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Un mercado globalizado que encierra competidores de diferentes origenes, con diferentes
exigencias de calidad; cada vez va alejando mas a los pequefios ofertantes, como son las
MYPEs nacionales, quienes se ven obligadas a participar en esta competencia a pesar de

las desventajas que actualmente poseen.

Los Sistemas de Gestion de Calidad, incluso aquellos que estan basados en normas
internacionales de Gestiébn de Calidad como la ISO 9001:2008, permiten que los
participantes del mercado globalizado posean caracteristicas similares en cuanto a su

cultura, a sus procesos y a la calidad de su producto.

La Comunidad Andina de Naciones (CAN) quien se encuentra al tanto de la diferencia de
gestiéon de calidad entra las empresas regionales y las empresas de primer mundo, ha
desarrollado la Norma Andina NA0079:2009. Dicha norma adapta los requisitos de la
ISO9001:2008 a las caracteristicas de las MYPEs regionales.

Bajo estas circunstancias se diagnosticard e implementara un Sistema de Gestién de
Calidad basado en la Norma Andina NA0079:2009 en una MYPE de la ciudad de Truijillo,
Perd, como es el Grupo Palermo S.R.L., una empresa dedicada a la manufactura de
infraestructura publicitaria; midiendo asi mismo el impacto en la competitividad

internacional.

Este trabajo de investigacién expone el proceso de diagnostico e implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad con sus respectivas herramientas de trabajo asi como los
beneficios econdmicos y operativos obtenidos; buscando ser guia para futuras

implementaciones de dicho sistema.

Barra Li, J. pag. v
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In a global market that contains competitors from different backgrounds with different quality
demands moving away to small vendors, such as national MYPEs, who are forced to

participate in this competition with their respective disadvantages.

The Quality Management System and even those based on International Standards of
Quality Management like an 1ISO9001:2008, allow global market participants have similar
characteristics in terms of their culture, their processes and the quality of their product.

The Andean Community of Nations (CAN) is aware of the difference in quality management
enters regional companies and businesses in the first world, it has developed the Norma
Andina NA0079:2009. That norm transposes the requirements of 1SO9001:2008 to the
characteristics of regional MYPEs.

Under these circumstances it is diagnosed and implement a system of quality management
based on the Norma Andina NA0079:2009 at a MYPEs from Trujillo City, Peru: Grupo
Palermo S.R.L., a company dedicated to the manufacture of advertising structures;

measuring the impact in international competitiveness.

This research exposes the process of diagnosis and implementation of Quality
Management System with their working tools as well as the economic and operational

benefits to be looking guide future implementations of such systems.

Barra Li, J. péag. vi
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CAPITULO N°. 01: INTRODUCCION

1. REALIDAD PROBLEMATICA

Entre los afios 2005 y 2008 ocurrieron conflictos, los cuales fueron previos a la firma
del Acuerdo de Promocion Comercial (APC) Perl — Estados Unidos de América
(USA), siendo una de las mas grandes “La Paralizacién Nacional Agraria” del 2008,

en la que se report6é vandalismo y atropello de derechos humanos.

En el afio 2013 ocurrié otra manifestacion, esta vez fue el sector Textil: empresarios
del emporio de Gamarra organizaron la llamada “Gran quema de ropa China” en
protesta al ingreso de productos textiles de origen chino como consecuencia del
Tratado de Libre Comercio (TLC) Pert — Republica Popular China (CHINA).

El principal motivo de estas manifestaciones era que luego de firmarse el APC Peru
-USAyel TLC Peru - CHINA, el mercado local quedaria fuera de competencia tanto
en el mercado nacional como internacional, esto es debido a que no podrian cumplir
con los diferentes parametros de calidad y precio, las cuales dominan las empresas

extranjeras y el mercado nacional e internacional lo demanda.

La Fundacion para el Analisis Estratégico para el Desarrollo de la Pequefia y
Mediana Empresa (FAEDPYME) en el 2014 realiz6 una entrevista para el diario
Gestion donde luego de realizar una investigacion con una muestra de 400 micro y
pequefias empresas (MYPES) de la ciudad de Lima, concluyé que sélo el 3.6%
estan en capacidad de internacionalizarse mientras que al 96.4% restante se
encuentra impedido, esto es debido a tres principales factores: el 59% no buscan
financiamiento, el 61% no utiliza herramientas tecnolodgicas y el 100% carece de

certificaciones de calidad.

Barra Li, J. pag. 1
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Los mecanismos utilizados para homologar a las empresas en el comercio mundial
son las certificaciones de calidad, certificaciones que para el mercado local ho son
percibidas como necesarias pero que al final terminan siendo una barrera para el

comercio en el &mbito nacional e internacional.

INDECOPI hizo esta misma afirmacion en un libro publicado el afio 2006 llamado
“Peru, los intereses nacionales en Estandares de Calidad y los Acuerdos

Preferenciales de Comercio”
La normalizacion internacional termina siendo la expresion de los intereses
de los paises desarrollados y un instrumento para mantener su hegemonia
en el comercio internacional. La inexistente capacidad de los paises en vias
de desarrollo para colocar condiciones técnicas en el desarrollo del comercio
mundial determina mas bien que no puedan ingresar sus productos a los
mercados més desarrollados. (INDECOPI, 2006, pag. 19)

La Comunidad Andina de Naciones (CAN) ha desarrollado una herramienta que

permite disminuir la distancia entre la diferencia de calidades de empresas de

paises en vias de desarrollo y paises desarrollados creando la Norma Andina

NAO0079:2008, una norma que adapta la ISO 9001:2008 a las caracteristicas y

exigencias de una empresa de la comunidad andina.
La Norma Andina NA0079:2009 establece los requisitos fundamentales para
implementar un sistema de gestibn en micro empresas y pequefias
empresas de cualquier sector econémico, tanto de bienes como de servicios,
en un entorno de negocios actual que les permita: demostrar la capacidad
de cumplir las exigencias del mercado y los requisitos reglamentarios
aplicables; fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de
satisfaccion de los clientes y la mejora continua (CAN, 2009, pag. 02).

La presente investigacion tiene como finalidad diagnosticar e implementar un

Sistema de Gestion de Calidad al validar la certificacion de la Norma Andina

NAO0079:2009 en el Grupo Palermo S.R.L. para demostrar su necesidad al participar

dentro de un mercado globalizado.

Barra Li, J. pag. 2
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2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢En qué medida la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad basado

en la Norma Andina NA0079:2009 mejora la competitividad internacional de Grupo

Palermo S.R.L. de la ciudad de Truijillo?

3. JUSTIFICACION

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

TEORICA:

La presente investigacion encuentra su justificacion teérica en los
conceptos utilizados para la implementacién de un Sistema de Gestidn

de Calidad y en el uso de indicadores de competitividad internacional.

PRACTICA:

Se considera que con un estudio de investigacion de esta magnitud, se
determinara lo necesario que es la aplicacion de un Sistema de Gestién

de Calidad para participar en un mercado globalizado.

VALORATIVA:

Al término del presente trabajo de investigacién, se obtendra
informacion que servird como base para la aplicacion de un Sistema de
Gestion de Calidad que facilite la competitividad internacional de las
MYPES locales.

ACADEMICA:

Conscientes de cuan importante es que las organizaciones locales
estén preparadas para competir en un mercado globalizado, es
necesario entender la importancia que tiene la aplicacién de un Sistema
de Gestion de Calidad para mejorar los niveles de competitividad; donde
ademas se consideran los cursos de Comercio Internacional y
Globalizacién, Gestion de Calidad, Disefio Organizacional vy
Planeamiento Estratégico de la carrera profesional de Administracion y

Negocios Internacionales.

Barra Li, J.

pag. 3



4

“DIAGNOSTICO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ANDINA NA0079:2009 Y SU EFECTO
EN LA COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL DE GRUPO PALERMO S.R.L.

ap
}4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

4. LIMITACIONES

4.1.

4.2.

4.3.

La idiosincrasia de la direccion de las MYPEs. La direccion de la
empresa tiene una minima o reciente creencia en la informacion técnica

y en la capacitacion que debe tener el personal.

La falta de conocimiento técnico de las MYPEs. En la empresa se
observa que de la totalidad de colaboradores, sélo el 13% posee un
titulo profesional, dificultando asi la calidad de comunicacion, de la

informacién y de la valoracién de un proceso productivo.

Actualmente, en las MYPEs, la justificacion de la implementacién de un
Sistema de Gestién de Calidad es netamente econémico, no se tiene

en cuenta que es una necesidad de mejora de desempefio.

5. OBJETIVOS

5.1.

5.2.

OBJETIVO GENERAL

Analizar la influencia que tiene la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad basada en la Norma Andina NA0079:2009 en la
competitividad internacional en el Grupo Palermo S.R.L. de la ciudad de
Truijillo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar una auditoria interna del Sistema de Gestion de Calidad
basado en los requisitos de la Norma Andina NA079:2009.

Definir los planes de mejora para el levantamiento de observaciones de
la auditoria interna.

Validar la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad mediante
la certificacion de la Norma Andina NA0079:2009.

Evaluar el efecto de la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad en la competitividad internacional.

Barra Li, J.
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CAPITULO Ne°. 02: MARCO TEORICO

ANTECENDENTES

1. DIAGNOSTICO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ANDINA NAOO79: 2009 Y SUS
EFECTOS EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES Y
EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
SERCON A-1 S.A.C.

Documento de investigacion elaborado por Lavado |. y Le6n B. en la Universidad

San Martin de Porres en la Ciudad de Lima, Peru, desarrollado en el afio 2012.

1.1.  INTRODUCCION
A. PROBLEMA:
(Lavado y Ledn, 2012) Los Sistemas de Gestion de Calidad han sido

implementados con mucho éxito en distintas empresas de todo el mundo.
Sin embargo, se cree que este tipo de herramientas es sélo aplicable en
grandes empresas. A causa de lo anterior, en las MYPEs se presenta poco
interés en invertir dinero, tiempo y esfuerzo en aplicar herramientas. Esto,
fundamentalmente originado debido a la desconfianza y desconocimiento
sobre la utilidad de las mismas (pag. 08).

B. OBJETIVO:

(Lavado y Leodn, 2012) Se implementd un Sistema de Gestion de

Calidad basado en la Norma Andina NA: 0079:2009 en una MYPEs del

Barra Li, J. pag. 5
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C.

D.

sector de confecciones y se determind el impacto sobre el desempefio
laboral de los trabajadores y en nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa (pag. 08).

METODO:
(Lavado y Ledn, 2012) Se utiliz6 un disefio explicativo cuantitativo, disefio

cuasi-experimental. El procedimiento empleado consiste en la aplicacion
de encuestas y evaluaciones estructuradas a un total de 45 clientes y 50
trabajadores respectivamente. Dichos instrumentos se aplican en la fase
de diagnéstico y en la fase de resultados para, de ese modo, poder
contrastar los resultados y determinar efectos de la implementacion
cuantitativamente (pag. 08).

RESULTADOS:
(Lavado y Leodn, 2012) La contrastacion de los resultados de la fase de

resultados con la fase de diagndéstico nos indica que el desempefio de los
trabajadores se increment6 en un 25%, tanto en aspectos de actitud como
de aptitud. Por otro lado, el nivel de satisfaccion de la empresa se elevo en

un 15% (pag. 08).

Barra Li, J.
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1.2. CONCLUSIONES

(Lavado y Ledn, 2012) Segun la experiencia obtenida en el proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, podemos concluir que se
han cumplido con todos los requisitos aplicables a los procesos de la empresa
SERCON A-1 S.A.C., por lo tanto se ha implementado el sistema correctamente
(pég. 71).

(Lavado y Leon, 2012) La implementacion del sistema ha permitido
establecer procedimientos especificos en cada una de las areas de la empresa,
lo cual permite disminuir la ocurrencia de posibles errores, ya que cada uno de
los miembros de la empresa sabe de qué manera debe realizar sus funciones
(pag. 71).

(Lavado y Ledn, 2012) Asi mismo, la implementacion del sistema permite que el
Gerente General cuente con mayor tiempo para dedicar a analizar la gestion de
la empresa puesto que las funciones estan adecuadamente delegadas por lo que
sus trabajadores deben depender menos de él (pag. 71).

(Lavado y Ledn, 2012) Durante la fase final del proceso de implementaciéon se
observd que muchos de los clientes de la empresa se interesaron en los
esfuerzos que esta realizando la empresa por mejorar sus procesos. Los clientes
perciben que la empresa es una empresa seria y que esta desarrollando ventajas
frente a la competencia (pag. 71).

(Lavado y Lebn, 2012) Acorde a los resultados derivados de la evaluacion del
personal, los puntos débiles del personal operativo son la puntualidad, espiritu
de superacion (pag. 71).

(Lavado y Leon, 2012) De acuerdo a los resultados de la investigacion, el nivel
de desempefio en los trabajadores se ha incrementado en un 25%, lo cual ha

significado un incremento del 20% en el nivel de produccién (pag. 71).
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g. (Lavadoy Ledn, 2012) Conforme a los resultados de la investigacion se puede
afirmar que los aspectos con mas valor para la satisfaccion de los clientes son:
calidad, puntualidad y atencién personalizada (pag. 71).
h.  (Lavado y Ledn, 2012) De acuerdo a la investigacion, se puede afirmar que es
factible implementar en una MYPE un Sistema de Gestidn en un periodo de seis
meses (pag. 71).
1.3. CRITICA:

Se utiliza el trabajo de investigacion de Lavado y Ledn cdmo antecedente al compartir
la variable independiente que es la implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma Andina NA0079:2009 pero se critica que: (a) ho se ha
enfocado en el procedimiento empleado para la implementacion del sistema y (b)
quienes afirman que la implementacién ha sido finalizada con éxito son los mismos

autores.
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2.

2.1

LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL: UN MARCO
CONCEPTUAL PARA SU ESTUDIO.

Documento de investigacién elaborada por Cabrera, LOpez y Ramirez de la
Universidad Central de Colombia desarrollado en el afio 2011.

INTRODUCCION

(Cabrera, Lépez y Ramires, 2011) Ademas de Porter (1993), que insiste en la
importancia del proceso productivo como criterio determinante de la competitividad,
Alic (1987) la define como “la capacidad de las empresas para disefiar, desarrollar,
producir y colocar sus productos en el mercado internacional en medio de la
competencia con empresas de otros paises”. Urrutia (1994) afirma que “es la

capacidad de responder ventajosamente en los mercados internacionales”.

Reinel (2005), por su parte, afirma que la competitividad de la empresa es el
performance valorado por la capacidad que tiene para generar mas valor agregado

gue sus competidores.

Otros autores, como Vallejo (1999), Michalet (1981) y Valero (2004), insisten en la
permanencia de las empresas en el mercado libre como un criterio de
competitividad. La importancia de la innovacién en la generacion de productos es
destacada por Roman (2004); a su turno, Pallares (2004) da gran importancia tanto
a la capacidad de generar redes como a la asociacion; Malaver (1999) sefiala que
la competitividad es “la necesidad de las organizaciones de sostenerse y
consolidarse dentro de sus mercados, teniendo como indicador el porcentaje de
participacion —de sus bienes y servicios— en ellos, a partir de una concepcién
sistemética que incorpora elementos econdmicos, empresariales, politicos vy

socioculturales” (pag. 23).
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2.2. COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL

Asi mismo, los autores indican que seleccionaron diferentes modelos de evaluacion

de la competitividad internacional para ello consideraron las metodologias de

estudio utilizadas en tres paises desarrollados: Reino Unido, Australia y Estados

Unidos de América.

A.

ESTRATEGIAS FUNCIONALES Y COMPETITIVIDAD: UN ANALISIS
EMPIRICO (AUSTRALIA)

(Cabrera, Lopez y Ramires, 2011) Para Sharmay Fisher (1997), la productividad,
la innovacién, los aspectos de recursos humanos, el mejoramiento continuo, las
grandes ventas exportables, la adopcion de mejores practicas, la integracion de
actividades “intra e interfirmas” son las variables que mas se han analizado en
los estudios de competitividad. Sin embargo, ninguno de ellos se ha enfocado en
la importancia relativa particular de cada una de estas variables, razén por la
cual los gerentes no tienen un punto de apoyo para tomar decisiones en cuanto
a la combinacién estratégica que podria ayudarles en su proceso de mejora de
la competitividad. Hasta el momento, este tipo de decisiones se ha tomado de
manera intuitiva. La idea de esta metodologia es que, ademas de medir al
gerente, se le brinden herramientas en la toma de decisiones para la
identificacion de los factores (variables) de alta prioridad. Las variables de
analisis perceptual relacionadas directamente con el concepto que tienen los
gerentes sobre cada una de ellas fueron: (a) estrategia de productividad, (b)
estrategia de investigacién, (c) estrategia tecnoldgica, (d) estrategia de

mercadeo, (e) estrategia de recursos humanos y (f) estrategia organizacional.

Segun los autores, estas variables pueden explicar, desde la perspectiva del
gerente, las mejoras en la competitividad empresarial; sin embargo, no son
suficientes para que permitan comprender una mayor competitividad. Los

autores proponen varias variables de medicion objetiva del desempefio de una

Barra Li, J.
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B.

firma: ventas por empleado, retorno por activos, participacion de mercado,
ventas, proporcion de exportaciones, y tasas de crecimiento en las ventas
domésticas y externas. Sin embargo, en las mediciones subjetivas también se
consideran las percepciones del gerente acerca de competidores y su
productividad, rentabilidad, participacion de mercado y satisfaccién del cliente.
Asi, la medida planteada por los autores se compone de dos partes: la primera,
que toma como referente las primeras siete variables basadas en las
percepciones del gerente; y la segunda, las medidas objetivas de participacion y
ventas de mercado (pag. 25).

BENCHMARKING: LA MEJOR HERRAMIENTA PARA MEDIR
COMPETITIVIDAD (REINO UNIDO)

(Cabrera, Lépez y Ramires, 2011) Para Zairi (1994), de la Universidad de
Bradford (UK), el Benchmarking es la mejor herramienta para la medicion de
competitividad, no porque mejore el desempefio de la organizacion, sino porque
previene la complacencia injustificada. En este caso patrticular, el autor propone
que el Benchmarking se aplique como parte integral de un programa de Total
Quality Management. La metodologia de Benchmarking se entiende como un
agente de cambio en el cual la transformacién se da por una nueva cultura
organizacional que no se enfoca en “el tipo de negocio usual” sino en “el mejor
tipo de negocio”. Este cambio de perspectiva permite ver la utilizaciéon de
herramientas, sistemas, trabajo en equipos multidisciplinarios y el uso de
aproximaciones de resolucion de problemas, que llegan hasta el acuerdo

organizacional para satisfacer los requerimientos del cliente (pag.26).
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C. ESTUDIO DE FIRMAS DE CLASE MUNDIAL (ESTADOS UNIDOS)

(Cabrera, L6pez y Ramires, 2011) La metodologia propuesta por Smith (1995)
plantea tres variables a partir de las cuales se mide qué tan cerca esta una firma
de manufactura de adquirir clase mundial (organizaciones que por sus
caracteristicas son capaces de competir y ser exitosas en cualquier lugar del

globo) (pag. 26).

a. (Cabrera, Lopez y Ramires, 2011) IMPACTO DEL MERCADO: medido a
través de la anticipacion de las necesidades del cliente, oferta de productos
que tienen un valor adicional al del competidor, solicitud de requerimientos
precisos y claros para los proveedores y capacidad de exceder las

expectativas de los consumidores porque todo se hace muy bien (pag. 26).

b. (Cabrera, Lopez y Ramires, 2011) OPERACION ESBELTA, medida a través
de las siguientes subvariables: capacidad de producir sin errores y sin paros;
remocioén de todos los procesos que no generan valor y disminucion de los
desechos; procesos robustos a prueba de errores, adaptables, flexibles,

responsables y no inerciales (pag. 26).

c. (Cabrera, Lépez y Ramires, 2011) CULTURA DEL BALANCE, que se
identifica mediante las siguientes subvariables, la organizacion funciona como
un todo con propdésitos y valores comunes; trabaja como un solo equipo con
objetivos Unicos; las personas estan suficientemente capacitadas, entrenadas
y equipadas para contribuir de manera completa con los objetivos
organizacionales; las personas estan empoderadas para asumir las
responsabilidades del manejo de los procesos en los que trabajan; v,
finalmente, la organizacion inspira a sus empleados, a través del liderazgo, el

interés genuino en ellos como individuos y el orgullo por sus éxitos (pag. 26).
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2.3. CRITICA

Considerando la opinion de los autores mencionados, se selecciona la tercera forma
de evaluacién de la Competitividad Internacional basada en el Estudio de firmas de
clase mundial de Smith 1995 de Estados Unidos debido a que se considera mas

objetiva.
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3. COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL: UN ENFOQUE EMPRESARIAL

Documento de investigacion elaborada por Serrano L. de Konrad Lorenz Fundacion

de la Universitaria de Bogota, Colombia desarrollado el afio 2013.

3.1.

3.2.

INTRODUCCION:

OBJETIVO: Este articulo pretende captar y sistematizar el conocimiento sobre el
rendimiento de una empresa en términos de su competitividad internacional, de
forma que sirva de reflexion coherente para la toma de decisiones eficaces de cara
a los procesos de internacionalizacion. Esto permite ver a la competitividad
internacional de las empresas desde las distintas perspectivas y enfoques teoricos
que estructuran este campo de conocimiento gerencial. METODOLOGIA: Una
revision de literatura académica de Administracion y Negocios Internacionales a
partir de 22 articulos académicos. RESULTADOS: Ila valoracién de la
competitividad internacional de una empresa tiene implicaciones estratégicas que
estan vinculadas a las caracteristicas propias de cada empresa, a las dinamicas
sectoriales en las que se inscribe su actividad, al territorio de origen y a los
determinantes que surgen de los procesos de globalizacion e insercion

internacional. (Moreno, 2013, pag. 01).

COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL

El autor, para desarrollar el concepto de competitividad internacional, indica tres
fuentes en base a los siguientes términos: competitividad ex-ante o las causas que
han contribuido a la obtencién de rendimientos, al perfil de la internacionalizacion y

a la competitividad ex-post o el rendimiento obtenido.

A través del siguiente grafico podemos observar los la relacion de las tres variables

mencionadas.
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llustracion 1: Fuentes de competitividad Internacional de la Empresa

Fuente: (Moreno, 2013)
Elaboracion: Elaboracion propia
3.3. COMPETITIVIDAD EX-ANTE

Competitividad Ex-ante es la mezcla entre la ventaja comparativa en conjunto a las

capacidades internas.

El autor presenta un conjunto de criterios de competitividad empresarial que hace

referencia a las capacidades internas.

Tabla 1: Criterios de competitividad empresarial

Eficiencia Productividad del trabajo y del capital
Calidad Certificacién de calidad
Flexibilidad Producto Capacidad de un cambio facilmente para

producir nuevos productos

Volumen Capacidad de adaptacion a cambios en el
volumen eficientemente

Encaminamiento = Capacidad de procesar a través de diferentes
rutas dentro de la empresa

Maquina Capacidad de variar la secuencia de
operaciones

Proceso Capacidad de producir una gran cantidad de
productos de diferentes manera posibles,
utilizando diferentes materiales

Rapidez Capacidad de producir sin demora las
innovaciones, adaptacion rapida a nuevas
expectativas de los clientes, cambios de moda y
circunstancias similares.

Fuente: (Moreno, 2013, pag. 03)
Elaboracion: (Moreno, 2013)
Fuente: (Moreno, 2013)
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3.4. PERFIL DE INTERNACIONALIZACION

El perfil de internacionalizacion indica qué tan internacional es una empresa,

Cerrato & Depperu (2011) mencionado por (Moreno, 2013) exponen un conjunto de

criterios para cumplir dicho perfil.

Tabla 2: Perfil de internacionalizacién de la empresa

Ingresos Internacionalizacion desde la
demanda

Recursos Recurso ubicado en el
extranjero

Geografia Dispersion geografica

Actitudes Orientacién interpersonal del
personal

Capital Internacionalizacién financiera

Relaciones Internacionalizacién de la red
empresarial

Fuente: (Moreno, 2013, pag. 05)
Elaboracion: (Moreno, 2013)

Ventas externas/totales

Activos externos/totales
Subsidiarias externas/totales
Porcentaje de empleados extranjeros

NUmero de regiones o paises de
operacion

Diversidad en los ambientes externos

Numero de gerentes con experiencia
internacional/total

Afios de experiencia internacional de los
gerentes en el extranjero

Porcentaje de propietarios extranjeros
Deudas externas/total

NuUmero de alianzas y socios
internacionales

Barra Li, J.
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3.5. COMPETITIVIDAD EX-POST

Segun el autor, para medir el rendimiento de la competitividad internacional se debe

utilizar tres criterios. De esta manera poder entender la complejidad del ejercicio

internacional que son descritos a continuacion.

Tabla 3: Competitividad internacional revelada de la empresa

Finanzas Medidas de rendimiento
financiero por encima de la
media del sector a nivel
mundial

Operaciones = Medidas de rendimiento
operacional por encima de la
media del sector a nivel
mundial

Mercado Cuotas de mercado a nivel
mundial

Fuente: (Moreno, 2013, pag. 08)
Elaboracion: (Moreno, 2013)

Retorno sobre patrimonio (ROE)
Retorno sobre activos (ROA)
Retorno sobre ventas (ROS)
Crecimiento de ventas

Costos operacionales/ventas

Participacion global

Participacion global rentable
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3.6.

CONCLUSIONES

Tras realizar una reflexion sobre las implicaciones estratégicas de la globalizacién
en la gestion empresarial, se revela que la internacionalizacion es una estrategia
factible pero compleja ante el entorno actual de la naturaleza internacional. Al hacer
una pequefia profundizacion acerca de la competitividad internacional se
determinaron tres clasificaciones simples que son: la competitividad ex-ante, el

perfil de internacionalizacion y la competitividad ex-post.

En la competitividad ex-ante se encuentran las fuentes de creacion de las ventajas
competitivas, el origen de dichas ventajas descansan sobre los factores del entorno,
los recursos del pais de origen y del extranjero, denominados Location Specifics
Advantages (LSASs), conjuntamente con las capacidades internas de cada empresa,

llamadas Firm Specifics Advantages (FSAS).

Dentro del perfil de internacionalizaciébn se encontraron cuales son los factores,
esas dimensiones, esas estrategias y esas dificultades en las que se ve involucrada

la empresa, las cuales determinan qué tan internacional llega a ser.

Por otra parte en la competitividad ex-post se vio cual es la presencia de la empresa
en los mercados internacionales y su rendimiento en el extranjero, y su rendimiento

medido por indicadores financieros, de mercado u operacionales.

Este estudio pretende captar y sistematizar el conocimiento para el buen
funcionamiento de la empresa frente a la competitividad internacional de forma que
sirva de reflexion coherente para la toma de decisiones eficaces en el ambito
internacional. Lo que permite ver la competitividad internacional de las empresas
desde distintas perspectivas y enfoques teoricos los cuales estructuran, de forma

coherente y relacionada con el concepto propuesto por Cerrato & Depperu, 2006.
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En este sentido, se entiende que la principal contribucién del modelo se encuentra
en la amplitud analitica y decisional del mismo, producto del extenso &mbito tedrico

manejado (Villareal, 2007).

La valoracion de la competitividad internacional de una empresa tiene implicaciones
estratégicas que estan vinculadas a las caracteristicas propias de cada empresa, a
las dinamicas sectoriales en las que se inscribe su actividad, al territorio de origen
y a los determinantes que surgen de los procesos de globalizacién e insercién

internacional.

Dentro de las implicaciones metodoldgicas se encuentran dificultades de medicion
que estan asociadas a la diversidad de métodos que implica la medicién de las
diferentes variables, ya que algunas de éstas son de caracter cuantitativo mientras
otras son de cualitativas. Por ejemplo el perfil de internacionalizacion y la
competitividad ex-post son cuantitativos mientras que la competitividad ex-ante es

cualitativa.

En general el éxito internacional de la empresa depende de la correcta
correspondencia entre sus FSAs y las LSAs del pais de destino (Rugman &

Verbeke, 2009).

Por lo tanto, las futuras lineas de investigacién deben estar enfocadas a través de
su utilizacion practica tanto en su capacidad decisoria ex-ante, como su capacidad
explicativa ex-post, teniendo en cuenta las estrategias en la capacidad decisoria

para la determinacién del perfil internacional. (Moreno, 2013, pag. 09)
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.  BASE TEORICA

1. MARCO ORGANIZACIONAL: GRUPO PALERMO S.R.L.

1.1.

1.2.

DATOS DE LA EMPRESA

Tabla 4: Datos generales de la empresa

NOMBRE LEGAL:
NOMBRE COMERCIAL:
R.U.C.:

FECHA DE FUNDACION
SECTOR ECONOMICO

ACTIVIDAD DE COMERCIO

EXTERIOR
NUMERO DE TRABAJADORES

OFICINA DE ADMINISTRACION

AGENCIAS DE VENTAS

Fuente: Informacion Grupo Palermo
Elaboracion: propia

RESENA HISTORICA

Grupo Palermo S.R.L.
Grupo Palermo
20314908717
01/06/1996

Venta mayorista de maquinaria, equipo y
materiales

Importador

67 empleados

Av. Nicolés de Piérola N°. 1207

Urb. Santa Inés. Truijillo

Teléfono: 044 206 020

Jr. AlImagro N°. 703 Urb. Cercado de Trujillo.
Jr. Pizarro N°. 212 Urb. Cercado de Truijillo.

Julio Merino, Gerente General y Duefio del GRUPO PALERMO SRL., pertenece

a una familia de pequefios empresarios, cuyo inicio empresarial se dio por los afios

70’s con la posesion de bodegas y panaderias principalmente.

En 1988, Sr. Merino observo una creciente demanda del servicio de copiado de

documentos sobre todo en las entidades publicas; que le impulsé a comprar su

primera fotocopiadora.

El primer obstaculo que encontrd pero logré superar fue el financiamiento debido

a falta de experiencia crediticia por lo que tuvo que recurrir a obtener un capital de

trabajo gracias al fruto de una amistad en particular.
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Dos afios después, la compafiia STANSA de la ciudad de Lima, quien se dedica
a la reproduccién documentaria, decidié abandonar la ciudad de Trujillo debido a
gue el rubro no era rentable. El Sr. Merino toma el local disponible, ubicado en el
Jirén Diego de Almagro, donde la jugueria llamada Palermo, nombre que se debid
a la Panaderia de sus padres localizada en la urbanizaciéon del mismo nombre,
paso a convertirse en FOTOCOPIADORA PALERMO en 1992.

En el afio 2000 con las campafas presidenciales, el Sr. Merino observd una
segunda oportunidad y comprd un nuevo equipo impresor de gran tamafio siendo
asi el primer equipo plotter de gigantografias en la ciudad de Truijillo; abriendo la
nueva linea de PALERMO VISUAL.

En el afio 2008, el Sr. Merino encontrd una nueva oportunidad aliandose con una
distribuidora de vehiculos de carga pesada, logrando incorporar una nueva linea
de negocio siendo un concesionario en la ciudad de Trujillo de la marca JINBEI y
SITOM que dio origen a PALERMO MOTORS.

Al 2010 se encontré la necesidad de repotenciar la marca y reorganizarla
cambiando de razén social de Fotocopiadora Palermo S.R.L. a Grupo Palermo
S.R.L. con sus tres lineas de negocio DIGITAL, VISUAL y MOTORS.

En el afio 2011 la linea de negocio de DIGITAL es dividida en dos: DIGITAL
SERVICE, dedicado a la impresiébn documentaria, y DIGITAL SOLUCIONES,

enfocada en ofertar servicios outsourcing de equipos de manejo documentario.

Al 2012, Grupo Palermo S.R.L. fue escogido por el Ministerio de la Produccién
(PRODUCE) para entrar en un programa de capacitacion y certificacion en Buenas
précticas de Gestion y Manufactura con la colaboracion de AENOR PERU, donde
Grupo Palermo S.R.L. obtiene la certificacion NA0079:20009.

En el desarrollo del primer capitulo observaremos el estado de esta primera

certificacion.
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1.3. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

PALERMO DIGITAL - Soluciones en Tratamiento y Gestién documentaria:
Esta area de la empresa se encarga del tratamiento y gestion de documentos
de los clientes. Esta area de divide en dos sub lineas: (a) Palermo Digital
Service, empezando por la produccion de copias y ploteos; y (b) Palermo Digital
Soluciones, enfocado en venta y alquiler de equipos multifuncionales, nuevas
y repotenciadas, servicio de outsourcing de equipos multifuncionales y servicio
de digitalizacion.

PALERMO MOTORS - Soluciones de Cargay Transporte:

Palermo Motors tiene dos productos: (a) la venta de vehiculos de carga pesada
de las marcas JINBEI y SITOM y (b) servicio técnico especializado para las
marcas mencionadas.

PALERMO VISUAL - Soluciones en Disefio y Soporte publicitario:

En esta area se producen arquitectura publicitaria en diversos materiales
teniendo como publico objetivo a las MYPES, Medianas y Grandes empresas.
Actualmente también son proveedores de algunas organizaciones del Estado

para las campafias de publicidad.

La gama de productos de la linea de Palermo Visual abarca: paneles
publicitarios, porticos de carreteras, gigantografias, letreros luminosos,

publicitad de interiores y exteriores y el disefio grafico.

Palermo Visual participa también del comercio internacional mediante la
importacion de insumos eléctricos como transformadores de voltaje y luces
LED.

Se afirma que solo la linea de Palermo Visual es la usuaria de la Certificacion
de la Norma Andina NA0079:2009 debido a que es el &rea mas compleja 'y con

mayor dinamismo de la empresa.
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1.4.

ANALISIS ESTRATEGICOS

1.4.1.

1.4.2.

VISION:

‘Ayudar a nuestros clientes a conseguir mejores resultados, brindando
multiples soluciones en éareas claves dentro de sus organizaciones, con
productos y servicios de calidad e innovadores y una atencién rapida y
especializada”

Se observa que la vision se cumple, pero sélo en dos unidades de negocio: (a)
Palermo Visual y (b) Palermo Digital Soluciones; donde la innovacién, la
calidad, la especializacion y la rapidez son las principales ventajas
competitivas.

Asi mismo, se critica el término “areas claves” debido a que el término es muy

general.

MISION

“Consolidarnos como el proveedor mas confiable de soluciones en areas clave
dentro de las organizaciones”.

Del mismo modo, esta afirmacién se centra en dos unidades de negocio: (a)
Palermo Visual y (b) Palermo Digital Soluciones al mismo tiempo que emplea

el término “areas claves” de forma genérica.
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1.5. ESTRUCTURA ORGANICA

llustracion 2: Estructura Organica de Grupo Palermo S.R.L. 2012

Fuente: Informacion de Grupo Palermo
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2. INDECOPI (2006): PERU, LOS INTERESES NACIONALES EN
ESTANDARES DE CALIDAD Y LOS ACUERDOS PREFERENCIALES DE
COMERCIO

(INDECOPI, 2006) “Si bien la calidad puede operar como un mecanismo de
facilitacion de comercio y de bienestar para los consumidores, también puede
emplearse como una barrera de acceso a los mercados (...) mas efectivo incluso

gue los propios aranceles” (pag. 05).

Lo que significa que aparte de tener una desventaja al ofertar un producto en el
extranjero con un precio mas elevado debido a los aranceles, sélo se podra
participar en el mercado si sb6lo se cumple con los suficientes requisitos

internacionales.

(INDECOPI, 2006) “Las normativas que regula la calidad, en aras de la mayor
homogenizacion del comercio mundial, es producida y adoptada por aquellos
paises que tienen un nivel de desarrollo industrial y comercial superior al que

pueden mostrar los paises en vias de desarrollo” (pag. 05).

Otro punto importante es que las normas que regulan la calidad clasifican a los
diferentes ofertantes mundiales en donde los paises en vias de desarrollo, como el

nuestro, quedan relegados por no poder cumplir dichos requisitos.

(INDECOPI, 2006) “Esta situacion determina que sea muy dificil que un producto
proveniente de un pais en vias de desarrollo pueda penetrar en mercados de paises
desarrollados, lo que debe ser evaluado en las negociaciones de apertura

comercial” (pag. 06).

Esta dificultad, en lugar de permitir una mejora econdémica para los ofertantes

nacionales, les limita en cuanto a competitividad.

(INDECOPI, 2006) “Si no se toma en cuenta esta realidad puede ocurrir que se
abran mercados locales con la expectativa de acceder a mercados internacionales,
cuando en realidad esa situacién se vera dificultada por la existencia de rigidos

sistemas de regulacion de calidad” (pag. 07).

Al existir diferentes sistemas de regulacion de calidad a nivel mundial, al firmar un
acuerdo comercial, practicamente si no se enfoca en desarrollar la calidad nacional,
el beneficio no terminaria siendo bilateral debido a que una de las partes no podria

ingresar al mercado en juego.

Barra Li, J. pag. 25



4

N

“DIAGNOSTICO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD BASADO EN LA NORMA ANDINA NA0079:2009 Y SU EFECTO
UNIVERSIDAD EN LA COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL DE GRUPO PALERMO S.R.L.
PRIVADADEL NORTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

2.1

LOS ESTANDARES DE CALIDAD Y EL COMERCIO EN LA CONSTRUCCION DE
LA INSTITUCIONALIDAD DEL MERCADO

(INDECOPI, 2006) “La opcién por la estandarizacién es una decision libre de los
actores interesados en mejorar el intercambio de bienes y tener mas mercados

disponibles a la colocacion de estos” (pag. 10).

Aunqgue la opcién por la estandarizacion sea de decision libre, se vuelve necesaria
para conseguir los objetivos de bienestar global que menciona INDECOPI en el

siguiente parrafo:

(INDECOPI, 2006) “En el disefio del sistema internacional, con este mecanismo, se
logra el bienestar global: comunicacion comercial, eficiencia productiva, incremento
de la competencia, difusion tecnoldgica, compatibilidad, gestion de procesos y
bienestar de consumidores” (pag. 12).

Por lo cual si se busca una buena integracién de mercados sin exclusién de los

paises en vias de desarrollo se debe invertir en el desarrollo de la calidad.
(INDECOPI, 2006) Asi, se definen y actdan los dos marcos de referencia
para la regulacion de la calidad en el comercio: la regulacién voluntaria,
generada a iniciativa de los propios agentes; y la regulacion obligatoria,
impuesta por el Estado en su labor de cautelar derechos esenciales de los
consumidores y la viabilidad del sistema de mercado. El desarrollo
internacional de la normalizacion ha sido muy intenso y variado. Existen
organismos de normalizacién especializados, como la Comision del Codex
Alimentarius y La comisién Electrotécnica Internacional (CEl) y, otros de
alcance mas comprehensivo, como es el caso de la Organizacién
Internacional de Normalizacién (ISO) (pag. 15).

Entonces conociendo que para que nuestro mercado local pueda integrarse al

mercado mundial, segun el enfoque en el marco de la regulaciéon voluntaria una

organizacion debe enfocarse a obtener los estandares de la norma de la

Organizacion Internacional de Normalizacion que es la ISO 9001:9008.
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2.2.

LOS INTERESES PREDOMINANTES EN EL DESARROLLO DE LOS
ESTANDARES DE CALIDAD EN EL MUNDO. LOS PRINCIPALES TEMAS EN
CONFLICTO

(INDECOPI, 2006) “La regulacion de la calidad es hoy un instrumento utilizado por
los paises para disefiar sus estrategias de penetracion de nuevos mercados y, a su
vez, una herramienta para asegurar ciertas condiciones minimas de comercializacion

de productos extranjeros en sus territorios” (pag. 18).

En otra perspectiva, un pais de primer mundo necesita preservar su mercado y hacer
gue los productos que ingresen en €l posean las minimas caracteristicas para poder
circular y competir. Esto, al mismo tiempo, sirve como estrategia para poder entrar

en otros mercados del mismo nivel, debido a que poseen una misma regulacion.
(INDECOPI, 2006) La normalizacion internacional termina siendo la
expresion de los intereses de los paises desarrollados y un instrumento para
mantener su hegemonia en el comercio internacional. La inexistente
capacidad de los paises en vias de desarrollo para colocar condiciones
técnicas en el desarrollo del comercio mundial determina mas bien que no
puedan ingresar sus productos a los mercados mas desarrollados (pag. 19).
Como lo acontecido en las protestas previas a la vigencia del Acuerdo de promocién
comercial (APC) Peru-USA, del afio 2005 al 2008 con una maxima expresién en la
Paralizacién Nacional Agraria, se reclamaba la diferencia en las caracteristicas del
mercado de un pais como el nuestro y Estados Unidos de América donde la barrera

de calidad no dejaria explotar correctamente dicho acuerdo; se aprecia como se pone

en préactica el parrafo expresado por INDECOPI anteriormente.
(INDECOPI, 2006) En los paises en vias de desarrollo estas exigencias no
han surgido de ningun proceso, sino mas bien como una obligacion que era
necesario satisfacer para participar del comercio internacional, con los

sobrecostos que ello supone.

En el Perd, no ha existido un periodo de adaptacion que permita, luego del

cambio de modelo econdémico, el surgimiento de entidades que presten
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estos servicios técnicos, su desarrollo progresivo y la adopcion de
exigencias de calidad dentro del mismo, siendo por el contrario el
mecanismo al que mayoritariamente recurrieron los reguladores sectoriales
para el control de sus respectivas reglamentaciones, tomando en cuenta la
reduccion del aparato estatal que oriento las politicas publicas en la década
de los noventa. (...) Un problema adicional es el que se deriva de que estos
sistemas de evaluacion de la conformidad tienden a ser expresion de paises
gue ya transitaron por distintos momentos y aspectos del proceso de
comprobacion de la calidad que por ello resultan excesivamente costosos
para las necesidades de los paises en vias de desarrollo (pag. 21).

Para el autor, la idea planteada por INDECOPI es acertada debido a que quienes

rigen los parametros del comercio internacional son quienes han participado ya mas

en el comercio internacional, es decir los paises de primer mundo.

En el caso de nuestro pais, no ha existido una evolucion a una velocidad constante,
es mas, nuestra economia ha estado dando salto tras salto sin aprender en la practica
como se transforman estas economias. Por lo cual, los requerimientos de calidad se
consideran antinaturales para nuestro mercado interno, es inadecuado seguir a un
paso lento esperando evolucionar mientras que el mercado internacional se vuelve

aln mas agresivo e inalcanzable.
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2.3.

LOS ESTANDARES DE CALIDAD EN EL MERCADO PERUANO Y SUS RETOS
EN UN MUNDO GLOBALIZADO

(INDECOPI, 2006) “El marco normativo que rige la calidad en el pais es disperso. El
referente mas comprensivo es el Acuerdo OTC incorporado a nuestra legislacién en

1994 mediante la Resolucion Legislativa N°26407 del Congreso de la Republica”
(pég. 24).

Para conocer un poco mas acerca de esta Resolucion Legislativa, la misma se centra

en lo siguiente:

(Congreso Constituyente Democratico, 1994) “Los procedimientos sobre medidas
antidumping y compensatorias que se sigan en el marco de los Tratados de
Integracion y Acuerdos Comerciales Bilaterales de los que el Peru es parte, se regiran

por lo establecido en dichos Tratados y/o Acuerdos”.

El objetivo de esta Resolucion Legislativa es afirmar al pais contraparte que se
aseguraran las medidas antidumping y las compensatorias como las subvenciones

en cuanto estén orientadas en los diferentes tratados y acuerdos comerciales.

Asi mismo, el INDECOPI menciona brevemente el marco normativo de calidad en el

pais:
(a) En 1991, el Decreto Legislativo N°668, que establece las garantias a la
libertad de comercio interno y externo, fijo condiciones de transparencia y
no discriminacion en materia de reglamentaciones y normas técnicas.
Asimismo, dicha normativa proscribié el establecimiento de restricciones
paraarancelarias, entendidas como todo acto o disposicion de la
administracion publica que afecte el libre flujo de mercancias. (b) Los
Decretos Leyes N°25909 y N°25629 disponen, con propdsito restrictivo, que
para la aprobacion de reglamentos que afecten el comercio, se requiere de
Decreto Supremo con el refrendo del Ministerio del Sector y del Ministro de
Economia y Finanzas. Y (c) En el &mbito subregional el Per se rige por
diversas Decisiones de la Comunidad Andina, una de ellas, la Decisidon 562

establece las Directrices para la elaboracién, adopcion y aplicacion de
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reglamentos técnicos en los paises miembro. Ello, en linea de garantizar la
transparencia de las reglamentaciones. Este mismo objetivo sustenta el
Decreto Supremo N°149-2005-MEF que establece obligaciones de
notificacion previa y debida fundamentacion, en sintonia con las

disposiciones del Acuerdo OTC (INDECOPI, 2006, pag. 27).

(INDECOPI, 2006) Sin embargo, aunque se ha avanzado en materia de
transparencia, subsiste la falta de un organismo o instancia que coordine las
acciones desarrolladas en materia de regulacion técnica y las necesidades
o problemas que sobre el particular que atraviesa el pais. Esta situacion
dificulta la comprension e implementacion cabal del Acuerdo OTC vy la
posibilidad de encauzar adecuadamente la cooperacion o asistencia técnica
en esta area. (...) El mayor problema en materia de regulacién de la calidad
no es, sin embargo, la definicién de estandares, sino la verificacion de su
cumplimiento. (...) La participacion del pais en la normalizacion internacional
no es efectiva, aunque se priorizan las normas internacionales como
referentes, mediante el sistema de adopcién, no se cuenta con membresias
gue otorguen derecho a voto en organismos internacionales como el 1SO.
(...) La ausencia de una politica nacional de calidad ha propiciado que no
existan programas de acreditacion para laboratorios de ensayo como ocurre
en otros paises, lo que evitaria que algunas areas de la industria se
encuentren desprovistas de servicios acreditados o que existan muy pocos

prestadores de servicios (pags. 28-29).

Este es otro pilar que justifica el desarrollo de la presente investigacion, debido a que

es necesario un mayor enfoque en los temas de desarrollo de la Gestion de Calidad

como primer paso para que una institucion privada se sume a desarrollar acciones

en materia de regulacién técnica y facilite este tipo de tareas.
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(INDECOPI, 2006) “La infraestructura de la calidad abarca la preparacién, adopcion,

aplicacion de estandares de calidad, la acreditacion, la certificacion, la inspeccion, el

ensayo y la metrologia” (pag. 30).

Entonces INDECOPI expone los roles que necesita para apoyar al mercado interno

con la creacién de una institucién que ayude a regular la calidad del mercado interno.

Por lo cual, las tareas obligatorias en la creacién de una institucion deben
abarcar: (a) Preparacion, de los diferentes aspectos de calidad a evaluar,
(b) Adopcién, para crear las multiples herramientas las cuales permiten
evaluar a las empresas solicitantes, (¢) Aplicacién de estandares de
calidad, la aplicacion propiamente dicha de las herramientas en las
empresas solicitantes, (d) Acreditacién, obtener el respaldo de la institucion
competente, en este caso INDECOPI, para poder certificar a las empresas
solicitantes, (e) Certificacion, dar fe mediante el respaldo del patrocinador
del cumplimiento de la empresa solicitante de los diferentes indicadores de
calidad, (d) Inspeccién, controlar el cumplimiento de los diferentes
indicadores de calidad de las empresas solicitantes, (f) Ensayo, desarrollar
un plan de accion con el cual se pueda sustentar el trabajo de la institucion
y (g) Metrologia, relativo a poder utilizar la trazabilidad en el trabajo
realizado tanto en el desarrollo interno como en la aplicacion del trabajo a

las empresas solicitantes (INDECOPI, 2006, pag. 32).

2.4. LOS INTERESES NACIONALES EN LA SUSCRIPCION DE UN ACUERDO
PREFERENCIAL DE COMERCIO

(INDECOPI, 2006) “La negociacién de un Acuerdo Preferencial de Comercio es un

espacio para que el pais reflexione sobre las debilidades de su sistema de estandares

de calidad y sobre las oportunidades que la apertura comercial presente en ese

escenario” (pag. 35).
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Segun el péarrafo, se sigue negociando diferentes tratados comerciales mientras que

todavia no se prepara y desarrolla el mercado local. Seria una critica interesante,

pero no adecuada para la presente.

INDECOPI también expone qué factores son considerados al momento de reflexionar

sobre las debilidades del sistema mencionando, cuatro factores que seran expuestos

a continuacion:

2.4.1. EL FACTOR DE DESARROLLO RELATIVO

(INDECOPI, 2006) “Si se trata de un pais de mayor desarrollo econémico
relativo, es obvio que la posibilidad de acceder a dicho mercado se vera
dificultada por la existencia de normalizacion que puede terminar
significando un obstéculo para el acceso de los productos nacionales” (pag.
38).

Este factor expone que los mecanismos de normalizacion son los obstaculos
con mayor dificultad para superar en busca de entrar a un mercado
internacional, a pesar de que ya se hayan superado las barreras

arancelarias y ser competitivo en cuanto a precio.

2.4.2. EL FACTOR DE LA PREFERENCIA DE LOS CONSUMIDORES

(INDECOPI, 2006) El Pert no podria establecer para los fabricantes
del pais contraparte, mayores exigencias que las previstas en su
regulacion general. Asimismo, el pais contraparte tampoco podria
aceptar que ingresaran a su mercado productos del Pert que no
cumplan con el estandar exigido por su legislaciéon. (...) es
altamente probable que los consumidores no se sientan atraidos a
consumir un producto que no cumpla con las condiciones a las que
estan acostumbrados ordinariamente (pag. 39).

El tema de calidad actualmente no es un capricho de un Estado, una

legislacion o normativas internacionales, estd determinado por el

comportamiento del consumidor el cual busca consumir un producto con

calidad que simplemente vele por el bienestar del cliente.
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2.4.3.

24.4.

Ahora, ¢nuestro pais podria expresar parametros de calidad? Segun
INDECOPI, la respuesta es negativa; debido a lo antes expresado, nuestro
mercado interno no ha evolucionado de una forma constante, y actualmente

sigue dando saltos en las etapas mercantilistas.

Por lo cual, tenemos que adecuarnos a los requerimientos de calidad que

nos exige las preferencias del pablico extranjero.

EL FACTOR DE LA RECIPROCIDAD EN EL RECONOCIMIENTO DE LAS
EVALUACIONES DE LA CONFORMIDAD NACIONAL

(INDECOPI, 2006) Un acuerdo de Reconocimiento Mutuo en el
marco de un Acuerdo Preferencial de Comercio deberia asegurar
el reconocimiento de los servicios nacionales de evaluacion de la
conformidad en sus distintas modalidades y ambitos, ya sea a
través del reconocimiento de todo el Sistema de Acreditacion de las

Partes, o un alcance del mismo (pég. 40).

Este factor expone una desventaja cuando un acuerdo comercial es
efectuado por paises de diferente nivel de desarrollo debido a que el pais
con menor desarrollo se encuentra impedido de realizar movimientos
comerciales mientras que no cumpla con los requerimientos del pais

contraparte.

EL FACTOR DEL “COMERCIO SEGURO”

(INDECOPI, 2006) “En la negociacion de un Acuerdo Preferencial de
Comercio debe contemplarse la posibilidad de beneficiar a la poblacion con
el acceso a productos de calidad segura, es decir, el denominado ‘comercio

seguro™ (pag. 41).

Este es un punto que justifica la calidad para los escépticos quienes no la
creen necesaria. Los paises de primer mundo y sus mercados tienen una
caracteristica que en el mercado local ain no se desarrolla correctamente:
la seguridad, aquella que nace al momento adquirir un producto y que éste

no resulte perjudicial para el cliente.
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1.5. AGENDA INTERNA PARA EL DESARROLLO Y LA SOSTENIBILIDAD DEL
SISTEMA DE CALIDAD
1.5.1. SISTEMA NACIONAL DE CALIDAD

(Consejo Nacional de la Competitividad, 2012) En la actualidad el
Peru cuenta con un marco legal en donde diversas normas buscan
garantizar la calidad de los bienes y servicios que se producen en
el mercado. Sin embargo, dichas normas estan desarticuladas y no
protegen eficientemente al consumidor, ya que no existe en nuestro

pais un Sistema Nacional de Calidad propiamente dicho (pag. 45).

Como avance de este Sistema Nacional de Calidad, el 08 de Junio del afio
2012, seis afos después de la publicacién del texto que se toma en
referencia, se realizé un Foro Internacional, sin mencionar el nimero ordinal
de foro, llamado “Perud hacia un Sistema Nacional de Calidad” llevado a cabo
por INDECOPI, la Asociacibn de Exportadores (ADEX) y el Consejo
Nacional de la Competitividad; donde segun el articulo de INDECOPI con el

mismo nombre del foro, éste pretendia:

a. (INDECOPI, 2012) “Difundir las actividades que el gobierno viene
realizando a fin de contar con un Sistema Nacional de la Calidad en

nuestro pais” (pag. 47).

b. (INDECOPI, 2012) “Propiciar el debate, la concertacién y el consenso
de ideas” (pag. 47).

c. (INDECOPI, 2012) “Brindar la oportunidad a los organismos de
gobierno para utilizar esta infraestructura y reforzar el trabajo

regulador” (pag. 47).

d. (INDECOPI, 2012) “Brindar la oportunidad a los organismos privados

de identificar un nuevo campo de accion” (pag. 47).

Se resalta la buena accion de las entidades del pais para llevar a cabo un
Sistema Nacional de Calidad, y mas, en que se dé la oportunidad a los

organismos privados para identificar y aplicar un campo de accion.
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1.5.2. DESCENTRALIZACION DE LA POLITICA DE CALIDAD.
INCORPORACION DE LA UNIVERSIDAD PERUANA EN EL
DESARROLLO DE ESTANDARES NACIONALES Y EN LA PRESTACION
DE SERVICIOS

(INDECOPI, 2006) Los programas de transicion podrian
concentrarse en programas pilotos con las Universidades y
laboratorios de analisis 0 ensayo especializados en las diferentes
regiones. A través de este medio se puede lograr que la
investigacion que estos centros desarrollen en normalizacion y
evaluacién de la conformidad sea rentable. (...) Resulta
contradictoria que en un pais en el que existe una sobreoferta
laboral de profesionales y técnicos, el Sistema Nacional de
Acreditacion solo pueda emplear muy pocos de ellos. INDECOPI
puede lograr avances pero estos se potenciaran mas en la medida
gue se cuente con la participacién de las universidades como

socios estratégicos (pag. 51).

Como un eje para la presente, en este parrafo se expresa un problema de

oferta laboral y en la medida que una institucién, posiblemente patrocinada

por una universidad, pueda formar parte de la descentralizacion de la politica

de calidad para el desarrollo de estandares nacionales y la prestacion de

servicios

, pueda emplear a sus estudiantes y asi tener un mayor prestigio

de forma nacional.
1.6. CONCLUSIONES
1.6.1. (INDECOPI, 2006) El estandar de calidad de los bienes es un factor que

influye directamente en la dindmica de intercambios de los mercados. No se

trata de imponer la existencia de una calidad determinada, sino mas bien,

constatar

diversas calidades de los bienes a las que puedan acceder los

consumidores en funcion a su capacidad adquisitiva. Adicionalmente, el

Estado debe exigir la satisfaccion de una calidad minima que garantice la
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1.6.2.

1.6.3.

1.6.4.

1.6.5.

inocuidad y seguridad de los bienes que se transan en un mercado
determinado (pag. 58).

(INDECOPI, 2006) Los mercados de los paises desarrollados imponen una
exigencia de calidad a los bienes definida por estdndares voluntarios de
consumo en funcion a las preferencias de los consumidores de esos paises.
Los paises en vias de desarrollo no tienen posibilidad de cumplir con esas
exigencias de calidad, las mismas que, en los hechos, se convierten en
verdaderos obstaculos a la exportacion (pag. 58).

(INDECORPI, 2006) La evaluacion de la calidad de un bien, como una
condicién para su ingreso a un determinado mercado, ha creado sistemas
internacionales de validacion de pronunciamientos de organismos
evaluadores referidos a la conformidad de esos bienes con las exigencias de
calidad requeridas por el mercado. Los paises en vias de desarrollo no tienen
las condiciones y capacidades técnicas en un grado suficiente y confiable en
sus sistemas de evaluacién de la conformidad de la calidad, por lo que sus
pronunciamientos no son reconocidos internacionalmente (pag. 58).
(INDECOPI, 2006) La regulacion obligatoria (reglamentos técnicos) y la
regulacién voluntaria (normas técnicas) pueden ser usadas, asi como factores
de proteccion de mercados en sustitucién de los aranceles. Los paises en
vias de desarrollo no pueden satisfacer la exigencia obligatoria y tampoco la
voluntaria que, en la mayoria de los casos, se convierte en obligatoria de
hecho, como consecuencia de las exigencias de los propios consumidores
(pag. 58).

(INDECOPI, 2006) En la negociacion y suscripcion de un Acuerdo
Preferencial de Comercio, el Pert debiera definir con claridad sus objetivos

comerciales en funcion al mercado del pais con el cual negocia el acuerdo.
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1.6.6.

1.6.7.

1.6.8.

Es necesario tener identificadas las exigencias de calidad que deberan ser
superadas para el ingreso de productos nacionales, la correspondencia en la
validez de los pronunciamientos de los sistemas de evaluacion de la
conformidad con los requerimientos de calidad y la verdadera posibilidad
tecnoldgica y de satisfaccion de la calidad expresada por los consumidores
del pais contraparte para colocar bienes nacionales en dicho mercado (pag.
58).

(INDECOPI, 2006) Los Acuerdos Preferenciales de Comercio deberian
contemplar el distinto nivel de desarrollo de los paises que celebran el
acuerdo, de manera tal que, aquel de menor desarrollo relativo, obtenga alguin
mecanismo de sostenimiento para su adecuacién a los sistemas de calidad
utilizados por el pais de mayor desarrollo relativo que le permita un verdadero
acceso a sus mercados y férmulas de tratamiento especial en funcién a sus
condicion productiva (pag. 59).

(INDECOPI, 2006) EI Peru requiere invertir en la construcciéon de un sistema
creible de evaluacién del cumplimiento de estandares de calidad, lo que pasa
por desarrollar la infraestructura vinculada a este sistema e involucrar a todos
los actores en la definiciéon de una uniforme politica de desarrollo de la calidad
(pag. 59).

(INDECOPI, 2006) La evaluacién de la conformidad es un instrumento
indispensable para construir un mercado peruano que respete la vida y la
salud de los consumidores nacionales, promueva la formalizacion de los
productores, y expulse a los llamados “productos basura” que aprovechan el

bajo nivel adquisitivo de los peruanos (pag. 59).
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3. NORMA ANDINA NA 0079:2009

3.1

3.2.

3.3.

NORMA

El sitio web de DEFINICION ABC expresa el siguiente significado:
(DEFINICION ACB) Bajo el titulo de “norma” se denomina a toda
aqguella ley o regla que se establece para ser cumplida por un sujeto
especifico en un espacio y lugar también especifico. Las “normas”
son las pautas de ordenamiento social que se establecen en una
comunidad humana para organizar el comportamiento, las
actitudes y las diferentes formas de actuar de modo de no
entorpecer el bien comun.

Se toma la definicibn mencionada debido a que se adapta a una situacién

de organizacion al afirmar que una “norma” es una regla que ordena a los

individuos en una comunidad de forma que exista un bien comun.
NORMA INTERNACIONAL

Segun la definicion del punto anterior, ésta determina que una “norma” se
establece en un espacio y lugar especifico. Cuando se hable de una norma
internacional, se afirma que este conjunto de reglas funcionan en diferentes

paises.
GESTION DE LA CALIDAD

La ISO 9000:2004 expone el siguiente fundamento referente a Gestion de
la Calidad:

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a
las organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los
procesos que contribuyen al logro de productos aceptables para el
cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema de
gestion de la calidad puede proporcionar el marco de referencia
para la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad

de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes
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3.4.

3.4.1.

3.4.2.

interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacion como a
sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos que

satisfagan los requisitos de forma coherente. (ISO, 2004, pag. 01)

ISO 9001
ISO

La Organizacion Internacional de Normalizacibn es una organizacion
conformada por 167 paises que incluye al Perd como miembro. Segun la

misma ISO, se considera como:
(ISO, 2008) Los desarrolladores méas grandes del mundo en cuanto
a Estdndares Internacionales  Voluntarios. Estandares
internacionales que dan especificaciones técnicas para productos,
servicios y buenas practicas, ayudando a hacer a las industrias mas
eficientes y efectivas. Desarrollando en base a un consenso
internacional que ayuda a romper las barreras del comercio
internacional.

En su auto definicion, lo resaltable es que afirma que su intencién no es

colocar barreras para el comercio internacional sino facilitar el comercio.

NORMA ISO 9001

Entre las diferentes normas que expone la ISO, la que hace referencia al
Sistema de Gestion de Calidad es la ISO 9001:2008 que como objeto:

Especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad, cuando
una organizacion: (a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables y (b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente
a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la

mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los
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requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. (ISO, 2008,
péag. viii)

llustraciéon 3: Modelo de funcionamiento del ISO 9001

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

| . Respon_sabi\ilc!ad
de la direccion
Gestion de los Medicion analisis
recursos y mejora

Realizacion Producto Salidas
|de\ pn::duc’coﬁ>

Clientes

Clientes — — — — = Salisfaccion

Entradas

Requisitos

Leyenda

—= Actividades que aportan valor
———» Flujo de informacion

Fuente: (1SO, 2008)
Elaboracion: (1ISO, 2008)

En el gréfico se observa el funcionamiento de la ISO 9001 que considera la
toma de datos del cliente al obtener los requisitos o necesidades dando
como inicio al Circulo de Mejora Continua con: (a) la Responsabilidad de la
Direccién, es importante, al momento que se desea mejorar el desempefio
de la organizacién, tomar el compromiso con la aplicacién de la norma, (b)
la Gestién de Recursos, que se refiere a la disponibilidad de los recursos
fisicos y los recursos humanos, (c) la Etapa de Realizacion del Producto,
busca la forma mas eficiente del proceso. Esta etapa tiene como salida el
producto, el cual es enviado al cliente y (d) la Medicién, Analisis y Mejora,
gue evalua el desempefio de la organizacién en el mercado mediante la

Satisfaccion del Cliente y la Productividad.
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3.4.3. NA 0079
(CAN, 2009) Esta norma establece los requisitos fundamentales para
implementar un Sistema de Gestiobn en micro empresas y pequefias
empresas de cualquier sector econémico, tanto de bienes como de servicios,
en un entorno de negocios actual que les permita demostrar la capacidad de
cumplir las exigencias del mercado y los requisitos reglamentarios
aplicables, fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de

satisfaccion de los clientes y la mejora continua (pag. 02).

Asi mismo en cuando a compatibilidad de la horma afirma:
(CAN, 2009) “La aplicacion de esta norma facilita la implementacién de los modelos
internacionales de los sistemas de gestion, tales como ISO 9001, ISO 14001,
OHSAS 18001, entre otros”.
Lo que indica que la Norma Andina NAOO79 reduce la brecha entre una empresa
gue no tiene una norma de calidad a una empresa que posee la ISO 9001.

3.4.4. DIFERENCIA ENTRE LA ISO 9001 Y NA 0079

La diferencia entre ambas normas radica en la profundidad de las exigencias que
consideran. A continuacién se expresa un cuadro comparativo entre los requisitos

de ambas normas mencionadas.
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Tabla 5: Relacion de contenido entre la 1ISO9001:2008 y la NA0079:2009

4. Sistema de gestion de la calidad
4.1.
4.2.

Requisitos generales
Requisitos de la documentacion
5. Responsabilidad de la direccion

5.1. Compromiso de la direccion

5.2. Enfoque al cliente

5.3. Politica de la calidad

5.4. Planificacion

5.5. Responsabilidad, autoridad y

comunicacion
5.6. Revision por la direccion

6. Gestion de los recursos

6.1. Provisién de recursos
6.2. Recursos humanos
6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producto

7.1. Planificacién de la realizacion del
producto

7.2. Procesos relacionados con el
cliente

7.3. Disefio y desarrollo

7.4. Compras

7.5. Produccion y prestacion del
servicio

7.6. Control de los equipos de

seguimiento y de medicidn

8. Medicion, analisis y mejora

3.3.2. Gestion de la informacion

3.1. Proceso de direccion

3.1.1. Planificacion y direccionamiento

3.3. Procesos de apoyo
3.3.4. Gestion de recursos fisicos.

3.3.1. Recursos humanos

3.2. Procesos operativos

3.2.2. Planificacién del producto

3.2.1. Gestién comercial

3.2.3. Disefio y desarrollo de productos
3.2.4. Gestién de compras

3.2.5. Produccion de bienes o prestacion
de servicio.

3.3.4. Gestion de recursos fisicos.

3.1.2. Evaluacion de la gestion

8.1. Generalidades -
8.2. Seguimiento y medicion -
8.3. Control del producto no conforme = 3.2.3. Disefio y desarrollo de productos
8.4. Andlisis de datos -
8.5. Mejora 3.1.2. Evaluacion de la gestion
- 3.3.3. Gestion financiera
Fuente: ISO 9001:2008 & NA0079:2009
Elaboracién: propia
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.  DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

1. METROLOGIA

2. NORMAS
TECNICAS
3. NO

CONFORMIDAD

4. OFERTANTE

5. OBSERVACION

(WORDREFERENCE, 2005) “Ciencia que tiene por objeto el

estudio de los sistemas de pesos y medida”.

(WIKIPEDIA, 2012) “Es la ciencia y técnica que estudia las
mediciones de las magnitudes garantizando su normalizacion

mediante la trazabilidad”.

Basado en (INDECOPI, 2006), “son aquellas (normas) que se

utilizan en la regulacién voluntaria”.

Se refiere a las normas que una organizacion aplica de forma

voluntaria con el objetivo de superar barreras no arancelarias.

“Por definicion, hablaremos de no conformidad cuando se
produzca incumplimiento de alguno o varios requisitos. Estos
requisitos pueden ser legales, de la norma ISO 9001, internos
del propio sistema establecido por la organizacion o
expresados por los clientes”. (Hedera Consultores, 2010)

(DEFINICION-DE, s.f.p.) Persona fisica o juridica que ofrece

un producto a la venta.

“Evidencias encontradas que pueden generar en un futuro una
No Conformidad”. (Isocalidad2000, 2013)

Para el desarrollo del primer capitulo se utiliza el término
Observacién a los resultados de la auditoria interna debido a
gue se consideran como oportunidades de mejora antes que
se consideren no conformidades al momento de la auditoria

externa.

“En campo econdmico, indica la existencia de un mercado
mundial de los capitales que deja las decisiones estratégicas

a las empresas, desvinculadas de una base territorial y

6. MERCADO
GLOBALIZADO
Barra Li, J.
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7. PRODUCTO

8. PAIS EN VIAS DE
DESARROLLO

9. PAIS DE PRIMER
MUNDO

10. PROCEDIMIENTO
DOCUMENTARIO

justificada por una estrategia productiva”. (Eurasia, Rivisti di

studi geopolitici , 2012)

Se desea enfocar que las empresas que se desenvuelven en
un mismo mercado poseen diferentes procedencias por lo que

un consumidor adquiere productos con diferentes realidades.

El término “producto” se aplica unicamente a:

(a) “El producto destinado a un cliente o solicitado por él”.
(b) “Cualquier resultado previsto de los procesos de
realizacion del producto”. Y (c) “A lo largo del texto de esta
Norma Internacional, cuando se utilice el término
“producto”, éste puede significar también “servicio” (1ISO,
2008)

(WIKIPEDIA, 2010) “El término es utlizado a veces para
referirse en blogue a todos los paises no desarrollados, y a
veces, para referirse s6lo a los que registran los peores

indices de desarrollo”.

(RAE, s.f.p.) “Conjunto de los paises menos desarrollados

econdémicamente y socialmente”.

(WIKIPEDIA, 2012) “El término primer mundo hace referencia
a aguellos paises que han logrado un alto grado de desarrollo
humano (IDH), disfrutan de los més altos estandares de vida,
posible gracias a una buena distribucion de la riqueza,

sanidad, esperanza de vida y calidad de los servicios”.

(ISO, 2008) “El procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir
los requisitos para uno o mas procedimientos. Un requisito
relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con

mas de un documento” (pag. 26).
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11. REGULACION
OBLIGATORIA

12. REGLAMENTOS

TECNICOS

13. REGULACION
VOLUNTARIA

14. VALIDACION

15. VERIFICACION

(INDECOPI, 2006) “Impuesta por el Estado en su labor de
cautelar derechos esenciales de los consumidores y la

viabilidad del sistema de mercado”

Basado en (INDECOPI, 2006), “son aquellos (reglamentos)

que se utilizan en la regulacion obligatoria”.

(INDECOPI, 2006) “Generada a iniciativa de los propios
agentes”.

BOEHM (1979) citado por (Chaustre, 2010) “;Estamos
construyendo el producto correcto?”

(Chaustre, 2010) “En la Validacion el resultado final del
desarrollo del software (producto) se debe ajustar a lo que el
usuario queria, sus necesidades. En la mayoria de las
ocasiones el producto desarrollado no calza con la ideas del
cliente, normalmente porque a éste suele faltarle capacidad

técnica de expresion”.

BOEHM (1979) citado por (Chaustre, 2010) “;Estamos

construyendo correctamente el producto?”

(Chaustre, 2010) “En la Verificacion el codigo (proceso) que
estamos construyendo debe estar en armonia con la
especificacion que hemos tomado del usuario. El resultado
final del desarrollo software (producto) debe concordar con la
especificacion (requisitos) del sistema, por lo que debemos
asegurarnos que el desarrollo final coincida con dicha

especificacion”.
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CAPITULO Ne°. 03: HIPOTESIS

1. FORMULACION DE LA HIPOTESIS.
La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
Andina NA0079:2009 mejora favorablemente la competitividad internacional de

Grupo Palermo S.R.L.
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2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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Tabla 7: Operalizacion de la variable dependiente
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CAPITULO N°. 04: MATERIALES Y METODOS

1. TIPO DE DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo Correlacional Transversal debido a que describe la
relacion de dos variables, el diagndstico e implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma Andina NA0079:2009 y la competitividad
internacional, en un espacio de tiempo definido.

2. MATERIAL DE ESTUDIO
1.1 POBLACION
MYPE de la localidad de Truijillo, Grupo Palermo S.R.L.
1.2 MUESTRA

Procesos de Gestidn, de Operaciones y de Apoyo de la linea de negocio

“Palermo Visual”.
Unidades de observacion: (a) Validacion de la Norma Andina NA0079:2009 y
(b) Competitividad internacional.
3. TECNICAS, PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS.
a. PARA RECOLECTAR DATOS.

Tabla 8: Técnicas e instrumentos para recolectar datos

Observacion Lista de verificacion
Fichaje Fichas bibliogréficas

Elaboracion: propia

Barra Li, J. pag. 49



4 “DIAGNOSTICO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE

Vi CALIDAD BASADO EN LA NORMA ANDINA NA0079:2009 Y SU EFECTO
4 UNIVERSIDAD EN LA COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL DE GRUPO PALERMO S.R.L.
PRIVADADEL NORTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO”

CAPITULO Ne°. 05: RESULTADOS

OBJETIVO ESPECIFICO N°. 01: REALIZAR AUDITORIA INTERNA
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LOS
REQUISITOS DE LA NORMA ANDINA NA0079:2009.

Primero, se desarrollé una lista de verificacion para la “Auditoria Interna” que esta basado
en cada uno de los requisitos de la Norma Andina NA0079:2009, este registro concluye al
presentar observaciones que difieren entre la realidad de la empresa al requisito de la

norma.

Segundo, se puede observar en el siguiente cuadro la cantidad de observaciones como los
requisitos totales de cada proceso. Cabe resaltar que la existencia de una mayor cantidad
de observaciones que requisitos se debe a que algunos requisitos abarcan diferentes

documentos o evidencias.

Tabla 9: Resultado de Auditoria Interna Septiembre 2013

Gestion 04 06
Operacion 09 06
Apoyo 09 06
Total 22 18

Fuente: Auditoria Interna Grupo Palermo Septiembre 2013

Elaboracion: propia
Cuarto, para observar el registro de la auditoria interna de Grupo Palermo, véase el Anexo
N°. 01.
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OBJETIVO ESPECIFICO N°. 02: DEFINIR LOS PLANES DE MEJORA
PARA EL LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES DE LA
AUDITORIA INTERNA.

Primero, se definen las causas de las observaciones encontradas a partir del resultado de

la auditoria interna del Objetivo N°. 01 obteniéndose el siguiente cuadro:

Tabla 10: Causas de las observaciones de la Auditoria Interna Septiembre 2013

01 Reciente interés en informacion técnica y personal 14
capacitado.
02 Por la naturaleza del trabajo, el medio de comunicacion 1

es via teléfono y correo electrénico por lo que la
formalizacion de acuerdos se realiza de buena fe.

03 Existe s6lo un personal en el &rea de compras y almacén 1
que no llega a abastecerse.
04 ERP de plataforma obsoleta: Windows 2000 2

Fuente: Auditoria Interna Grupo Palermo Septiembre 2013

Elaboracion: propia

Es interesante reconocer que el 78% de las causas de las observaciones se debe al
reciente interés en la informacién técnica y el personal capacitado, los requisitos que dieron
fruto a las observaciones se basan en situaciones en las que para un estudiante de una
carrera universitaria son sencillas, tales como la definicion de la ventaja competitiva. Un
11% de las causas de las observaciones se debe a que la empresa utilizaba un ERP
desarrollado a partir de un sistema operativo con 13 afios de antigliedad el cual por su
velocidad de procesamiento de datos termina siendo una barrera para la obtencién de
informacion oportuna. El otro 5% de las causas es por la desconsideracion al area de
compras y almacén, un solo colaborador tiene la responsabilidad de compra, la realizacion
de cotizaciones y el registro de ingresos y salidas de almacén considerando que utiliza un
ERP deficiente. Por ultimo, el 5% restante se debe a que la politica de ventas esta basada

en “Principios de Buena Fe” con el cliente lo que da cabida a un riesgo comercial.

Segundo, a continuacién se exponen los planes de mejora mediante la formulaciéon de
actividades para levantar las observaciones. Para observar la relacion exacta entre plan de

mejora y observacion, véase el Anexo N°. 01.
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Tabla 11: Planes de mejora para levantamiento de observaciones

01 Desarrollo de formato de Auditoria Asistente de OyM 20/09/2013
interna.

02 Desarrollo de plan estratégico con la Asistente de OyM 04/10/2013
herramienta de Balance Score Card

03 Desarrollo de MAPPRO con una Asistente de OyM 04/10/2013
descripcion de procesos a detalle.

04 Desarrollo de MOF Asistente de OyM 04/10/2013

05 Desarrollo de MOF que incluya Asistente de OyM 04/10/2013
requisitos de competencias de
personal.

06 Desarrollo de documento de Asistente de OyM 11/10/2013
Evaluacion de Gestion.

07 Desarrollo de Evaluacion de Asistente de OyM 11/10/2013
Satisfaccién del cliente.

08 Desarrollo de analisis de competencia = Asistente de OyM 11/10/2013
y ventaja competitiva.

09 Desarrollo de Definicién y asignacion Asistente de OyM 11/10/2013
de capacidad productiva.

10 Desarrollo de Asignacion de recursos. | Asistente de OyM 11/10/2013

11 Desarrollo de politica de formalizacién = Asistente de OyM 01/11/2013
de acuerdo por correo electrénico.

12 Reubicacién de equipos en desuso. Asistente de OyM 14/11/2013

13 Apoyo al area de Almacén en el Asistente de OyM 21/11/2013
ordenamiento de productos. Desarrollo
de politica de almacenamiento de
productos.

14 Actualizacion de registros fisicos, Asistente de OyM 21/11/2013
busqueda y reimpresion.

15 Investigacion, Cotizacién y Evaluacion | Supervisor de Tl 28/11/2013
de Nuevo ERP

16 Desarrollo de Lista maestra de Asistente de OyM 28/11/2013
documentos.

17 Cambio de personal tactico Gerente General 01/01/2014

Nota: El plan de mejora N°. 15 cubre tres (03) observaciones.

Fuente: Auditoria Interna Grupo Palermo Septiembre 2013

Elaboracion: Propia
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OBJETIVO ESPECIFICO N°. 03: VALIDAR LA IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD MEDIANTE LA
CERTIFICACION DE LA NORMA ANDINA NA0079:2009

Primero, el dia 12 de Diciembre del 2013 se realizé la auditoria por parte del equipo de

AENOR PERU con una duracion de ocho horas en su etapa ordinaria.

Segundo, como resultado de la auditoria se obtuvo cuatro (04) no conformidades, las

cuales se detallan a continuacion;

3.1.2.1.

3.1.2.2.

3.25.

3.3.2.

Tabla 12: No conformidades de auditoria externa Diciembre 2013

No se han desplegado los obijetivos
estratégicos para el 2014, los
responsables no conocen aquellos
asociados a sus procesos. La matriz de
despliegue de objetivos es muy
compleja, algunos objetivos planteados
no lo son y otros son repetitivos.

No se evidencia la realizacion de
estudios de factibilidad (costo/beneficio)
para la puesta en marcha de planes de
mejora que implican inversién. Ejemplo,
compra de impresora y auto.

Se detectd6 material de desecho
acumulado, asi como un interruptor y
cables sueltos que interfieren el transito
en la zona de produccion (azotea).

Lista maestra no incluye todos los
documentos del sistema de gestién, por
ejemplo PC_PR_001, 002, 003
(procesos de venta, compras y recursos
humanos). No se ha incluido el formato
de control de desperdicios. La ficha de
evaluacion de personal RH-
SP_FO_002, en la lista maestra se
encuentra en la version 1y en la practica
en la version 2. Hoja de presupuesto en
la lista PI_FO_003 Ver 3 en la lista
P1_FO_009 Ver 4.

Mayor

Menor

Menor

Menor

Fuente: Auditoria Interna Grupo Palermo Septiembre 2013

Elaboracion: Propia

En el desarrollo del plan
estratégico se explay6 el mapeo
de objetivos de un Balance
Score Card y la directiva no logré
dominarlo correctamente. Los
colaboradores jefe no dieron la
importancia debida al
conocimiento del plan
estratégico, por lo que no fue
interiorizado.

No se evalud la compra de un
equipo para oficina asi como el
vehiculo de entrega.

En el momento de la auditoria no
se paraliz6 la produccioén por lo
que se pudo observar retazos de
material asi como el uso de
extensiones para el equipo de
soldadura y sierras de mano.

La lista maestra se encontrd
desactualizada debido a que no
se evalud a detalle la validez de
cédigos.

Asi mismo so6lo estaba registrado
el Documento del MAPPRO pero
no sus partes.

Colaboradores de dos areas no
indicaron cambios en los
registros que utilizaban.
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Se detalla las causas de las no conformidades con el fin de demostrar que se obtuvieron
por la idiosincrasia de los colaboradores y por la falta de interés en los detalles. Para

observar el resultado de la Auditoria ver Anexo N°. 02.

Tercero, la politica de AENOR PERU expresa un limite de no conformidades siendo ocho
(08) de categoria menor y tres (03) de categoria mayor como maximo para obtener la
validacién de una certificacion, por lo que al final de la evaluacion, el auditor afirmé que

Grupo Palermo es recomendado para la validacién de la Norma Andina NA0079:2009.

Cuarto, segun el procedimiento de AENOR PERU, otorga 30 dias habiles luego de la
entrega del informe de auditoria para que la empresa auditada envie un informe a sus
instalaciones con los Planes de Mejora ejecutados para el levantamiento de las no

conformidades.

Quinto, el dia 18 de Enero del 2014 se recibié el certificado de la Norma Andina
NAO0079:2009 expuesta como Anexo N°. 03.
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OBJETIVO ESPECIFICO N°. 04: EVALUAR EL EFECTO DE LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
LA COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL

Primero, se utilizé las variables cualitativas del Estudio de firmas mundiales expuestas por
Smith (1995) mencionado por Cabrera, Lépez y Ramirez (2011) en su investigacion La

competitividad empresarial: Un marco conceptual para su estudio.

Tabla 13: Impacto del mercado de Grupo Palermo Sep2013 - Sep2014

Definicion de las necesidades del 3.2.1.A. -

mercado Se cumple
Definici_é_n de la ventaja 3.2.1.C. - Se cumple
competitiva
Solicitud de requerimiento precisa 3.2.1.F. -

Se cumple
Capacidad de exceder las 3.2.1.1 Percepcion de No medido
expectativas del consumidor calidad del

producto: -10%

(2013-2012)
Fuente: Estudio de firmas mundiales expuesta por Smith (1995) mencionado por (Cabrera, Lopez y
Ramires, 2011).
Elaboracion: Propia

A través de la tabla anterior se puede observar el cumplimiento del 75% de variables que

consideran las operaciones de la empresa impactan en el mercado.

Tabla 14: Operacion esbelta de Grupo Palermo Sep2013 - Sep2014

Capacidad de producir sin errores | 3.2.5.J No hay registro Incidencias/
Produccion: 0.76%
Correcciones
/Produccion. Total:

0.92%
Capacidad de producir sin paros No aplica - -
Disminucién de merma No aplica - -
Remocidn de procesos que no 3.2.2.2. No se cumple Se cumple. MAPPRO
generan valor MAPPRO
Procesos robustos a prueba de 3.2.2.2. No se cumple Se cumple MAPPRO
errores, adaptables, flexibles, MAPPRO

responsables y no inerciales

Fuente: Estudio de firmas mundiales expuesta por Smith (1995) mencionado por (Cabrera,
Lépez y Ramires, 2011).

Elaboracién: Propia.
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Se observa que la empresa cumple el 60% de las variables de la operacién esbelta. Con
respecto a la primera variable, al no tener un sistema de calidad anteriormente
implementado no existe un punto de comparacion, con respecto a las variables de

Capacidad de producir sin paros y disminucién de merma, no son aplicables a la empresa.

Tabla 15: Cultura de balance de Grupo Palermo Sep2013 - Sep2014

Valores identificados No aplica - -
Trabajo en equipo No aplica - -
Personal capacitado 3.3.1E - Registro de
capacitaciones
2014
Personal dirigido a objetivos 3.1.1.1. - Registro de entrega
organizacionales de Plan estratégico
Personal empoderado 3.3.1.A No se cumple. Se cumple.
MOF MOF
Personal responsable de 3.2.2.2. No se cumple Se cumple.
manejo de proceso MAPPRO MAPPRO
Liderazgo No aplica - -

Fuente: Estudio de firmas mundiales expuesta por Smith (1995) mencionado por (Cabrera, Lépez y

Ramires, 2011).

Elaboracion: Propia.
Por dltimo, se puede observar una mejora en la cultura de balance mediante el
cumplimiento de un 57.14% de las variables, este aspecto tiene cierta complejidad en su
medicion debido a la cultura organizacional de la empresa. Durante la temporada de labor,
el autor ha presenciado una carencia de interés en la importancia en temas de valores,
trabajo en equipo y liderazgo, se considera que esta realidad se debe a que el principal

interés de la empresa es el beneficio econébmico con menor coste.
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Segundo, se utiliza las variables cuantitativas del documento Competitividad Internacional:

Un enfoque empresarial expuesto por Moreno, 2013.

Tabla 16: Criterios de competitividad empresarial de Grupo Palermo Sep2013 - Sep2014

Eficiencia Capacidad utilizada/Capacidad disponible: 68.94%,
este fue el resultado por percepcion del area de
produccion, por la naturaleza del producto no se ha
desarrollado un indicador exacto.

Calidad Buenas practicas de Norma Andina
gestién y manufactura NA0079:2009
por PRODUCE.

Norma Andina
NA0079:20009.

Producto La naturaleza del producto permite el desarrollo de
un procedimiento flexible.
Volumen La capacidad productiva normal es 68.94% lo que
I permite un incremento de volumen por un
Flexibilidad demandante especifico.
Encaminamiento
Méaquina La naturaleza del producto permite el desarrollo de
Proceso un procedimiento flexible.
Rapidez

Fuente: (Moreno, 2013)
Elaboracion: Propia.

Se resalta que estas variables se ajustan a una empresa que posee una linea de
produccién masiva, por lo que al aplicarlo una empresa donde se genera productos por

6rdenes especificas simplifica los resultados de estas variables.
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Tabla 17: Perfil de internacionalizacién de la empresa de Grupo Palermo Sep2013 - Sep2014

%Ventas empresas extranjeras 0% 1.22%
%Ventas empresas trasnacionales | 0% 2.05%
0, i 0, 0,
INGRESOS /o\'/enta_S empresas nacionales con | 0% 25.95%
exigencias de SGC
%Ventas fruto a la certificacion 0% 29.23%
0 PEN 361,574.09
Activos externos/totales 0% 0%
Subsidiarias externas/totales 0% 0%
RECURSOS Porcentaje de empleados 0% 0%
extranjeros
Numero de regiones o paises de 1 2
" operacion
GEOGRAFIA Diversidad en los ambientes 1 1
externos
NuUmero de gerentes con 1 1
experiencia internacional/total
ACTITUDES Afos de experiencia internacional 0 1/12
de los gerentes en el extranjero
Porcentaje de propietarios 0% 0%
CAPITAL extranjeros
Deudas externas/total 0% 0%
RELACIONES Numero de alianzas y socios 0 1

internacionales
Fuente: (Moreno, 2013)
Elaboracion: Propia

El perfil de internacionalizacién arroja un incremento de un 100% correspondiente a los

ingresos por fuentes del mercado globalizado de 361,574.09 Nuevos Soles.

A continuacion se detallan las empresas e ingresos obtenidos:

Tabla 18: Ingresos obtenidos posterior a la Implementacién de SGC NA0079:2009

KERAMIKOS DE ECUADOR S/, 15,145.76
EMPRESAS EXTRANJERAS S/ 1514576  1.22%
AFP INTEGRA S. A. s/ 15127.94
SEGUROS SURA S/ 10293.73
EMPRESAS TRASNACIONALES CON EXIGENCIA SGC S/ 2542167 | 2.05%
MINISTERIO DE SALUD S/, 253,013.56
SUNAT-SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ADUANAS

Y DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA Sl 31,245.76

CAJA MUNICIPAL AHORRO Y CREDITO DE TRUJILLO

S.A Sl 21,355.08
KOMATSU-MITSUI MAQUINARIAS PERU S.A. Sl 13,628.68

RENZO COSTA SAC s/, 1,763.58
EMPRESAS NACIONALES CON EXIGENCIA SGC S/ 32100666 | 25.95%
TOTAL Sl 361,574.09 @ 29.23%

Fuente: Informacion de Grupo Palermo S.R.L.

Elaboracion: Propia
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Tabla 19: Competitividad internacional revelada de la empresa de Grupo Palermo Sep2013 - Sep2014

Finanzas Retorno sobre patrimonio (ROE) 17.85% 18.83%
Retorno sobre activos (ROA) 6.52% 7.05%
Retorno sobre ventas (ROS) 10.33% 8.38%
Operaciones Crecimiento de ventas -- 2.03%
Costos operacionales/ventas 54.59% 42.11%
Mercado Participacion global - -

Participacion global rentable -- --
Fuente: (Moreno, 2013)

Elaboracion: Propia

Como ultimo punto, para medir la competitividad internacional revelada de la empresa, se
observan los resultados financieros donde tanto el ROE y ROA han aumentado en 0.98%
y 0.53% respectivamente. Asi mismo, se observa que el ROS ha disminuido debido a que
al aumentar el ingreso, la empresa ha aumentado sus gastos de venta en 120% (véase
Estados Financieros en Anexo N°. 04) arrojando que el comparativo entre el ingreso total
y el ingreso neto disminuye. Asi mismo se puede observar que la relacion entre Costo
operacional y las ventas totales tiene una disminucion del 12.48% por lo que se puede

afirmar que la empresa ha empezado a manejar mayor margen de utilidad.

En cuanto al crecimiento en ventas, se observa el crecimiento de 2.03% de las ventas
totales de la empresa. Esto se debe que en el estado de resultados se combinan las cuatro

fuentes de ingreso de la empresa.
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llustracion 4: Ventas totales Enero - Septiembre (2012 - 2014) de Grupo Palermo S.R.L.

$1.600.000,00
$1.237.165,55

$1.200.000,00 $1.006.918,50
$800.000,00
$342.681,80
$400.000,00 $191.982,71
$-
VISUAL SERVICE SOLUCIONES MOTORS

SEP 2012 SEP 2013 SEP 2014

Fuente: Informacién de Grupo Palermo S.R.L.

Elaboracion: Propia

Especificamente, el crecimiento de la linea de negocio de Palermo Visual es de 45% en el
ultimo periodo, mientras que las lineas de negocio de Digital Service, Digital Soluciones y
Motors han crecido o decrecido en 13%, -58% y 18%. Esto se debe a la mayor inversion

en Investigacion y Desarrollo en la linea de Palermo Visual.
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CAPITULO Ne°. 06: DISCUSION

Primero, para medir la mejora de la competitividad internacional se cuantificara el aumento

porcentual de los requisitos cumplidos entre las fechas de corte.

Segundo, se desarrolla una tabla resumen de los criterios del Estudio de Firmas de clase
mundial por Smith (1995) mencionado por Cabrera, Lépez y Ramirez (2011).

Tabla 20: Mejora de competitividad internacional basado en el Estudio de Firmas de clase mundial

IMPACTO DEL MERCADO +75.00%
OPERACION ESBELTA +60.00%
CULTURA DE BALANCE +57.14%
ESTUDIO DE FIRMAS DE CLASE MUNDIAL +62.50%

Fuente: Estudio de firmas mundiales expuestas por Smith (1995) mencionado por Cabrera, Lopez y Ramirez

(2011)
Elaboracion: Propia

Se puede observar una mejora del 62.50% con respecto al cumplimiento de requisitos de

dicha investigacion.
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Tercero, se desarrolla una tabla resumen de los criterios de Competitividad internacional:

Un enfoque empresarial de Moreno (2013).

Tabla 21: Mejora de competitividad internacional basado en Competitividad internacional: Un enfoque

empresarial

CRITERIO DE COMPETITIVIDAD

+25.00%
EMPRESARIAL
PERFIL DE INTERNACIONALIZACION +66.66%
COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL

+66.66%
REVELADA
COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL: UN

+53.84%

ENFOQUE EMPRESARIAL
Fuente: Competitividad Internacional: Un enfoque empresarial expuesto por Moreno (2013)

Elaboracion: Propia

Se observa la mejora del 53.84% con respecto al cumplimiento de criterios de dicha

investigacion.

Cuarto, luego de la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad se observa una
mejora en la Competitividad Internacional, medida a través de los indicadores

mencionados.
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CONCLUSIONES

1. La implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma
Andina NA0079:2009 aumenta la competitividad internacional del Grupo Palermo
S.R.L. la cual es medida a través de los indicadores del Estudio de firmas mundiales
expuestas por Smith (1995) mencionado por Cabrera, Lopez y Ramirez (2011) en
un 62.50% y Competitividad Internacional: Un enfoque empresarial expuesto por
Moreno (2013) en un 53.84%.

2. La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
Andina NA0079:2009 con un costo de 1,500.00 Nuevos Soles mas gastos de
viaticos del equipo auditor, ha permitido la participacion en diferentes procesos
comerciales con la obtencién de 361,574.09 Nuevos Soles.

3. La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
Andina NA0079:2009 ha permitido el ingreso de Grupo Palermo S.R.L. al mercado
internacional a través de la empresa Keramikos de Ecuador.

4. Para la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma
Andina NA0079:2009 se realizé una auditoria interna que dio como resultado 22
observaciones para los 18 requisitos de la Norma Andina NA0079:2009 lo que
equivale que por cada requisito se obtuvo 1.22 observaciones.

5. Para la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma
Andina NA0079:2009 se realizaron 19 planes de mejora para levantar las 22
observaciones de la auditoria interna lo que equivale que cada plan de mejora
soluciona 0.89% observaciones.

6. Para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
Andina NAO0079:2009 se realiz6 la auditoria externa con el equipo auditor de
AENOR PERU, donde se obtuvieron 04 no conformidades debido a la idiosincrasia
de los colaboradores, por lo que se puede afirmar que, aunque la cultura
organizacional no es parte de los requisitos de la Norma Andina NA0079:2009,
también debe ser considerada como trabajo previo los planes de mejora.
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RECOMENDACIONES

1. Cuando se implemente un Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma
Andina NA0079:2009 u otra Norma de Gestion de Calidad en una MYPE se debe
hacer mucho hincapié previo al inicio de la implementacion en el compromiso de
todos los colaboradores en los conceptos de calidad, en la importancia del
cumplimiento de los procesos y en el compromiso con la calidad.

2. Al obtener una certificacion de Gestion de Calidad en una MYPE, se debe
establecer responsabilidades propias a un colaborador para la supervision y
seguimiento del cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad. De lo contrario,

significara un riesgo de perder la certificacion en la auditoria de revalidacion.

3. Para las MYPEs locales, el concepto de Sistema de Gestidon de Calidad no esta
internalizado por lo que no se le aprecia como muy necesario. La forma de facilitar
esta internalizacién es bajo los conceptos de beneficios econémicos mediante el

ingreso a mercados que estan dispuestos a pagar un mayor margen de utilidad.
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