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RESUMEN 

La presente investigación detalla los aspectos específicos al momento de realizar la 

implementación de un sistema integrado de gestión bajo un enfoque basado en 

procesos y actividades desarrolladas en la gerencia de planeamiento de la empresa 

Electro Puno durante los años 2019 al 2021. Durante este periodo, la empresa presentó 

quejas y reclamos de la parte comercial y técnica con índices elevados en el último año 

como consecuencia de no ejecutar adecuadamente la gestión de los procesos internos 

de la parte comercial y técnica. El principal objetivo de este trabajo es desarrollar e 

impulsar la gestión por procesos para la implementación, funcionamiento y 

mantenimiento del sistema integrado de gestión. La metodología de análisis utilizada 

fue el modelo de implementación del sistema integrado de gestión bajo el enfoque 

basado en procesos del FONAFE. Con ello, se pudo revisar, actualizar e implementar 

los documentos necesarios mínimos para los requisitos de las normas de calidad, 

ambiente, seguridad y salud en el trabajo, así como la participación anual de los 

trabajadores, participación de los dueños de procesos, gerente general, comité del 

sistema integrado de gestión y directorio. De manera complementaria, se utilizó la 

metodología Deming y su etapas para planificar, hacer, verificar y actuar para el 

establecimiento de los documentos del sistema integrado de gestión. Como resultado 

se fortaleció el nivel de implementación del sistema integrado de gestión en un 21.92%, 

logrando de esta forma una mejora en la capacidad de gestionar los procesos y 

procedimientos, también, que todo el personal fue sensibilizado y capacitado en gestión 

por procesos y SIG, se elaboró nuevos documentos que permiten la estandarización de 

la gestión de los procesos.  

Palabra Clave: Gestión por procesos; Sistema Integrado de Gestión, Electro Puno 

S.A.A. 
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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, muchas de las empresas dentro del holding del Fondo Nacional de 

Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado (en adelante FONAFE) vienen 

desarrollando implementaciones respectos a las normas ISO basados en la calidad, el 

medio ambiente, la seguridad y la salud en el trabajo. El principal interés del FONAFE 

por estandarizar las brechas existentes unas de otras empresas dentro de la 

Corporación. Para ello, busca todas las empresas certifiquen bajo la Trinorma (calidad, 

medio ambiente, seguridad y salud en el trabajo) que conforman el sistema integrado 

de gestión (en adelante SIG). Este modelo de trabajo se ha desarrollado con el fin de 

que las empresas públicas implementen mejores prácticas de gobierno corporativo de 

modo que les permita la incorporación de nuestro País a la Organización para la 

Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE). De hecho, son varias las empresas 

bajo el ámbito del FONAFE que ya cuentan con algunas certificaciones en lo referido a 

calidad, ambiente, seguridad de la información, corrupción, seguridad y salud en el 

trabajo y otras que no cuentan con alguna certificación. Una de estas empresas públicas 

que se forma parte del holding de FONAFE es Electro Puno, empresa que es el objeto 

de estudio de esta investigación. 

El principal objetivo de este trabajo es desarrollar e impulsar la gestión por procesos 

para la implementación, funcionamiento y mantenimiento del sistema integrado de 

gestión. Para ello, se han organizado cinco capítulos.  

En el primer capítulo, se realizó la descripción del contexto de la organización y de sus 

operaciones y/o actividades como la distribución y comercialización de energía eléctrica 

dentro de la concesión de la región Puno, sus inicios y su crecimiento continuo en brindar 

energía a los clientes más grandes como la ciudad de Puno y Juliaca, su estructura 

organizacional, así como su estrategia empresarial mediante logro de su visión, misión 

y la práctica de sus valores por parte de los colaboradores, su marco normativo en el 

cual se encuentra adscrito bajo su influencia del sector eléctrico y el ministerio de 

energía y minas, la Ley del FONAFE y otros organismos de supervisión y fiscalización. 

En el segundo capítulo, se encuentra el diagnóstico de línea base de las normas ISO de 

calidad, medio ambiente, seguridad y salud en el trabajo, así como la identificación de 

las necesidades de implementación del sistema integrado de gestión, y la justificación e 
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importancia de las actividades profesionales realizadas frente a los resultados 

esperados por el presente trabajo.  

En el tercer capítulo, se desarrolla el marco teórico, antecedentes del marco normativo 

en el que se encuentra sujeta Electro Puno bajo los lineamientos corporativos del 

FONAFE con base en ello se utilizó la metodología de implementación del sistema 

integrado de gestión bajo un enfoque basado en procesos y su alineación a las normas 

técnicas peruanas (NTP) de gestión de la calidad NTP ISO 9001:2015, medio ambiente 

NTP ISO 14001:2015, seguridad y salud en el trabajo NTP ISO 45001:2018 para lo cual 

se elaboraron, revisaron, aprobaron los documentos de procesos y procedimientos de 

cada uno de los requerimientos de las normas técnicas peruanas. 

En el cuarto capítulo, se desarrolló la implementación del sistema integrado de gestión 

bajo un enfoque basado por procesos bajo las siguientes fases de: condiciones previas, 

preparación, identificación y documentación de procesos y SIG, mejora continua, y 

mantenimiento de la gestión por procesos. Por otro lado, se empleará la metodología 

Deming (planear, hacer, verificar y actuar), técnicas, instrumentos, materiales 

necesarios para dicho desarrollo y la debida planificación de las actividades utilizando 

un cronograma de actividades.   

En el quinto capítulo, se reporta los logros alcanzados de las actividades realizadas del 

presente trabajo, luego aquellas dificultades encontradas en las diferentes fases de 

implementación del sistema integrado de gestión, las propuestas de mejora continua y 

su respectivo análisis para la posterior implementación del sistema integrado de gestión 

(calidad, ambiente, seguridad y salud en el trabajo) y los aportes que permitirán el 

incremento en el nivel de implementación de los requisitos de las NTP ISO 

anteriormente mencionadas. 


