de la División de Pensiones 

 

2.11.2 Causas principales 

Se visualiza que seis causas son las más significativas en los problemas de los procesos misionales 

según las tablas 9 y 10; y el análisis respectivo del Diagrama de Pareto. Para ello, se detallará 

brevemente las causas elegidas del diagnóstico actual de la División de Pensiones.  
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A. Falta de acceso a la documentación trabajada cuando por diversos factores el personal no se 

encuentra 

 

Esta es una de las principales causas de la problemática actual de la División de Pensiones, debido 

a que se cuenta con personal policial de armas para los trabajos administrativos y que, a su vez, 

sirven de apoyo a la Región Policial Lima para el patrullaje en las calles, como se viene dando 

continuamente en las prórrogas de estado de emergencia según el Decreto Supremo N°025-2022-

PCM. Esto provoca que los expedientes que viene siendo trabajado por dicho personal, quede en 

estado de espera hasta que el personal retorne, ya que, no se cuenta con un almacenamiento de los 

informes, resoluciones o dictámenes que se vienen trabajando. Dicho caso, también se evidencia 

cuando el personal civil se enferma o se va de vacaciones.  

 

B. Falta de herramientas digitales 

 

Para el proceso de otorgamiento de pensión y beneficios previsionales, interactúan continuamente 

tres áreas, las cuales son el área de asesoría jurídica, sección de proyectos de resolución y sección 

de resoluciones, y jefatura; por lo que, cada persona designada para trabajar en dicho expediente, 

imprime las hojas de dictámenes, informes o resoluciones y se lo lleva al Coronel para su revisión, 

él realiza las correcciones con lapicero,  y el operario vuelve a su sitio a corregirlo, lo imprime y 

lo lleva nuevamente a jefatura, otra vez, el jefe corrige hasta que no haya más subsanaciones.  

 

Esto genera un retraso en el proceso y recursos gastados como papel bond y tinta que a veces no 

se cuenta con el presupuesto necesario para cubrir dicha demanda.   

 

C. Falta de acceso a la información 

 

Para poder fiscalizar la documentación que presentan las personas que desean adquirir un beneficio 

o pensión, los fiscalizadores solo verifican con información que se puede acceder como cualquier 

ciudadano por lo que muchas veces no se tiene la información segura. Como no se tienen convenios 

con las entidades como RENIEC, se han tramitado resoluciones incorrectas que luego, al 

verificarlo correctamente, se evidencia que el usuario externo recibió un beneficio que no le 

correspondía y esto genera que se emita otra resolución para anular la anterior resolución y 

recuperar el dinero. Sin embargo, aún hay deficiencias en dicha recuperación de dinero porque no 

se cuenta con procedimiento estándar.  

 

D. Falta de articulación entre las partes interesadas del proceso 
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Duranta el trámite de una resolución jefatural, los abogados remiten el expediente administrativo 

al departamento de fiscalización cuando encuentran algún documento incongruente por criterio 

propio y el fiscalizador trabaja la investigación de acuerdo a su criterio, muchas veces objetando 

con lo que el abogado desea verificar para que el expediente siga su trámite regular. Por lo que, el 

abogado nuevamente remite el expediente a fiscalización, pero ya con las observaciones a verificar.  

 

Por otro lado, en la sección de recuperaciones, los trabajadores no cuentan con un procedimiento 

estandarizado, por lo que existen retrasos al momento de realizarlo. 

 

E. Falta de comunicación e imagen institucional 

 

La División de Pensiones cuenta con una página web institucional desactualizada, la cual no es 

difundida a los pensionistas para mantenerse actualizados respecto a la documentación que se 

necesita entregar con la solicitud, cronograma de pagos, entre otros.  

Asimismo, no tiene un buzón de sugerencias o consultas, en el cual, el pensionista como usuario 

externo pueda absolver sus dudas o brindar alguna sugerencia en cuanto al servicio brindado y su 

satisfacción, así se podrá conocer las opiniones de ellos y las oportunidades de mejora que pueda 

tener la división.  

 

F. Falta capacitación al personal 

 

Actualmente, la División de Pensiones no cuenta con presupuesto para adquirir capacitaciones o cursos 

para el personal, debido a que no se consideró en su cuadro de necesidades anual. Al ser un centro de 

costo, se necesita conocer el SIGA para la compra de algún bien o servicio, y algunas veces el personal 

se basa en el conocimiento empírico. Por ello, se originan algunas problemáticas expuestas antes, lo 

cual ocasiona mala gestión de recursos. Además, los trabajadores se encuentran desactualizados 

respecto a las modificaciones del Sistradox (herramienta digital para enumerar los trámites), por lo que 

en algunas ocasiones siguen usando su excel.  

 

2.11.3 Matriz FODA y estrategia propuesta 

 
Después de elaborar el análisis FODA (Figura 12) de la División de Pensiones y de presentar las 

estrategias propuestas, se prioriza la estrategia F-O y D-O en donde la población no se muestra conforme 

con el servicio de pensiones como AFP y ONP y se proponen leyes para el retiro de estos según el 

Diario Gestión (2022), se valora mucho la calidad del servicio, por lo que se propone implementar un 

SGC. 
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Figura  12: Análisis de FODA de la División de Pensiones 
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CAPÍTULO 3: PROPUESTA DE MEJORA A LOS 

PROBLEMAS EN LOS PROCESOS MISIONALES 

  

En el tercer capítulo se plantearán las propuestas de mejora según las principales cusas de los problemas 

de los procesos obtenidos en el análisis del Diagrama de Pareto. Asimismo, las mejoras fueron 

agrupadas por los procesos misionales de la División de Pensiones y formarán parte de la propuesta de 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad – ISO 9001:2015. 

 

3.1 Mejora en el proceso de otorgamiento de pensión y beneficios 

previsionales 

 
En la actualidad dicho proceso presenta varias deficiencias que fueron detalladas en el capítulo 2, pero 

pueden ser subsanadas a corto y mediano plazo. Por lo que, propone las siguientes mejoras: 

• Frente a la crisis sanitaria y el estado de emergencia de seguridad, la división sufre una 

reducción de personal, por lo que se creará una carpeta general OneDrive para almacenar la 

documentación trabajada en la nube y así evitar demoras en la elaboración de un dictamen o 

resolución jefatural y agilizar la búsqueda de expedientes. 

• Debido a la falta de herramientas digitales para automatizar el proceso administrativo, se 

implementará el uso del OneDrive creado con acceso de edición a los jefes del área de asesoría 

jurídica, sección de proyectos de resolución y resoluciones y la Jefatura DIVPEN PNP para que 

las correcciones se realicen vía virtual y no se desperdicie tiempo en imprimir y corregir varias 

veces.  

 

3.2 Mejora en el proceso de programación de pensión y beneficios 

previsionales 

 
Muchas veces, los pensionistas acuden presencial al jefe del departamento de programación para 

conocer el estado del trámite de su solicitud o alguna duda que se tenga sobre ello, por eso se propone 

las subsiguientes mejoras: 

• Según la Norma ISO 9001:2015, el trato con las partes interesadas debe ser óptimas y a su vez 

de satisfacción, pues se brinda un servicio al ciudadano retirado de la PNP o sus familiares a 

nivel nacional, por lo que se diseñará los puntos que debe de contener la página web e 

implementar el buzón de sugerencias. 
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• Para que el personal pueda estar capacitado, se planteará un anexo de Roles y 

Responsabilidades de los roles del SGC y formatos de seguimientos para las sensibilizaciones 

y capacitaciones. 

 

3.3 Mejora en el proceso de fiscalización 

 
El proceso de fiscalización es la etapa final que no se está maximizando su uso y los trabajadores lo 

observan como un proceso complementario; sin embargo, es de suma importancia, ya que minimiza los 

errores de otorgar el reconocimiento de pensión y/o beneficios previsionales a una persona que no 

corresponde. Por ello, se propone las siguientes mejoras: 

• Buscar establecer una reunión con el COMGEN PNP para poder realizar un convenio con la 

RENIEC y obtener información más restringida solo para los usuarios (fiscalizadores) 

designados.   

• Debido a la falta de articulación del proceso de fiscalización y otorgamiento de pensión y/o 

beneficios previsionales, se elaborará un checklist sobre la documentación que debe ser 

revisada y fiscalizada para que no exista demoras en ello ni confusiones de criterio.  

 

3.4 Propuesta de implementación de un SGC 

 
Tras realizar el actual diagnóstico situacional de la División de Pensiones e identificar sus problemas 

más sustanciales de los procesos misionales, se propone implementar un Sistema de Gestión de la 

Calidad – ISO 9001:2015, ya que dicho sistema permitirá que se gestione los recursos correctamente, 

se solucione las problemáticas de mayor medida, y así lograr que los clientes tanto internos como 

externos puedan tener mejor servicio.  

 

Para ello, se tendrá que adaptar los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, según la necesidad de la 

División de Pensiones y diseñar formatos según los requisitos de la respectiva Norma Técnica 

Internacional. Además, se propone contratar un equipo implementar del SGC y agregar el 

aseguramiento de la calidad como un proceso estratégico. 
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CAPÍTULO 4: NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS 

REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015 
 
En el capítulo 4 se plantea una técnica a continuar para la evaluación del diagnóstico actual de la 

organización frente a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, mediante el diseño de la lista de 

conformidad de requisitos. Con el resultado de cumplimiento de cada uno de los requisitos de la Norma 

ISO 9001:2015, se propondrá la propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad en la organización. 

 
4.1 Planificación del diagnóstico y metodología 
 
La planificación del diagnóstico y metodología se dividirá en 3 etapas descriptivas con análisis 

cuantitativos y cualitativos, paralo cual, la información a utilizar será recogida en reuniones con el jefe 

de la División de Pensiones de la PNP y observaciones durante las visitas a las oficinas.  

 

Primera etapa: Recojo de información y datos 

• Recopilación de información para el diagnóstico de cada uno de los requisitos e la Norma ISO 

9001:2015.  

• Visitas a las oficinas de la organización. 

 

Segunda etapa: Formulación de estrategia y lista de conformidad 

• Determinar el alcance y los objetivos de calidad 

• Determinar los criterios de puntuación para la evaluación de los requisitos de la Norma ISO 

9001:2015 en la organización. 

• Diseñar la lista de conformidad de requisitos que será usada para verificar el nivel de 

cumplimiento de dichos requisitos en la organización.  

 

Tercera etapa: Evaluación de los requisitos del SGC y análisis de los resultados 

• Desarrollar el diagnostico mediante la lista de conformidad de requisitos. 

• Analizar los resultados del diagnóstico.  

 
4.2 Diagnóstico de la calidad en la organización  
 
Para ello, se realizaron reuniones con el jefe Coronel de Armas de la PNP y los jefes de cada 

departamento, asimismo, durante las visitas a las oficinas se obtuvo información respecto al 

funcionamiento de cada actividad. Con respecto a los pensionistas titulares y sobrevivientes se 

realizaron entrevistas sobre el servicio brindado por la PNP. 
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En relación con la Alta Dirección, se evidenció su entusiasmo por promover mejoras dentro de la 

organización, con el fin de optimizar los procesos y plantear un sistema de gestión de la calidad; sin 

embargo, no se tiene personal con dicho conocimiento y no se cuenta con procedimientos mapeados y 

del uso de tecnología. Por ejemplo, no tienen una política de la calidad, no realizan toma de decisiones 

con respecto a la calidad y no tienen carpetas virtuales con información documentada de la 

organización. 

 

 Por otro lado, durante las visitas a las oficinas, algunos trabajadores revelan que cuentan con 

computadoras antiguas y con pocas impresoras que dificulta trabajar sin esperas, ya que al no contar 

con firmas digitales y un sistema informático integrado, la documentación se majea con el uso de papel 

bond y expedientes en físico. No obstante, los trabajadores se encuentran conformes con las actividades 

de recreación de la organización, como campeonatos de fútbol, taller de baile y festejo de los días 

festivos.  

 

Por último, en su mayoría los pensionistas consideran que la atención presencial es buena, sin embargo, 

consideran que se debería de obtener información respecto al estado de su solicitud de pensión 

virtualmente, ya que algunos son de provincia y deben de venir a Lima para poder ver ello.  

 
4.3 Diagnóstico de los documentos y registros en la organización 
 
Durante las visitas a las oficinas de la organización, se pudo identificar el estado actual de los 

procedimientos de las áreas y se evidenció que cada trabajador en su mesa tiene un cúmulo de 

expedientes físicos y hojas borradores que son corregidas por los jefes manualmente.  Asimismo, no se 

cuenta con estadística de las solicitudes que ingresan a la mesa de partes físico y virtual a la División y 

no manejan encuestas para sus trabajadores ni clientes.  

 

Además, la división no cuenta con un sistema integrado que involucre todos sus procesos, lo cual 

requiere de traslado físico de documentación de una oficina a otra y creación de plataformas aisladas 

de un área con la otra. 

 
4.4 Diagnóstico de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 
 
Elaboración de estrategia y lista de conformidad de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. 

 

Objetivo general 

Elaborar un diagnóstico actual de la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú frente al 

cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, para la posterior implementación de un 

Sistema de Gestión de la Calidad. 
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Objetivo específico 

Analizar los resultados del cumplimiento de cada uno de los puntos del requisito de la Norma ISO 

9001:2015. 

 

Alcance  

El diagnóstico empezará desde la entrada de la solicitud de pensión hasta la emisión de la Resolución 

Jefatural (exceptuando los mandatos judiciales), asimismo, incluirá todos los departamentos de la 

organización. 

 

Criterios de evaluación 

Al elaborar la lista de conformidad de requisitos (Anexo 4) de la Norma ISO 9001:2015 se 

determinaron, según la escala de Likert, los 5 criterios de puntuación (Tabla 11) que cuantificarán el 

nivel de cumplimiento de cada uno de los puntos de los requisitos y así obtener un porcentaje global de 

cumplimiento de los 7 requisitos de la Norma.  

 
Tabla 11: Criterios de calificación de la lista de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 

CRITERIOS DE CALIFICACION: PUNTAJE 

No cumple con el criterio enunciado o no es aplicable  
No diseñado, ni establecido, no se implementa, no se mantiene 

N/S). 

0% 

Cumple con el mínimo del criterio enunciado 
Diseñado (Identificado), pero no está implementado, no está 

registrado, no se mantiene. 
25% 

Cumple parcialmente con el criterio enunciado 
Requisito diseñado, implementado, no registrado y no está en 

proceso de mejoramiento continuo. 

50% 

Cumple parcialmente con el criterio enunciado 
Requisito diseñado, establecido, implementado, pero no está en 

proceso de mejoramiento continuo. 

75% 

Cumple completamente con el criterio enunciado 
Requisito diseñado, establecido, implementado y en proceso de 

mejoramiento continuo.  

100% 

 
Fuente: Mogrovejo (2018) 

 

Finalmente, con el criterio de puntuación, se promediará el resultado obtenido por requisito de la Norma 

ISO 9001:2015, y en base a ello, se colocará el criterio de calificación.  
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Tabla 12: Criterios de calificación de resultado final de diagnóstico 

CRITERIOS DE CALIFICACION  PUNTAJE FINAL 

Deficiente [ 0% - 25% [ 

Regular [ 25% - 50% [ 

Aceptable [ 50% - 75% [ 

Adecuado [ 75% - 100%] 
 

Fuente: Mogrovejo (2018) 
 

4.5 Resultados del diagnóstico 
 

Luego de la evaluación de requisitos de la Norma ISO 9001:2015 a través del Anexo 4: Diagnóstico 

actual de la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú según la Norma ISO 9001:2015, se 

obtuvieron los porcentajes de cumplimiento del requisito 4 al requisito 10 como se visualiza en la figura 

13, los cuales demuestran el bajo cumplimiento de un SGC. 

 

 
 

Figura  13: Nivel de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 (%) 

 
Por lo tanto, de acuerdo a la lista de conformidad de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 respecto 

a la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú, se puede evidenciar un nivel bajo de 

cumplimiento, ya que el porcentaje máximo corresponde al requisito 10 (36.54%). Dicho requisito tiene 

ese porcentaje debido a que, durante el 2021, la jefatura de la división creó un equipo de mejora, las 

cuales eran mejoras inmediatas, sin un plan de acción o evaluando correctamente la situación, sino se 

aplicaba una corrección. Además, en la tabla 13, se detalla los hallazgos de cada requisito y el porqué 

de los incumplimientos. Por lo tanto, esto evidencia la necesidad de implementar un SGC. 
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Tabla 13: Análisis de los resultados del diagnóstico del SGC 

 
REQUISITO % CUMPLIDO CALIFICACIÓN DETALLE 

4: Contexto 
de la 

organización 
20.45% Deficiente 

• La División conoce sus procesos, 
pero no están documentados. 

• No cuenta con un SGC 
implementado. 

5: Liderazgo 30.68% Regular 

• Se muestra liderazgo en la alta 
dirección; sin embargo, no se realiza 
revisión ni seguimiento a los 
procesos. 

6: 
Planificación 7.69% Deficiente 

• No se aborda los riesgos en los 
procesos y se realizan correcciones 
después del error. 

7: Apoyo 24.29% Deficiente 

• Se cuenta con recursos necesarios 
para realizar el trabajo, sin embargo, 
se requiere de evaluar las 
competencias a los trabajadores y 
capacitarlos. 

8: Operación 24.38% Deficiente 

• Los controles de los procesos no 
están documentados. 

• Se opera bajo el enfoque legal y la 
base normativa de las leyes 
peruanas. 

9: 
Evaluación 

del 
desempeño 

1.22% Deficiente 

• No se da seguimiento a los 
procesos, ni se evalúa el desempeña. 

• No se realizan auditorías internas. 

10: Mejora 36.54% Regular 

• Se realizan sesiones de reunión para 
plantear algunas mejoras, cuando se 
identifica el error o el retraso de los 
documentos. 
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CAPITULO 5: PROPUESTA DEL SGC  
 
En este capítulo, se planteará una propuesta del Sistema de Gestión de Calidad (SGC), con el fin de 

identificar el proceso de certificación y evaluar si es viable la obtener la certificación ISO 9001:2015 

en la mencionada organización.  

 

5.1 Implementación del SGC 

 

5.1.1 Objeto y campo de aplicación 

Establecer los lineamientos del Sistema de Gestión de Calidad, en adelante SGC, desarrollado en 

conformidad con la Norma Internacional ISO 9001:2015, en el proceso “Gestión de pensiones 

previsionales para los titulares y/o sobrevivientes (exceptuando pensiones por mandatos judiciales)”; 

asegurando que se incorporen los mecanismos necesarios para brindar un servicio de calidad a los 

clientes. Las unidades orgánicas, departamentos y áreas que participan en el alcance del SGC son las 

siguientes:  

 

✓ Despacho Jefatural 
✓ Departamento Administrativo, Resoluciones y Legajos Previsionales 

▪ Unidad de Planeamiento y Educación (UPE) 
▪ Unidad de Asesoría Jurídica (UNIASJUR) 
▪ Unidad de Trámite Documentario (UTD) 
▪ Unidad de Recursos Humanos (URH) 
▪ Unidad de Logística (UNILOG) 
▪ Sección de Proyectos Resolutivos (SPR) 
▪ Sección Resoluciones (SR) 
▪ Sección de Legajos Previsionales (SLP) 
▪ Sección de Fiscalización (SF) 

✓ Departamento de Asistencia al Pensionista  
▪ Sección de Orientación al Pensionista (SOP) 

✓ Departamento de Sistematización de Gestión al Pensionista  
▪ Sección de Programación de Derechos y Beneficios Previsionales 

(SPDBP) 
▪ Sección de Estadística y Soporte técnica (SEST) 
▪ Sección de Liquidaciones (SL) 

5.1.2 Referencias normativas 

La norma ISO 9000:2015 “Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario”, es la 

referencia normativa que se emplea como base y se describió en el apartado del Marco Teórico. 
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5.1.3 Términos y definiciones 

Igualmente, que en el punto 5.1.2, los términos y definiciones se basan en lo descrito en el ISO 

9000:2015. 

5.1.4 Requisito 4: Contexto de la organización 

5.1.4.1 Comprensión de la organización y su contexto  

 

Este primer requisito menciona que la organización debe de identificar sus cuestiones externas e 

internas; es decir, sus lineamientos estratégicos y del SGC. Por tal motivo, la División de Pensiones de 

la Policía Nacional del Perú debe de conocer las normas legales aplicables en sus procesos para otorgar 

dicho beneficio y/o pensión; asimismo, con carácter anual debe revisar dichas cuestiones que afectan a 

su desarrollo de actividades, decisiones estratégicas, entre otros. Para ello, en este caso, se realizó una 

Matriz FODA que fue explicada en el Marco teórico. 

 

Según la Norma, la organización debe de identificar las partes interesadas que son pertinentes al SGC 

y sus requerimientos, identificando a todas las personas u organizaciones que pueden afectar o ser 

afectadas por el sistema y todos los requisitos legales, normativos, contractuales y de otra índole que 

correspondan. Esta descripción de necesidades y expectativas se encuentras descritos en la Figura 14: 

Partes Interesadas. 

 
Figura  14: Matriz de partes interesadas 
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5.1.4.2 Alcance del SGC 

 
Para determinar el alcance del SGC es necesario contar con el servicio que brinda la entidad, por ello, 

se mención que el servicio que brinda la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú es el 

otorgamiento de la pensión y los beneficios que le corresponde a los titulares o sobrevinientes por ley, 

por lo que, al ser una sola resolución por ambos, no se escoge qué servicio brindar. 

Por lo tanto, el alcance del SGC comprende el siguiente proceso: “Gestión de pensiones previsionales 

para los titulares y/o sobrevivientes (exceptuando pensiones por mandatos judiciales)”. 

 

Todos los miembros de la entidad se encuentran involucrados en el alcance del SGC, así como las 

personas naturales y jurídicas que actúen de forma autorizada en nombre o por cuenta de la 

organización. 

 

Exclusiones: Requisito 8.3 "Diseño y desarrollo de los productos y servicios" 

En consecuencia, a que la organización no posee un proceso de diseño ni desarrollo, ya que se brinda 

un servicio y ello corresponde de acuerdo a Ley.  

5.1.4.3 SGC y sus procesos 

 

Según la norma internacional, la organización debe de establecer, implementar, mantener y mejorar 

continuamente el SGC, es por ello, que el mapa de interacción de procesos se graficará mediante un 

Mapa de Procesos. 

 

La División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú cuenta con un Proyecto de Mapa de Procesos 

de forma interna, ya que la Policía Nacional del Perú tiene el Mapa de Procesos General de toda la 

organización donde está incluido la mencionada División. En este sentido, se plantea un Mapa de 

Interacción de Procesos con un enfoque del SGC (Figura 15), que cuenta con el proceso de un Sistema 

de Gestión de la Calidad, proceso que debe de ser estratégico ya que será de suma importancia en la 

toma de decisiones de la División.  

 

En la tabla 14, se encuentran las entradas y salidas de dichos procesos, mapeados en la Figura 15. Con 

ello, se puede saber qué se requiere al inicio y al final de cada actividad y así lograr un correcto 

funcionamiento del proceso general. Asimismo, se muestra con mejor detalle en el Anexo 05: Flujo de 

Procesos Operacionales. 
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Figura  15: Mapa Propuesto de Proceso 
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Tabla 14: Entrada y Salidas de los Procesos 
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5.1.5 Requisito 5: Liderazgo 

5.1.5.1 Liderazgo y compromiso  

 
En este requisito, la Alta dirección debe de asumir el liderazgo y demostrar su compromiso con respecto 

al Sistema de Gestión de la Calidad. El compromiso debe de reflejarse en la política de la calidad y en 

los objetivos de esta. Asimismo, se encarga de promover el enfoque de procesos de la norma y que se 

dispongan de los recursos necesarios para el funcionamiento del sistema, así como, la integración de 

los requisitos y promoviendo la mejora.  

 

Además, la alta dirección debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente, 

asegurando que se cumplan las normas legales, se consideren las oportunidades y riesgos que puedan 

afectar a la conformidad del servicio. En este sentido, para los clientes internos, se ha elaborado una 

encuesta de clima laboral dentro de la organización (Figura 16). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
Figura  16: Encuesta de Clima Laboral 
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Por otro lado, se propone la elaboración de encuesta de satisfacción (figura 17) para los usuarios 

externos, con el fin de conocer el nivel de satisfacción del servicio brindado y se otorgue alguna 

sugerencia o comentario adicional por parte de titular o sobreviviente. 

 
Figura  17: Encuesta de satisfacción 

 

5.1.5.2 Política de la Calidad 

 

Según la norma, la alta dirección debe de establecer, implementar y mantener una política de la calidad 

apropiada al propósito de la organización. Por lo tanto, se propone la siguiente política de calidad para 

la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú: 

 

“La División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú es una organización que tiene como misión 

otorgar la pensión y beneficios económicos tanto a los titulares que pasan en situación de retiro, así 

como a los sobrevivientes de los policías, es por ello que organiza, ejecuta y controla los procesos 

técnicos para brindar dicho reconocimiento, buscando la brindar un servicio de calidad. 
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El compromiso de la organización es ejecutar sus actividades buscando continuamente la satisfacción 

de las necesidades y expectativas de los usuarios internos y externos, a través del cumplimiento de los 

requisitos del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

Con el fin de garantizar el cumplimiento de la política, todos los servidores deben de entender y aplicar 

la política de calidad establecida en los procesos de la organización.  

Alta Dirección 

 

El documento de la política de la calidad será mostrado en la página web institucional, estando 

disponible para las partes interesadas pertinentes, socios de negocios y servidores de la División de 

Pensiones de la Policía Nacional del Perú. Asimismo, se colocará en la Oficina de Atención al 

Pensionista y se documentará en los legajos de la entidad.  

 

5.1.5.3 Roles, responsabilidades y autoridad en la organización 

 

En la organización se tienen definidas las responsabilidades de las áreas según el Manual de 

Organización y Funciones de la División de Pensiones, y las responsabilidades de las personas que 

trabajan bajo su control se definen en función del régimen laboral aplicable: Decreto Legislativo N° 

276, Decreto Legislativo N° 1057 y Decreto Supremo 003-97-TR – Texto Único Ordenado del Decreto 

Legislativo N° 728.  

 

Se ha elaborado una Matriz de roles y responsabilidades (Tabla 15), que debe ser comunicado y 

difundido por la Alta Dirección para que se encuentre al alcance de todos los miembros de la 

organización.  
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Tabla 15: Matriz de Roles y Responsabilidades 

 
 

5.1.6 Requisito 6: Planificación 

5.1.6.1 Proceso de gestión del riesgo y oportunidades 

 
La planificación del SGAS considera el contexto, las expectativas de las partes interesadas pertinentes 

de la organización y evaluación del riesgo, con el fin de: 

• Lograr los objetivos trazados mediante la implementación del SGC. 

• Reducir y prevenir los efectos no deseados en concordancia con la Política y los objetivos del 

SGC. 

• Realizar el seguimiento de la eficacia del SGC. 
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• Lograr la mejora continua del SGC. 

 

Se ha elaborado el Anexo 06: Procedimiento “Gestionar los riesgos organizacionales”, con el fin de 

prevenir y mitigar los riesgos que se puedan identificar en los procesos del alcance del SGC. 

 

5.1.6.2 Objetivos de la Calidad 

 

Los objetivos de la calidad deben ser medibles y tener relación con la política de la calidad. Estos 

objetivos del SGAS se ha propuesto que sean revisados por la Alta Dirección con carácter anual. A 

continuación, se presenta la Tabla 16 con los objetivos de la calidad elaborados para la organización: 

 

Tabla 16: Objetivos de la Calidad 

 
 

5.1.6.3 Planificación de los cambios 

 

La División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú planifica sus actividades cada año en el “Plan 

Operativo Institucional”. Asimismo, cuando se determine la necesidad de cambios en el Sistema de 

Gestión de Calidad, estos cambios se llevarán a cabo de manera planificada considerando los siguientes 

aspectos:  

• El propósito de los cambios y sus consecuencias potenciales.  
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• La disponibilidad de recursos.  

• La integridad del Sistema de Gestión de la Calidad. 

La asignación o reasignación de responsabilidades y autoridades. Los mismos que serán realizados por 

la organización en los documentos según sea el caso que haya originado el cambio. 

5.1.7 Requisito 7: Apoyo 

5.1.7.1 Recursos 

 
Para obtener los recursos necesarios para la implementación, mantenimiento y mejora continua del 
SGC, se realizan de acuerdo a la “Guía para el Planeamiento Institucional” aprobada por la Resolución 
de Presidencia de Consejo Directivo N° 13-2020/CEPLAN/PCD y modificatorias, y la “Directiva de 
Programación Multianual Presupuestaria y Formulación Presupuestaria”, que resulten aplicables para 
el periodo correspondiente. 
 

5.1.7.2 Competencia 

 
Las personas con las que cuenta la organización son competentes en base a una educación, formación 

o experiencia adecuada, las cuales están especificadas en los perfiles de puesto, en los TDR de órdenes 

de servicio o contratos de la organización.  

 

La norma señala que la entidad debe determinar la competencia necesaria de las personan que realizan 

un trabajo que afecta al desempeño y eficacia del SGC, por ello se ha elaborado una Matriz de 

Competencias para el SGAS (Tabla 17).  

 

Tabla 17: Competencias en el SGAS 
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5.1.7.3 Toma de conciencia 

 
En la toma de conciencia, la organización debe asegurarse de que el personal involucrado en el SGC 

conozca, tome conciencia y asuma compromiso de la política de la calidad, sus objetivos pertinentes, 

de su contribución a la eficacia del SGC, incluidos los beneficios de una mejora del desempeño, las 

implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC. En este sentido, se propuso elaborar un 

Programa de Formación y Toma de Conciencia, en el cual se incluyan sensibilizaciones y capacitaciones 

respecto al SGC para el personal.  

 

 

 
Figura  18: Programa de Formación y Toma de Conciencia 

 

5.1.7.4 Comunicación 

 
Se determina las comunicaciones internas y externas pertinentes para la eficacia del SGC, mediante la 

Tabla 18. Asimismo, asegura que la comunicación sea apropiada y considere los requisitos de las partes 

interesadas y se podrá identificar las oportunidades de mejora y mejorar la satisfacción del cliente y el 

desempeño de los procesos. 

 

Estas comunicaciones se llevarán a cabo a través de los canales de comunicación establecidos por la 

organización: digital (portal institucional, correo institucional, entre otros) y/o físico. Además, las 

comunicaciones se realizan por requerimiento, en idioma español. 
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Tabla 18: Comunicaciones internas y externas del SGAS 

 
 

5.1.7.5 Información documentada  

 

La información documentada necesaria para el SGC comprende la requerida como tal por la Norma 

Internacional ISO 37001:2016 y la considerada como necesaria por la organización para asegurar la 

eficacia del sistema. Por ello, en el Anexo 07: Listado maestro de documentos del SGC se detalló la 

documentación a diseñar de cada requisito. 

 

Asimismo, la norma señala que la organización debe ejercer un control sobre la información 

documentada y abordar los siguientes aspectos: 

• Disponibilidad e idoneidad en su uso, donde y cuando se necesite; 
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• Protección adecuada (contra pérdida de confidencialidad o integridad, o uso inadecuado); 

• Accesibilidad, distribución, recuperación y uso; 

• Almacenamiento y preservación, incluida la legitimidad; 

• Control de cambios (control de versiones); 

• Conservación y disposición. 

 

En este sentido, se propone que la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú cree una carpeta 

compartida en OneDrive, mediante la cual, las personas involucradas en el alcance del SGAS tengan 

acceso a dicha información. 

 

5.1.8 Requisito 8: Operación  

 
5.1.8.1 Planificación y control operacional  

 
Para cumplir con el SGC y la satisfacción del usuario, se dispone de todo lo que se requiera para que el 

SGC funcione. Por ello, la organización debe planificar, implementar y controlar los procesos 

necesarios para cumplir los requisitos que satisfagan a los clientes y para implementar las acciones de 

riesgo y oportunidades del requisito 6 desarrollado previamente. 

 

En este sentido, para asegurar la calidad y evitar los reprocesos de la emisión de la Resolución Jefatural, 

se propone el formato de verificación de los documentos que se deben de entregar al inicio del proceso, 

y que cada proceso pueda verificar ello.  
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Figura  19: Lista de verificación de documentación 

 
 

5.1.8.2 Requisitos para el servicio 

 

La organización debe tener una comunicación fluida con los usuarios externos (pensionistas y/o 

sobrevivientes) para determinar el tipo de pensión a realizar. Por ello, desde el primer contacto con un 

usuario externo, la división debe tener registro desde la solicitud hasta el seguimiento de la solicitud. 

 

Por ello, para el adecuado recibimiento de las solicitudes se tiene ya un formato de solitudes según 

Figura 20. Este formato de solicitud presente el campo de correo electrónico y número de celular del 

usuario externo lo que permite tener el punto de contacto, además este formato se anexará con la lista 

de verificación de documentos, ya que guardan relación directa entre lo que solicita y los documentos 

que entrega.  

 

Por otro lado, la norma exige que en la comunicación se incluya las quejas o consultas que los clientes 

puedan presentar frente al servicio en general, por lo que se propone crear un buzón de sugerencias, 

quejas o reclamos dentro de la página web de la organización, el cual arrojará el formato según la Figura 

21.  
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Figura  20: Solicitud de Derechos y/o Beneficios 
Fuente: DIVPEN PNP (2019) 

 

 

ID 
HORA Y 
FECHA 

NOMBRE Y 
APELLIDOS 

CORREO 
ELECTRÓNICO 

MENSAJE 

          

          

 
Figura  21: Formato del buzón 
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5.1.8.3 Diseño y Desarrollo de los productos 

 
Requisito no aplica para el SGC de la organización. Su explicación fue detallada en el Alcance de la 

presente tesis. 

 
5.1.8.4 Control de procesos y servicios suministrados 

 
La División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú, depende de la institución policial, por lo que 

sus proveedores son los clientes externos (titulares y/o sobrevivientes) o los clientes internos, siendo 

principalmente la Dirección de Recursos Humanos (DIRREHUM PNP), la cual es autónoma en cuanto 

al manejo de su administración y procesos. Por ello, para el control de la documentación presentada, se 

propuso la lista de verificación ya expuesta en el anterior punto; mientras que para el caso de la 

DIRREHUM PNP, quien proporciona las Resoluciones Directorales de baja, se propone entablar un 

acuerdo entre ambas jefaturas para la entrega inmediata de estas resoluciones y así se tenga un control 

del proceso en conjunto.  

 
5.1.8.5 Provisión del servicio 

 

La organización debe controlar la provisión del servicio y definir tales condiciones mediante los 

siguientes formatos propuestos: Solicitud de derechos y/o beneficios, verificación de la documentación, 

programa de formación y toma de conciencia, determinar las competencias y habilidades de los 

servidores mediante los TDR propuestos o perfil del puesto. 

 
5.1.8.6 Control de las salidas no conformes 

 

Para el caso de la organización, el servicio no conforme son aquellas resoluciones emitidas con 

equivocaciones o beneficios que no corresponden, por ello, se realiza inmediatamente la corrección o 

se deja sin efecto dicha resolución de ser caso por los motivos que se indique. Además, se debe de 

informar a la Caja de Pensiones Militar Policial y al solicitante de la no conformidad.  

 

No obstante, para las no conformidades se usa el Formato de Solicitud de Acción Correctiva u 

Oportunidad de Mejora que se visualizará en el requisito 9. 

5.1.9 Requisito 9: Evaluación del Desempeño 

5.1.9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

 
Para alcanzar los resultados planificados y los objetivos determinados por la organización de mejora en 

la satisfacción del cliente, se lleva a cabo el seguimiento y medición de los objetivos del SGC. 
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Estas actividades permiten evaluar los objetivos de forma continua tomando las medidas oportunas y, 

en caso de necesidad, corregir las no conformidades que se detecten, antes de que estas puedan influir 

de algún modo a las actividades de la organización. Para medir los objetivos del SGC de la entidad se 

emplean indicadores, los mismos que se documentan en el formato Matriz de Seguimiento y Medición 

de Indicadores.  

 

 

Figura  22: Matriz de Seguimiento y Medición de Indicadores 

 

5.1.9.2 Auditoría interna 

 
La norma señala que la organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados 

para proporcionar información acerca de se está cumpliendo con cada uno de los requisitos de la ISO 

9001:2015 y si se implementa y mantiene eficazmente; para ello, se usa una lista de verificación de 

cumplimiento de requisitos (Figura 23).  

 
Figura  23: Lista de verificación de cumplimiento de requisitos 

Previamente, se realiza un Plan de auditoría (Figura 24); y después de ejecutarla, se realiza el informe 

de auditoría (Figura 25) con los resultados de la misma, los cuales serán revisados por la Alta Dirección, 
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y se identificarán las oportunidades de mejora, y en caso, se encuentren no conformidades se tomarán 

las medidas correctivas.  

 

 
 

Figura  24: Plan de Auditoría 
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Figura  25: Informe de Auditoría 

 

5.1.9.3 Revisión por la dirección  

 

La Alta Dirección debe llevar a cabo revisiones al SGC conforme a lo establecido en la Norma 

Internacional ISO 9001:2015, los cuales incluyen las oportunidades de mejora continua y cualquier 

necesidad de cambio en el SGAS. 

 

Para ello, se ha planteado que la revisión se realice anualmente o cuando sea necesario, según el formato 

de Acta de Revisión por la Alta Dirección (Figura 26).  
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Figura  26: Acta de Revisión 

5.1.10 Requisito 10: Mejora 

 
La organización debe identificar e implementar las oportunidades de mejora y cualquier acción 

necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfacción. Es por ello que en los 

requisitos anteriores se determinaron formatos, programas, matrices y procedimientos como objetivo 

mejorar el sistema de gestión de la calidad.  
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Asimismo, este requisito menciona que las no conformidades deben ser tratadas para que no vuelvan a 

suceder e identificar la causa raíz del problema. Por lo tanto, se propone un formato denominado 

Solicitud de Acción Correctiva u Oportunidad de Mejora (Figura 27).  

 

 

Figura  27: Formato de Solicitud de Acción Correctiva u Oportunidad de Mejora 
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5.2 Proceso de certificación de la Norma ISO 9001:2015  
 

La entidad podrá certificarse por la Norma ISO 9001:2015 al completar y cumplir con la 

implementación de todos los requisitos del SGC. Esta certificación implica un distintivo frente a otras 

instituciones públicas y un aspecto positivo para el pensionista.  

 

Para poder certificarse, se debe de elegir alguna empresa certificadora que esté reconocida por 

INACAL. Entre estas empresas encontramos a la ASOCIACIÓN CIVIL BASC PERÚ, 

CERTIFICACIONES DEL PERÚ S.A. – CERPER, BUREAU VERITAS DEL PERÚ S.A y a LOT 

ITERNACIONAL S.A.C. Según BASC PERÚ, el proceso de certificación sigue las siguientes etapas: 

 

1. Solicitud para certificarse 

2. Estudio de la documentación 

3. Auditoría de certificación 

4. Emisión del certificado 

5. Auditoría de seguimiento (02 veces) 

6. Auditoría de recertificación 

 

Figura  28: Pasos de certificación 

La certificación tiene una vigencia de 03 años, por lo que vencido dicho periodo de certificación, se 

tiene que realizar nuevamente una auditoría para obtener la recertificación.  
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CAPITULO 6: EVALUACIÓN TECNICA Y ECONÓMICA 

DEL SGC 
 
En el sexto capítulo, después de haber realizado la propuesta de la implementación del SGC, se evaluará 

de forma técnica y económica dicha propuesta; y, por último, se realizará la evaluación económica del 

proyecto. 

 
6.1 Evaluación técnica de los impactos de la implementación 

La implementación del presente SGC, incluye y complementa las soluciones a los procesos misionales 

de la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú. Por ello, la evaluación técnica de esta 

implementación inicia con la conformidad y soluciones de las mejoras propuestas en los procesos y 

finaliza con la verificación de todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2015. 

 
Evaluación de la mejora en el proceso de otorgamiento de pensión y beneficios previsionales 

Frente a la reducción de personal por estado de emergencia de seguridad o apoyo a la seguridad por 

fechas conmemorativas, que hace que los expedientes se paralizan hasta que vuelva dicho personal, se 

propuso que en la sección de “información documentada” se cree una carpeta One Drive con acceso a 

los respectivos jefes para visualizar el avance de las solicitudes y realizar las revisiones internas de 

forma digital.  

 

Evaluación de la mejora en el proceso de programación de pensión y beneficios previsionales 

Se necesitaba mejorar la relación con las partes interesadas pertinentes internas y externas, por lo que 

se propuso la implementación de un buzón de sugerencias virtual, en el que los pensionistas podrán 

acceder fácilmente ingresando al portal web de Pensiones. Además, se propuso establecer un acuerdo 

institucional entre la DIRREHUM PNP Y DIVPEN PNP para que la información interna se transmita 

de forma rápida y eficiente.  

 

Frente a la falta de capacitación del personal se propuso un Manual de Roles y Responsabilidades de 

los trabajadores y formato del programa de Formación y Toma de Conciencia anual para que la 

organización puede planificar las capacitaciones y cursos a lo largo del año.  

 

Evaluación de la mejora en el proceso de fiscalización 

Debido a la falta de articulación del proceso de fiscalización y otorgamiento de pensión y/o beneficios 

previsionales, se diseñó un formato de verificación de documentos, para que se pueda saber qué si se 

cuenta con la documentación completa y si dicha documentación es verídica. También se propuso un 

formato para el control de No conformidades en la emisión de la resolución jefatural. 
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Evaluación de la implementación del SGC 

Se ha elaborado la Tabla 19 de verificación de requisitos de la Norma ISO 9001:2015 (similar al del 

diagnóstico) para evaluar la conformidad en cuanto a su cumplimiento y cómo se llevó a cabo la 

implementación de cada uno de dichos requisitos. En consecuencia, luego de la propuesta del SGC del 

presente trabajo, la implementación es conforme, debido a que se elaboraron formatos de programas de 

capacitación, de revisiones de la alta dirección, de planes de auditoría, evaluación y medición del 

desempeño, tratamiento de acciones correctivas, entre otros. Además, se propuso procesos estratégicos 

de la alta dirección para la toma de decisiones respecto de la gestión de la calidad. 

 

Tabla 19: Verificación de requisitos de la Norma ISO 9001:2015 
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6.2 Evaluación económica del proyecto 

 
Además de evaluar la conformidad de la implementación de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, 

también se evaluará el proyecto mediante un análisis financiero. En ese sentido, se tendrá en cuenta los 

costos de implementación del sistema de gestión de la calidad frente a los ahorros obtenidos tras su 

desarrollo. 

 

1. Costos de la implementación del SGAS 

Al ser pública la organización, el recurso humano que se requerirá será trabajador permanente 

para la implementación del SGC y para el mantenimiento posterior a la certificación, por lo que 

se considerará un sueldo anual de 12 meses. Asimismo, el equipo SGC, según sus funciones en 

su perfil de puesto, se encargarán de realizar todas las acciones para el mantenimiento del SGC. 
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Tabla 20: Detalle de los costos de la Implementación del SGC en el Año 0 

 
Fuente: Anexo 08  

 
Tabla 21: Costos de la continuidad de la Implementación del SGC, AÑO 1 al 5 

 
 

 

2. Ahorros o ganancias debido a la implementación del SGC 

 

Según la DIVPEN PNP, se tiene una deuda que asciende a los 40 millones de soles hasta la 

actualidad, por haber otorgado derechos a aquellos beneficiarios que no corresponden, por lo 

que se tiene una sección de recuperaciones, el cual se encarga de anular la resolución jefatural 

y realizar el trámite de devolución del dinero. Estas equivocaciones usualmente corresponden 

a la pensión a aquellas hijas que falsificaron documentación sobre no haber tenido estudios ni 

actividad económica durante su vida, por lo que se tomará un promedio de coste que se pierde 

en la emisión jefatural equívoca. 

 

Tabla 22: Ahorro implementado el SGC, Año 1 al 5 

 
*Pensión promedio de dos personas  

 

 

 

Descripción de los egresos Cantidad
Sueldo 

mensual
Sueldo anual

Líder SGC 1 5000 60000

Equipo SGC 2 3000 36000

Curso autoformativo SGC 1 4000 4000

Curso de formación e interpretación de auditores 1 8000 8000

Pre auditoria (interna) 1 8000 8000

Certificado ISO 9001:2015 1 15000 15000

Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5

96000 96000 96000 96000 96000

12000 12000 12000 12000 12000

- - 18000 - -

3500 3500 3500 3500 3500

S/ 111,500 S/ 111,500 S/ 129,500 S/ 111,500 S/ 111,500

Descripción de los egresos

Total

Auditoria interna 

Certificado ISO 9001:2015

Cursos relacionados al SGC

Personal del SGC

Ahorros Mensual Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5

Pensión promedio 4500 108000 108000 108000 108000 108000

Notificación a la procuradoría 100 1200 1200 1200 1200 1200

Servicio de Abogado 3500 42000 42000 42000 42000 42000

Total S/ 8,100 S/ 151,200 S/ 151,200 S/ 151,200 S/ 151,200 S/ 151,200

Trámite de recuperación 
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3. Análisis de resultados 

Después de, realizar ambos análisis técnico y financiero, se demostró la conformidad de la 

implementación del SGC y el respaldo económico del proyecto. En ese último sentido, se 

demostró que, al momento de implementar el SGC, se supone de un ahorro de 151 200 soles 

anual, debido a que se mitiga el riesgo de emitir una resolución jefatural con una pensión 

equívoca. Por lo tanto, el proyecto presentado traerá consigo no solo un ahorro, sino también 

mejoras en los procesos misionales de la organización y la satisfacción de los pensionistas.  
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CAPÍTULO 7: CONLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
 
En este último capítulo se explica las conclusiones y recomendaciones de la propuesta de 

implementación de un SGC en la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú, y se evidencia 

las mejoras resultantes en los procesos de la organización tras la implementación. 

 

7.1 Conclusiones 

Las conclusiones que se obtienen del presente trabajo responden a los objetivos específicos de la tesis, 

por lo que se detallan a continuación: 

 

• Se concluye que el sistema de pensiones de la Policía Nacional del Perú, se encuentra divido 

en dos regímenes, el Régimen de Montepío, el cual está a cargo de la PNP desde el 

reconocimiento de derechos hasta los pagos efectivos de pensión; y el Régimen de la Caja de 

Pensiones Militar Policial (CPMP), el cual la PNP solo se encarga de otorgar el reconocimiento 

del derecho y los pagos de beneficios, pero no de la pensión. Es por ello, que se requiere brindar 

una atención de calidad a los pensionistas, con el fin de que se les pueda reconocer su derecho 

sin demoras. 

• Tras el diagnóstico situacional de la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú, se 

concluye que el estado actual de la entidad evidencia que la emisión de resolución jefatural 

presenta retrasos en su ejecución por no contar con la documentación necesaria, según sea el 

caso y un orden de la atención de las solicitudes. Por lo que se ha planteado emplear formatos 

de solicitud, listas de verificación, plantear objetivos de calidad en miras a la satisfacción del 

pensionista y tener un buzón de sugerencias y quejas para que los pensionistas puedan emitir 

su opinión a través de dicho portal en la página web de la DIVPEN PNP. 

• El diagnóstico inicial de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, evidenció 

que la organización cumple solo un 21.31% en total, siendo que el requisito 6, 7 y 9 tienen el 

cumplimiento más bajo, ya que no se tiene un plan para abordar los riesgos en los procesos, no 

se capacita al personal temas relacionados al Sistema de Gestión de Calidad (SGC), y no se 

realizan auditorías internas ni evaluación del desempeño de los procesos, respectivamente. 

• Se plantea una propuesta de mejora y de implementación del SGC en la DIVPEN PNP, debido 

a que cada uno de sus requisitos permite brindar calidad de servicio al usuario, valor público y 

satisfacción de los pensionistas. Asimismo, es favorable que se implemente el SGC debido a 

que otras áreas de la PNP también lo han implementado como la Dirección de Administración 

para el proceso de gestión de abastecimiento de compras mayores a 8 UIT.  
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• Se confirma el beneficio de la implementación de un SGC mediante los resultados técnicos y 

económicos, debido a que el costo asciende a 131 000 soles en año 0, pero genera un ahorro de 

151 200 soles anuales, ya que las emisiones de resoluciones jefaturales no conformes 

disminuirían. Una vez certificado la entidad, se tiene que continuar con el mantenimiento de la 

certificación y año tras año, se busca la mejora continua. 

 
7.2 Recomendaciones 

 
Se recomienda que una vez certificado la DIVPEN PNP, se incluya dentro de sus objetivos estratégicos 

la implementación y el mantenimiento del SGC para que se pueda tener partida presupuestal para su 

desarrollo, y así se promueva las continuas renovaciones del certificado. 

 

En la actualidad, la División de Pensiones de la Policía Nacional del Perú cuenta con una unidad de 

planeamiento, en el que se desarrollan proyectos relacionados a procesos, pero solo cuenta con un 

personal calificado para ello, por lo que se recomienda que se contrate un equipo con las competencias 

necesarias y vinculadas al SGC para su implementación. 

 

Se recomienda que la Alta Dirección mantenga un compromiso de liderazgo para la implementación 

del SGC, debido a que será quien toma las decisiones respecto a las acciones vinculadas al sistema y 

serán un ejemplo para los miembros de la organización y así mitigar la resistencia al cambio. Asimismo, 

será quien evaluará las mejoras de los procesos en base a la medición de indicadores. 

 

Se sugiere actualizar la página web de la organización y difundirlo, para que los pensionistas puedan 

acceder fácilmente a la documentación relacionado al sistema de pensiones y al seguimiento de sus 

solicitudes, para que pueda mejorar la comunicación con las partes interesadas de la organización. 

 

Por último, se recomienda a la organización que renueve continuamente los certificados del ISO 

9001:2015 y más adelante, plantear un sistema de gestión integrado con el SGAS, debido a que como 

entidad pública y por la magnitud del servicio que brinda, está expuesta a cualquier posible acto de 

soborno, por lo que es necesario mitigarlo.  
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Anexo 1: Muestra de resoluciones emitidas en el año 2022  
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Anexo 2: Información de solicitudes recepcionadas y resoluciones emitidas por cada mes del 

presente año 
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Anexo 3: Personal PNP, EC y CAS pertenecientes a la División de Pensiones, por cada trimestre 

del año 2022 
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Anexo 4: Diagnóstico actual de la División de Pensiones de la Policía Nacional del 
Perú según la Norma ISO 9001:2015 
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Anexo 5: Flujos de los Procesos Misionales 
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Anexo 6: Procedimiento de Gestionar los Riesgos Organizacionales 

 
PROCEDIMIENTO GESTIONAR LOS 

RIESGOS ORGANIZACIONALES 
CÓDIGO: DIVPEN - GR1 

 
 
 
1. OBJETIVO 

Establecer   la   metodología para   la   gestión   del   riesgo organizacional, para la identificación, 

análisis y evaluación del riesgo con el fin de diseñar e implementar planes de acción para mitigar los 

riesgos que tengan impacto sobre el cumplimiento de los objetivos y políticas. 

 

2. RESPONSABLE 

Trabajo en conjunto entre la Alta Dirección y el Líder del proyecto del SGC. 

 

3. ALCANCE 

Este procedimiento incluye desde la identificación de los riesgos, su clasificación, acciones a abordar y 

las oportunidades que se pueden aprovechar de tales riesgos. 

 

4. FUNDAMENTO 

Se debe planificar las acciones para abordar los riesgos y oportunidades que impacten en la conformidad 

de los servicios. Conforma el desarrollo documentario del requisito 6.1 “Acciones para abordar riesgos 

y oportunidades”. 

 

5. PROCEDIMIENTO 

El análisis de los riesgos, se hace periódicamente para evaluar su potencial daño y sus consecuencias. 

Sin embargo, con un buen plan de gestión de riesgos, se pueden prevenir daños y aprovechar las 

oportunidades. Primero, se necesita al Líder del SGC que trabajará en conjunto con su equipo y el 

personal de las áreas involucradas de la organización recopilando datos de sus funciones para 

consolidarlas en los Informes de gestión de riesgos. 

 

Luego, de recopilar dicha información, se elabora una matriz de riesgos, según el formato adjunto, junto 

a los dueños de los procesos, para evaluar la probabilidad y el impacto de que el riesgo ocurra.  
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Tabla de Probabilidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Valor

El evento puede ocurrir en circunstancias excepcionales.

Casi con certeza se espera la ocurrencia del evento, entre 81% y 100%

relacionado al proceso que se aplica.

El evento puede ocurrir en casi cualquier circunstancia.

El evento podría ocurrir en algún momento.

Descripción

Significativa probabilidad de ocurrencia, entre 51% y 80% relacionado al

proceso que se aplica.

8

Nivel

Ocurrencia del evento una (01) vez al año.

Alta

Muy Alta 10

Se espera la ocurrencia del evento en la mayoría de las circunstancias.

Ocurrencia del evento más de doce (12) veces al año.

Muy baja probabilidad de ocurrencia del evento entre 1% a 25 %

relacionado al proceso que se aplica.

4Baja

Baja probabilidad de ocurrencia, entre 26% y 50% relacionado al proceso

que se aplica.

Ocurrencia del evento por lo menos dos (02) veces al año y a lo más seis

(06) veces al año.Media 6

Ocurrencia del evento entre siete (07) y doce (12) veces al año.
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Tabla de Impacto 

 

 

Clasificación del riesgo 

Al identificar la probabilidad y severidad del riesgo, los valores se deben multiplicar para evaluar el 

total según la siguiente tabla y poder tomar acciones correctivas según su nivel de riesgo. 

 

Tabla de evaluación del riesgo 

 

Pérdidas

Se toma conocimiento de la acciones y no es

necesaria su atención por los órganos.

Sin publicidad en medios formales como

diarios y televisión.

IMPACTO

DESCRIPCIÓN
Nivel

Pérdida 

bruta 

menor o 

igual a 1 

UIT.Sin investigación interna en cada órgano.

Sin impacto normativo y/o legal, pérdida

insignificante.

4

Impacto en la reputación y/o legal

Paralización de algún sistema administrativo de la DIVPEN PNP

durante un máximo de cuatro (04) horas laborables en un día.

El personal dedica menos del 10% de su tiempo laboral a

manejar el impacto. (R5)

Interrupción de los sistemas CORE de la DIVPEN PNP durante un

máximo diez (10) horas laborables al año.

Sin impacto en el cumplimiento de metas.

Impacto en las actividades
Valor

Baja

Pérdida 

bruta 

mayor a 

10 UIT y 

menor o 

igual a 

90 UIT.

Pérdida 

bruta 

mayor a 

90 UIT.

Cobertura de medios de comunicación

nacionales.

Hallazgo del Órgano de Control Institucional

sobre la gestión interna de la PNP.

Sanciones administrativas y contingencias

legales, ocasiona pérdidas.

Recibe atención del sector interior.

10

Alta cobertura de medios de comunicación

nacionales y extranjeros.

Hallazgo de la Contraloría sobre la gestión

interna del MININTER

Contingencias jurídicas y multas impuestas,

pérdidas muy significativas.

Paralización de algún sistema administrativo de la DIVPEN PNP

por cinco (05) horas laborables de hasta dos días.

El personal se dedica entre 11% y 30% de su tiempo laboral para

manejar el impacto. 

Interrupción de los sistemas CORE de la DIVPEN PNP entre diez

(10) y treinta (30) horas laborables al año.

Desviación entre 1% y 10% respecto de la meta planteada.

Paralización de algún sistema administrativo del Ministerio por

más de dos (02) días y menos de cuatro (04) días.

El personal dedica entre el 31% y 40% de su tiempo laboral a

manejar el impacto.

Interrupción de los sistemas CORE de la DIVPEN entre treinta (30)

y sesenta (60) horas laborables al año.

Interrupción de los sistemas CORE del MINISTERIO por más de

sesenta (60) horas laborables al año.

Pérdida 

bruta 

mayor a 

1 UIT y 

menor o 

igual a 

10 UIT.

Media

Alta

Muy Alta

Desviación del 11% al 25% respecto de la meta planteada.

Paralización de algún sistema administrativo de la DIVPEN PNP

por más de cuatro (04) días.

El personal dedica más del 40% de su tiempo laboral a manejar

el impacto.

6

Recibe atención de la Alta Dirección.

Cobertura moderada de medios de

comunicación nacionales.
Observaciones del Órgano de Control

Institucional sobre la gestión interna de la

DIVPEN PNP.
Desfase del cumplimiento de normativas

vigentes, pudiendo generar pérdidas.

8

Recibe atención de la PNP.

Desviación de más del 25% respecto de la meta planteada.

Riesgo Medio

NO ACEPTABLE

Riesgo Muy Alto

Riesgo Alto

Riesgo Bajo ACEPTABLE

ResultadoNivel

Se debe estalablecer plan de acción con actividades de control que

busquen reducir el nivel de probabilidad y minimizar el impacto si el

riesgo se materializa.

Se acepta el riesgo, manteniendo el monitoreo sobre las actividades de

control vigentes; sin embargo, no debe dejarse de evaluar las causas que 

podrían llevar a que el riesgo se traslade a otro nivel superior.

Descripción

EVALUACIÓN DEL RIESGO
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Anexo 7: Lista maestro de documentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nombre del documento Tipo Código Responsable 

FODA Matriz DIVPEN-M-01 Alta Dirección

Matriz de Partes Interesadas Matriz DIVPEN-M-02 Alta Dirección

Mapa de Interacción de Procesos Matriz DIVPEN-M-03 Alta Dirección- Equipo SGC

Encuesta clima laboral Formato DIVPEN-FOR-CL Alta Dirección- Equipo SGC

Encuesta satisfacción al cliente Formato DIVPEN-FOR-EC Alta Dirección- Equipo SGC

Matriz de roles y responsabilidades Matriz DIVPEN-M-04 Alta Dirección- Equipo SGC

Gestionar los riesgos organizacionales Procedimiento DIVPEN-P-01 Alta Dirección- Equipo SGC

Objetivos de la calidad Matriz DIVPEN-M-05 Alta Dirección- Equipo SGC

Competencias en el SGAS Matriz DIVPEN-M-06 Alta Dirección- Equipo SGC

Programa de Formación y Toma de conciencia Formato DIVPEN-FOR-TC Alta Dirección- Equipo SGC

Comunicaciones internas y externas del SGAS Matriz DIVPEN-M-07 Alta Dirección- Equipo SGC

Checlickt de verificación de documentación Formato DIVPEN-FOR-VD Alta Dirección- Equipo SGC

Solicitud de Derechos y/o Beneficios Formato DIVPEN-FOR-S Alta Dirección- Equipo SGC

Formato del buzón Formato DIVPEN-FOR-BS Alta Dirección- Equipo SGC

Matriz de Seguimiento y Medición de Indicadores Matriz DIVPEN-M-08 Alta Dirección- Equipo SGC

lista de verificación de cumplimiento de requisitos Formato DIVPEN-FOR-CR Alta Dirección- Equipo SGC

Plan de Auditoría Formato DIVPEN-FOR-PA Alta Dirección- Equipo SGC

Informe de Auditoría Formato DIVPEN-FOR-IA Alta Dirección- Equipo SGC

Acta de Revisión Formato DIVPEN-FOR-AR Alta Dirección- Equipo SGC

Formato de Solicitud de Acción Correctiva u 

Oportunidad de Mejora Formato DIVPEN-FOR-AC Alta Dirección- Equipo SGC
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Anexo 8: Costos de referencia para la implementación del SGC 

 

 

 

 

 



 

114 
  

 

 

 



 

115 
  

 

 

 



 

116 
  

 

 

 



 

117 
  

 


