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@ Nuestro cliente y sus necesidades

CALIDAD SERVICIO VALOR
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Expectativas normales de los clientes

m VELOCIDAD PERSONALIZACION

Seryicio
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al Cliente
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CONFIANZA

El cliente puede visitar a varios proveedores con un sdlo clic.
Los clientes tienen mayor conocimiento y buscan respuestas competitivas.
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. Como generar confianza en el cliente?

Demos un vistazo al mercado, lo que exigen los
clientes de hoy!

Estudio realizado por Proyecto Inca a fines del 2010
(financiado por el MEF y AENOR)



Encuesta 100 empresas

Eléctrico-Electrénico; 4,54%

Maderas, muebles,
papel y forestal; 4,64% Textil: 2584

Productos de la construccidn,;
4544

Tecnologias de la
Infermacian y la
Comunicacién [TIC);

5154

Mineria; 2,.58%

Veterinario. Salud -

Animal; 2,06%

Sanidad. Salud - Pablica; 2,

Automévil y autopartes; 1,55%

Agua; 155%

Todos los sectores; 1,03%

Metales preciosos y joyeria;
103%
Cuero y calzado; 0,52%
Cosmeticos; 0,00%

Encuesta realizada por el Proyecto Inca (MEF-AENOR) - 2010



bk ¢Le exigen sus clientes que certifique sus productos o servicios?

Si exigen: 73.39% !!

Encuesta realizada por el Proyecto Inca (MEF-AENOR)



¢Qué tipo de certificaciones solicitan los clientes?

0% 3% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Sistemas de gestion de la calidad (IS0 9001) W
Certificaciones de conformidad con normas técnicas peruanas de
productos o servicios

Gestign de |a calidad para la industria alimentaria (150 22000, HACCP -
APPCC, BRC, IF5, GlobalGAF, otros)

Certificaciones de conformidad con normas norteamericanas

Sistemas de gestion ambiental (150 14001)

Certificaciones de conformidad con normas europeas

Certificaciones de conformidad con normas de otros paises |por favor,

especifigue):

Certificaciones de produccion organica

Responsabilidad social empresarial, ética

Inspecciones reglamentarias o de cumplimiento de reglamentos técnicos
extranjeros

Certificaciones de comercio justo (Fairtrade, etc..)

Inspecciones reglamentarias o de cumplimiento de reglamentos técnicos
nacionales

Certificaciones forestales (FSC, PEFC, otros)

Emiisiones de gases de efecto invernadero; protocolo de Kyoto

Sistemas de gestion de seguridad de la informacion (150 27000)

Encuesta realizado por el Proyecto Inca (MEF-AENOR)



¢, Qué opinan...?




Camino a la exceleng:ia

CALIDAD TOTAL

ISO 9001:2008

Las BPMM

5 S “El Primer Paso para la Calidad”

Estamos en la era de la informacion y del conocimiento: La importancia
del ser humano en las organizaciones.



Camino a la excelencia

Sector agroindustria

ISO 22000:
Sistema de Gestion
de inocuidad alimentaria

BPM / GMP
Buenas Practicas de Manufactura

5 S “El primer paso para la calidad e inocuidad”




Programa de Buenas Prdcticas de
SRUTA EXPORTADORA
(BPMM], HACCP, IS0, BPA, etc.
. . . . . i Desarrollo de
Camino a su internacionalizacion. * planesde Eportacen.

Creacién de Colecciones :
seglin tendencias internacionales.

Programa de Programas Diagndstico de
Comercio Justo de Calidad /  competitividad.
Programa =]
de diserio Test de
E] competitividad

Redisefio de enuases
y embalajes

Desarrollo del 0 s EGUNDA FASE

7 sitio web. Capacitacion
Dirigido a los interesados en
exportar y exportadores en proceso.

Programa de

Forma consorcios Y empaques

grupos de exportacion. - E]

PRIMERA FASE

Orientacion e informacion

Desarrollo de linea
" grdfica empresarial. FORMA DEL SERVICIO

Programa de
Asociatividad

Dirigido a Los usuarios en
. 9 genemL Imagen Personalizade
Mejora de La gestion corporativa B
exportadora. . Via web
Programa de Material fisico
coaching
TE RCE RA FASE Dias del Test del Primer paso para -

% B . exportador exportador la calidad. Dirigido a sectores
Asistencia empresarial exrportadores que
Dirigido a los exportadores en © Marketing apliquen al programa.
proceso y a los exportadores. internacional y

negociaciones

- Misiones QOrientacién bdsica en Cﬂpacifncién Seminarios a Diagndsticoy 55
Mejora la gestion de ventas y o s temas relacionados a virtual via SIICEX. nivel nacional. orientacién de la
negociaciones internacionales. posar?tias Y exportaciones. ) ruta exportadora.
Informacion
7 comercial
Innovacion e implementacion de especializada
mejoras.
Desarrollo de
marcas - l ;
Ferias Peri Misiones Tiendas UARTA FASE
Promo. intemacionales | Marketplaces e LSS ) Promocién
Estudios Especialiados y 3 . € Dirigido a Las empresas
Prospecciones Comerciales. * @ i @ 1‘ ? @ ] P expgrtudoras P
Generacién de 2 [ i ! l :
marcas colectivas F i

PROMEX. Ruedas de negocios, EXPOPER(.  CEMUS.

wwuw.siicex.gob.pe/rutaexportadora s o | g gl



PROGRAMA EXPORTA
PERU - BPMM



OBIJETIVO DEL PROGRAMA

* Este programa tiene como
objetivo:
— desarrollar en las empresas
participantes, las bases para
un proceso de mejora,

— incidiendo en un cambio
cultural, que lleve a la
empresa a realizar una
gestion mas competitiva;

— e incursionar a nuevos
sistemas de mejora.




DIRIGIDO A:

PYMES exportadoras o
con potencial exportador,
de los sectores:

0 Textil y confecciones

0 Cuero, calzado y
accesorios

0 Muebles y maderas

o Manufacturas diversas

0 Joyeria (Solo fase |, para fase
lI: sujeto a evaluacion)




FASES DEL PROGRAMA

FASE 1:
“El primer paso para la Implementacion del
calidad” Sistema de Gestion

de Calidad BPMM



Las5 S:

“El Primer paso para la calidad” ﬁ

5° SHITSUKE -
DISCIPLINA

4° SEIKETSU - MANTENER

3° SEISO - LIMPIAR

2° SEITON -ORDENAR

1° SEIRI - CLASIFICAR
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SIS)
“La guerra contra el desperdicio”

I Al Sobre-
Sobre- Tiempo de l”rocesamlento
Produccion espelgo 0 Procesos

Inapropiados

Inventarios Movimientos
Innecesarios Innecesarios

Defectos

7 tipos de desperdicios o0 mudas
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Mejora el Ambiente
de Trabajo

Mejora de
la Seguridad

Incremento de Eficiencia
y Productividad

Desarrollo de una
Actitud Preventiva

Ahorro de tiempo
simplificando tareas

t

Beneficios de este primer paso...

Mayor
Competitividao

Mejor
Calidad

& prom.
\pcru



Beneficios tangibles

PRODUCCION: OFICINA

* Reduccion del inventario:  Reduccion de tiempo de
hasta un 95%. busqueda de

e Hasta un 85% en la documentos: hasta un
reduccion de existencias de 90%.
materiales. * Espacio ganado: hasta un

e Espacio ganado en el area: 40%

hasta un 60%

{

7OTIT
\/ peru

COMISION DE PROMOCION DEL P¥




Beneficios de este primer paso...
/_\

Mejora el Ambiente
de Trabajo

Mayor
Competitividac

Mejora de
la Seguridad

Mejor
Calidad

Incremento de Eficiencia
y Productividad

Desarrollo de una
Actitud Preventiva

Ahorro de tiempo
simplificando tareas




@ CONTENIDO DE LAS CAPACITACIONES

* De las sesiones de capacitacion grupal en aula:

Médulo Tema Hrs
I Clasificacion y descarte
1 Orden y Limpieza
1] Estandarizacion y Disciplina
Mejora Continua de las 5S:
Formacion de Auditores 5S
Evaluaciones finales y entrega de
constancias
Total (hrs) 16

=) w w w

IV (Nuevo)

Clausura

Las capacitaciones involucran a Gerente y trabajadores.



e

CONTENIDO DE LAS CAPACITACIONES

De las visitas a las empresas:

— Cada empresa participante, recibe un minimo de 40 hrs de
consultoria, entre visitas de seguimiento y asesoria en sus
instalaciones.

— Asimismo, recibe visitas peridodicos de evaluacion en la
implementacion del programa.




“Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
segun las BPMM”




@ ¢Qué son las BPMM?

Requisitos basicos de gestion de la calidad que
buscan establecer:

|

Estilo de trabajo definido, conocido, compartido
y practicado por todos en la organizacidon

Sistema de Gestion de Calidad

\prom.

OMISH OMOCION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURISMO
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Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Objetivo: Satisfaccion del cliente

-
|
SISTEMA DE GESTION |

DE CALIDAD

mwm-azZzm=—rQ0

—.| (procesos para la realizacion

del producto: B/S)

REQUISITOS

l

| BIEN/

y

SATISFACCION

H _, SERVICIO




Premisas importantes para implementar un
Sistema de Gestion de Calidad

La adopcion de un SGC debe ser una decision
estratéegica.

No es el proposito uniformizar la estructura de
trabajo de la organizacion o la documentacion.

Los requisitos de las BPMM son complementarios
a los requisitos para los productos.

& prom.
\pcru



Requisitos de las BPMM

Responsabilidad de la Direccidon

Organizacion

. Control y
., Documentacion .

Gestion de Mejora

Recursos ;Continua

Auditorias
Internas
Analisis y Mejora

Instalaciones
Personal

Realizgcion del
proddcto



Normas en las que se basa las BPMM

NTP-ISO 9001: 2008 Sistema de Gestion de |la Calidad.

Requisitos.
Buenas Practicas de Manufactura. Requisitos.

Cddigos de conducta aplicados por empresas
manufactureras y comerciales de EEUU y Europa

Experiencias nacionales.

COMISION DE PROMO

CION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURISMO
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Principios de las BPMM

Enfoque al Cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua
Enfoque basado en hechos para tomar decisiones
Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

\prom.

i MOCION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURISMO



Enfoque de procesos para gestionar

la calidad
DEPARTAMENTOS / AREAS
VISION DE |
PROCESOS I C D -
equisitos l
e Cllente ravies as' las areas
Satisfaccion
v del cliente
VENTAS
DISENO
COMPRAS
PRODUCION ‘ prom.
peru

ADMINISTRACION



¢Como se construyen y aplican las BPMM ?

Estandarizacion de procesos

COMPROMISO Y ACTITUD PARA HACER LAS ﬂ
COSAS

Escribir lo que hacemos

Hacer lo que hemos escrito

Registrar lo que hacemos

Verificar si cumplimos con lo planificado

Actuar sobre la diferencia (Mejorar)



http://netsides.venezuela.com/imagenes/trabajando.jpg

Beneficios internos al implementar las

BPMM

« Establecimiento de una politica y objetivos de calidad.
« Estandarizacion de los procesos.

« Establecimiento de indicadores gue sirven para monitorear
la eficacia de la gestion.

« Reduccion de costos.
« Mejoramiento de los canales de comunicacion interna.

« Compromiso del personal con la calidad y la mejora
continua.

 Mejora de las competencias del personal a través de los
programas de capacitacion.

‘ prom.
\pcra



Beneficios externos al implementar las

BPMM

 |Incremento de la satisfaccion al cliente

« Base sdlida para un crecimiento sostenido al
momento de exportar en un mercado abierto,
competitivo y globalizado.

\prom.
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e, Marca Exporta Per(

Otorgada a las empresas que demuestren que
tienen implementadas las “Buenas Practicas de
Mercadeo y Manufacturas”

\prom.

comisi OMOCION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURISMO



Beneficios de la Certificacion

 Diferenciacion.
« Mayor poder de negociacion.

* Mejor imagen de la empresa
(reduce la desconfianza de
los clientes)

* Incrementa las
oportunidades de mercado,
es una ventaja competitiva

Permite demostrar con evidencias objetivas el
compromiso con la calidad, el compromiso con

los clientes. ‘ pmm
peru




CONTENIDO DE LAS CAPACITACIONES
FASE I

COMPONENTE Sesion

Actividad

, Seminario Requisito 4.1 Organizacion 4
Taller Requisito 4.1 Organizacion 3
1. Organizaclzién ) Seminario Requisito 4.3 Control de Documentos 4
arala
f:)alidad Taller Requisito 4.3 Control de Documentos 3
3 Seminario Req. 4.2 Instalaciones y Req. 4.4 Personal 4
Taller Req. 4.2 Instalaciones y Req. 4.4 Personal 3
romn.

N
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CONTENIDO DE LAS CAPACITACIONES
FASE I

COMPONENTE Sesion Actividad

4 Seminario Req. 4.6 Planificacion Parte 1 4

Taller Req. 4.6 Planificacion Parte 1 3

2. Gestion de 5 Seminario Req. 4.6 Planificacion Parte 2 4

procesos Taller Req. 4.6 Planificacion Parte 2 3

oper:tlvos Seminario Req. 4.7 Inspeccion 4

inspeccion ° Taller Req. 4.7 Inspeccion 3

Seminario | Req. 4.8 Mantenimiento y Req. 4.9 Higiene y Seguridad 4

! Taller Req. 4.8 Mantenimiento y Req. 4.9 Higiene y Seguridad 3

3. Mejora " Seminario Req. 4.10 Auditoria y 4.11 Mejora 4

continua Taller Req. 4.10 Auditoria y 4.11 Mejora 3
\prom.

PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURISMO
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CONTENIDO DE LAS CAPACITACIONES

COMPONENTE

Actividad

FASE I

Tema

Seminario Costos y presupuestos / Andlisis Financiero 4
4. Mercadeo Seminario Proyeccion exportadora 4
Internacional |  Seminario Logistica exportadora 4
y Finanzas
Taller Costos exportacion 3
Taller Andlisis financiero 3
romn.

N
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@ METODOLOGIA Y DURACION DEL PROGRAMA

« Capacitaciones grupales.

 Visitas de seguimiento y consultoria
en el puesto de trabajo.

« Evaluaciones de avance en la
Implementacion.

 Evaluacion Final.

Fase | (5S): 2.5 meses (10 semanas)
Fase ll : 5 meses




PROCESO DE PARTICIPACION

Difusion del Programa BPMM \
v
Solicitud de Inscripcion
ETAPA 1.
v
SELECCION
v DE EMPRESAS
Diagnostico inicial
v
Establecimiento de compromisos J
de la empresa
y N
Implementacion de las BPMM ETAPA 2:
¢ - CAPACITACIONES,
IMPLEMENTACION, VISITAS DE
Evaluacion de la implementacién SEGUIMIENTO Y EVALUACION FINAL
y
* ) ETAPA 3:
Certificacion (1)
AUDITORIA DE CERTIFICACION

(1) La certificacion se da al finalizar la fase Il del Programa BPMM, y si la
empresa decide invertir en la certificacion de su Sistema de Gestion de Calidad y ‘ p romni.
lograr la Marca Exporta Peru-BPMM.




REQUISITOS PARA PARTICIPAR

Estar legalmente constituida y reunir todos los requisitos
propios de su normal funcionamiento (inscrita en
registros publicos y contar con su RUC).

Pertenecer a los sectores a los que se dirige el programa.
Mantenerse en operacion constante.

Contar con el soporte informatico necesarios y la
suficiente estructura de comunicaciones (teléfono, fax, e-
mail)

No tener adeudos con Promperu

\prom.

IOCION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURISMO



REQUISITOS PARA PARTICIPAR

« Solicitud de Inscripcion en el Programa, debidamente
completada

« Formato de carta compromiso, debidamente
completadas.

 Recibo de pago.

\prom.

i MOCION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURISMO



INVERSION

Este programa requiere inversion economica minima, sin
embargo la participacion requiere de una evaluacion previa.

Las empresas seleccionadas deberan tener un compromiso
serio y dedicado al proceso de implementacion del programa,;
tanto por parte de la gerencia como de cada uno de los

trabajadores que integran la empresa.

\prom.

IOCION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURISMO



CONCLUSIONES

EL DESAFIO DE LA EMPRESA HOY
EN DIA ES INCREMENTAR LA
CALIDAD DEL PRODUCTO CON
MENOS RECURSOS

PROMOVER EL TRABAJO EN
EQUIPO DENTRO DE LA
ORGANIZACION BAJO UN
LIDERAZGO PARTICIPATIVO

COMPROMISO DE CADA MIEMBRO
DE LA ORGANIZACION.

REALIZAR LAS ACTIVIDADES
PLANIFICADAMENTE

[

COMISION DE PROMOCIO!

ION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURISMO

rom.



Para mayor informacion:
Ing. Katia Rosas lzquierdo
Dpto. de Gestion de Calidad
Subdireccion de Servicios y Asistencia Empresarial
PROMPERU
Teléfono: (511) 6167400 / Anexo 2638
Fax: (511) 421-3938
E-mail: krosas@promperu.gob.pe

\prom.
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