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ING. PATRICIA INFANTE

Asesora en modelos y sistemas de gestion

‘E_!'.l Perfil Profesional

= Experta en el manejo del modelo de excelencia Malcolm Baldrige y del Modelo Iberoamericano de la Calidad (FUNDIBEQ)
y su alineamiento con diversos estandares internacionales y herramientas para la mejora de la gestion (1SO 9001,
ISO 14001, ISO 45001, UNE 93200, 6 Sigma, 5 Eses, Enfoque por Procesos, entre otras).

{i} Trayectoria
= Ejecutiva en gestiéon de calidad en empresas lideres: Alicorp, Grupo Gloria, Avicola El Rocio, Molinos Takagaki, ANDESA; entre otras ( 1989-2004)
= Asesor en la aplicacién del Modelo de Excelencia en organizaciones como: Marina de Guerra del Peru, Osinergmin, Osiptel, llender, Caja Truijillo,
Caja Huancayo, T- Gestiona, Electro Peru, Repsol, Corporacidon Hayduk, Tele Atento del Peru, Unique Yanbal, entre otras ( 2004- 2018).
= Profesora del Curso de Evaluadores del Premio Nacional a la Calidad CDI- SNI (2012 a la fecha)
= Asesora en programas para la mejora de la productividad y competitividad en las MIPYMEs; financiados por el Banco Mundial, SECO, BID y/ o
fondos propios, para PROMPERU, INDECOPI, Pyme Adex, INACAL, Instituto para La Calidad de la PUCP, Ministerio de la Producciéon ( 2005-2017)
= Docente en temas de gestidn de calidad en BS Group y el Instituto para la Calidad PUCP ( 2009-2011)

{ﬁj Actividades vigentes relacionadas a la Mejora de la Gestion

= CDI-SNI. Evaluador del Premio Nacional de Calidad del Perd ( 1999 a la fecha)

= FUNDIBEQ. Evaluador / Coordinador Internacional del Premio Iberoamericano de la Calidad ( 2000 a la fecha).

= INACAL .Presidente del Comité Técnico de Normalizacion en Acuicultura ( 2007 a | fecha) , Miembro del Comité Integral de la Mipyme ( 2008 a la
fecha), Miembro del CTN de Gestidn y Aseguramiento de la Calidad / Comité espejo ISO TC 176 (2012 a la fecha).

=  CDI-SNI. Miembro del Comité de Gestién de la Calidad. ( 2012 a la fecha)

=  ASQ-Instituto para la Calidad. PUCP. Juez de la Competencia Internacional de la Calidad Lideres de la Excelencia (2017 y 2018).

= OTROS. Participacion como ponente para diversas instituciones en temas de gestion: CIP, CDI/SNI; AOTS Peru, Programa de Sierra Exportadora,
INACAL, SNOAS , UNALM, entre otras.

Pt . £ s o

<&, Formacion Academica @ | (511) 965 396 122 Lima PERU
* Diplomado en The Quality Management Program por AOTS, Osaka, Japdn (2000) g
= Ingeniero de la Universidad Agraria La Molina pOinfante@gmail.com

= Diversos cursos de especializacion _en APEC, INACAL, CDI, ASQ, entre otros.
— > - ii" https://www.linkedin.com/in/patricia-infante-5b119b13/
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1. SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD
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DEFINICION DE CALIDAD

“Cumplimiento de los
requisitos del cliente” “Disenar, manufacturar

Crosby Yy mantener productos
economicos, Uutiles vy
siempre satisfactorios al

consumidor”
\‘

“Ndecuacidn al uso” Ishikawa
Juran
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DEFINICION DE CALIDAD

“Superar las necesidades y expectativas
del consumidor a lo largo de la vida del

producto”
Deming

Ing. P. Infante
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DEFINICION DE CALIDAD

“Aquello que el cliente esta dispuesto
a pagar en funcion de lo que obtiene
y valora”

“La calidad debe necesariamente
estar relacionada con el uso y valor
que satisface los requerimientos de
los clientes”

Peter Drucker
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DEFINICION DE CALIDAD

Es la totalidad de
caracteristicas de una
entidad que le
confieren la capacidad
para satisfacer
necesidades implicitas o
explicitas.

1SO 8402:1994

Es la habilidad de un
conjunto de caracteristicas
inherentes de un producto,
proceso o sistema de cumplir
los requerimientos de los
clientes y otras partes

interesadas.

1ISO 9000:2000
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Evolucion de |la Calidad

GESTION DE LA CALIDAD: Es el conjunto de actividades de la funcién general de la
direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos, las
responsabilidades, y se implantan por medios tales como la planificacién de la
calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad dentro del marco del sistema de calidad.

SISTEMA DE LA CALIDAD: Es la estructura organizativa, los procedimientos,
los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la
calidad.

CONTROL DE LA CALIDAD: Técnicas y actividades de caracter operativo
utilizadas para cumplir los requisitos para la calidad.

INACAL

nsbituto Naconal
da Calidad
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PRINCIPIO N° 1

ENFOQUE AL CLIENTE

Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian
comprender |las necesidades
actuales y futuras de los clientes,
satisfacer sus necesidades y
esforzarse en exceder sus
expectativas.
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PRINCIPIO N” 2

LIDERAZGO

Los lideres establecen la
unidad de proposito y la
orientacion de |a
organizacion. Ellos
deberian crear y mantener
un ambiente interno, en el
cual el personal pueda
involucrarse totalmente en
el logro de los objetivos de
la organizacion.
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PRINCIPIO N° 3
COMPROMISO DE LAS
PERSONAS
p El personal, a todos los
niveles, es la esencia de
una organizacion y su total
compromiso posibilita que
sus habilidades sean
usadas para el beneficio
de la organizacion.

ah

- e W - Dy



GLOBAL QUALITY
.....................

e~

A "#‘x

b4 P
b
-~

4

Q\V‘_.

\, Programa de Alianzas para Paises 6ﬁ D) ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS
\/ Peri w»._%v PARA EL DESARROLLO INDUSTRIAL
NS
e

V5 :
ﬁ PERU
i SECO

PRINCIPIO N° 4

ENFOQUE DE PROCESOS

Un resultado deseado se
alcanza mas
eficientemente cuando las
actividades y los recursos
relacionados se gestionan
COMO un proceso.

Entrada B

Mecanismo A

PROCESO Salida A /Control B

PROCESO

B

Salida B

Entrada C

Mecanismo B

Control C

Ministerio
de la Produccion

PROCESO
C

Mecanismo C

Salida C

«(r INACAL
oty
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PRINCIPIO N° 5
TOMA DE DECISIONES

BASADA EN EVIDENCIAS
Identificar, entendery ESTRATEGIA

gestionar los procesos W ok, BT p N
] . ( Valores, Politicas \Ob]etn 0s
interrelacionados como un

Procesos

sistema, contribuye a la Provests ——

Relevantes

eficacia y eficiencia de una Gestén
organizacion en el logro de «Gr —

Recmsos

sus objetivos.
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PRINCIPIO N” 6

\ MEJORA CONTINUA

La mejora continua del
desempeno global de la
organizacion debe ser un
objetivo permanente de
ésta.
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. El Ciclo de Control es un mecanismo inherente
al sistema de gestion de calidad , donde se sigue
una secuencia de pasos que se inician con la
planeacion (P) , donde es importante trazarse
objetivos y en razon de ello gestionar los
recursos (H) , verificar (V) a través de indicadores
v si hay alguna brecha seguir mejorando (A).

. Es usado desde un proyecto operacional, hasta
para elaborar un plan estratégico. Asi mismo es
valido para cualquier sistema de gestion,
incluyendo incluso la evaluacion de los modelos
de excelencia organizacional.

- _
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Inteligencia de
Mercados

Disefio y
Desarrollo de Verificacion Validacién Produccion INNOVACION
Productos

Metrologia,
Normas Técnicas,
Evaluacion de la Conformidad,
Acreditacion
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PRINCIPIO N° 7

GESTION DE RELACIONES
Una organizacion y sus
proveedores son
interdependientes y una
relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para
crear valor.

SELECCION
EVALUACION
CALIFICACION
DESARROLLO
CERTIFICACION
AUDITORIAS

CLIENT

e

MATERIALS

e m T
o
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. 1SO 9001: 2015
. Gestion Organizaciona
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¢Qué tienen las organizaciones?

Mlcroempresas
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¢Qué tienen las organizaciones?

* Demandantes , usuarios, Clientes
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¢Qué tienen las organizaciones?

= Productos que hay que almacenar, distribuir, vender, colocar.
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¢Qué tienen las organizaciones?
Personas que realizan funciones de diferente tipo y

organizados jerarquica o funcionalmente .
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¢Qué tienen las organizaciones?

= Proveedores que los abastecen
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¢Qué tienen las organizaciones?
= Herramientas que los ayudan a gestionar
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¢Qué tienen las organizaciones?

*Emprendedores, empleados...
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¢Qué tienen las organizaciones?

= Especificaciones / Leyes y Reglamentos

Normativas del
Sector

Tratados Internacionales

Convenios
Especiales
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¢Qué obtienen o que deberian obtener las
organizaciones?
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Entonces los componentes de cualquier organizacion.....

Partes Clientes Productos Procesos Personas
Interesadas

Inversionistas Satisfacer Especificaciones Indicadores Habilidades Financieros
Proveedores necesidadesy Aptitudes Econdmicos
Reguladores expectativas Competencias Tecnolégicos

Bancos Conocimiento

Sunafil
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I- CONTEXTO
ESTRATEGICO
I LIDERAZGO GESTION I
Partes Clientes Productos Procesos Personas
Interesadas I
I Inversionistas Satisfacer Especificaciones  Indicadores Habilidades Financieros
Proveedores necesidades y Aptitudes Econdmicos
Reguladores expectativas Competencias  Tecnoldgicos
I Bancos Conocimiento
Sunafil
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Ciclo PDCA. 1SO 9001:2015

Establecer o
contexto, dafine
las paries 10 Mej
il o Mejora continua
pertnertes y o

=
& {

A S (e I s [

mteresadas
petinentes
=
Requistos |[ Elementos de entrada [ BOpmdomsJ Elementos de saida > i;mm
i | g g iy I )




/@\ Schwaeizerische Eidgenossenschaft
Programa de Alianzas para Paises 6 D) ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS Confédération suisse
Peru !@Af PARA EL DESARROLLO INDUSTRIAL ChnTeswiaphy Sy
AN

Confederaziun svizra

. N
PERU | Ministerio « —— INACAL
@ . de la Produccion C- nstituto Naciona|
da Calidad

Departamento Federal de Economia,
Formacion e investigacion DEFL
Secretaria de Estado para Asuntos Economicos SECO

Mejora continua del sistema de
gestidon de la calidad

Clientes

Clientes Satsfaccion

Entradas

Requisitos Producto
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Evolucion de la Norma I1SO 9001:2015

150
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Preventivas

1545
Dbl - 19RT
Prascediméentos

150 Sl - I aln(h
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Estructura de la Norma ISO 9001:2015

1 ALCANCE
2 REFERENCIAS NORMATIVAS

3 TERMINOS Y DEFINICIONES Actuar
4 CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION
P 5 LIDERAZGO
6 PLANIFICACION
7 SOPORTE
H 8 OPERACION Verifica
9 EVALUACION DE clinca

DESEMPENO
A |10 MEJORA

Planear

Hacer
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Ciclo PDCA y los Requisitos

~—

- L-' PLANEAR ———— HACER — VERIFICAR —ACTUAR
4 5 | pr— s
6 i | 8 operacién : gval o 10
Contexto de Liderazgo Planificacion f—> | it Mejora
la organizacion 8 ;L —— l | | desempeno J
. : Eas T -_7-.-§_. : e ¥

Entendimiento de | Planificacion y
organizacion y su > Recursos control
contexto
Detefrqmobn de
ey e
=3 expeciativas de la litica de cali 3 Competencia -
partes interesad [iseno y desarrol]
de prod.ugtos y
cance del siste oo pmgm debos
e gesbn > > suministrados
. B > Planificacion de
3| Sistema de gesti cambios e
Y SUS procesos | Comunicaci -
. Liberacion de
P productosy
Informacion I

ntrot de 1as satid
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CAMBIOS RELEVANTES

e Contexto Estratégico ( alcance del sistema)

 Liderazgo

* Identificacion de partes interesadas

* Un requisito explicito del pensamiento basado en riesgo , para el diseno,
identificacion , control y mejora de procesos

 Laadopcion de la estructura de Alto nivel, que figura en el Anexo SL de las

Objetivo )

directivas de l1a ISO . Alineamiento con otras normas

* Menos requisitos prescritos

 Enfoque en Resultados <£j>
<

no -]

—
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ISO 9001: 2015
CTN de Aseguramiento y Gestion de la Calidad
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Certificaciones I1SO 9001:2015 en el Peru

p J | Ministerio [ s INACAL

Certificaciones I1SO PERU

1600
1400
1200

100
800
600
400 I
200
- _-aniilsss

1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
W Seriesl 7 8 13 46 74 141 200 270 270 141 205 193 576 621 688 811 1177 835 928 1040 1076 1291 1320 1479

=]

=]

AL 2018, EL 70% de los sistemas certificados en el Peru es referido
Norma a la 1SO 9001 ( 1479)

http://www.iso.org/iso/iso-survey
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CTN de Gestion y Aseguramiento de la
— Calidad

En el Peru se conformo en el aiio 1998 el Comité Técnico de Normalizacidn de
Gestion y Aseguramiento de la Calidad (CTN 24). Actualmente es el Comité
Espejo del ISO/TC 176.

La Secretaria la tiene el Instituto para la Calidad de la PUCP

Se ha adoptado cerca de 30 Normas Técnicas de la ISO

Compuesto por 34 miembros ( 18 privados, 2 publicos y 14 técnicos)
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NORMA TECNICA TNTP 933061
PERUANA 2017
e P s

Sl o 117 L e (o ) Lism Mo

GESTION INTEGRAL DE LA MIPYME Modelo de
gestion para micro, pequefia ¥ mediana  empresa
(MIPYME)

3.La NTP 933.961:2017 | =

| 584 T DUACALTO Mtacads o 171233 i hasads w11

Modelo de Gestion Integral de la Mipyme | ===t

©ACAL




o Schwaeizerische Fidgenossenschaft

Programa de Alianzas para Paises ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS Confédération suisse : NACAL
% Peru PARA EL DESARROLLO INDUSTRIAL Confederazione Svizzera Al R < 'mm i

Confederaziun svizra
aziun s da Calidad

Departamento Federal de Economia,
Formacion e investigacion DEFL
Secretaria de Estado para Asuntos Economicos SECO

NORMA TECNICA NTP 933 961
PERUANA 2017
T B i, TONAL

GESTION INTEGRAL DE LA MIPYME Modelo de
gestion para  nucro, pequefin ¥y mediana  empresa
(MIPYME)

COMPRIMENTNE MANAGEMENT MPTME Mompuosnt smodel for socve sl sl s
.

Wm0
¥ Leicia
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INDICE

PROLOGO

INTRODUCCION

1 Objeto y Campo de Aplicacion

2 Referencias Normativas

3 Términos y Definiciones

4 Principios del Modelo de Gestidn
Integral de la MIPYME

5 Requisitos del Modelo de Gestion
Integral de la MIPYME

BIBLIOGRAFIA
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1 Objeto y Campo de Aplicacion
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1 Objeto y Campo de Aplicacion

4 )

C Orientar su gestion a la satisfaccion
de los clientes y partes interesadas
(grupos de interés)

/

4 N

e Conocer y orientar
las competencias del
personal

(U /
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LIDERAZGO ESTRATEGICO

Enfoque al Cliente

Enfoque de Procesos

Responsabilidad por las

personas Actuar Planear

Mejora Continua

Verifica Hacer

Impulso a la Innovacién

Construccion de Alianzas

Responsabilidad Social
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Niveles de Madurez de la NTP

* Esta es una norma que dispone de tres niveles
* Nivel 1
* Nivel 2
* Nivel 3

* Las diferencias entre estos niveles estan dados por
la obligatoriedad / una recomendacidon/ una
posibilidad y por el alcance del mismo

“debe” indica un requisito;
“deberia” indica una recomendacion;

“puede” indica un permiso, una posibiidad o una capacidad.

- e W - Dy
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Requisitos

5.1 Liderazgo

5.2 Planificacion

5.3 Enfoque al Cliente

5.4 Medicion, analisis y gestion de la informacion
5.5 Gestion del recurso humano

5.6 Gestion de los procesos

5.7 Gestion recursos financieros operacionales
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Requisitos

5.1 LIDERAZGO

5.2 PLANIFICACION

5.3 ORIENTACION HACIA : . 5.7 GESTION DE RECURSOS
EL CLIENTE 5.5 GESTION DEL 5.6 GESTION DE LOS FINANCIEROS Y

RECURSO HUMANO PROCESOS OPERACIONALES

5.4 MEDICION, ANALISIS Y GESTION

5.8 MEJORA CONTINUA
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5.1 Liderazgo
MISION

POR QUE

{QUE HACEMOS?

(CUAL ES NUESTRO N

e Definido :QUIEN ES NUESTO P
. ¢(CUAL ES NUESTRA VENTAJZ : ?

e Com prom etido (QUE NOS DIFERENCIA DE LA COMPETENCIA?

e Reconocido por »
VISION

todos

(QUE QUIERO LOGRAR?
(DONDE QUIERO ESTAR EN EL FUTURO?
(CUAL ES MI ZONADE ACTUACION?

Liderazgo

e Dirige el equipo de
Alta trabajo
Direcci(')n e Establece cultura VALORES

de liderazgo COMO

{CUALES SON MIS PRINCIPIOS ETICOS?
;CUALES SON MIS CRITERIOS DE GESTION?
(QUE CULTURA CORPORATIVA QUIERO?




SPECIFIC

ESPECIFICO

| cauiz [l GCUANTO?

MEASURABLE
MEDIBLE
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5.2 Planificacion

o\
J | Minist g
SR €

organizacional.

Objetivos estratégicos alineados con la estrategia

Objetivos

Estratégicos

Estrategias

Indicador

Incrementar las Porcéntaje anual de

ventas incremento de 0% 3% 5%
Aumer!i_ar la ventas
l. rentabilidad = —
estimada - orcentaje de
* ResiucCion de recuccion de gastos 0% 8% 15%
costos : 3
financieros

Cantidad de disefios

ATTAINABLE REALISTIC TIME Sesaigiat i propios vendidos 20 24 %2
ALCANZABLE  REALISTA TIEMPO 0 i Ceoacioad d Ratio de disefios
—= — o innovadores disefios propios Propios versus
4COMO? 4CON QUE? ¢CUANDD? broductos deotros | 2> | 30% | 36%
disenadores
Fortalecer nuestra Incrementar el 2 ;

] sl ; Numero de tiendas

participacién en el numero de puntos A Sratiias 1 2 3
mercado de venta P
Sistematizar las Implementar ;
v operaciones aplicaciones a Iiczzi'::er: :z s 1 1 4
criticas informaticas P

INACAL

nsbituto Naconal

da Calicdad



da Calidad

| /@\ Schweizerische Eidgenossenschaft P
] Programa de Alianzas para Paises \ ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS Confédération suisse 5 ..
Perl? g \w pARl\ EL DESARROLLO INDUSTRIAL Confederazione Svizzara PERU | Ministerio ‘r INACAL
W‘/ 5 Confederaziun svizra de la Produccion nstituto Necional

AND STANDARDS PROGRAMME
Departamento Federal de Economia,
Formacién e investigacion DEFL
Secretaria de Estado para Asuntos Economicos SECO

5.3 Orientacion hacia el cliente
5.3.1 Conocimiento del mercado

Analizar la competencia 'y

Investigar las necesidades determinar las ventajas
y expectativas competitivas

Identificar el mercado
objetivo

L4

identificar las operaciones de exportacion
a los mercados a los cuales se dirige o
tiene como objetivo exportar

==

Definir las politicas y estrategias de
ventas

—




PERU | Ministerio —— INACAL
@ . de la Produccion C instituto Necional
de Calidad

Confedoraziun svizra

Schweizerische Eidgencssenschaft
Programa de Alianzas para Paises ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS Confédération suisse
Peru PARA EL DESARROLLO INDUSTRIAL Confederazione Svizzera
A

Departamento Federal de Economia,
Formacion e investigacion DEFL
Secretaria de Estado para Asuntos Econdmicos SECO

5.3 Orientacion hacia el cliente
5.3.2 Requisitos del producto y/o servicios

Obtener los requisitos del producto y/o servicio definidos

* Requisitos legales y reglamentarios
* Consultas sobre acuerdos con clientes.
* Retroalimentacion de los clientes.
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5.3 Orientacion hacia el cliente
5.3.3 Gestion de la comercializacion

‘Marketing Mix

Mercado
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5.3 Orientacion hacia el cliente

5.3.4 Satisfaccion del cliente
v’ éReclamos del cliente?
v’ Producto no conforme entregado
v’ Registrar acciones
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5.4 Medicion, analisis y gestio
0

n
5.4.1 Gestion de la informacion




3 4 { //ﬁi& ‘\ . 3 . 2 t ¥ -
ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS : -
Programa de Alianzas para Paises 5 DJ ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDA ? pERU | Ministerio C INACAL
Peru AL /‘f__& PARA EL DESARROLLO INDUSTRIAL o v de la Produccion nstitutn Necional
GLOBAL QUALITY L de Calidad
........... 3 ProarAmns e Cold
B ;

e 4 o mee 2 A Econémicos SECO

5.4 Medicion, analisis y gestion
5.4.2 Medicidn y analisis de la informacion

v’ Planificar y realizar revisiones
v Implementar acciones

v’ Actividades de seguimiento
v’ Uso de indicadores
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5.2 PLANIFICACION
Gestidn de la

- , informacion
- 53 5.5 GESTION 5.6 GESTION L GEST.'?-N_DE

ORIENTACION SEL RECHRED e s RECURSOS
HACIA EL L o FINANCIEROS Y
CLIENTE ' - -  OPERACIONALES

5.4 MEDICION, ANALISIS Y GESTION

5.8 MEJORA CONTINUA Control
documentario
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5.4 Medicion, analisis y gestion
5.4.3 Auditoria Interna

2 D

Estabelecer
el programa de auditoria

I8

Implantar el programa de auditoria

Revisary mejorar el programa de
auditoria
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5.4 Medicion, analisis y gestion
5.4.4 Control de documentos y registros

[dentificacion - l

|
FROCSESMNEATG |
Pars

RECRTRON Profeccion

retencion 2
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5.5 Gestion del recurso humano
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5.6 Gestion de los procesos
5.6.1 Planificacion de procesos

Definir procesos, considerando que son de direccion,
operacionales y de apoyo.

RECURSOS

CLIENTE
CLIENTE

SISTEMA
DE
'CONTROL
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5.6 Gestion de los procesos

0 2 o
5.6.2 Diseiio y desarrollo de productos JEVoS

Responsabilidades

\ < Reaursos

Fases de! proceso de diseno y desarrollo de
nuevos productos

LPodemos?

Fabricadon y distribuciéon
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5.6 Gestion de los procesos

5.6.3 Compras

Materias primas e insumos criticos segun requisitos
Documentacion de compras
Registro de proveedores
Procesos contratados

PROVEEDORES

DETERMINAR
PRODUCTOS
A COMPRAR

| i

q SELECCIONAR
PROVEEDOR ¥
COMPRAR

1

i

-

VERIFICAR
EL PRODUCTO
COMPRADO

1

EVALUACION
DE PROVEEDORES

INASAL

da Calidad
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5.6 Gestion de los procesos
5.6.4 Planificacion, control de la
produccion o prestacion del servicio

v’ Programacion de las operaciones

v’ Bienes entregados por el cliente

v’ Condiciones y medicion del proceso
v’ |dentificacidn y trazabilidad

v’ Control de equipos de medicidn

v’ éProgramas informaticos?
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5.6 Gestion de los procesos
5.6.5 Control de producto terminado o servicio
prestado

v’ Verificacion durante la produccion y
como producto terminado

RN
v |dentificacion de producto terminado @

v’ Registrar acciones

Control de Producto No Conforme

.:}Ya lar 99“‘"”5! Iel pro:!uctg °’3 Con ojos de amor... no Separar e identificar el producto
diferente, 2 gz;z:;;a =EING se ven tan diferentes no conforme es vital para no

enviarlo por error al cliente
iYa que! . / El cliente no es tonto, /
iEscondelos! separalos e identificalos

Se hace indispensable
\ \ leer y entender el
Procedimiento de £
* Control de Producto No 2
g Conforme 5

NN RRNOK &>

t

www.stripg

«(r INACAL
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5.7 Gestion de recursos financieros y operacionales

* Infraestructura e Estados financieros
* Informe a quien corresponda * Flujo de caja
* Programa de mantenimiento preventivo * Punto de equilibrio

* Registros de mantenimientos * Presupuesto anual

INACAL

da Calicdad
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HACIA EL
CLIENTE
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de la competencia
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Establécer Segmentos
Mercado.
Gestiodn de relaciones con los
clientes

5.5 GESTION
DEL RECURSO
HUMANO

Lineas de carrera

Schweizerische Eidgenossenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera

Confederaziun svizra

Departamento Federal de Economia,
Formacion e investigacion DEFL

5.6 GESTION
DE LOS
PROCESOS

Establecer relaciones y
alineamiento con el

Requisito 2

Planificacion y control
de la produccién

o\
J | Minist —
T €

5.7 GESTION DE
RECURSOS
FINANCIEROS Y
OPERACIONALES

Gestidon de recursos
financieros

B TRIPULANTES
CIGASTOS OPERATIVOS,
BUTIIDAD

B MANTENIMIENTO

) | O nepReCIACion

7 ams

Claridad sobre los

costos de produccién

INACAL

nstituto Naconal
da Calidad
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5.8 Mejora continua
5.8.1 Generalidades

mmAcCcion correctiva

= Vejora continua

MEJORA
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5.8 Mejora continua
5.8.2 No conformidad y accion correctiva

v Para eliminar las causas de las no conformid
v Procedimiento documentado

v Revisar las no conformidades

v Necesidad de acciones

v Implementar acciones

v Revisar los resultados

v’ Eficacia de las acciones

Schweizerische Eidgenossenschaft
Confédération suisse
Confederazione Svizzera
Confedaoraziun svizra

Departamento Federal de Economia,
Formacion e investigacion DEFt
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Descripcion del
incumplimiento, o
No Conformidad

Requisito que se
esta incumpliendo
(Norma y SGC)

Evidencia Objetiva

que respalda ta
No Conformidad

7] 0

ERLU | Ministerio
de la Produccion

&

INACAL

mstituto Neconal
da Calidad

_

Solucion
Inmediata
(Remedio del

Sintoma)

Analists de Causa
Ralz

Accion Correctiva
de la Causa Ralz
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5.8 Mejora continua
5.8.3 Mejora continua

492

: : L o

v’ Mejorar continuamente la conveniencia, %
adecuacion y eficacia del Sistema de g
Gestion. <

v’ Considerar los resultados del analisis y
evaluacion.




Schweizerische Eidgenossenschaft -
: Programa de Alianzas para Paises 60@3) ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS c Confédération sutise Lo
Peru &‘/ PARA EL DESARROLLO INDUSTRIAL Confederazione S.vu'zcrl
G Y S Confederaziun svizra

Departamento Federal de Economia,
Formacion e investigacion DEF
S ia de do para A Economicos SECO

h (' iﬂ

——

-.‘_-

Generemos una nueva
> cultura organizacional

vV

5.8 MEJORA CONTINUA
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Requisitos

5.1 LIDERAZGO

5.2 PLANIFICACION

5.3 ORIENTACION < . 5.7 GESTION DE
HACIA EL CLIENTE 2.5 GESTION >.6 GESTION RECURSOS

DEL RECURSO DE LOS FINANCIEROS Y
HUMANO HNOIGION OPERACIONALES

5.4 MEDICION, ANALISIS Y GESTION

5.8 MEJORA CONTINUA




o Schweizerische Eidgenossenschaft

Programa de Alianzas para Paises 5 ) ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS Confédération suisse : C
% Peru gﬂj/ PARA EL DESARROLLO INDUSTRIAL Confederazions Svizzers (’;’L‘ 7;;% ccisn — !]’Nﬂﬁ)?ﬁoh

Confedoraziun svizra
da Calidad

AND STANDARDS PROGRAMME
Departamento Federal de Economia,
Formacion e investigacion DEFL
Secretaria de Estado para Asuntos Economicos SECO




m p /@\‘ Schweizerische Eidgenossenschaft P S
. Programa de Alianzas para Paises 5 ‘DJ ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS Confédération suisse . o C
o \gg - Confederazione Svizzara pERU Ministerio 3 e 'NACAL
G o Y PL . “‘;‘—»/‘/__y pARA [L D[SARROLLO INDUSTR'AL s de la PrOdUCClon nsbituto Neconal
e

Confederaziun svizra
da Calicdad
Departamento Federal de Economia,

Formacion e investigacion DEF
S ia de Estado para A Economicos SECO

Herramienta de diagnostico

5.1 LID Liderazgo 20% 1
5.2 PLA Planificacion 40% 2 g S
5.3 CLI Orientacién hacia el cliente 43% 2 Porcentaje de cu mpl Imiento
53.1 Conocimiento del mercado 50% 2
5.3.2 Requisitos del producto y / o servicios 10% 1
5.3.3 Gestién de comercializacion 40% 2
5.3.4 Satisfaccion del cliente 70% 3
5.4 MAG _ Medicion, andlisis y gestion 43% 2 | MCO; 40% | - | PLA; 40% |
54.1 Gestion de la informacion 10% 1  LID; 20%
5.4.2 Medicién y andlisis de la informacion 30% 1
5.4.3 Auditoria interna 40% 2
5.4.4 Control de documentos y registros 90% 3
55 RHU Gestion del recurso humano 30% 1
5.6 PRO  Gestion de los procesos 40% 2 ; ~ « ~‘
5.6.1 Planificacion de procesos 30% 1 RFO; 20% | — CLI;43% |
5.6.2 Disefo y desarrollo de productos 50% 2
5.6.3 Compras 10% 1
5.6.4 Planificacion, control de la produccién o prestacion del servicio 60% 2
5.6.5 Control de producto terminado o servicio prestado 40% 2
5.7 RFO Gestidn de recursos financieros y operacionales 20% 1
5.8 MCO Mejoracontinua 40% 2 ,
58.1 Generalidades 70% 3 PRO; 40% | [ - ]
5.8.2 No conformidad y accién correctiva 30% 1 ‘ ' ' MAG! 43% ‘
1

- - 0 . ~
5.8.3 Melora continua 20% RHU; 30% |

v' Al final, la herramienta presenta un resumen y el puntaje global
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Herramienta de diagnostico

5.3 Orientacion hacia el cliente

5.3.1 Conocimiento del mercado — MERCADO

La alta direccidon de la empresa debe establecer y mantener la informacién necesaria para: 0% CJ-

= |-Befinir el mercado objetivo, 10% | o

_g -Rlentificar a los clientes, los proveedores.

2 20% |
La empresa debe identificar oportunidades que puedan existir y establecer acciones para aprovecharlas, que se incluyan en su planificacién. 30% |
La alta direccion de la empresa debe establecer y mantener la informacion necesaria para: a0% | O

(o]

~ -definir el mercado objetivo,

— |-®entificar a los competidores,

A mb 50% | ®

S |-Bentificar alos clientes, los proveedores.

L : _— , : e 60% |

La empresa debe identificar oportunidades que puedan existir y establecer acciones para aprovecharlas, que se incluyan en su planificacion.
La alta direccion de la empresa debe establecer y mantener la informacion necesaria para: 70% | o
-definir el mercado objetivo,

o |-Bhvestigar las necesidades y expectativas del mercado objetivo, 80% |

_g -Rlentificar a los competidores y determinar las ventajas competitivas,

Z |-®entificar alos clientes, los proveedores y otros agentes involucrados en el negocio. 90% |
La empresa debe identificar oportunidades que puedan existiry establecer acciones para aprovecharlas, que se incluyan en su planificacién. 100% |

% 50%
v’ Asignacion de porcentaje de cumplimiento por requisito. Nivel] 2

v' La herramienta asigna el Nivel obtenido segun el porcentaje de cumplimiento
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GESTION INTEGRAL DE LA MIPYME (PNTP 122 2020)

Orientaciones para la adaptacion de la micro, pequeha y

mediana empresa (MIPYME) en situaciones de emergencia
sanitaria
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APLICACION DE USO DE ESTANDARES EN EL CAFE
Un ejemplo practico
(2011)
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6. APPENDIX 1- STUDENT'S BEST WORK: EXPORTING OF ORGANIC
GREEN COFFEE TO THE UNITED STATES IN NORTH AMERICA

According to the results fom evaluation references in Item 3.1.3. the lechurs futors
selectad the final bast final intezrative work.

“INFRAESTRUCTURA NACIONAL DE LA CALIDAD o yiabers ssm s (st Sysem o, Poncs Cas (seco,
Y COMERCIO INTERNACIONAL: mminac o e
ESTRATEGIAS DE NEGOCIO E INNOVACION”

¥oog @sed) -  SUFBPIND Logesnp3

SOUBLLLIOJUOY) PUE SPIEPUES UO SSJILLLICY NS D3dY

Exportacién de Café Verde Organico
a los Estados Unidos de Norteamérica

WIDISOd IDLLL WOLf PauIDa| SUOSSI]

: SoNISAIAIU) Ul UORDZIPADPUDIS SUIYIDI]

Best Work — Group mexabers’ photo Quality coatral

APEC
(Asia Pacific Economic Cooperation),
Sub Committee on Standard and
Conformance Education (2011)

October 2011

http://publications.apec.org/publication-detail.php?pub 1d=1196
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CECOVASA tiene mas de cuarenta anos de trayectoria. Exporta solo café verde; aunque ya ha
enviado un pequeno lote para incursionar con Café Tostado Molido.

Dispone de Certificacion sobre el Comercio Justo (Fair Trade), Certificacion Organica y
Certificacion de Bosques Sostenibles. La Certificacion Organica la tienen para USA, Alemaniay
Japon.

El cumplimiento de normativas en café verde no es un problema para la empresa, se encuentra
exportando cumpliendo todas las normativas exigidas por parte del estado peruano (DIGESA,
SENASA), por las autoridades de USA (FDA, USDA Y APHIS). Se prepara para exportar café
tostado molido

Los indicadores criticos para la comercializacion son el grado de humedad del grano verde, ( que
no debe ser mayor al 13%), el n2 de defectos y los resultados de la catacion, dentro de lo
estipulado por el cliente. Este ultimo es el punto mas importante en la evaluacion de la
conformidad del café.

CECOVASA hace uso de laboratorios propios situados en Juliaca (Puno). Antes de cerrar una
venta envia la muestra al cliente para que le de conformidad. Una vez otorgada, se despacha.
Cuando llega el lote a los USA, el cliente vuelve a hacer los analisis del lote, si es todo conforme
aceptan el lote. CECOVASA, no ha tenido problemas al respecto (Anexo 10y 11).

Las personas que realizan la cata son catadores certificados por la Speciality Coffee Association
of América ( SCAA).

PERU | Ministerio
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&

INACAL
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. Importancia de los SGC en tiempos de
COVIC
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Algunas consideraciones

« La identificacion de las partes interesadas se hace gravitante

« Las necesidades y expectativas de los clientes se encaminan al cuidado sanitario
« El cuidado de los trabajadores ante la pandemia es de vital importancia

 Puede cambiar los mercados, anular procesos, incorporar nuevos, tercer izar otros
* Recursos tecnoldgicos pueden ser de alta relevancia

« Las relaciones con el cliente y alianzas con los proveedores deben ser gestionadas en el
enfoque de la pandemia

* Los recursos economicos y financieros, tanto internos y externos deben de ser gestionados
en forma mas eficaz

* Tener sistemas gue incorporen los protocolos sanitarios, hara mas factible el control de los
mismos y la mitigacion de riesgos

¢ ... algo mas?
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Muchas Gracias!
Ing. Patricia Infante
pO9infante@gmail.com




