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Presentacion

Serior presidente

Sefiores miembros del jurado

Presento la Tesis titulada: Modelo de Gestion para el Mejoramiento del area
Sistema Integrado de Gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018, en cumplimiento
del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para optar el
grado académice de Maestra en Administracion de Negocios.

Espero que mis modestos aportes contribuyan con algo en la solucién de la
problematica de la Administracion de negocios en especial en los aspectos
relacionados con Propuesta de modelo para mejoramiento en ¢l area sistema

integrado de gestién de la empresa M&P Inter Consulting SAC, Magdalena —2018.

La informacidn se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad.

En el primer capituloc se expone la introduccion, la misma que contiene
Realidad problematica, los trabajos previos, las teorfas relacionadas al tema, la
formuiacion del problema, la justificacion del estudio, las hipdtesis y los objetivos
de investigacion. Asimismo, en el segundo capitulo se presenta el método, en
donde se abordan aspectos como: el disefio de investigacion, las variables y su
operacionalizacién, poblacién y muestra, 1as técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos, validez y confiabilidad, los métodos de analisis de datos y los aspectos
éticos. Los capitulos I, IV, V, VI, y Vii contienen respectivamente: los resultados,

discusién, conclusiones, recomendaciones y referencias.

Sara Betty Olivares Rodriguez.

Vi
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Resumen

El objetivo principal de este estudio fue identificar la situacion en la que se
encuentra la empresa y de esta manera, disefiar e implementar un modelo de
gestidn para el mejoramiento del area del sistema integrado de gestion conformado
por 50 consultores, la que se demostro a través del desarrollo de implementacion

que le permitio la mejora y prosperidad en el desempefio y competitividad del area.

Para la ejecucion de esta proposicion de modelo de Gestion se aplicéd el
estudio de la norma ISO 9001:2015, el enfoque de investigacion es cuantitativo,
nivel pre experimental explicativo, disefio experimental, muestra de 50 consultores,
la técnica es la entrevista y el instrumento para la recoleccion de datos la ficha de
observacion, con una validez de contenido, teniendo pertinencia, relevancia y
claridad de cada uno de los items, que identificaron los problemas en el area
sistema integrado de gestion, la confiabilidad, en la prueba piloto la ficha de
observacion se trabajé con 20 consultores antes de la aplicacion del modelo para
la mejora mostrando los resultados de la variable sistema integrado de gestion,
donde las dimensiones control de riesgo con 0.585 y mejora continua con 0.642
presentan confiabilidad moderada; y la dimension estandarizacion de procesos con
0.750 tiene alta confiabilidad, al respecto la variable tiene muy alta confiabilidad, es

asi que el instrumento que mide la variable es confiable.

Finalmente, se explica como conclusion general el efecto del modelo de
gestion al area sistema integrado de gestion ha sido aplicado satisfactoriamente,

mostrando un cambio positivo y apropiado para mantener el modelo de gestion.

Palabras claves: implementar, modelo de gestion, sistema integrado de gestion,

mejoramiento, 1SO.
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Abstract

The main objective of this study was to identify the situation in which the company
is located and, in this way, to design and implement a management model for the
improvement of the area of the integrated management system made up of 50
consultants, which was demonstrated through of the implementation development
that allowed the improvement and prosperity in the performance and
competitiveness of the area.

For the execution of this proposal of management model was applied the
study of the ISO 9001: 2015 standard, the research approach is quantitative,
explanatory pre-experimental level, experimental design, sample of 50 consultants,
the technique is the interview and the instrument for the collection of data the
observation file, with a content validity, having relevance, relevance and clarity of
each of the items, which identified the problems in the integrated management
system area, the reliability, in the pilot test the file of observation we worked with 20
consultants before applying the model for improvement showing the results of the
variable integrated management system, where the dimensions of risk control with
0.585 and continuous improvement with 0.642 show moderate reliability; and the
process standardization dimension with 0.750 has high reliability, in this respect the
variable has very high reliability, so the instrument that measures the variable is

reliable.

Finally, as a general conclusion, the effect of the management model on the
integrated management system area has been satisfactorily applied, showing a

positive and appropriate change to maintain the management model.

Keywords: implement, management model, integrated management system,

improvement, 1SO.
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1.1Realidad problemaética

El rubro de la consultoria a nivel mundial ha crecido de forma gigantesca siendo
aplicada en organizaciones para un funcionamiento adecuado, eficiente y rentable,
demostrando procesos consistentes y su mejora continua orientadas a la
satisfaccion del cliente, comprometidos todos los sectores como la construccion,
gas, petrdleo y la mineria, siendo asi el Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2015 y entre otras normas actualmente acaudalados, lo que Crosby (1979),
en su libro la calidad no cuesta, es definida como “la consumacion de
particularidades o requerimientos, previniendo errores y llegar a lograr un estandar
definido acerca del desempeiio de cero defectos”, esto se refiere
fundamentalmente a la orientacion y concientizacion a aplicar un sistema de gestién
en la organizacion y salgan bien las cosas desde el inicio y evitar errores en los

procesos.

Hoy en dia en el &mbito nacional las empresas se han sensibilizado y han
tomado conciencia para implementar dentro de las mismas un sistema de gestion
de calidad, para sus mayores beneficios y lograr la diferenciacion brindando valor
agregado en cuanto a la competencia del mercado, demostrando un grado de
control en sus procesos, es asi que Benavides y Quintana (2003) dicen que “el
efecto del crecimiento de la produccion y propagacion de mercados condujo a la
adopcién del aseguramiento de calidad, bajo esta perspectiva cobra una condicion
productiva, incluyendo acciones un plan estratégico”, esto se comprende a que toda
la responsabilidad se encuentra en todas las areas, departamentos de la
organizacion, los cuales trabajan en conjunto con un mismo fin, que ayudara a la
planificacion, control y medicion de la calidad; sin embargo, una implementacion no
solo se aplica para las grandes empresas de produccidn o servicios, sino también
a las Mypes de diferentes sectores, inclusive de aquellas que conforman tres
empleados, puesto que Benavides, e tal (2003) nos dicen que “la calidad total
implica cambiar las actividades de las empresas, lo que como meta especifica la
realizacion de la calidad estratégicamente, generando actos competentes”, esto se

refiere a que el enfoque es caracterizado por dirigirse particularmente al agrado de


https://www.isotools.org/normas/calidad/iso-9001
https://www.isotools.org/normas/calidad/iso-9001
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los consumidores y personas atraidas, lo que estan conformadas en todos aquellos
procesos de la organizacion.

Cabe recalcar que el mercado es cada vez mas exigente de solicitar el
cumplimiento de una certificacion de calidad, es asi que, para formar parte de la
cadena de abastecimiento las exigencias son mayores, lo cual no titubearan en
analizar alternativas y opciones para cumplir con los requisitos de implementacion
y de certificacion; es asi que Guerra y Meizoso (2012) afirman que “la gestion de
calidad total es un proceso extenso, programado, constituido propuesto a mejorar
todos los procesos satisfaciendo requerimientos de los clientes, internamente y
externamente de la organizacion”, lo que quieren decir que la necesidad en
centrada en ejecutar, en conjunto e intervencion de los colaboradores
comprometidos y el apoyo liderado por la gerencia, orientdndose a la meta de la
calidad, percepcién amplia, clara, fundamental y emprendedora.

El implementar un SIG, conlleva muchos beneficios, ya que la norma es una
herramienta primordial que los lideres y representantes aplican para obtener un
beneficio mayor en los departamentos y areas que se observan con un desempefio
bajo segun los requisitos de la norma, sin embargo, hay beneficios palpables que
brindan mayor satisfaccion del cliente y soluciones congruentes, como las
organizaciones de diferentes rubros que han encontrado a través de los afos.

Es asi que, M&P Inter Consulting SAC, es una empresa franquiciadora de
Intedya siendo su casa matriz en Espafia, una empresa que trabaja en el Perd hace
mas de 5 afios siendo su linea de negocio, la consultoria, auditoria y formacion, dirigida
a pequefias, medianas y grandes empresas tanto publicas como privadas. M&P Inter
Consulting SAC se constituye el 09 de Setiembre del 2014, siendo los accionistas las
sefioras Ménica Tatiana Huertas Dorrego y Paola Paredes Escalante.

En cuanto a los objetivos de la empresa, ha ido creciendo y requiere un
personal capacitado con conocimientos, habilidades, competencias, actitudes y
comportamientos necesarios para afrontar al mercado y los problemas que se
presenten; remediandolo con eficacia y beneficiando a la organizacion.

Puesto que, se ha observado problemas en el area de sistema integrado de
gestion de la empresa, donde no se maneja una estandarizacion de procesos
alineados, la cual se respete y se pueda controlar a través de un control de riesgo,

teniendo como resultado una mejora, ello requiere y necesita el area sistema
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integrado de gestion y se observara a través de la propuesta de modelo de
implementacion del Sistema Integrado de Gestion ISO 9001:2015, la cual mejorara
el area; en este sentido contar con personal altamente capacitado, con estrategias
gue mantengan a la organizacion a la vanguardia y competitiva, brindando un
servicio de implementacion, eficiente y de calidad para los clientes, generando mas

rentabilidad en sus resultados.

1.2 Trabajos previos

1.2.1 Trabajos previos internacionales

Ferreira (2016), en su estudio “Sistema de Gestion de la innovacion en el subsector
hotelero: una herramienta para el mejoramiento continuo. Una aproximacion al
tema”, alcance descriptivo, enfoque cuantitativo, experimental, corte transversal y
correlacional, poblacion 60 trabajadores, concluyd que “la competitividad
empresarial y su productividad vienen determinadas por las estrategias que aplica,
de ahi la importancia de fomentar la capacidad de innovar y de implementar nuevos
sistemas de gestibn empresarial, sino también a los procesos de toma de

decisiones”.

Morantes (2013) “Modelo de gestidn para la educacién superior a distancia”,
alcance descriptivo, enfoque cuantitativo, disefio experimental, poblacién 200
trabajadores, muestra 50, concluyé que “la gestion de calidad, en el contexto
nacional, el MEN estableci6 el caracter estratégico de la existencia e
implementacion de instituciones con educacion superior dentro de la politica

revolucion educativa (MEN, 2007)”.

Gomez (2013) en su estudio “Mejoramiento de la recepcion en una empresa
de colchones utilizando simulacion y disefio de experimentos”, tipo aplicada,
enfoque cuantitativo, nivel pre experimental disefio experimental, poblacién 30
trabajadores, concluyé que “la simulacion discreta y disefio experimental aplicados
en el mejoramiento de operaciones y recursos de la gestion de almacenes no solo
son un enfoque de investigacion, sino herramientas que permiten aumentar

capacidades de modelamiento y apoyo a la toma decisiones”.
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1.2.2 Trabajos previos nacionales

Meléndez (2017), “Propuesta de Calidad en una Industria Pesquera segun la norma
ISO 9001:2015 — Lima”, alcance descriptivo, enfoque cuantitativo, No experimental,
corte transversal y correlacional, poblacion 100 trabajadores, concluyé que “con
este nuevo enfoque basado en procesos se incrementara la productividad, ya que
los procesos claves estaran mejor organizados y estandarizados, lo que conlleva a

una disminucién en el tiempo de operaciones”.

Ramos (2017), en su estudio “Mejora del Sistema de Gestion Ohsas en la
pesquera Austral Group S.A.A Coishco”, la investigacion descriptiva, no
experimental transversal, poblacion 192, concluyé que “la mejora continua es un
elemento clave en las organizaciones que contribuye al rendimiento y productividad
en forma significativa, el cual indica un cumplimiento de su Sistema de Gestion con

los alcances, documentaciones y procedimientos que demandan las normas”.

Vargas (2016), estudio “Propuesta de calidad para recursos propios en las
instituciones educativas publicas”, enfoque mixto, estudio holistico, No
experimental, Disefio longitudinal-transversal, poblacion 24 trabajadores, concluyo
que “permitira el cumplimiento de las metas para un eficiente servicio de atencion
a los miembros del comité de recursos logrando la agilidad en el trabajo de los
especialistas de la UGEL 06”.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Modelo de Gestién y Sistema Integrado de Gestién

El Modelo de Gestidon en el tiempo es determinado como el paradigma dispuesto a
ser reproducido tratdndose de la precision, concertacion, disposicion, direccion y
de ser organizado para el logro de procesos determinados dentro de una
organizacion, al respecto, segun Guerra (2007) define el modelo de gestion como
“el buscar la perfeccién en cuanto a un producto o servicio de la organizacion”, a lo
que indica el autor que el modelo de gestién busca constantemente diferenciarse,
ser muy particular con sus procesos tanto de produccion o servicio y es importante

para cada organizacion contar con un modelo de gestion, ya que es donde busca
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conseguir la mayor productividad usando oportunamente los recursos dentro de la
misma, es de esta manera que el modelo de gestién es aplicada a través de los
siguientes procesos para una buena implementacion dentro de un area
determinado como el sistema integrado de gestion, es asi que se encuentran las

siguientes:

Compromiso de la alta direccion

La alta direccion debe contar con la responsabilidad y compromiso con el proyecto
de implementacién en la Norma de Calidad ISO 9001:2015, ya que es el gestor de

transmitir todo el proceso, desarrollo y avance de la implementacion.

Responsable para laimplementacion

Es el encargado, responsable de dirigir, guiar, transmitir el avance del proyecto a la

direccion y a todos los que conforman la organizacion.

Sensibilizacién del equipo

El equipo debe estar informado de los objetivos, metas del proyecto, los beneficios

gue se lograran y sobre todo deben adoptar, acoger la cultura de la calidad.

Formacioén

Al implementar la organizacion, el equipo responsable requiere de capacitacion en
cuanto a la norma, documentacion, mejora continua, gestion por procesos, gestion

de riesgos, técnicas de evaluacion de riesgos y liderazgo.
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Diagndstico Inicial

Verificacion del estado actual de la empresa a implementar.

Implementacion del SIG

Acciones a realizar, es el llenar, completar de las documentaciones y registros,
asegurandose que los procesos estén conformados segun el disefio planteado,

garantizando los recursos e instrumentos para la ejecucion de las actividades.

Verificacion y validacion — Auditoria Interna

Después de la implementacion de calidad se solicita auditarse por lo menos una
vez al afio, lo cual la organizacion debe contar con personal capacitado y

preparado, para la revision de documentacién acorde a la horma.
Levantamiento de las No conformidades

Con la conclusion de las auditorias, continua la revision del manual, procedimientos
y levantamientos de las no conformidades, aplicando e implementando acciones

correctivas y preventivas.

Certificacion

Cuando la implementacion finalice y se haya realizado el levantamiento de las no
conformidades se realiza la certificacién, para ello se plantea la solicitud de
cotizaciones a diferentes certificadoras, optando por contratar a una de ellas las
mas conocidas en el Peru: Aenor, SGS del Peru, Bureau Veritas, Aplus, NQA, entre

otras, realizando la pre auditoria y auditoria externa.
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La mejora continua se da a través del mantenimiento de la organizacion, ya que se

debe contar con ese proceso para la mejora de las fallas y que no ocurran

nuevamente, realizando periédicamente auditorias para detectar oportunamente

las no conformidades, mejorando los procesos y actualizando la documentacion.

Diagrama de Gantt

Tabla 1

Proceso de Implementacion del Modelo de Gestion para el mejoramiento del drea Sistema Integrado de Gestion
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Figura 1. (Flujograma del Proceso de Implementacién del Modelo de Gestién para

el mejoramiento del area Sistema Integrado de Gestion)

Asi mismo, el Sistema Integrado de Gestidbn ha venido evolucionando
constantemente, ya que solo veia los métodos de inspeccion pero actualmente
abarca toda la organizacion y es caracterizado por su avance creciente y sus
continuos cambios en el mercado, lo que las entidades se mantengan competitivas,
gue logren desempefos exitosos brindando sus productos y servicios de calidad,
satisfaciendo expectativas, exigencias, requerimientos y necesidades de los
usuarios, esto determina que organizaciones estan enfrentadas y estén
constantemente dispuestos, capacitados y agresivos ante la situacién que se
presente; y también ante sus consumidores comunicados, lo que mejorara el
sistema integrado y estratégicamente un desempefio triunfante ante este entorno

muy cambiante, es asi que Juran (1993), afirma que “ el sistema integrado de
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gestion se adecua a la buena utilizacién satisfaciendo a los consumidores”, lo que
quiere decir en esta definicion es que el enfoque que se observa esta dirigido hacia
el servicio y producto con una planificacién, control y mejora de calidad reduciendo
costos en los procesos, con la capacidad de absolver las carencias y expectativas
de los clientes.

Definitivamente el buen funcionamiento de los sistemas integrados de
gestion esta constituido por una filosofia de gestién teniendo un impacto muy importante
en cuanto al cumplimiento de la estructura organizativa que conlleva todos los niveles de
la organizacion, puesto que sera la base para las distintas actividades y procesos que
generen un valor real dentro de la organizacién, potenciando el desarrollo del capital
humano, ya que permitir la identificacion a tiempo del control de calidad de los productos
0 servicios, logrando productos y servicios de alta calidad desempefiandose de forma
eficiente, saciando necesidades, exigencias y mejorando continuamente la capacidad de
reaccion, frente a nuevas perspectivas de las partes interesadas, logrando cada dia mas
una respuesta integral, tomando decisiones eficientes por la gerencia, disponiendo con
visibilidad clara, general y relacionada, ya que Deming (1982) incluye aspectos importantes
al concepto del sistema integrado de gestion de calidad “se le considera predecible y fiable
a un minimo costo, de acorde a la expectativas y requerimientos del mercado”, es asi que,
el autor es unareferencia importante ante el mercado, ya que empieza a cambiar la manera
de observar y apreciar la necesidad de aplicar un sistema integrado de gestiobn como una
herramienta clave para la ayuda metodolégica encaminados a los procesos, mejoramiento
continuo, resaltando lo importante de la planificacién, verificacion, ejecucién y desempefio,
enfocandose en la prevencion y a la no correccién, y también dandole la importancia a los
colaboradores en la organizacién que son los protagonistas al logro, donde es preciso decir
también que los consumidores potenciales en la actualidad definiran estratégicamente este

valor.

Definiciones de la variable Sistema Integrado de Gestion

Al respecto, la palabra Gestion es muy antigua y ha sido utilizada como tal desde
entonces, para ordenarse, direccionarse, cumpliendo actividades establecidas para
lograr los objetivos planteados, asi mismo Tejeda (2014) nos dice que “el termino
gestion viene del latin gestion definiéendola como el administrar y direccionar
objetivos”, lo que afirma que efectivamente la accion de gestionar es un conjunto

de actividades que se direccionan a realizar un mismo objetivo.
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En este sentido Tejeda, e tal (2014) también en otra definicién nos dice que
“la gestion es un proceso organizado por un grupo de personas que coordinan
logrando resultados eficientes”, de esta manera, el autor a través de sus teorias de
investigacion afirma que la gestion es una accion que es parte de un proceso, de
una actividad de la empresa compuesta por un grupo humano para lograr un

objetivo con resultados de calidad en los procesos realizados.

Segun Guerra, e tal (2007) define al SIG, a “la uniébn de materias en un
sistema congruente, permitiendo cumplir el propésito y mision, enfocados a
satisfacer los requerimientos, perspectivas internas como externas”, lo que nos
quiere decir que funcione los subsistemas alineadamente y también deben estar
mas que unidos, trabajando en comdn y de forma armonica; también, Gonzales
(2008) define el sistema integrado de gestion como “una estructura organizativa,
planificada, responsable, practica, con procesos y recursos solicitados que
desarrollan, implantan, revisan y mantienen las politicas de la empresa”, lo que
quiere decir aqui el autor es que la integracion es un todo, mas que unir, compilar,
agrupar, incluir o recopilar, se trata en si de buscar la perfeccion organizativa y de
planificacion, evitando de esta manera errores, optimizando los recursos, con un
enfoque integrado y dirigido al bien de la eficiencia y eficacia que perduren a través

del tiempo, siendo la razon de inspiracién la mejora continua.

De tal manera, Karapetrovic (2002) define como “procedimientos unidos
compartiendo los mismos insumos logrando ideales establecidos y conectados
hacia los stakeholders, proporcionando concordancia y economia al negocio”, lo
que quiere decir aqui es que se llega a la conclusion, comprension y entendimiento
a que la alineacion de los procesos, la documentacion, recursos, sistemas y

objetivos, son conformados en un todo Unico.

Asi mismo, el Instituto Nacional de Calidad en la Norma Técnica Peruana
NTP ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad (2015), define al sistema
integrado de gestion al “grupo de componentes de una organizacion
comprometidos con el planteamiento de reglas, normas, politicas, objetivos y
procesos para el logro de las metas planteadas”, (p. 41), es asi que la norma indica

que el sistema integrado de gestion abarca a la vision considerandola a esta como
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la pretensién a dénde quiere llegar la organizacidon ser expresada por la gerencia,
alta direccion, politicas de calidad, planes estratégicos y de esta manera llegar a

lograr el objetivo en un mediano o largo plazo.

Segun, el Instituto Nacional de Metrologia en la resolucién 051 del 12 de
marzo de (2013) define el Sistema Integrado de Gestion SIG como “una
herramienta de gestion con un enfoque basado en procesos, que consiste en
determinar y gestionar eficazmente actividades relacionadas; mejorando las
expectativas de grupos de interés, orientdndolos al objetivo y mision institucional,
optimizando recursos y fortaleciendo la capacidad administrativa”, a lo que se
refiere esta resolucion publicada, es que el sistema integrado de gestion es la
articulacion de distintos sistemas de gestion en una organizacion que se encarga

de la mejora en sus procesos, la eficiencia y la eficacia de la organizacion.

Importancia de la variable Sistema Integrado de Gestion

Es importante contar con el Sistema Integrado de Gestion ya que permitira
visualizar un compromiso desde los operarios hasta la alta direccion, permitiendo
la aceptacion de este sistema integrado de gestidn en todas las areas estando
fundamentado en la persistencia, perspectiva e integridad, es asi que, a través de
ello se referirh a un cambio del funcionamiento de los procesos dentro de la
organizacion, siendo mas controlables y previniendo errores, enfocandose en

eliminar todas las no conformidades.

Asi mismo, Deming respalda su teoria; “todo proceso es variable y cuanto
menor sea la variabilidad del mismo, mayor sera la calidad del producto resultante
y la productividad” lo que indica aqui el autor es que efectivamente los procesos
pueden tener variaciones, pero mientras sea menos mejor sera la calidad del
producto o servicio brindado al cliente y ello es basicamente por contar con un

sistema integrado de gestion interno.

Al respecto uno de los autores que contribuyo al Sistema Integrado de
Gestion SIG, fue Crosby, etal (1979), se define como “cumplir los requerimientos,

previniendo errores y llegar a lograr un estandar definido acerca del desempefio de
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cero defectos”, esto se refiere fundamentalmente a la orientacion y concientizacion
a aplicar un sistema integrado de gestidn dentro de la organizacion para que salgan
bien las cosas desde el inicio y evitar errores en los procesos productivos y de
servicio, enfocandose en la prevencion de los ceros defectos a partir de la
capacitacion, implementacién y determinacion, lo que se relaciona mucho en
cuanto a su teoria con la NTP ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, ya
que busca prevenir errores y la eliminacion de las no conformidades halladas
durante los procesos, de la misma manera el tedrico Ishikawa aportd a través de
sus investigaciones la adecuacion a procesos de las organizaciones; la cual es, la
creacion del diagrama causa-efecto o espina de Ishikawa, ya que esta demostro lo
cuan importante es la herramienta del sistema integrado de gestion de calidad,

enfocandose al mejoramiento de los procesos de la organizacion.

Es asi que actualmente algunas organizaciones, saben acerca de la
existencia y tienen el conocimiento de estas aportaciones, pero, sin embargo, no
se sensibilizan a ponerla en practica, ya que los conocimientos transmitidos por
estos los autores antes mencionados han ayudado a consolidar y permitir que sea

una realidad la mejora de los procesos en muchas organizaciones.

Caracteristicas de la variable Sistema Integrado de Gestion

Relevantes y particulares, ya que estas son las bases con la cual comprometen a
toda la organizacion al cumplimento de sus procesos, esto conlleva inmediatamente
a garantizar el éxito de la gestion empresarial, es asi que, Guerra, e tal (2007) indica
que el Sistema integrado de gestion “une elementos de la compafiia
coherentemente, permitiendo cumplir el interés, enfocados a la satisfaccion de los
interesados garantizando el éxito de la gestion empresarial”, por ende para
encaminar este tipo de sistemas integrados de gestion las organizaciones junto a
su alta direccion tienen que ser innovadores para que no se estanquen y mejoren

continuamente sus procesos a través del tiempo, actualizandose constantemente.
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Es asi que, no se debe caer en el error de creer que los sistemas integrados
de gestion son soluciones correctivas, ya que exactamente estos procesos son
creados con el fin de prevenir riesgos y problemas, que se den en el transcurso del
tiempo corto, mediano o largo plazo, por ello a pesar de tener claro dénde esta el
problema se debe tener en cuenta que el proceso de una organizacion contiene
muchas operaciones, que el sistema integrado de gestion tiene que abarcar y no
centrarse en uno en esencial, sino controlar su totalidad, siendo asi, Croshy, e tal
(1979), define en su obra La calidad no cuesta al Sistema Integrado de Gestion
como “el cumplimiento de especificaciones o requisitos, previniendo errores y llegar

a lograr un estandar definido acerca del desempefio de cero defectos”.

De esta manera, es importante recalcar que una vez que se ponga en
marcha el proyecto en la organizacion todos tienen que estar comprometidos desde
el operario hasta la alta direccion, todas las areas y departamentos, ya que Si no
hay un compromiso no encontraran resultados efectivos, es por ello que desde un
inicio se compromete a toda la organizacion, brindandoles capacitaciones de
sensibilizacion y toma de conciencia en cuanto al proceso de implementacion para

tener la efectividad de llegar al éxito de forma rapida y sencilla.

Dimensiones de la variable Sistema Integrado de Gestién

En este sentido, Deming, e tal (1982) afirma aspectos importantes acerca de la
definicion del sistema integrado de gestion, como “una técnica basada en procesos,
gue se encarga de estandarizar procesos, aplicando un control de riesgo para
prever problemas dentro de ellas, concluyendo con una mejora continua en los

procesos de la organizacion”.

Dimensiéon: Estandarizacion de Procesos

Se encarga de unir a todos los procesos, actividades, procedimientos de toda la
organizaciéon de diferentes rubros que aplican diferentes procesos, al respecto, la
NTP ISO 9001:2015, e tal (2015) define como “un nivel de operacion establecido y
basado en un estandar para cumplir las especificaciones del producto o servicio,

los requisitos del cliente y los legales de la organizacion”.



27

Segun, Harrington (1994) establece que la estandarizacién de procesos
“consiste en definir y uniformar procedimientos, de modo que todas las personas

gue participan en él usan permanentemente los mismos procedimientos”.

Por otro lado, Umeda (1997) sefiala que la estandarizacion de procesos “esta
directamente ligada a la calidad, productividad y posicibn competitiva de una

empresa generando procedimientos eficientes”.

También, Falconi (1996) define a la estandarizacion de procesos como “un
proceso fundamental para que las empresas accedan a la certificacion de sus
procesos, garantizando el seguimiento y control de todos sus procedimientos

operativos, consolidando la calidad de en funcion a la complacencia de los clientes”.

En este sentido, Masaaki (1998) define la estandarizacion de procesos como
“Un sistema que facilita el proceso de certificacion de cualquier norma y lo
interesante de ello es la creacion de una disciplina que permite documentar todas
las acciones y ciertos datos fundamentales, como los costos de calidad y no

calidad.

Indicador: Gestion de Procesos

Al respecto, Dixon (2011), define la gestién de procesos como la “analisis y mejora
continua satisfaciendo los requerimientos de los consumidores potenciales y

finales”.

Indicador: Actividades

En este sentido, Chavez (2012), define las actividades como “el empleo de recursos
para la investigacion y desarrollo de disefiar, producir, ingenieria, adquisiciones,
recursos humanos, produccién, distribucién, mercadeo, venta y servicio de la

organizacion para satisfacer los requerimientos de los clientes”.


https://www.heflo.com/es/definiciones/mejora-continua/
https://www.heflo.com/es/definiciones/mejora-continua/
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Dimension: Control de Riesgos

El control de Riesgo es anticiparte a hechos que pueden ocurrir y repercutir a la
organizacion mediante la auditoria interna y externa, es en este sentido Lépez
(2004) el control de riesgo lo define como “un conjunto de reglas que conllevan los
recursos de la organizacion, para analizar, identificar y estudiar aquellos riesgos

altos y tomar decisiones para solucionarlos de manera Optima y efectiva”.

Al respecto, Pelegrin (2004), define al control de riesgos como “el proceso de
identificar los riesgos que incluye a las personas en un ambiente de libertad de
expresion, ya que cuando perciben los riesgos negativamente, estas personas que

forman el equipo de trabajo no sienten el compromiso de transmitir lo percibido”.

Por otro lado, Agudelo (1994), define al control de riesgos como “la disciplina
gue estudia la realizacion del analisis y prediccion exacta de los hechos causantes
de perjuicios econémicos a personas fisicas o juridicas, con el fin de medirlos y

analizarlos logrando su eliminacion, o disminucién de efectos dafiosos”.

Es asi que, Dorta (2004) define al control de riesgos como “el obijetivo
fundamental de minimizar los efectos adversos, con un costo minimo mediante el

analisis, la identificacion y evaluacién de los mismos.

Por otro lado, Arce (2005) define al control de riesgos como “un proceso
interactivo que se encuentra integrado a la estrategia y planificacion, identificando

riesgos desde cero y no basarse en esquemas identificados de estudios anteriores”.

Indicador: Auditoria Interna

Segun el Instituto de Auditores Interno IIA (2002) define la auditoria interna como
"una actividad de aseguramiento y consultoria objetiva e independiente para
mejorar las operaciones de una organizacion, analizando y previniendo riesgos, con

el fin de ayudar a alcanzar sus objetivos".
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Indicador: Auditoria Externa

También, el Instituto de Auditores Interno IIA, e tal (2002) define la auditoria externa
como "un trabajo de aseguramiento razonable en el cual un profesional expresa
una opinidn si estan preparados, dentro de un marco general, tal como un trabajo

que se lleva a cabo de conformidad con las Normas Internacionales de Auditoria”.

Dimension: Mejora continua

La mejora continua, es una perspectiva para mejorar los procesos de la
organizacion, basada en la necesidad de revisidbn constante y eficiente de los
problemas dentro de los procesos, reducir costos y tiempo; y entre otros que
permitan el crecimiento de esta con mayor productividad, es en este sentido,
Harrington (1994), define a la mejora continua como “la mejora de un proceso,
procedimiento, para ser mas efectivo, eficaz, eficiente y acomodable, saber cambiar

y como hacerlo dependeréa de lo asignado por la alta direccion”.

Ademas, Kabboul (1994), conceptualiza a la mejora continua como ‘la
transformacién aceptable y asequible de las organizaciones en todo el mundo en

desarrollo, cerrando el circulo tecnoldgico que existe con referencia a la misma”.

También, Abell (1994), define a la mejora continua como “la expansion a través
del tiempo con referencia a los principales inicios de la gerencia, ya que, todo tipo

de trabajo es capaz de ser mejorado”.

Ademas, Deming, e tal (1982), define a la mejora continua como “un constante

proceso a ser cambiado, para mejorar”.

También Gutiérrez (2010), define a la mejora continua como la “conclusion de
saber administrar y mejorar constantemente los procesos, identificando las causas
y llevandola a un plano de mejora distinto, con un buen nivel de desempefio en los

procesos Yy trabajadores”.
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Indicador: Eficiencia

Segun, Robbins (2012), define la eficiencia como “la obtencién de positivos,
grandes y superiores conclusiones; y soluciones con un minimo de inversion de
recursos a usarse’.

Indicador: Productividad

Al respecto, Nufiez (2007), define la productividad “mide y transmite el buen uso de
los recursos; y la obtencién de los productos manifestando la eficiencia del mismo”.
1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general

¢ Cudl es el efecto del modelo de gestion en el area de sistema integrado de gestion
de M&P Inter Consulting SAC, 2018?

1.4.2 Problemas especificos

Problema especifico 1

¢,Cual es el efecto del modelo de gestidn en la estandarizacion de procesos en el

area sistema integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 20187

Problema especifico 2

¢, Cual es el efecto del modelo de gestion en el control de riesgo en el area sistema
integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018?

Problema especifico 3

¢, Cual es el efecto del modelo de gestidon en la mejora continua en el area sistema
integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018?
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1.5 Justificaciéon del estudio

1.5.1 Justificacion teorica

Brinda informacion muy importante acerca del mejoramiento del area sistema
integrado de gestion de una empresa del rubro de la consultoria, de esta manera
sefala un modelo de gestion para el mejoramiento del area sistema integrado de
gestion implementado la norma de calidad ISO 9001:2015, en este sentido esta
tesis servirh como antecedente y referencia en investigaciones similares al tema
propuesto, al respecto Hernandez (2010), nos dice que ’la justificacion de

investigacion demuestra la importancia y las razones”.

1.5.2 Justificacion practica

Se dirige en dar a conocer el modelo de gestion para el mejoramiento del area del
sistema integrado de gestion, los problemas que se encuentran dentro del area
respectiva, es asi que hoy en dia de acuerdo a los cambios de la tecnologia y la
globalizacion, el mercado ha ido cambiando constantemente a través de los afios
siendo mas competitivo y agresivo, al respecto en este presente caso los
consultores del area sistema integrado de gestion son los involucrados, ya que no
se aplica la estandarizacion de procesos, no hay un control de riesgo y la mejora
continua, es asi que en base a ello se ha decidido implementar en el area para ver
realmente el cambio, ya que el area no cuenta con el compromiso de seguir este

proceso y ver cambios reales; y exigiendo la certificacion de la misma.

1.5.3 Justificacion metodologica

Para lograr los propésitos planteados en esta tesis, se uso la ficha de observacion
como instrumento en las distintas dimensiones de la variable sistema integrado de
gestion que ha sido tomada a los consultores de la empresa del rubro de la
consultoria, siendo validado los datos recopilados por el instrumento de expertos
confirmando la validez y confiablidad del mismo a través de la aplicaciéon del

software de andlisis estadistico SPSS v 23, brindando resultados esenciales.
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1.5.4 Justificacion social

La tesis tiene como finalidad el modelo de gestidon para el mejoramiento en el area
sistema integrado de gestiéon de M&P Inter Consulting SAC.

Es muy importante este modelo de gestion ya que comprometera a los
consultores a ser parte del cambio y garantizarles que veran resultados positivos
en cuanto a la propuesta de modelo basado en la implementacion, cuenta con
mucha importancia social, ya que beneficiard a los consultores y a la empresa,
haciendo de ello un clima agradable, procesos establecidos, compromiso,
seguridad y salud a los consultores.

1.6 Hipdtesis

1.6.1 Hipotesis general
El modelo de gestion mejora el area sistema integrado de gestion de M&P Inter
Consulting SAC, 2018.

1.6.2 Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

El modelo de gestion mejora la estandarizacion de procesos del area sistema
integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Hipotesis especifica 2

El modelo de gestion mejora el control de riesgo del area sistema integrado de
gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Hipotesis especifica 3

El modelo de gestion mejora la mejora continua del area sistema integrado de
gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general
Determinar el efecto del modelo de gestion en el area sistema integrado de gestion
de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

1.7.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Determinar el efecto del modelo de gestidn en la estandarizacion de procesos en el

area sistema integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Objetivo especifico 2
Determinar el efecto del modelo de gestidn en el control de riesgo en el area sistema
integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Objetivo especifico 3
Determinar el efecto del modelo de gestion en la mejora continua en el area sistema
integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.



[I. Método
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2.1 Disefio de investigacion

Paradigma

Es Cuantitativo, al respecto Hernandez, e tal (2014), definen al paradigma
Cuantitativo a “la recopilacion de estudios, antecedentes, referencias para
responder a las interrogantes establecidas por el estudio, evidenciando la hipétesis
planteada preliminarmente, confiando en la medida de numeros estadisticos y

conteos constantes para su precision de la conducta de una poblacion”.

Método

Hipotético Deductivo, de esta manera Hernandez, e tal (2014), afirman que “es el
analisis de la investigacion a estudiar con la creacion de una hipétesis explicandola,
deduciéndola, verificandola, comparandola los resultados principales mas que la

hipétesis con la realidad”.

Tipo de investigacion

Es Aplicada, en este sentido, Hernandez, e tal (2014), indica que “enfrenta la teoria
del estudio de investigacion con lo real, problemas especificos y determinados,

dirigido a la aplicacién inmediata y no a la explicacion de la teoria”.

Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion es Cuantitativo, al respecto Hernandez, e tal (2014),

dicen que “es un proceso demostrativo, respetando la secuencia y el orden estricto”.

Nivel

La presente investigacion es de nivel Pre experimental — Explicativo, en este
sentido Hernandez, e tal (2014), dicen que “es el minimo nivel de aplicacion de las
variables siendo adecuado su uso de comprobacion de experimentos, centrada en

el interés del acontecimiento y manifiesto de un fenémeno”.



36

Disefio de investigacion

Es Experimental, al respecto Hernandez, e tal (2014), afirman que “es la explicacion

de la causa y efecto, entre el vinculo de las variables”.

2.2 Variables, operacionalizacion

2.2.1 Variables

Definicion conceptual de la variable Modelo de Gestidn

Paradigma dispuesto a ser reproducido tratdndose de la precision, concertacion,
disposicion, direccion y de ser organizado para el logro de procesos determinados

dentro de una organizacion.

Definicion conceptual de la variable Sistema Integrado de Gestidn

Una herramienta con un enfoque basado en procesos, que consiste en determinar
y gestionar eficazmente actividades relacionadas; mejorando las expectativas de
grupos de interés, orientandolos al objetivo y mision institucional, optimizando

recursos y fortaleciendo la capacidad administrativa

Definicién Operacional de la variable Sistema Integrado de Gestion

Operacionalmente es definido como una técnica basada en procesos, que se
encarga de estandarizar procesos, aplicando un control de riesgo para prever
problemas dentro de ellas, concluyendo con una mejora continua en los procesos

de la organizacion.

La variable se define mediante tres dimensiones; estandarizacién de procesos,
control de riesgo y mejora continua, asi mismo cada dimensién contiene
indicadores; la estandarizacion de procesos: gestion de procesos y actividades; el
control de riesgo: auditoria interna y auditoria externa; y la mejora continua:

eficiencia y productividad.
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2.2.2 Operacionalizacion de la variable

Tabla 2
Operacionalizacion de la variable Sistema Integrado de Gestion
] ] ) . Escalade Niveles y
Dimensiones Indicadores Items medicion y
rangos
valores
L Gestion de
Estandarizacion
Procesos Del 1 al 10 )
de Procesos o Baja
Actividades SI=1
0-10
Auditoria Interna
Control de Riesgo o Del 11 al 20 Moderada
Auditoria Externa 11 - 20
No=0
_ _ Eficiencia Alta
Mejora Continua o Del 21 al 29 21 - 29
Productividad )

2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacion

Considerada a estudiar, investigar y analizar del problema, cumpliendo el objetivo
general y especificos propuestos, se encuentra constituida por 50 trabajadores del
area sistema integrado de gestién, en este sentido Vara (2012), afirma que “la
poblacion es el compuesto, grupo de personas, cosas a ser estudiados, observados
y analizados en un tiempo y espacio determinado”, esto se refiere a que la poblacion
es la agrupacién de objetos o personas que seran estudiadas de acuerdo a la

investigacion realizada.

2.3.2. Muestra de tipo censal

Estudiar los 50 consultores del area sistema integrado de gestién, es asi que,
Hernandez, e tal (2014), indican que “la muestra es la agrupacion de personas que
es adquirido de la poblacion, para examinar el fendmeno estadistico”, siendo la
muestra la parte de la poblacidbn que serd evaluada a través del método e

instrumento investigado.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizaron las fichas de observaciéon como instrumento, para realizar el trabajo
de levantar informacién y ser aplicadas a la muestra, para obtener como conclusion
las opiniones, ya que el método de la técnica de recoleccion de datos es un proceso
realizado por el investigador, siendo asi necesario el instrumento para almacenar
la informacion recolectada y analizarla en cuanto a los objetivos planteados, en
este sentido Hernandez, e tal (2014), menciona a la entrevista como “diferentes
preguntas relacionadas a la variable de estudio que sera evaluada”; es asi que
estos autores nos confirman que efectivamente se realizara la entrevista con el

apoyo de la ficha de observacion.
Validez

Al respecto, la validez aplicada en el presente estudio es de contenido, teniendo
pertinencia, relevancia y claridad de cada uno de los items del instrumento
realizado, asi mismo para medir a la variable se presentd a través del juicio de
expertos, en este sentido, Balestrini (1997) plantea que “definido y planteado el
instrumento de recoleccion de datos, aplicar antes en la muestra seleccionada y
someterla a prueba, con la determinacion de ser validados en relacién al problema
investigado.”, esto implica que un vez obtenida la muestra, aplicarla a prueba para

validarla.
Confiabilidad

En este sentido, para Hernandez, e tal (2010), indica que “la confiabilidad del
instrumento de medicién determina la magnitud de la utilizacion frecuente a la
misma persona o cosa reportando resultados iguales”, esto determina que la
confiabilidad ayuda a medir la aplicacion de los individuos o cosas de la

investigacion.

En esta prueba piloto se aplicara la ficha de observacion a los 20 consultores
del area a estudiar de la empresa consultora M&P Inter Consulting SAC y de esta
manera poder obtener los resultados antes de la aplicacion del modelo para la

mejora.
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Tabla 3
Resultados del analisis de Confiabilidad
Dimensiones KR-20 N° de items

Estandarizacién de Procesos 0.750 10
Control de Riesgo 0.585 10
. . 9

Mejora Continua 0.642
Sistema Integrado de Gestion 0.831 29

En la tabla 3, se muestran los resultados del analisis de confiabilidad de la variable
sistema integrado de gestion, en donde las dimensiones control de riesgo y mejora
continua presentan confiabilidad moderada y la dimensién estandarizacion de
procesos tiene alta confiabilidad. Al respecto, la variable sistema integrado de

gestion tiene muy alta confiabilidad, en este sentido, la variable es confiable.

2.5 Métodos de analisis de datos

Se verifica datos proporcionados que determinaran los resultados sobre la
informacion investigada, en este sentido el método a usarse para el andlisis de
datos ha sido estadistico descriptivo, la cual ha seguido los pasos siguientes, la
tabulacion y organizacion de la matriz con sus resultados en las figuras y tablas,
observando sus porcentajes de acuerdo a la variable y dimensiones del estudio de
investigacion, en este sentido, se determina las tablas y figuras, mostrando sus
resultados de acuerdo a la variable y dimensiones investigadas y estudiadas,
siendo obtenidos de la base de datos utilizando el Programa SPSS V-23, para

corroborar la hipétesis planteada.
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2.6 Aspectos éticos

Son relevantes, la privacidad de la informacion brindada por los trabajadores de la
consultora M & P Inter Consulting SAC que se ha tomado para la obtencién de los
resultados, al respecto, es relevante la aprobacion de la participacion de los
consultores quienes dieron la informacién voluntariamente, obteniendo resultados

de los instrumentos de manera objetiva y factible.



1. Resultados
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3.1 Resultados descriptivos

Descripcion de la variable sistema integrado de gestion
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Figura 2. Media de la variable sistema integrado de gestién

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacién del instrumento a los
consultores en el contexto de estudio de la empresa M & P Inter Consulting S.A.C.,
la media en el pretest es de 11 con respecto a la ficha de observacién como primera
evaluacion sin contar con un sistema integrado de gestién, en el postest como
segunda evaluacion despues de ser aplicado el sistema integrado de gestién dentro
del modelo de gestion la media es de 22, o que se considera que ha sido aplicado

satisfactoriamente el modelo en el area SIG.
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Descripcién de la dimension estandarizacion de procesos
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Figura 3. Media de la dimensién estandarizacion de procesos

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacién del instrumento a los
consultores en el contexto de estudio de la empresa M & P Inter Consulting S.A.C.,
la media en el pretest es de 4 con respecto a la ficha de observacion como primera
evaluacion sin contar con una estandarizacién de procesos, en el postest como
segunda evaluacién despues de ser aplicada la estandarizacion de procesos dentro
del modelo de gestion la media es de 8, lo que se considera que ha sido aplicado

satisfactoriamente el modelo en el area SIG.
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Descripcién de la dimensién control de riesgo
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Figura 4. Media de la dimensién control de riesgo

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacién del instrumento a los
consultores en el contexto de estudio de la empresa M & P Inter Consulting S.A.C.,
la media en el pretest es de 4 con respecto a la ficha de observacién como primera
evaluacion sin contar con un control de riesgo, en el postest como segunda
evaluacion despues de ser aplicado el control de riesgo dentro del modelo de
gestion la media es de 8, lo que se considera que ha sido aplicado

satisfactoriamente el modelo en el area SIG.
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Descripcidn de la dimensién mejora continua

Mejora Continua
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Figura 5. Media de la dimensién mejora continua

De acuerdo a los resultados obtenidos con la aplicacién del instrumento a los
consultores en el contexto de estudio de la empresa M & P Inter Consulting S.A.C.,
la media en el pretest es de 3 con respecto a la ficha de observacion como primera
evaluacion sin contar con una mejora continua, en el postest como segunda
evaluacion despues de ser aplicada la mejora continua dentro del modelo de
gestion la media es de 7, lo que se considera que ha sido aplicada

satisfactoriamente el modelo en el area SIG.



3.2 Resultados inferenciales

Hipotesis general
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HO: El modelo de gestidbn no mejora el area sistema integrado de gestion de M&P

Inter Consulting SAC, 2018.

H1: El modelo de gestion mejora el area sistema integrado de gestion de M&P Inter

Consulting SAC, 2018.
Significancia: 0,05.
Regla de decision:
Si p. valor < 0,05, Rechazar HO
Si p. valor > 0,05, Aceptar HO
Tabla 4

Rangos del sistema integrado de gestién

Grupo N Rango promedio = Suma de
Rango
Sistema Integrado de Gestion Pretest 50 25,50 1275,00
Postest 50 75,50 3775,00
Total 100

En la tabla 4 rangos del sistema integrado de gestion, muestra el rango promedio y

la suma de rangos, indicando de esta manera en el rango promedio del pretest

25,50y en el postest 75,50, determinando que hay un cambio positivo y satisfactorio

en las evaluaciones realizadas, tanto en el pretest como el postest.
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Tabla 5

Resultados de la prueba de hipétesis del sistema integrado de gestion

Estadisticos de prueba?

Sistema Integrado de Gestion

U de Mann-Whitney 8,000
W de Wilcoxon 1283,000
4 -8,666

,000

Sig. asintética (bilateral)

a. Variable de agrupacién: Grupo

En la tabla 5 resultados de la prueba de hipotesis del sistema integrado de gestion
se muestra la prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000
< 0,005 vy el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen
diferencias significativas entre el pretest y postest. Por lo tanto, se rechaza la

hip6tesis nula.
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Hipoétesis especifica 1

HO: El modelo de gestion no mejora la estandarizacion de procesos del area
sistema integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

H1: El modelo de gestion mejora la estandarizacion de procesos del area sistema
integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Significancia: 0,05.

Regla de decision:

Si p. valor < 0,05, Rechazar HO
Si p. valor > 0,05, Aceptar HO
Tabla 6

Rangos de la estandarizacion de procesos

Grupo N Rango promedio = Suma de
Rango
Estandarizacién de procesos Pretest 50 25,50 1275,00
Postest 50 75,50 3775,00
Total 100

En la tabla 6 rangos de la estandarizacion de procesos, muestra el rango promedio
y la suma de rangos, indicando de esta manera en el rango promedio del pretest
25,50y en el postest 75,50, determinando que hay un cambio positivo y satisfactorio
en las evaluaciones realizadas, tanto en el pretest como el postest.
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Tabla 7

Resultados de la prueba de hipétesis de la estandarizacion de procesos

Estadisticos de prueba?

Estandarizacién de Procesos

U de Mann-Whitney 8,000
W de Wilcoxon 1275,000
4 -8,800

,000

Sig. asintotica (bilateral)

a. Variable de agrupacién: Grupo

En latabla 7 resultados de la prueba de hipotesis de la estandarizacién de procesos
se muestra la prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000
< 0,005 vy el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen
diferencias significativas entre el pretest y postest. Por lo tanto, se rechaza la

hipétesis nula.



Hipoétesis especifica 2
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HO: El modelo de gestion no mejora el control de riesgo del area sistema integrado
de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

H1: El modelo de gestidbn mejora el control de riesgo del area sistema integrado
de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Significancia: 0,05.

Regla de decision:

Si p. valor < 0,05, Rechazar HO
Si p. valor > 0,05, Aceptar HO
Tabla 8

Rangos del control de riesgo

Grupo N Rango promedio = Suma de
Rango
Control de riesgo Pretest 50 25,51 1275,50
Postest 50 75,49 3774,50
Total 100

En la tabla 8 rangos del control de riesgo, muestra el rango promedio y la suma de

rangos, indicando de esta manera en el rango promedio del pretest 25,51 y en el

postest 75,49, determinando que hay un cambio positivo y satisfactorio en las

evaluaciones realizadas, tanto en el pretest como el postest.
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Tabla 9

Resultados de la prueba de hipétesis del control de riesgo

Estadisticos de prueba?

Control de Riesgo

U de Mann-Whitney 8,000
W de Wilcoxon 1275,500
4 -8,791

,000

Sig. asintotica (bilateral)

a. Variable de agrupacién: Grupo

En la tabla 9 resultados de la prueba de hipétesis del control de riesgo se muestra
la prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000 < 0,005 y
el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen diferencias
significativas entre el pretest y postest. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.



Hipoétesis especifica 3
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HO: El modelo de gestion no mejora la mejora continua del &rea sistema integrado

de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

H1: El modelo de gestion mejora la mejora continua del area sistema integrado de

gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Significancia: 0,05.

Regla de decision:

Si p. valor < 0,05, Rechazar HO
Si p. valor > 0,05, Aceptar HO
Tabla 10

Rangos de la mejora continua

Grupo N Rango promedio = Suma de
Rango
Mejora continua Pretest 50 25,66 1283,00
Postest 50 75,34 3767,00
Total 100

En la tabla 10 rangos de la mejora continua, muestra el rango promedio y la suma

de rangos, indicando de esta manera en el rango promedio del pretest 25,66 y en

el postest 75,34, determinando que hay un cambio positivo y satisfactorio en las

evaluaciones realizadas, tanto en el pretest como el postest.
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Tabla 11

Resultados de la prueba de hipétesis de la mejora continua

Estadisticos de prueba?

Mejora Continua

U de Mann-Whitney 8,000
W de Wilcoxon 1283,000
4 -8,672

,000

Sig. asintotica (bilateral)

a. Variable de agrupacién: Grupo

Enlatabla 11 resultados de la prueba de hipétesis de la mejora continua se muestra
la prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000 < 0,005 y
el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen diferencias
significativas entre el pretest y postest. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.



IV. Discusioén
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El objetivo general de la investigacion es determinar el efecto del modelo de gestion
en el area sistema integrado de gestiéon de M&P Inter Consulting SAC, 2018. Al
respecto de acuerdo al resultado de la investigacion se ha determinado que el
modelo de gestion incide significativamente en el area sistema integrado de gestion
en M & P Inter Consulting SAC, 2018. Dicha afirmacion esta sustentada en figura
2, en el que se puede observar que en la evaluacion del pretest arrojé la media de
11 de acuerdo a la evaluacion de la ficha de observacion y en el postest la media
de 22, lo cual se determina que es efectivamente aplicado el modelo de gestion,
asi mismo la hipétesis general planteada para la investigacion es El modelo de
gestién mejora el area sistema integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC,
2018, de acuerdo a la contrastacion de resultados, que es la hipotesis general; se
concluye a un nivel de significancia de 5%, se muestra la prueba U de Mann-
Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000 < 0,005 y el coeficiente U de
Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen diferencias significativas entre el
pretest y postest, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula, es decir, se observa que
hay mejora directa y positiva entre el modelo de gestidon y area sistema integrado

de gestion.

Referente al primer objetivo especifico planteado en la investigacion que es:
Determinar el efecto del modelo de gestion en la estandarizacién de procesos en el
area sistema integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018. Al respecto
de acuerdo al resultado de la investigacion se ha determinado que el modelo de
gestion en la estandarizacion de procesos incide significativamente en el area
sistema integrado de gestion en M & P Inter Consulting SAC, 2018. Dicha
afirmacién esta sustentada en figura 3, en el que se puede observar que en la
evaluacion del pretest arroj6é la media de 4 de acuerdo a la evaluacién de la ficha
de observacién y en el postest la media es de 8, lo cual se determina que es
efectivamente aplicado el modelo de gestion, asi mismo la hipétesis especifica 1
planteada para la investigacion es El modelo de gestién mejora la estandarizacion
de procesos del area sistema integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC,
2018, de acuerdo a la contrastacion de resultados, que es la hipétesis especifica 1;
se concluye a un nivel de significancia de 5%, se muestra la prueba U de Mann-

Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000 < 0,005 y el coeficiente U de
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Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen diferencias significativas entre el
pretest y postest, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula, es decir, se observa que
hay mejora directa y positiva entre el modelo de gestion y la estandarizacion de

procesos del area sistema integrado de gestion.

Por consiguiente, al segundo objetivo especifico planteado en la investigacion
que es: Determinar el efecto del modelo de gestion en el control de riesgo en el
area sistema integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018; Al respecto
de acuerdo al resultado de la investigacion se ha determinado que el modelo de
gestion en el control de riesgo incide significativamente en el area sistema integrado
de gestion en M & P Inter Consulting SAC, 2018. Dicha afirmacién esta sustentada
en figura 4, en el que se puede observar que en la evaluacién del pretest arrojé la
media de 4 de acuerdo a la evaluacion de la ficha de observacién y en el postest la
media es de 8, lo cual se determina que es efectivamente aplicado el modelo de
gestion, asi mismo la hipotesis especifica 2 planteada para la investigacion es El
modelo de gestiébn mejora el control de riesgo del &rea sistema integrado de gestion
de M&P Inter Consulting SAC, 2018, de acuerdo a la contrastacion de resultados,
gue es la hipotesis especifica 2; se concluye a un nivel de significancia de 5%, se
muestra la prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000 <
0,005 y el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen
diferencias significativas entre el pretest y postest, por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula, es decir, se observa que hay mejora directa y positiva entre el

modelo de gestion y el control de riesgo del area sistema integrado de gestion.

Respecto, al tercer objetivo especifico planteado en la investigacion que es:
Determinar el efecto del modelo de gestidn en la mejora continua en el area sistema
integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018; Al respecto de acuerdo
al resultado de la investigacion se ha determinado que el modelo de gestion en la
mejora continua incide significativamente en el area sistema integrado de gestion
en M & P Inter Consulting SAC, 2018. Dicha afirmacion esta sustentada en figura
5, en el que se puede observar que en la evaluacion del pretest arrojé la media de
3 de acuerdo a la evaluacion de la ficha de observacion y en el postest la media es
de 7, lo cual se determina que es efectivamente aplicado el modelo de gestidn, asi

mismo la hipodtesis especifica 3 planteada para la investigacion es ElI modelo de
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gestion mejora la mejora continua del area sistema integrado de gestion de M&P
Inter Consulting SAC, 2018, de acuerdo a la contrastacion de resultados, que es la
hipotesis especifica 3; se concluye a un nivel de significancia de 5%, se muestra la
prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000 < 0,005 y el
coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen diferencias
significativas entre el pretest y postest, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula, es
decir, se observa que hay mejora directa y positiva entre el modelo de gestiény la

mejora continua del area sistema integrado de gestion.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la ficha de observacion en el contexto
del estudio de la empresa M & P Inter Consulting SAC 2018 presentamos el analisis
y comentario de las figuras de mayor significancia siendo estos como sigue:

Los resultados obtenidos con la aplicacion de la ficha de observacion a los
consultores en el contexto de estudio de la empresa M & P Inter Consulting SAC,
la media en el pretest es de 11 con respecto a la ficha de observacién como primera
evaluacion sin contar con un sistema integrado de gestion, en el postest como
segunda evaluacion despues de ser aplicado el sistema integrado de gestion dentro
del modelo de gestion la media es de 22, lo que se considera que ha sido aplicado

satisfactoriamente el modelo en el area SIG.

Los resultados obtenidos con la aplicacion de la ficha de observacion a los
consultores en el contexto de estudio de la empresa M & P Inter Consulting S.A.C.,
la media en el pretest es de 4 con respecto a la ficha de observacion como primera
evaluacion sin contar con una estandarizacion de procesos, en el postest como
segunda evaluacion despues de ser aplicada la estandarizacion de procesos dentro
del modelo de gestion la media es de 8, lo que se considera que ha sido aplicado

satisfactoriamente el modelo en el area SIG.

Los resultados obtenidos con la aplicacion de la ficha de observacion a los
consultores en el contexto de estudio de la empresa M & P Inter Consulting S.A.C.,
la media en el pretest es de 4 con respecto a la ficha de observaciéon como primera
evaluacion sin contar con un control de riesgo, en el postest como segunda

evaluacion despues de ser aplicado el control de riesgo dentro del modelo de
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gestion la media es de 8, lo que se considera que ha sido aplicado

satisfactoriamente el modelo en el area SIG.

Los resultados obtenidos con la aplicacion de la ficha de observacion a los
consultores en el contexto de estudio de la empresa M & P Inter Consulting S.A.C.,
la media en el pretest es de 3 con respecto a la ficha de observacion como primera
evaluacion sin contar con una mejora continua, en el postest como segunda
evaluacion despues de ser aplicada la mejora continua dentro del modelo de
gestion la media es de 7, lo que se considera que ha sido aplicada
satisfactoriamente el modelo en el &rea SIG.

En base a los resultados encontrados se planted el modelo de gestion para M &

P Inter Consulting SAC, el cual fue validado por juicio de expertos.

Al respecto estos resultados en base a los objetivos planteados se corroboran
con el estudio de Ferreira (2016), en su estudio “Sistema de Gestion de la
innovacion en el subsector hotelero: una herramienta para el mejoramiento
continuo. Una aproximacion al tema”, alcance descriptivo, enfoque cuantitativo,
experimental, corte transversal y correlacional, poblacién 60 trabajadores, concluyé
que “la competitividad empresarial y su productividad vienen determinadas por las
estrategias que aplica, de ahi la importancia de fomentar la capacidad de innovar y
de implementar nuevos sistemas de gestion empresarial, sino también a los
procesos de toma de decisiones”, se propone el “Modelo de Gestion” para alcanzar
una buena gestibn de procesos, personal, recursos, liderazgo, mejorando

competencias y desarrollo sostenido.

Estos resultados en base a los objetivos planteados se corroboran con el estudio
de Morantes (2013) “Modelo de gestidn para la educacion superior a distancia”,
alcance descriptivo, enfoque cuantitativo, disefio experimental, poblacién 200
trabajadores, muestra 50, concluyé que “la gestion de calidad, en el contexto
nacional, el MEN estableci6 el caracter estratégico de la existencia e
implementacion de instituciones con educacion superior dentro de la politica
revolucion educativa (MEN, 2007)”, se propone el “Modelo de Gestion” para

alcanzar una buena gestion de procesos, recursos, liderazgo del Gobierno y
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Organos de Direccion, incidiendo en la calidad de vida; reduciendo carencias,
mejorando competencias y desarrollo sostenido.

Estos resultados en base a los objetivos planteados se corroboran con el estudio
de Gomez (2013) en su estudio “Mejoramiento de la recepcion en una empresa de
colchones utilizando simulacién y disefio de experimentos”, tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, nivel pre experimental disefio experimental, poblacidén 30 trabajadores,
concluyé que “la simulacién discreta y disefio experimental aplicados en el
mejoramiento de operaciones y recursos de la gestion de almacenes no solo son
un enfoque de investigacion, sino herramientas que permiten aumentar

capacidades de modelamiento y apoyo a la toma decisiones”.

Al respecto estos resultados en base a los objetivos planteados se corroboran
con el estudio de Meléndez (2017), “Propuesta de Calidad en una Industria
Pesquera segun la norma Iso 9001:2015 — Lima”, alcance descriptivo, enfoque
cuantitativo, No experimental, corte transversal y correlacional, poblacion 100
trabajadores, concluyé que “con este nuevo enfoque basado en procesos se
incrementara la productividad, ya que los procesos claves estardn mejor
organizados y estandarizados, lo que conlleva a una disminucion en el tiempo de

operaciones”.

Estos resultados en base a los objetivos planteados se corroboran con el estudio
de Ramos (2017), en su estudio “Mejora del Sistema de Gestién Ohsas en la
pesquera Austral Group S.A.A Coishco”, la investigacion descriptiva, no
experimental transversal, poblacion 192, concluyé que “la mejora continua es un
elemento clave en las organizaciones que contribuye al rendimiento y productividad
en forma significativa, el cual indica un cumplimiento de su Sistema de Gestion con

los alcances, documentaciones y procedimientos que demandan las normas”.

Estos resultados en base a los objetivos planteados se corroboran con el estudio
de Vargas (2016). Propuesta de calidad para recursos propios en las instituciones

educativas publicas, concluye que que tras un andlisis permitira el cumplimiento de



60

las metas para un eficiente servicio de atencién a los miembros del comité de

recursos logrando la agilidad en el trabajo de los especialistas de la UGEL 06.



V. Conclusiones
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Primera

En referencia al objetivo general se concluye que: el efecto del modelo de gestion
al area sistema integrado de gestion ha sido aplicado satisfactoriamente, mostrando
un cambio positivo y satisfactorio, de acuerdo a la figura 2 donde los resultados
obtenidos con respecto a la ficha de observacion son en la media del pretest 11 y

en el postest 22.

Segunda

En referencia al objetivo especifico 1 se concluye que: el efecto del modelo de
gestion en la estandarizacion de procesos al area sistema integrado de gestion ha
sido aplicado satisfactoriamente, mostrando un cambio positivo y satisfactorio, de
acuerdo a la figura 3 donde los resultados obtenidos con respecto a la ficha de

observacion son en la media del pretest 4 y en el postest 8.

Tercera

En referencia al objetivo especifico 2 se concluye que: el efecto del modelo de
gestion en el control de riesgo al &rea sistema integrado de gestion ha sido aplicado
satisfactoriamente, mostrando un cambio positivo y satisfactorio, de acuerdo a la
figura 4 donde los resultados obtenidos con respecto a la ficha de observacion son

en la media del pretest 4 y en el postest 8.

Cuarta

En referencia al objetivo especifico 3 se concluye que: el efecto del modelo de
gestion en la mejora continua al area sistema integrado de gestion ha sido aplicado
satisfactoriamente, mostrando un cambio positivo y satisfactorio, de acuerdo a la
figura 5 donde los resultados obtenidos con respecto a la ficha de observacion son

en la media del pretest 3y en el postest 7.
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Primera

En referencia a la primera conclusion se recomienda a la gerente general la
ingeniera Ménica Huertas de la empresa M & P Inter Consulting SAC, implementar

el modelo de gestion al area sistema integrado de gestion.

Segunda

Con respecto a la segunda conclusion se recomienda a la gerente general la
ingeniera Ménica Huertas de la empresa M & P Inter Consulting SAC, implementar
el modelo de gestion en la estandarizacion de procesos del area sistema integrado

de gestion.

Tercera

En este sentido a la tercera conclusién se recomienda a la gerente general la
ingeniera Ménica Huertas de la empresa M & P Inter Consulting SAC, implementar
el modelo de gestion en el control de riesgo del &rea sistema integrado de gestion.
Cuarta

En referencia a la cuarta conclusion se recomienda a la gerente general la ingeniera

Ménica Huertas de la empresa M & P Inter Consulting SAC, implementar el modelo

de gestidon en mejora continua del area sistema integrado de gestion.
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Resumen

El objetivo principal de este estudio es identificar la situacion en la que se encuentra
la empresa y de esta manera, disefiar e implementar un modelo de gestion para el
mejoramiento del area del sistema integrado de gestion conformado por 50
consultores, la que se demostrara a través del desarrollo de implementacion que le

permitird la mejora y prosperidad en el desempefio y competitividad del &rea.

Para la ejecucion de esta proposicion de modelo de Gestion se aplico el estudio
de la norma ISO 9001:2015, el enfoque de investigacion es cuantitativo, nivel pre
experimental explicativo, disefio experimental, muestra de 50 consultores, la
técnica es la entrevista y el instrumento para la recoleccion de datos la ficha de
observacion, con una validez de contenido, teniendo pertinencia, relevancia y
claridad de cada uno de los items, que identificaron los problemas en el area
sistema integrado de gestion, la confiabilidad, en la prueba piloto la ficha de
observacion se trabajé con 20 consultores antes de la aplicacion del modelo para
la mejora mostrando los resultados de la variable sistema integrado de gestion,
donde las dimensiones control de riesgo con 0.585 y mejora continua con 0.642
presentan confiabilidad moderada; y la dimension estandarizacion de procesos con
0.750 tiene alta confiabilidad, al respecto la variable tiene muy alta confiabilidad, es

asi que el instrumento que mide la variable es confiable.

Finalmente, se explica como conclusién general el efecto del modelo de gestion
al area sistema integrado de gestion ha sido aplicado satisfactoriamente, mostrando
un cambio positivo y apropiado para mantener el modelo de gestion.

Palabras claves: implementar, modelo de gestidn, sistema integrado de gestién,

mejoramiento, 1SO.
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Abstract

The main objective of this study is to identify the situation in which the company is
located and, in this way, to design and implement a management model for the
improvement of the area of the integrated management system made up of 50
consultants, which will be demonstrated through of the development of
implementation that will allow the improvement and prosperity in the performance

and competitiveness of the area.

For the execution of this proposal of management model was applied the study
of the ISO 9001: 2015 standard, the research approach is quantitative, explanatory
pre-experimental level, experimental design, sample of 50 consultants, the
technique is the interview and the instrument for the collection of data the
observation file, with a content validity, having relevance, relevance and clarity of
each of the items, which identified the problems in the integrated management
system area, the reliability, in the pilot test the file of observation we worked with 20
consultants before applying the model for improvement showing the results of the
variable integrated management system, where the dimensions of risk control with
0.585 and continuous improvement with 0.642 show moderate reliability; and the
process standardization dimension with 0.750 has high reliability, in this respect the
variable has very high reliability, so the instrument that measures the variable is

reliable.

Finally, as a general conclusion, the effect of the management model on the
integrated management system area has been satisfactorily applied, showing a

positive and appropriate change to maintain the management model.

Keywords: implement, management model, integrated management system,

improvement, 1SO.
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I. Introduccién

En estos ultimos afos la demanda por la implementacion de los sistemas de
gestion de calidad ha sido realmente creciente, lo cual no es una novedad ya
que el sistema de gestibn de calidad es muy importante para los nuevos
mercados y los mercados ya existentes, definitivamente se ha vuelto muy
relevante, es asi que las empresas han tomado conciencia y de esta manera
poder implementar dentro de estas mismas un sistema de gestion de calidad,
para que les permitan tener mayores beneficios y valor agregado con respecto a
la competencia en el mercado y demostrar el grado de control que puede llegar
a tener una empresa en cuanto a sus procesos, sin embargo, el realizar este tipo
de implementacion no solo se relaciona con las grandes empresas de
manufactura o de servicios, sino que también afecta a las MYPE de todos los

rubros, inclusive a las empresas que son conformadas por tres empleados.

Cabe recalcar que las exigencias de tener una certificacion de calidad para
ser parte de una cadena de abastecimiento son cada vez mayores y esto se
manifiesta en las bases de convocatorias de Licitaciones Publicas y Privadas, la
preocupacion de las empresas por estas exigencias, es asi que no dudaran en
ver alternativas y opciones para certificar, y la empresa que no esté convencida
u omita estas condiciones de mercado, simplemente perdera ventajas ante otros
postores con certificaciones de calidad, lo cual el desarrollo de este articulo es
pretender implementar el Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015 para
una empresa consultora que busca responder a las exigencias del cliente, y
mejorar el desempefio global, ya que el objetivo es analizar la situacion actual
de la empresa y de esta manera poder obtener una organizacion basada en
procesos, y a mediano plazo implementarse; y asi certificarse enfocandose en la
mejora continua para poder crecer en el negocio, de esta manera al realizar esta
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se utiliz6 como herramienta
la norma ISO 9001:2015.

Y para finalizar se expondran las conclusiones referentes al articulo en cuanto
a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para mantener este
sistema en apropiado funcionando y acorde a los requisitos de la norma ISO
9001:2015.
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[I. Desarrollo

2.1 Planteamiento del Problema.

De acuerdo a los objetivos de la empresa ha ido creciendo, el directorio y las
Gerencias, lo cual requieren un personal con conocimientos, habilidades,
competencias, actitudes y comportamientos necesarios para enfrentar a los
problemas que se presenten dia a dia; y poder brindar soluciones efectivas para

beneficio de la organizacion.

La organizacion, necesita que mejore su area SIG, lo cual mejore al momento
del reclutamiento y seleccion del personal; de esta manera contar con personal
altamente capacitado, que generen estrategias para mantenerse a la vanguardia
y ser competitivos, para brindar buenos servicios de implementacién, eficientes,

para los clientes.

La problematica, es que la organizacion necesita aplicar a un sistema ISO
9001:2015 para que mejore el area SIG y siga siendo competitiva, la cual genere
mas rentabilidad en sus resultados, de acuerdo al crecimiento del mercado, es
asi, que se propone estudiar el Sistema ISO 9001:2015 y su mejoramiento en el
area SIG de los consultores de la empresa.

Problema general
¢, Cual es el efecto del modelo de gestion en el area de sistema integrado de
gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018?

Problema especifico 1
¢ Cudl es el efecto del modelo de gestion en la estandarizacién de procesos en
el area sistema integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018?

Problema especifico 2
¢Cudl es el efecto del modelo de gestion en el control de riesgo en el area
sistema integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 20187

Problema especifico 3
¢, Cual es el efecto del modelo de gestion en la mejora continua en el area sistema
integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018?
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Hipotesis general
El modelo de gestion mejora el &rea sistema integrado de gestion de M&P Inter
Consulting SAC, 2018.

Hipotesis especifica 1
El modelo de gestidbn mejora la estandarizacion de procesos del area sistema
integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Hipotesis especifica 2

El modelo de gestion mejora el control de riesgo del area sistema integrado de
gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Hipotesis especifica 3

El modelo de gestibn mejora la mejora continua del area sistema integrado de
gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Esta investigacion contribuira con los siguientes aspectos: mejorar el reclutamiento
y seleccion del personal en el area SIG, mejorar el servicio de implementacion y

capacitaciones en el area SIG.

El sistema I1ISO 9001:2015, traerd consigo varios beneficios, como: reduccion de
rotacion de personal, participacion de los integrantes de la organizacién, compromiso
de los integrantes de la organizacion, reduccion de nivel de improvisacion, satisfaccion

en los mismos y los clientes, reduccion de riesgos.

Objetivo general
Determinar el efecto del modelo de gestion en el area sistema integrado de
gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Objetivo especifico 1
Determinar el efecto del modelo de gestion en la estandarizacién de procesos en

el area sistema integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Objetivo especifico 2
Determinar el efecto del modelo de gestién en el control de riesgo en el area
sistema integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.
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Objetivo especifico 3
Determinar el efecto del modelo de gestiébn en la mejora continua en el area
sistema integrado de gestiéon de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

2.2 Trabajos Previos: Antecedentes.

Nacional.

Vargas (2016), estudio “Propuesta de calidad para recursos propios en las
instituciones educativas publicas”, enfoque mixto, estudio holistico, No
experimental, Disefio longitudinal-transversal, tuvo una poblacion conformada
por 24 trabajadores, concluy6 que “permitira el cumplimiento de las metas para
un eficiente servicio de atencion a los miembros del comité de recursos logrando

la agilidad en el trabajo de los especialistas de la UGEL 06”.
Internacional.

GOmez (2013) en su estudio “Mejoramiento de la recepcién en una empresa de
colchones utilizando simulacion y disefio de experimentos” concluyé que “la
simulacion discreta y disefio experimental aplicados en el mejoramiento de
operaciones y recursos de la gestion de almacenes no solo son un enfoque de
investigacién, sino herramientas que permiten aumentar capacidades de

modelamiento y apoyo a la toma decisiones”.
Marco Teorico.

Variable: Sistemaintegrado de gestion

En este sentido, Deming, e tal (1982) afirma aspectos importantes acerca de la
definicion del sistema integrado de gestidbn, como “una técnica basada en
procesos, que se encarga de estandarizar procesos, aplicando un control de
riesgo para prever problemas dentro de ellas, concluyendo con una mejora
continua en los procesos de la organizacion”.

Dimension 1: Estandarizacion de Procesos

Se encarga de unir a todos los procesos, procedimientos de toda la organizacion
de diferentes rubros que aplican diferentes procesos, al respecto, la NTP I1SO
9001:2015, e tal (2015) define como “un nivel de operacion establecido y basado
en un estandar para cumplir las especificaciones del producto o servicio, los

requisitos del cliente y los legales de la organizacion”.
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Indicador: Gestion de Procesos

Al respecto, Dixon (2011), define la gestion de procesos como la “analisis
y mejora continua satisfaciendo los requerimientos de los consumidores
potenciales y finales”.

Indicador: Actividades

En este sentido, Chavez (2012), define las actividades como “el empleo de
recursos para la investigacion y desarrollo de disefiar, producir, ingenieria,
adquisiciones, recursos humanos, produccion, distribucion, mercadeo, venta y
servicio de la organizacién para satisfacer los requerimientos de los clientes”.
Dimension 2: Control de Riesgos

El control de Riesgo es anticiparte a hechos que pueden ocurrir y repercutir a la
organizacioén, es en este sentido Lopez (2004) el control de riesgo lo define como
“‘un conjunto de reglas que conllevan los recursos de la organizacion, para
analizar, identificar y estudiar aquellos riesgos altos y tomar decisiones para
solucionarlos de manera Optima y efectiva”.

Indicador: Auditoria Interna

Segun el Instituto de Auditores Interno IIA (2002) define la auditoria interna como
"una actividad de aseguramiento y consultoria objetiva e independiente para
mejorar las operaciones de una organizacion, analizando y previniendo riesgos,
con el fin de ayudar a alcanzar sus objetivos".

Indicador: Auditoria Externa

También, el Instituto de Auditores Interno IlA, e tal (2002) define la auditoria
externa como "un trabajo de aseguramiento razonable en el cual un profesional
expresa una opinion si estan preparados, dentro de un marco general, tal como
un trabajo que se lleva a cabo de conformidad con las Normas Internacionales
de Auditoria”.

Dimension 3: Mejora continua

La mejora continua, es una perspectiva para mejorar los procesos de la
organizacién, basada en la necesidad de revision constante de los problemas
dentro de los procesos, reducir costos y tiempo; y entre otros que permitan el
crecimiento de esta, es en este sentido, Harrington (1994), define a la mejora
continua como “la mejora de un proceso, procedimiento, para ser mas efectivo,
eficaz, eficiente y acomodable, saber cambiar y como hacerlo dependera de lo

asignado por la alta direccion”.


https://www.heflo.com/es/definiciones/mejora-continua/
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Indicador: Eficiencia

Segun, Robbins (2012), define la eficiencia como “la obtencidén de positivos,
grandes y superiores conclusiones; y soluciones con un minimo de inversion de
recursos a usarse’.

Indicador: Productividad

Al respecto, Nufiez (2007), define la productividad “mide y transmite el buen uso
de los recursos; y la obtencidn de los productos manifestando la eficiencia del

mismo”.
Metodologia de la investigacion.
Tipo de investigacion

Es Aplicada, en este sentido, Hernandez, e tal (2014), indica que “enfrenta la
teoria del estudio de investigacion con lo real, problemas especificos y

determinados, dirigido a la aplicacién inmediata y no a la explicacion de la teoria”.
Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion es Cuantitativo, al respecto Hernandez, e tal (2014),
dicen que “es un proceso demostrativo, respetando la secuencia y el orden

estricto”.
Nivel

La presente investigacion es de nivel Pre experimental — Explicativo, en este
sentido Hernandez, e tal (2014), dicen que “es el minimo nivel de aplicacion de
las variables siendo adecuado su uso de comprobacién de experimentos,

centrada en el interés del acontecimiento y manifiesto de un fenbmeno”.

Disefio de investigacion

Es Experimental, al respecto Hernandez, e tal (2014), afirman que “es la

explicacion de la causa y efecto, entre el vinculo de las variables”.

Poblacion
Considerada a estudiar, investigar y analizar del problema, cumpliendo el
objetivo general y especificos propuestos, se encuentra constituida por 50

trabajadores del area sistema integrado de gestion.
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Muestra de tipo censal

Estudiar los 50 consultores del area sistema integrado de gestion.

2.3 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos. Validacion vy

confiabilidad.
Técnicas de recoleccion de datos.

En la metodologia las técnicas de recoleccion de datos es un proceso inmenso
gue se centra en las herramientas de manera genérica, que son procedimientos
relativos que seran ejecutados por el investigador. Es asi que en el uso de cada
técnica de investigacion es necesario instrumentos para mantener la informacion
guardada. Asi luego para que esta informacion sea procesada y analizada de
acuerdo a los objetivos de la investigacion. En el presente articulo, se utilizaran
la ficha de observacion, para realizar el levantamiento de informacion, segun
Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014), menciona que una entrevista es un
“Conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir”.
(p.217).

Confiabilidad.

Para Hernandez, (2010) “La confiabilidad de un instrumento de medicion se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce

resultados iguales.” (p.200).
Validez.

Segun Hernandez, (2010), “en términos generales, se refiere al grado en que un

instrumento realmente mide la variable que pretende medir”. (p.201).
Métodos de analisis de datos.

Debido a que la muestra es censal, 50 elementos, entonces se utilizara la
distribucion SPSS V-23 que tiene como objetivo encontrar la diferencia entre
proporciones o porcentajes, para contrastar la hipotesis de estearticulo se hara
uso de la prueba de SPSS V-23.
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Descripcion de la variable sistema integrado de gestion

T
Pretest

Grupo

T
Postest

Figura 1. Media de la variable
sistema integrado de gestion

De acuerdo a los resultados
obtenidos con la aplicacion del
instrumento a los consultores en el
contexto de estudio de la empresa M
& P Inter Consulting S.A.C., lamedia
en el pretest es de 11 con respecto
a la ficha de observacion como
primera evaluacion sin contar con un
sistema integrado de gestion, en el

postest como segunda evaluacion

despues de ser aplicado el sistema integrado de gestion dentro del modelo de

gestion la media es de 22, lo que se considera que ha sido aplicado

satisfactoriamente el modelo en el area SIG.

Descripcion de la dimension estandarizacion de procesos
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Figura 2. Media de la dimension
estandarizacion de procesos

De acuerdo a los resultados
obtenidos con la aplicacion del
instrumento a los consultores en el
contexto de estudio de la empresa
M & P Inter Consulting S.A.C., la
media en el pretest es de 4 con
respecto a la ficha de observacién
como primera evaluacion sin

contar con una estandarizacion de

procesos, en el postest como segunda evaluacion despues de ser aplicada la
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estandarizacion de procesos dentro del modelo de gestion la media es de 8, lo

que se considera que ha sido aplicado satisfactoriamente el modelo en el area

SIG.

Descripcion de la dimensién control de riesgo

Mejora Continua

Grupo

T
Postest

Figura 4. Media de la dimension
control de riesgo

De acuerdo a los resultados obtenidos
con la aplicacion del instrumento a los
consultores en el contexto de estudio
de la empresa M & P Inter Consulting
S.A.C., lamedia en el pretest esde 4
con respecto a la ficha de observacion
como primera evaluacion sin contar
con un control de riesgo, en el postest

como segunda evaluacion despues

de ser aplicado el control de riesgo dentro del modelo de gestion la media es de

8, lo que se considera que ha sido aplicado satisfactoriamente el modelo en el

area SIG.

Descripcién de la dimension mejora continua

22

Control de Riesgo

T
Pretest

Grupo

T
Postest

Figura 5. Media de la dimension
mejora continua

De acuerdo a los resultados
obtenidos con la aplicacion del
instrumento a los consultores en el
contexto de estudio de la empresa M
& P Inter Consulting S.A.C., la media
en el pretest es de 3 con respecto a
la ficha de observacion como primera
evaluacion sin contar con una mejora
continua, en el postest como segunda

evaluacion despues de ser aplicada
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la mejora continua dentro del modelo de gestion la media es de 7, lo que se

considera que ha sido aplicada satisfactoriamente el modelo en el area SIG.

3.2 Prueba de hipétesis

Hipotesis general

HO: El modelo de gestion no mejora el area sistema integrado de gestion de M&P

Inter Consulting SAC, 2018.

H1: El modelo de gestidbn mejora el area sistema integrado de gestion de M&P

Inter Consulting SAC, 2018.
Significancia: 0,05.
Regla de decision:
Si p. valor < 0,05, Rechazar HO
Si p. valor > 0,05, Aceptar HO
Tabla 1

Rangos del sistema integrado de gestion

Grupo N Rango promedio = Suma de
Rango
Sistema Integrado de Gestion Pretest 50 25,50 1275,00
Postest 50 75,50 3775,00
Total 100

En la tabla 1 rangos del sistema integrado de gestién, muestra el rango promedio

y la suma de rangos, indicando de esta manera en el rango promedio del pretest

25,50 y en el postest 75,50, determinando que hay un cambio positivo y

satisfactorio en las evaluaciones realizadas, tanto en el pretest como el postest.
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Tabla 2

Resultados de la prueba de hipétesis del sistema integrado de gestion

Estadisticos de prueba?

Sistema Integrado de Gestion

U de Mann-Whitney 8,000
W de Wilcoxon 1283,000
4 -8,672
Sig. asintética (bilateral) ,000

a. Variable de agrupacién: Grupo

En la tabla 2 resultados de la prueba de hipoétesis del sistema integrado de
gestion se muestra la prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia
bilateral = 0,000 < 0,005 y el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica
que existen diferencias significativas entre el pretest y postest. Por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula.

Hipotesis especifica 1

HO: El modelo de gestion no mejora la estandarizacion de procesos del area

sistema integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

H1: El modelo de gestidbn mejora la estandarizacion de procesos del area sistema
integrado de gestién de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Significancia: 0,05.
Regla de decision:
Si p. valor < 0,05, Rechazar HO

Si p. valor > 0,05, Aceptar HO
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Tabla 3

Rangos de la estandarizacion de procesos

Grupo N Rango promedio  Suma de
Rango
Estandarizacion de procesos Pretest 50 25,50 1275,00
Postest 50 75,50 3775,00
Total 100

En la tabla 3 rangos de la estandarizacibn de procesos, muestra el rango
promedio y la suma de rangos, indicando de esta manera en el rango promedio
del pretest 25,50 y en el postest 75,50, determinando que hay un cambio positivo
y satisfactorio en las evaluaciones realizadas, tanto en el pretest como el postest.

Tabla 4

Resultados de la prueba de hipoétesis de la estandarizacion de procesos

Estadisticos de prueba?

Estandarizacion de Procesos

U de Mann-Whitney 8,000
W de Wilcoxon 1283,000
Z -8,672
Sig. asintética (bilateral) ,000

a. Variable de agrupacién: Grupo

En la tabla 4 resultados de la prueba de hipotesis de la estandarizacién de
procesos se muestra la prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia
bilateral = 0,000 < 0,005 y el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica
que existen diferencias significativas entre el pretest y postest. Por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula.
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Hipoétesis especifica 2

HO: El modelo de gestibn no mejora el control de riesgo del area sistema
integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

H1: El modelo de gestiobn mejora el control de riesgo del area sistema integrado
de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Significancia: 0,05.

Regla de decision:

Si p. valor < 0,05, Rechazar HO
Si p. valor > 0,05, Aceptar HO
Tabla 5

Rangos del control de riesgo

Grupo N Rango promedio = Suma de
Rango
Control de riesgo Pretest 50 25,51 1275,50
Postest 50 75,49 3774,50
Total 100

En la tabla 5 rangos del control de riesgo, muestra el rango promedio y la suma
de rangos, indicando de esta manera en el rango promedio del pretest 25,51 y
en el postest 75,49, determinando que hay un cambio positivo y satisfactorio en
las evaluaciones realizadas, tanto en el pretest como el postest.
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Tabla 6

Resultados de la prueba de hipétesis del control de riesgo

Estadisticos de prueba?

Control de Riesgo

U de Mann-Whitney 8,000
W de Wilcoxon 1283,000
z -8,672
Sig. asintotica (bilateral) ,000

a. Variable de agrupacién: Grupo

En la tabla 6 resultados de la prueba de hipétesis del control de riesgo se muestra
la prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000 < 0,005
y el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen diferencias
significativas entre el pretest y postest. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.

Hipotesis especifica 3

HO: El modelo de gestion no mejora la mejora continua del area sistema
integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

H1: El modelo de gestibn mejora la mejora continua del area sistema integrado
de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018.

Significancia: 0,05.
Regla de decision:
Si p. valor < 0,05, Rechazar HO

Si p. valor > 0,05, Aceptar HO
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Tabla 7

Rangos de la mejora continua

Grupo N Rango promedio  Suma de
Rango
Mejora continua Pretest 50 25,66 1283,00
Postest 50 75,34 3767,00
Total 100

En la tabla 7 rangos de la mejora continua, muestra el rango promedio y la suma
de rangos, indicando de esta manera en el rango promedio del pretest 25,66 y
en el postest 75,34, determinando que hay un cambio positivo y satisfactorio en

las evaluaciones realizadas, tanto en el pretest como el postest.

Tabla 8

Resultados de la prueba de hipétesis de la mejora continua

Estadisticos de prueba?

Mejora Continua

U de Mann-Whitney 8,000
W de Wilcoxon 1283,000
Z -8,672
Sig. asintoética (bilateral) ,000

a. Variable de agrupacién: Grupo

En la tabla 8 resultados de la prueba de hipétesis de la mejora continua se
muestra la prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000
< 0,005 y el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen
diferencias significativas entre el pretest y postest. Por lo tanto, se rechaza la

hipétesis nula.



89

IV. Discusioén

El objetivo general de la investigacion es determinar el efecto del modelo de
gestidon en el &rea sistema integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC,
2018. Al respecto de acuerdo al resultado de la investigacion se ha determinado
gue el modelo de gestion incide significativamente en el area sistema integrado
de gestion en M & P Inter Consulting SAC, 2018. Dicha afirmacion esta
sustentada en figura 2, en el que se puede observar que en la evaluacion del
pretest arroj0 la media de 11 de acuerdo a la evaluacion de la ficha de
observacion y en el postest la media de 22, lo cual se determina que es
efectivamente aplicado el modelo de gestion, asi mismo la hipétesis general
planteada para la investigacion es El modelo de gestiébn mejora el area sistema
integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018, de acuerdo a la
contrastacion de resultados, que es la hipoétesis general; se concluye a un nivel
de significancia de 5%, se muestra la prueba U de Mann-Whitney en donde la
significancia bilateral = 0,000 < 0,005 y el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00,
lo cual indica que existen diferencias significativas entre el pretest y postest, por
lo tanto, se rechaza la hipétesis nula, es decir, se observa que hay mejora directa

y positiva entre el modelo de gestidn y area sistema integrado de gestion.

Referente al primer objetivo especifico planteado en la investigacion que es:
Determinar el efecto del modelo de gestidon en la estandarizacion de procesos en
el area sistema integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018. Al
respecto de acuerdo al resultado de la investigacién se ha determinado que el
modelo de gestidn en la estandarizacion de procesos incide significativamente
en el area sistema integrado de gestion en M & P Inter Consulting SAC, 2018.
Dicha afirmacion esta sustentada en figura 3, en el que se puede observar que
en la evaluacion del pretest arrojé la media de 4 de acuerdo a la evaluacion de
la ficha de observacion y en el postest la media es de 8, lo cual se determina que
es efectivamente aplicado el modelo de gestion, asi mismo la hipotesis especifica
1 planteada para la investigacion es ElI modelo de gestion mejora la
estandarizacion de procesos del area sistema integrado de gestion de M&P Inter
Consulting SAC, 2018, de acuerdo a la contrastacion de resultados, que es la
hipétesis especifica 1; se concluye a un nivel de significancia de 5%, se muestra

la prueba U de Mann-Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000 < 0,005
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y el coeficiente U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen diferencias
significativas entre el pretest y postest, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula,
es decir, se observa que hay mejora directa y positiva entre el modelo de gestion

y la estandarizacién de procesos del area sistema integrado de gestion.

Por consiguiente, al segundo objetivo especifico planteado en la investigacion
que es: Determinar el efecto del modelo de gestion en el control de riesgo en el
area sistema integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018; Al
respecto de acuerdo al resultado de la investigacion se ha determinado que el
modelo de gestion en el control de riesgo incide significativamente en el area
sistema integrado de gestion en M & P Inter Consulting SAC, 2018. Dicha
afirmacién esta sustentada en figura 4, en el que se puede observar que en la
evaluacion del pretest arrojo la media de 4 de acuerdo a la evaluacion de la ficha
de observacion y en el postest la media es de 8, lo cual se determina que es
efectivamente aplicado el modelo de gestion, asi mismo la hipotesis especifica 2
planteada para la investigacion es El modelo de gestibn mejora el control de
riesgo del &rea sistema integrado de gestiéon de M&P Inter Consulting SAC, 2018,
de acuerdo a la contrastacion de resultados, que es la hipotesis especifica 2; se
concluye a un nivel de significancia de 5%, se muestra la prueba U de Mann-
Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000 < 0,005 y el coeficiente U de
Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen diferencias significativas entre
el pretest y postest, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula, es decir, se observa
gue hay mejora directa y positiva entre el modelo de gestion y el control de riesgo

del area sistema integrado de gestion.

Respecto, al tercer objetivo especifico planteado en la investigacion que es:
Determinar el efecto del modelo de gestién en la mejora continua en el area
sistema integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018; Al respecto
de acuerdo al resultado de la investigacion se ha determinado que el modelo de
gestion en la mejora continua incide significativamente en el area sistema
integrado de gestion en M & P Inter Consulting SAC, 2018. Dicha afirmacion
esta sustentada en figura 5, en el que se puede observar que en la evaluacion
del pretest arrojé la media de 3 de acuerdo a la evaluacion de la ficha de
observacion y en el postest la media es de 7, lo cual se determina que es

efectivamente aplicado el modelo de gestion, asi mismo la hipotesis especifica 3
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planteada para la investigacion es El modelo de gestion mejora la mejora
continua del area sistema integrado de gestion de M&P Inter Consulting SAC,
2018, de acuerdo a la contrastacion de resultados, que es la hipotesis especifica
3; se concluye a un nivel de significancia de 5%, se muestra la prueba U de
Mann-Whitney en donde la significancia bilateral = 0,000 < 0,005 y el coeficiente
U de Mann-Whitney = 8.00, lo cual indica que existen diferencias significativas
entre el pretest y postest, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula, es decir, se
observa que hay mejora directa y positiva entre el modelo de gestion y la mejora

continua del &rea sistema integrado de gestion.

En base a los resultados encontrados se planted el modelo de gestion para
M & P Inter Consulting SAC, el cual fue validado por juicio de expertos.

Estos resultados en base a los objetivos planteados se corroboran con el
estudio de Vargas (2016). Propuesta de calidad para recursos propios en las
instituciones educativas publicas, concluye que que tras un andlisis permitira el
cumplimiento de las metas para un eficiente servicio de atencién a los miembros
del comité de recursos logrando la agilidad en el trabajo de los especialistas de
la UGEL 06, se propone el “Modelo de Gestion” para alcanzar una buena gestion
de procesos, personal, recursos, liderazgo del Gobierno y Organos de Direccion,
incidiendo en la calidad de vida; reduciendo carencias, pobreza extrema,

mejorando competencias y desarrollo sostenido.
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V. Conclusiones.

Primera

En referencia al objetivo general se concluye que: el efecto del modelo de gestion
al area sistema integrado de gestion ha sido aplicado satisfactoriamente,
mostrando un cambio positivo y satisfactorio, de acuerdo a la figura 2 donde los
resultados obtenidos con respecto a la ficha de observacién son en la media del
pretest 11 y en el postest 22.

Segunda

En referencia al objetivo especifico 1 se concluye que: el efecto del modelo de
gestion en la estandarizacion de procesos al area sistema integrado de gestion
ha sido aplicado satisfactoriamente, mostrando un cambio positivo y
satisfactorio, de acuerdo a la figura 3 donde los resultados obtenidos con
respecto a la ficha de observacién son en la media del pretest 4 y en el postest
8.

Tercera

En referencia al objetivo especifico 2 se concluye que: el efecto del modelo de
gestién en el control de riesgo al area sistema integrado de gestion ha sido
aplicado satisfactoriamente, mostrando un cambio positivo y satisfactorio, de
acuerdo a la figura 4 donde los resultados obtenidos con respecto a la ficha de

observacion son en la media del pretest 4 y en el postest 8.

Cuarta

En referencia al objetivo especifico 3 se concluye que: el efecto del modelo de
gestién en la mejora continua al area sistema integrado de gestién ha sido
aplicado satisfactoriamente, mostrando un cambio positivo y satisfactorio, de
acuerdo a la figura 5 donde los resultados obtenidos con respecto a la ficha de

observaciéon son en la media del pretest 3 y en el postest 7.
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ANEXO 3: Instrumento
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La presente ficha de observacidn esta dirigido a los consultores del area Sistema Integrado de Gestion que
trabajan en M & P Inter Consulting S.A.C., Magdalena Peru 2018. Agradecemos que responda todas las

preguntas.

Instrucciones:

Marca con una X solo una de las alternativas:

Si =1
No=0
VARIABLE: SISTEMA INTEGRADO DE GESTION SI NO
N° ITEMS
ESTANDARIZACION DE PROCESOS
1 | ¢Usted tiene conocimiento de los procesos de implementacién a los clientes que se desarrollan en
la empresa?
2 | ¢Usted conoce los procedimientos del analisis y disefio de la empresa?
3 | ¢Usted conoce los procedimientos del cumplimiento del horario de visita a los clientes?
4 | ;Usted conoce los procedimientos de capacitacion al cliente?
5 | ¢Usted conoce los procedimientos de culminacién satisfactoria del proyecto del cliente?
6 | ¢Los procesos y procedimientos se encuentran documentados y actualizados de manera formal en
la empresa?
7 | ¢Usted considera importante que la empresa elabore un manual de procesos y procedimientos?
8 | ¢Usted conoce claramente las funciones de su cargo como consultor?
9 | ;Laempresa tiene Manual de funciones debidamente documentado y actualizado?
10 | ¢Usted ha sido capacitado para reemplazar de manera inmediata y realizar las funciones en caso
de que algiin miembro de su proceso se incapacite o renuncie?
CONTROL DE RIESGO
11 | ;Se toma en cuenta las politicas dentro de la empresa?
12 | ;La empresa usa la priorizacion de procesos?
13 | ;Se evalla el proceso de control de riesgo en la empresa?
14 | ;Se aplica un mecanismo de comunicacién adecuado para controlar los riesgos en la empresa?
15 | ;Cuenta con una matriz general de riesgos principales y criticos la empresa?
16 | ;La empresa tiene un Sistema de Gestion de Calidad Implementado?
17 | ;Se cuenta con un auditor para la evaluacion de los procesos en la empresa?
18 | ;Se usa métodos para identificar riesgos que enfrenta la empresa?
19 | ;Se usa métodos para evaluar la probabilidad y potencial impacto de los mayores riesgos?
20 | ;Laempresa esté preparada para enfrentar, identificar y gestionar los riesgos actuales?
MEJORA CONTINUA
21 | ;Elaspecto/disefio de la intranet es adecuado?
22 | ;Lainformacion que buscas en la intranet, la localizas facilmente?
23 | ;El sistema de gestidn de incidencias es adecuado?
24 | ;Laintranet funciona de forma correcta, sin errores?
25 | ;Las peticiones de publicacion se realizan en plazo y con calidad suficiente?
26 | ;Esta usted satisfecho con la calidad y entrega de servicios del proceso de implementacion?
27 | ¢Los resultados del proceso son los deseados?
28 | ¢Los tiempos de ejecucion son los previstos?
29 | ;Se ha minimizado la variabilidad del proceso?

MUCHAS GRACIAS
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ANEXO 4: Validez de instrumentos

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CESAR VALLESO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Noel Alcas Zapata

Preserite

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION
DE NEGOCIOS MBA de ia UCV, en la sede de los olivos, requiero validar los instrumentos con
los cuales recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la
cual optare el grado de magister en Administracién de Negocios.

El tituio nombre de mi tesis de investigacion es: Modelo de Gestidn para el Mejoramiento
del area Sistema Integrado de Gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018, y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas de investigacion cientifica.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

C

Br. Sara Betty Olivares Rodriguez

D.N.I: 48255575
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Cesar VALLEIC

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE Y DIMENSIONES

Variable: SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

En lo referente, Deming (1982) afirma aspectos importantes acerca de la definicion del sistema integrado
de gestion, como “una técnica basada en procesos, que se encarga de estandarizar procesos, aplicando un
control de riesgo para prever problemas dentro de ellas, concluyendo con una mejora continua en los

procesos de la organizacion”.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

DIMENSION ESTANDARIZACION DE PROCESOS

Al respecto, la NTP ISO 9001:2015 (2015) define como “un nivel de operacion establecido y basado en
un estandar para cumplir las especificaciones del producto o servicio, los requisitos del cliente y los legales

de la organizacion”.

DIMENSION CONTROL DE RIESGOS

En este sentido Lopez (2004) el control de riesgo lo define como “un conjunto de reglas que conllevan los
recursos de la organizacion, para analizar, identificar y estudiar aquellos riesgos altos y tomar decisiones

para solucionarlos de manera Optima y efectiva”.

DIMENSION MEJORA CONTINUA

Segin Harrington (1994), define a la mejora continua como “la mejora de un proceso,
procedimiento, para ser mas efectivo, eficaz, eficiente y acomodable, saber cambiar y come

hacerlo dependera de lo asignado por la alta direccion”
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: David Fernando Aliaga Correa

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION
DE NEGOCIOS MBA de la UCV, en la sede de los olivos, requiero validar los instrumentos con
los cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la
cual optare el grado de magister en Administracion de Negocios.

El titulo nombre de mi tesis de investigacion es: Modelo de Gestion para el Mejoramiento
del area Sistema Integrado de Gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018, y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas de investigacién cientifica.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Br. Sara Betty Olivares Rodriguez

Atentamente.

D.N.I: 48255575
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE Y DIMENSIONES

Variable: SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

En lo referente, Deming (1982) afirma aspectos importantes acerca de la definicion del sistema integrado
de gestidn, como “una técnica basada en procesos, que se encarga de estandarizar procesos, aplicando un
control de riesgo para prever problemas dentro de ellas, concluyendo con una mejora continua en los

procesos de la organizacion™.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

DIMENSION ESTANDARIZACION DE PROCESOS

Al respecto, la NTP I1SO 9001:2015 (2015) define como “un nivel de operacién establecido y basado en
un estandar para cumplir las especificaciones del producto o servicio, los requisitos del cliente y los legales

de la organizacion®.

DIMENSION CONTROL DE RIESGOS

En este sentido Lopez (2004) el control de riesgo lo define como “un conjunto de reglas que conllevan los
recursos de la organizacion, para analizar, identificar y estudiar aquellos riesgos altos y tomar decisiones

para solucionarlos de manera 6ptima y efectiva”.

DIMENSION MEJORA CONTINUA

Segun Harrington (1994), define a la mejora continua como “la mejora de un proceso,
procedimiento, para ser mas efectivo, eficaz, eficiente y acomodable, saber cambiar y como

hacerlo dependera de lo asignado por la alta direccion”
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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HMIvERSIDAD
Césan VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Cristian Roberto Sanchez Flores

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION
DE NEGOCIOS MBA de la UCV, en la sede de los olivos, requiero validar los instrumentos con
los cuales recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la
cual optare el grado de magister en Administracion de Negocios.

El titulo nombre de mi tesis de investigacion es: Modelo de Gestidon para el Mejoramiento
del area Sistema Integrado de Gestion de M&P Inter Consulting SAC, 2018, y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas de investigacion cientifica.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Br. Sara Betty Olivares Rodriguez

D.N.I: 48255575
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ESCUELA DE POSTGRADD

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE Y DIMENSIONES

Variable: SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

En lo referente, Deming (1982) afirma aspectos importantes acerca de la definicion del sistema integrado
de gestion, como “una técnica basada en procesos, que se encarga de estandarizar procesos, aplicando un
control de riesgo para prever problemas denfro de ellas, concluyendo con una mejora continua en los

procesos de la organizacion”.

DIMENSIONES DE LA VARIABLE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

DIMENSION ESTANDARIZACION DE PROCESOS

Al respecto, la NTP ISO 9001:2015 (2015) define como “un nivel de operacién establecido y basado en
un estandar para cumplir las especificaciones del producto o servicio, los requisitos del cliente y los legales

de la organizacion™.

DIMENSION CONTROL DE RIESGOS

En este sentido Lopez (2004) el control de riesgo lo define como “un conjunto de reglas que conllevan los
recursos de la organizacioén, para analizar. identificar y estudiar aquellos riesgos altos y tomar decisiones

para solucionarlos de manera Optima v efectiva™.

DIMENSION MEJORA CONTINUA

Segun Harrington (1994), define a la mejora continua como ‘“la mejora de un proceso,
procedimiento, para ser mas efectivo, eficaz, eficiente y acomodable, saber cambiar y como

hacerlo dependera de lo asignado por la alta direccion”
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ANEXO 5: Permiso de lainstitucion donde se aplico el estudio

International Dynamic Advisors

CONSTANCIA

M & P Inter Consuting SAC - Intedya empresa lider del sector 02 13 consultoria, auditoria y
formacion, especializada en 13 gestion de Calldad, & Medio Amblents, |3 Saguridad Allmentaria,
Laboral y de 13 Informacion:

EL QUE SUSCRIBE GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA

HACE CONSTAR:

Que 13 estudianie de Ia Maestria en Administracion d2 Negocios MBA de (3 Universidad
Cesar Vallejo Lima Norte, SARA BETTY OLIVARES RODRIGUEZ, Identficada con DNI N°
48255574, ha reallzado I3 Aplicacion de |3 ficha de observacion.

Brindando 13s faciidades del c350 3 fin que puada desammollar & Tradajo de Investigackin (Tesis)
thulada:

“Modelo de Gestlon para el Mejoramiento del arsa Sistema Integrado de Gestion de M&P
Inter Consulting SAC, 2018".

Se extiende |a presente constlancia a solictud de 13 Interesada, para los fines que estime
conveniente.

Lima, 15 de Diclembre dsl 2018.

International Dynamic Advisors
mhuertas@intedya.com | www.intedya.comy

2 @ @ 5 onac ge @ o 8

b O e ASQ

Nuestra Estrategia,

" infal=h o ) ISAT LA wroddva ¢
Desarrollo Competitivo info@intedya.com | www.intedya.com
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ANEXO 7: Programa

International Dynamic Advisors

MODELO DE GESTION DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION (SIG)
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1. Objetivo del modelo

135

Describir la estructura, contexto, procesos, actividades, responsables, métodos de

medicion, control y mejoramiento continuo del Sistema Integrado de Gestion (SIG)

de M & P Inter Consulting S.A.C. Este modelo es referencia permanente para los

colaboradores de la organizacion, en el cometido de alcanzar los objetivos y metas

planteados por la Direccion de la empresa. A través del propio texto del modelo, o

de la referencia a procedimientos e instructivos de trabajo se describen las

operaciones que se realizan, las tareas y sus responsables, asi como los puntos y

meétodos de medicidn para el control de los procesos.

2. Referencias normativas

e Norma Internacional ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad —

Requisitos.

e Norma Internacional ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad —

Fundamentos y Vocabulario.

3. Términos y definiciones

Proceso sistematico, independiente y documentado para

Auditoria

obtener evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva
con el fin de determinar el grado en que se cumplen los

criterios de auditoria.

Alta Direccidén

Persona o grupo de personas que dirige y controla una

organizacion al mas alto nivel

Gestion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion

No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Competencia

Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin

de lograr los resultados previstos.

Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que

utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.
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Procedimiento

Forma especificada (documentada o no) para llevar a cabo

una actividad o un proceso

Salida de una organizacion que puede producirse sin que se

Producto lleve a cabo ninguna transaccion entre la organizacion y el
cliente
Salida de una organizacion con al menos una actividad,

Servicio necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el
cliente

Riesgo Efecto de la Incertidumbre

Satisfaccion del

La percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido las expectativas de los clientes

Cliente
. Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados
Sistema de _ ) N o
. 0 que interactian para establecer politicas, objetivos y
Gestion L
procesos para lograr estos objetivos.
Parte(s) Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
Interesada(s) percibirse como afectada por una decisioén o actividad
) Propiedad de proteger la exactitud e integridad de los
Integridad

activos.

Vulnerabilidad

Debilidad de un activo o grupo de activos que pueden ser

explotados por una o0 mas amenazas.

Disponibilidad

Propiedad de ser accesible y utilizable cuando lo requiera la

entidad autorizada.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.0.1. Presentacioén

Somos una empresa con 5 afios de experiencia en el mercado, dedicada a la

consultoria, auditoria y formacion.

Constituida por un equipo de trabajo de alto impacto, orientado a resultados en

busqueda de la satisfaccion de nuestros clientes.
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Actualmente, somos una empresa reconocida a nivel nacional gracias a las alianzas
estratégicas con nuestros proveedores, que nos han permitido consolidarnos como

pioneros en nuestro rubro.

4.0.2. Historia

M & P Inter Consulting SAC, conocida como Intedya por ser una empresa
franquiciada, fue fundado el 29 de setiembre del afio 2014 por las Sras. Monica
Tatiana Huertas Dorrego y Paola Paredes Escalante, con la finalidad de traer al

Peru lo dltimo en la consultoria.

Con el fin de formar una nueva generacién de profesionales en el Peru, la empresa

M & P Inter Consulting SAC desarroll6 un trabajo a nivel Mypes.

Prueba del compromiso y dedicacidon que le pone M & P Inter Consulting SAC, es

una de las primeras empresas en el Peru en la consultoria.

4.0.3. Mision

‘En M & P Inter Consulting S.A.C trabajan estrechamente con sus clientes para
ayudarles y guiarles dia a dia en la transformacién de sus organizaciones en
negocios de alto rendimiento, asi mismo contribuyen a afianzar el potencial de sus
profesionales y sus clientes, de esta forma crean valor sostenible para sus clientes,

proveedores, accionistas y las comunidades de las que forman parte.”

4.0.4. Vision

“Identificar nuevas tendencias de gestién y negocio, desarrollar soluciones para
ayudar a los clientes en todo el mundo a competir en nuevos mercados nacionales
e internacionales, aumentar los ingresos en los mercados existentes, mejorar el
rendimiento operativo, mejorar la imagen, ofrecer sus productos y servicios con
mayor eficacia y eficiencia, reducir los riesgos operativos de mercado y por

cumplimiento legal’.
4.1. Comprensién de la organizacién y de su contexto.

M & P Inter Consulting S.A.C. determina las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan a su

capacidad para lograr los resultados previstos de su Sistema Integrado de Gestion,
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para ello se ha utilizado la metodologia FODA, segun el documento “Foda y partes

interesadas”.
Para ello se lleva a cabo un analisis, permanente, de su entorno:
EXTERNO: Relacionado con aspectos de tipo:

. Legales. Identificando y analizando los principales cambios legales
gue puedan afectar a los bienes y servicios de la organizacion y a las

operaciones que la organizacion lleva a cabo.

. Tecnoldgicos. ldentificando y analizando los principales aspectos
tecnoldgicos presentes y futuros que puedan afectar a los bienes y
servicios de la organizacion y a las operaciones que la organizacion

lleva a cabo.

. Competitivos. Identificando y analizando los principales

competidores presentes y futuros, sin menosprecio alguno.

. Mercado. Identificando, analizando y anteponiéndonos a los
principales cambios y variaciones en el mercado, asociados a

variaciones en los gustos de los clientes, cambios en la tecnologia.

. Cultural. Identificando y analizando los principales aspectos
culturales que puedan afectar a los bienes y servicios de la

organizacion y a las operaciones que la organizacion lleva a cabo.

. Social. Identificando y analizando los principales aspectos sociales
gue puedan afectar a los bienes y servicios de la organizacion y a las

operaciones que la organizacion lleva a cabo.

. Econdmico. Identificando y analizando los principales aspectos
econdémicos presentes y futuros que puedan afectar a los bienes y
servicios de la organizacion y a las operaciones que la organizacion

lleva a cabo.
INTERNO. Relacionado con cuestiones de tipo:

. Valores. Que rigen a la organizacion.
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. Conocimientos. Que atesoran su personal, y que existe la posibilidad
de que no esté siendo utilizado al 100%.

. Desempefio. Por parte del personal, para determinar si cumplen las

competencias del puesto o requieren capacitacion.

. Infraestructura. Equipos de oficina, herramientas y equipos para las

operaciones que son importantes para la realizacién del servicio.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

M & P Inter Consulting SAC determina las partes interesadas que son pertinentes
al sistema integrado de gestion, ademas de los requisitos de estas partes

interesadas.

Para ello, con caracter anual, M & P Inter Consulting SAC, lleva a cabo el
seguimiento y la revision de la informacion sobre las partes interesadas durante la
Revision del Sistema por la Direccion, de acuerdo a lo documentado en la MATRIZ
DE PARTES INTERESADAS.

4.3. Determinacion del alcance del Sistema Integrado de Gestidn

4.3.1. Alcance ISO 9001:2015:

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de, M & P Inter Consulting SAC
comprende los procesos del area sistema integrado de gestion.

Todos los procesos del alcance son de aplicacién en la sede de M & P Inter
Consulting SAC, ubicada en Av. Javier Prado Oeste 757 Of. 902, Lima, Pera.

Por lo cual, M & P Inter Consulting SAC., ha definido para su Sistema de Gestién
de la Calidad el siguiente alcance:

“Implementacién de los procesos del area Sistema Integrado de Gestiéon”.
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4.3.2. Aplicabilidad del Sistema de Gestion de Calidad - SGC:
Se ha determinado requisitos que no se puede aplicar a ninguno de sus procesos

dentro del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.
4.4. Sistema integrado de Gestion y sus Procesos

Se ha establecido, documentado, implementado, mantenido y se mejora
continuamente la eficacia del SIG, segun el marco normativo. Se ha determinado

lo siguiente:

a) Gestionar los procesos para el SIG, sus entradas requeridas, las salidas
esperadas, la secuencia e interaccidén de los mismos. Se encuentran en cada
una de las fichas de proceso en cada Ficha de proceso.

b) Determinar la secuencia e interaccidbn de estos procesos en el Mapa de
procesos.

c) Aplicar los criterios y los métodos establecidos en los documentos del SIG
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los indicadores de desempefio)
necesarios para asegurar de la operacién y control de los procesos sea eficaz.

d) Determinar los recursos necesarios para cada proceso y asegurar su
disponibilidad, documentado en cada Ficha de proceso.

e) Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos, documentado
en cada Ficha de proceso.

f) Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos
del apartado 6.1, lo cual esta documentado en cada Ficha de proceso.

g) Evaluar cada proceso e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos, de manera
anual en la revision por la Direccion.

h) En base a lo mencionado, mejorar los procesos y el Sistema de gestion de

calidad.
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M & P Inter Consulting SAC, define el Sistema Integrado de Gestion bajo el esquema del ciclo de mejora continua, el cual se
grafica en su Mapa de Procesos siguiente:

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION (4)
APOYO (7)
POST VENTA RRHH :;:;:r::‘f;i
ORGANIZACION Y
SU CONTEXTO (4) OPERACION (8)
e o e e e e Ve T 1
COMERCIAL ! :
' LOGETICA 9 |
1 I
i 1 i HACER SATISFACCION DEL
PLANIFICAR i i CLIENTE
: SERVICID TECNICO :
' : | |
| I et
\ PLANIFICACION (6) Eggg“&g’; '(’:"‘
REQUEIUSOR. I | ! - 9.08 Stisfaccion del RERAIATCEDE:
- FP-06 Gestion de Ris Clie
‘ e Sa o LIDERAZGO (S) PN FP-14 Auditorias Internas
- Revision por la direccion
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5. Liderazgo

5.1. Liderazgoy Compromiso

La alta direccion garantiza el liderazgo y compromiso con respecto al Sistema

Integrado de Gestion:

a) Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del Sistema Integrado de Gestion.

b) Asegurandose de que se establezcan la Politica del Sistema Integrado de
Gestidon y los Objetivos para el SIG, y que éstos sean compatibles con el
contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

c) Asegurandose de la integracion de los requisitos del SIG en los procesos de
negocio de la organizacion.

d) Promoviendo el uso del enfoque de procesos y el pensamiento basado en
riesgos.

e) Es responsable de asignar los recursos necesarios para implantar este SIG y
revisarlo periédicamente para verificar si se estan alcanzando los objetivos y el
buen funcionamiento del sistema.

f) Comunicando la importancia de un SIG eficaz y conforme con los requisitos del
SIG.

g) Asegurandose de que el SIG logre los resultados previstos.

h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la
eficacia del Sistema Integrado de Gestion.

i) Promoviendo la mejora.

j) Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo

en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

5.2. Enfoque al Cliente

La alta direccién garantiza el liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al

Cliente, asegurandose:

a) Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

b) Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar
a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.
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c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccién del cliente.

5.3. Politica del Sistema Integrado de Gestion
La Gerencia M & P Inter Consulting SAC, establece y comunica la politica del
Sistema Integrado de Gestion, con base en el andlisis de la mision, la vision,
las necesidades y expectativas de los usuarios, incluyendo el compromiso con

la mejora continua ademas de que:

a) Es apropiada al propésito y contexto de M & P Inter Consulting SAC., y
apoye a la direccion estratégica.

b) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
Objetivos del SIG.

c) Incluye un compromiso de cumplir los requisitos del cliente, legales y
otros requisitos.

d) Esté disponible para las partes interesadas pertinentes y se mantiene
como Informacion documentada.

e) Es entendida por el personal de M & P Inter Consulting SAC.

f) Es comunicada en todos los niveles de M & P Inter Consulting SAC,
colocandola en lugares estratégicos y llevandola de forma efectiva y
consistente para su entendimiento y aplicacion.

La Politica del Sistema Integrado de Gestion de M & P Inter Consulting S.A.C. es
la siguiente:
POLITICA DE CALIDAD - SIG

M & P INTER CONSULTING SAC, es la empresa peruana lider en la consultoria,
auditoria y formacion, preocupandose siempre por brindar un producto y servicio de

calidad.

Convencidos de que una adecuada gestion permite la mejora continua de nuestra
organizacion y como resultado mantener nuestra posicion de liderazgo en el
mercado, M & P INTER CONSULTING SAC cuenta con un sistema Integrado de
Gestibn basado en las normas ISO 9001:2015 cuyo alcance abarca la

implementacion del &rea sistema integrado de gestion.
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M & P INTER CONSULTING SAC es consciente de la influencia e importancia de

sus actividades, por ello se compromete a:

¢ |dentificar y satisfacer las necesidades de nuestros clientes cumpliendo
con las normas y regulaciones de nuestro sistema integrado de gestion
generando la mayor satisfaccion posible.

e Resolver de manera efectiva las no conformidades que pueden
suscitarse en los procesos de entrega de productos y/o servicios de
nuestra empresa.

e Promover la participacion y consulta activa de los trabajadores en los
elementos del sistema de gestidn relacionados con la seguridad y salud
en el trabajo

e Generar un ambiente seguro de trabajo que prevenga la ocurrencia de
lesiones y enfermedades ocupacionales a nuestros trabajadores y
partes interesadas.

e Mejorar continuamente nuestros servicios, procesos, salud, seguridad
laboral y competencia de nuestro personal en funcion a nuestro sistema

de gestion integrado.

Lima Diciembre del 2018




INTERPRETACION DE NUESTRA POLITICA DE CALIDAD

145

Nos dedicamos a la implementacion del sistema integrado de gestion de la norma

ISO.

Compromisos: ‘ Algunas actividades de cumplimiento
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nuestros

clientes

Entrevistarse con el cliente.
Especificaciones técnicas.
Demostraciones

Brochure en espafiol

Contrato u orden de compra.

cubriendo sus

expectativas

Convenios con proveedores estratégicos.
Comunicacion continta clientes.
Personal calificado.
Documentacion sustentada.
Induccion previa.
Herramienta especifica.
Cumplimiento de fecha de entrega de los procesos.
Registro de visita.
Capacitacion del cliente.

Mantenimiento.

Mejoramos
continuamente
nuestros

procesos

Auditoria interna.
Objetivo / desempefio de procesos.

Evaluacion de procesos.

competencia de

Programa de capacitaciones.

continuamente

Mejora continua

nuestro - Programa de campafa de sensibilizacién y desempefio.
personal

- Evaluacién del sistema de gestion de calidad
Mejorar - Revision con la alta direccion
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5.4. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
La responsabilidad y autoridad del personal involucrado en el SIG esté definida y
documentada en los documentos que soportan el SIG, en el “Organigrama”,
el “Manual de Organizaciéon y Funciones”, mismos que son comunicados
al personal, todo esto complementado con los procedimientos
documentados para todos los procesos.
El Gerente General de M & P Inter Consulting S.A.C., ha asignado al responsable
del Sistema Integrado de Gestidbn, como representante, otorgandole Ia
responsabilidad y autoridad para:
a) Asegurar de que el SIG es conforme con los requisitos establecidos segun
las normativas indicadas en el punto 2 Referencias Normativas.
b) Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las
salidas previstas.
c) Informar; en particular, a gerencia sobre el desempefio del SIG y sobre las
oportunidades de mejora.
d) Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacion.
e) Asegurarse de que la integridad del SIG se mantiene cuando se planifican e

implementan cambios en el SIG.

6. Planificacion
6.1. Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades
La planificacion del SIG, considera las cuestiones establecidas en el
apartado 4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto, a través de “Matriz
FODA”,y el 4.2 Comprensidon de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas a través de la “Matriz de Partes Interesadas”. Asimismo, se
identifican y planifican las actividades y recursos necesarios para alcanzar los
objetivos a través del “Matriz de Riesgos y Oportunidades”. Con el fin de:

a) Asegurar que el SIG pueda lograr sus resultados previstos.

b) Aumentar los efectos deseables.

c) Prevenir o Reducir efectos no deseados.

d) Lograr la mejora.
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6.2. Objetivos del SIG y planificacion para lograrlos
Como un compromiso con la mejora continua, en M & P Inter Consulting S.A.C.,
se establecen, implementan y mantienen los Objetivos del SIG, cuantificables (por
medio de indicadores en sus procesos) y congruentes con la Politica del Sistema
Integrado de Gestidn y los gestiona mediante los Indicadores establecidos
en Programa de Objetivos del SIG.
Los Objetivos del SIGde M & P Inter Consulting S.A.C, son los objetivos
estratégicos de la institucion, siendo los siguientes:

e Proporcionar un servicio que cumpla los requisitos del cliente y usuarios.

e Garantizar el mejoramiento continuo del equipo de trabajo.

e Desarrollar nuestros servicios bajo los lineamientos de la norma ISO

9001:2015.

OBJETIVOS SIG

M & P INTER CONSULTING S.A.C., adopto los siguientes objetivos de calidad y
seguridad, los cuales son coherentes con la Politica del SIG y se miden con los

indicadores de gestion de los procesos:

e Proporcionar un servicio que cumpla los requisitos del cliente y
usuarios.

e Garantizar el mejoramiento continuo del equipo de trabajo.

e Minimizar los riesgos de seguridad y salud identificados en las
actividades realizadas por nuestros colaboradores.

e Desarrollar nuestros servicios bajo los lineamientos de la norma I1SO
9001:2015.

Lima Diciembre del 2018 iy s:L
8AC

Mobnica Huerlas
Gerents General
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6.3. Planificaciéon de los cambios
A efecto de la mejora continua en el SIG, de manera planificada a través de
la Revision por la Direccién determina la necesidad de realizar cambios en el
SIG, considerando:

a) El proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales

b) La integridad del SIG

c) Disponibilidad de recursos

d) Asignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridades

7. Apoyo
7.1.1. Recursos
M & P Inter Consulting S.A.C., tiene identificados y proporciona los recursos
suficientes para garantizar el correcto funcionamiento del Sistema Integrado de
Gestion y mejorarlo, y para aumentar la satisfaccion del cliente y prevenir riesgos
ocupacionales mediante el cumplimiento de sus requisitos; considerando:

a) Las capacidades y limitaciones de los recursos internos y externos.

b) Qué se necesita obtener de los proveedores externos.

7.1.2. Personas y Competencia

M & P Inter Consulting S.A.C.por medio del area de Recursos Humanos
determina y proporciona las personas necesarias (personal administrativo y
personal operativo) para la implementacion eficaz del SIG y para la operaciéon y

control de sus procesos.

Implementa acciones para mejorar la formacion y profesionalizacion del personal
administrativo y personal operativo con la finalidad de asegurar que sean

competentes con base en la educacion, formacion y experiencia apropiadas.

7.1.3. Ambiente para la operaciéon de los procesos

M & P Inter Cosnsulting S.A.C., determina, proporciona y mantiene el ambiente
necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de sus
productos y servicios. Para ello, pone a disposicion de todos los trabajadores los

medios e infraestructura necesarios.
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Factores sociales; Se evita todo acto discriminatorio, o conflictos que puedan
afectar la tranquilidad de los colaboradores.

Factores psicologicos; se trata en lo posible de evitar el estrés laboral, se realizan
actividades por dias festivos y onomasticos.

Factores fisicos; se dispone de ambientes limpios adecuados para la realizacién
de muchas actividades dentro de la organizacion.

7.1.4. Recursos de seguimiento y medicion
M & P Inter Consutling S.A.C, determina los recursos necesarios para asegurarse
de la validez y fiabilidad de los resultados del seguimiento y medicién.

7.1.5. Conocimiento de la Organizacion

M & P Inter Consutling S.A.C., a través de su area de Recursos Humanos y con el
apoyo de los duefios de los procesos; determina los conocimientos necesarios para
la operacion de los procesos involucrados en el SIG y para lograr la conformidad
de los productos y servicios. Estos conocimientos se mantienen y estan a
disposicion en la medida que sea necesario; con esta finalidad se ha establecido
los procedimientos, donde se establece la metodologia para transmitir los
conocimientos adquiridos por las nuestras representadas, experiencia, lecciones
aprendidas, resultados de mejoras en los procesos, y otros que se crea

conveniente.

Cuando se abordan necesidades y tendencias cambiantes, se considera los
conocimientos actuales y determina como adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas, a través de las
actualizaciones o creacion de procedimientos que seran comunicados por las

personas encargadas.

7.2Competencia
M & P Inter Consutling S.A.C., mediante el Modelo de Organizacién y Funciones
ha determinado la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su

control, los trabajos que afectan al desemperio y eficacia del SIG.

El area de Recursos Humanos, con el apoyo de los duefios de los procesos:
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a) Asegura que el colaborador sea competente basandose en la educacion,
formacién y experiencia apropiadas.
b) Se asegura mediante evaluaciones de competencia a estas personas, que
sean competentes, basandose en el desempefio y cumplimiento de metas.
c) Sicomo resultado de la evaluacion de competencias se detecte necesidad
adquirir competencias, asi mismo se evalula la eficacia de las capacitaciones
mediante exdmenes escritos que seran adjuntados al formato “Control de
Asistencia”.
7.3Toma de conciencia
M & P Inter Consulting S.A.C., mediante las Gerencias aseguran que el personal

que realiza el trabajo bajo el control de la empresa tomen conciencia de:

a) La politica del Sistema Integrado de Gestion.
b) Los Objetivos del SIG pertinentes.
c) Su contribucidén a la eficacia del SIG, incluidos los beneficios de una
mejora de desempefio.
Mediante las reuniones en la organizacién, auditorias internas, Seguimiento de
indicadores, talleres de sensibilizacion, canales de comunicaciones o correo

electrénico de la organizacion.

7.4Comunicacion

Las comunicaciones internas y externas pertinentes al SIG, que incluye:

a) Qué comunicar

b) Cuéando comunicar

c) A quién comunicar

d) Como comunicar

e) Quién comunica
Ademas, se ha identificado las disposiciones necesarias para un eficaz sistema de
comunicacién con el cliente y partes interesadas, que incluye, el acceso a
informacion de la empresa, atencion a consultas, Retroalimentacion de los clientes,
incluyendo sus quejas. Se cuenta con diversos medios de comunicacién, como:

atencion de llamadas, pagina web, folleteria y otros.
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7.5Informacion documentada
El Sistema Integrado de Gestion incluye la informacion documentada requerida por
las Referencias Normativas indicadas en el capitulo 2 y que la empresa determina

como necesaria para la eficacia del SIG.

En la Creacion Actualizacion de la Informacion Documentada del SIG, asegura:

a) La identificacion y descripcion.

b) El Formato y los medios de soporte.

c) La Revision y Aprobacidn con respecto a la conveniencia y adecuacion.
En el Control de Informacién Documentada del SIG se asegura la disponibilidad, la

idoneidad para su uso (donde y cuando se necesite) y la proteccion de la informacién
documentada. Asimismo, se definen los controles para la distribucion, acceso,
recuperacion y uso; el almacenamiento y preservacion (incluida la preservacion de
la legibilidad); el control de cambios, la conservacion y disposicion. Asimismo, todos
los registros exhiben una fecha de ejecuciéon y una firma o alguna autenticacion

equivalente.

La informacion documentada es conservada como evidencia de la conformidad y es

protegida contra las modificaciones no intencionadas.

8. Operacion

8.1. Planificacién y control operacional

M & P Inter Consulting S.A.C., tiene planificados y desarrollados los procesos
necesarios para la prestacion de servicios (independientemente de que su
ejecucion vaya a realizarse en el seno de la organizacibn o a contratarse
externamente). Esta planificacibn es coherente con los demas procesos del

Sistema Integrado de Gestion.
Durante esta planificacion se ha tenido en cuenta:

a) Los objetivos del SIG y las Acciones para Abordar los riesgos y
Oportunidades.
b) Determinacion de los requisitos para los productos y servicios, la prevencion

de riesgos laborales.



c)

d)

f)

8.2.
8.2.1.

b)

d)
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Los criterios para establecer los procesos y la aceptacion de
productos/servicios.
Los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los
productos y servicios, establecidos.
La implementacion de los controles de los procesos, establecidos en las
Fichas de Proceso de cada proceso, asimismo las actividades de verificacion
y seguimiento, establecidos en los procedimientos de los procesos que
corresponda.
El mantenimiento y conservacion documentada para tener confianza en que
los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado y demostrar la
conformidad de los productos y servicios con sus requisitos. La organizacion
dispone de una ficha de proceso documentada en el que se describen las
actividades relacionadas con la planificacion de la prestacion del servicio.
Requisitos para los servicios
Comunicacion con el cliente
M & P Inter Consulting S.A.C., determina e implementa disposiciones
eficaces para la comunicacion con los clientes o partes interesadas,
proporcionando informacion y la retroalimentacion (incluyendo las quejas,
reconocimientos y sugerencias de los clientes) relativos a los
productos/servicios por medio de lo siguiente:

e Folletos, boletines y tripticos de los servicios.

¢ Internet pagina(s) web: www.intedya.com

e correo electronico general: mhuertas@intedya.com.

e Plataformas que de chat en linea a través de su pagina web.

La gerencia de M & P Inter Consulting S.A.C., provee los canales de
comunicacién interna, siendo una herramienta de trabajo importante con la
cual el personal de la organizacion entiende su papel y se desempefia de
acuerdo con él.

La atencion a tratar consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los
cambios se realizan a través de los canales de comunicacién establecidos.
Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos vy

servicios, incluyendo las quejas de los clientes.


http://www.intedya.com/
mailto:mhuertas@intedya.com
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En relacion a la propiedad del Cliente, en las areas comerciales y servicio
técnico se aseguran de identificar, verificar, proteger y salvaguardar la
informacion propiedad del cliente suministrado para su utilizacion o
incorporacion dentro del servicio/producto en los procesos.
Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que
se considere inadecuado para su uso, debe ser registrado y comunicado al
cliente.

e) Se establece los requisitos para las acciones de contingencia, cuando sea

pertinente.

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los servicios.

M & P Inter Consulting S.A.C., definen las directrices para la correcta identificacion
de los requisitos de nuestros clientes, a fin de asegurar que los mismos pueden ser
satisfechos, y en caso negativo se resuelven las discrepancias y se acuerdan
soluciones. Es de aplicacion a todos los servicios solicitados a la organizacion, el

cual determina:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.

c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio, y

d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

8.2.3. Revision de los requisitos para los servicios.

La gerencia y los responsables de procesos aseguran que M & P Inter Consulting

S.A.C., tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los servicios sus clientes.

Se realiza revisiones de los requisitos relacionados con el producto o servicio,

donde se incluye:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega y posteriores a la misma.
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b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto cuando sea conocido.

c) Los requisitos especificados por M & P Inter Consutling S.A.C.

d) Estan definidos los requisitos del servicio (los no establecidos por el cliente,
pero necesarios y los legales y reglamentarios adicionales).

e) Se resuelvan los asuntos abordados, cualquier decision que se tome, las
medidas asignadas, las diferencias encontradas entre los requisitos que se
tengan establecidos en los contratos, pedidos o acuerdos, y los expresados
previamente.

f) Cuando el cliente no proporcione una declaracibn documentada de los
requisitos, M & P Inter Consutling S.A.C., por medio de los Responsables de
las areas debera confirmar los requisitos del servicio solicitado.

8.2.4. Cambios en los requisitos para los servicios

M & P Inter Consutling S.A.C, asegura en caso de existir cambios en los requisitos
de los servicios o productos, la informacion documentada pertinente sea modificada
y de que las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3. Control de los procesos, servicios suministrados externamente
8.3.1. Generalidades

M & P Inter Consulting S.A.C, en el SIG, asegura de que los productos y servicios

suministrados externamente son conformes a los requisitos.

Segun el impacto que tienen las adquisiciones sobre los procesos, se ha
establecido el tipo y alcance del control a ejercer, tanto al proveedor como al

producto adquirido.

La evaluacion y seleccion de los proveedores se realiza basandose en la capacidad
que tienen éstos de proporcionar productos. Por lo anterior, los criterios que se
aplican para la seleccion y evaluacion de los proveedores, registrando dichas

evaluaciones y resultados.

8.3.2. Tipo y alcance del control
a) M & P Inter Consutling S.A.C., asegura de que el proceso de compras

permanece dentro del control del Sistema de gestion de calidad.



b)
c)
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Define los controles que aplican a los proveedores externos y a las salidas.
Tiene en consideracion:
e El impacto potencial de las compras en la capacidad de la
organizacion de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los
legales.

e La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo.

d) Verifica en la recepcion que los productos o servicios suministrados cumplen

8.3.3.

los requisitos establecidos.

Informacion para los proveedores externos

M & P Inter Consulting S.A.C comunica los requisitos establecidos para los servicios

mediante una Orden de Compra en el cual se establecen los requisitos para:

a)

b)
c)

d)
e)

f)

8.4.
8.4.1.

Los servicios y condiciones comerciales (aplicado con rigor a sus
representadas).

La aprobacién de los servicios y su liberacion.

La competencia del personal cuando se trata de servicios que afecten al
sistema.

La interaccion del proveedor con M & P Inter Consutling S.A.C.

El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar.
Las actividades de verificacion o validacion que la organizacion o su cliente

pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor.

Provision del servicio

Control de la provisién del servicio

Los duefios de los procesos planifican y llevan a cabo los procesos bajo

condiciones controladas, que incluyen cuando se aplica:

a)

b)

La disponibilidad de informacion documentada que describa las
caracteristicas de los servicios a prestar o las actividades a desempefar, o
los resultados a alcanzar.

La disponibilidad de procedimientos o instructivos de trabajo, cuando sea

necesario.
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c) La disponibilidad y uso de los recursos de seguimiento y medicién
adecuados.

d) Implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o0 sus salidas y los criterios de aceptacién para los productos y
servicios.

e) Uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los
procesos.

f) La designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida.

g) Laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

8.4.2. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

M & P Inter Consulting S.A.C, entre sus diferentes areas que tienen a su
disposicion de diversa documentacion o bienes de los clientes o de los
proveedores externos, se aseguran de identificar, verificar, proteger y salvaguardar,
y que son, suministrados para su utilizacibn o incorporaciéon dentro del

servicio/producto en los procesos.

Si por alguna razén se produce algun deterioro o pérdida, se registra la incidencia,
se comunica al cliente, y se toman las medidas oportunas para corregirla y que no

vuelva a ocurrir.

8.4.3. Actividades posteriores ala entrega

M & P Inter Consulting S.A.C., cumple los requisitos para las actividades posteriores
a la prestacion del servicio, debido al cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios vigentes asociados a los procesos dentro del alcance del SIG.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la prestacion del servicio
se ha establecido las fichas de proceso, donde menciona las atenciones a las

solicitudes de los clientes segun registro asociado a la prestacion del servicio.
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8.4.4 Control de Cambios

M & P Inter Consulting S.A.C., revisa y controla los cambios no planificados
esenciales, para la prestacion del servicio en la medida necesaria para asegurarse
de la conformidad continua con los requisitos especificados.
La organizacion mantiene informacion documentada que describe los resultados de
la revision de los cambios, el personal que autoriza el cambio y de cualquier accion
necesaria.
8.5. Liberacion de los servicios
M & P Inter Consutling S.A.C., implementa las disposiciones planificadas, en las
etapas de revision de requisitos mencionados en las fichas de proceso dentro del
alcance del SIG.
La liberacién para prestacion del servicio o entrega a los clientes no se llevan a
cabo hasta que se hayan completado el total de los requisitos establecidos en las
fichas de proceso o instructivos.
La informacion documentada sobre la liberaciébn de productos y servicios se
encuentra disponible en registros generados segun implementacion de cada ficha
de proceso, donde se incluye:

a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.6. control de las salidas no conformes

Cada responsable de proceso asegura que las salidas que no son conformes con
los requisitos, se identifican y controla para prevenir su uso o entrega no intencional.
Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento

del servicio no conforme.
Las salidas no conforme se tratan mediante:

a) Correccion.

b) Separacion, contencion de productos y servicios.

c) Informacion al cliente.

d) Obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.

En cualquiera de los casos anteriores, se mantienen registros que describe:
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a) La No Conformidad.
b) Las Acciones tomadas.
c) Comunicacion con el cliente.

d) La autoridad que decide la accidn con respecto a la no conformidad.

9. Evaluacién de desempefio
9.1.1. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

M & P Inter Consulting S.A.C, ha establecido lo siguiente:

La necesidad de realizar seguimiento al cumplimiento, del desempefio del proceso
a través de los indicadores del SIG y todo aquello que requiera ser medido o
monitoreado en el SIG segun lo establecido en las fichas de proceso.

De acuerdo a los resultados alcanzados, los responsables del proceso establecen
las correcciones y acciones a tomar para corregir, segun corresponda, la tendencia

de los resultados de los indicadores u otros mecanismos y lograr la meta.

Los resultados del analisis y evaluaciones, pueden ser considerados en las
sesiones de Revision por la direccion a fin de establecer oportunidades de mejora

necesarias.

9.1.2. Satisfaccion del cliente

M & P Inter Consulting S.A.C., por medio de su area Comercial, establece el
proceso para realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion de
sus clientes y usuarios con respecto al cumplimiento de sus requisitos, para

determinar el grado de satisfaccion.

9.1.3. Analisis y evaluacion

El responsable del SIG podra delegar la determinacién, recopilacion y andlisis de los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema Integrado de
Gestidn, y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua. Esto incluye los
datos generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras
fuentes pertinentes, para lo cual la organizacion ha establecido una ficha de proceso
documentada. Dichos indicadores son analizados, tomando las acciones oportunas,

aunque también son analizados durante la Revision de Sistema por la Direccién.
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Los resultados de analisis proporcionan informacion para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios.

b) El grado de satisfaccion del cliente.

c) Silo planificado se ha implementado de forma eficaz.

d) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos vy
oportunidades.

e) El desempefio de los proveedores externos.

f) La necesidad de mejoras en el SIG.

9.2. Auditoriainterna

M & P Inter Consulting S.A.C, contempla las responsabilidades y requisitos para la
ejecucion de las auditorias internas, de tal manera que se pueda determinar el
grado en el que el Sistema Integrado de Gestidn, opera y cumple las disposiciones
planeadas, con los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001 y con los
requisitos del propio Sistema Integrado de Gestion; ademas, el procedimiento de
auditorias permite verificar que el sistema se ha implantado y se mantiene de

manera eficaz.

En el mismo procedimiento se encuentran definidos los criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia, imparcialidad y metodologia, asi como la
transmision del informe de resultados y la conservacion de los registros. Se
identifican los responsables y se garantiza la puesta en marcha de acciones para

eliminar las no conformidades.

Las auditorias internas pueden llevarse a cabo por proveedores especializados en

Sistemas de Gestion basados en la norma 1SO 9001.
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9.3. Revisioén por ladireccion

9.3.1. Generalidades

La Gerencia de M & P Inter Consulting S.A.C., realiza las Revisiones del Sistema
Integrado de Gestion al menos una vez al afio y siempre después de haber
realizado, minimo una auditoria interna a cada uno de los departamentos de la

organizacion.

9.3.2. Entradas de la revision por la direccion

Las entradas de la revision por la direccion estan directamente relacionadas con
los requisitos de otros apartados de la norma ISO 9001; esto incluye el andlisis y
evaluacion de datos. Las entradas deberian usarse para determinar tendencias a
fin de tomar decisiones y tomar acciones relacionadas con el sistema integrado de
gestion.

La informacién de entrada para la Revisidn del Sistema Integrado de Gestion

incluye:

a) Estado de las acciones de las revisiones por la direccidn previas.
b) Los Cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al

SIG.

c) Informacion sobre el desempefio y la eficacia del SIG.

e Satisfaccion del cliente y retroalimentacion de otras partes interesadas.

e El grado en el que se han cumplido los objetivos de calidad.

e El| desempefio de los procesos y la conformidad de los productos y
Sservicios.

e Las no conformidades y las acciones correctivas.

e Los resultados del seguimiento y la medicion.

e Los resultados de auditorias, incluyendo, segun proceda, los resultados
de las auditorias internas, del cliente, de organismos reglamentarios, o
de organismos de certificacion.

e El desempefio de los proveedores externos.

d) La adecuacion de los recursos.
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las

oportunidades.



163

f) Las Oportunidades de Mejora.

g) Recomendaciones de la Gerencia.
La organizacion puede incluir elementos adicionales en la revision por la direccion
(como introduccion de nuevos productos, resultados financieros, nuevas
oportunidades de negocio o informacion pertinente sobre problemas u
oportunidades), a fin de determinar si la organizacion es y seguira siendo capaz de

lograr sus resultados previstos.

9.3.3. Salidas de la revision por la direccion
Los resultados de la Revision del SIG, incluyen:

a) Las oportunidades de mejora.

b) Cualquier necesidad de cambio en el SIG.

c) Las necesidades de recursos.
Los resultados de la revision por la direccién se conservaran como informacién
documentada como evidencia de los resultados, en el “Acta de Reunion” y
almacenada por el responsable del SIG. Para su uso apropiado y se verifique el

seguimiento de las decisiones adoptadas.

10.Mejora

10.1. Generalidades

M & P Inter Consutling S.A.C., determina y selecciona las oportunidades de mejora
e implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y

aumentar la satisfaccion del cliente. Donde se incluye:

a) Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas futuras.
b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

c) Mejorar el desempefio y la eficacia del SIG.
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No conformidad y accién correctiva

El responsable del SIG establece los mecanismos para que el personal que

conforma M & P Inter Consulting S.A.C., toma acciones para eliminar la causa de

no conformidades, con el objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones

correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas, donde se definen los requisitos para:

a)
b)
c)

d)
e)
f)
9)

h)

10.3.

Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).
Reaccionar ante la no conformidad.

Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir ni ocurra en otra parte.

Determinar e implementar las acciones necesarias.

Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados
durante la planificacion.

Si fuera necesario, realizar cambios en el SIG.

Conservar la informacién documentada como evidencia de los resultados de
la naturaleza de las no conformidades, las acciones tomadas posteriormente
y los resultados de las acciones correctivas.

Accion preventiva

Para el cumplimiento, se estable el procedimiento, donde se definen los requisitos

para:

a)
b)

c)
d)
e)
10.4.

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

Mejora Continua

La Gerencia de M & P Inter Consutling S.A.C., por medio de su Responsable del

SIG mejora continuamente la conveniencia, adecuacién y la eficacia del SIG.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION
DIRECCION

DE LA

PROCESOS SIG

Actividades/ Procesos

e Revision por la

Direccion.
Interacciona con el Area de
General, el

SIG, el
Gerente General se encarga

Direccion

responsable del

de facilitar la Comunicacion
interna y externa por la
organizacion, asimismo

realiza revision por la
Direccion de acuerdo al
del

Integrado de Gestién.

desempefio Sistema

Actividades/ Procesos

Interacciona a través del Area de Sistema integrado de
del

integrado de Gestidn quien se encarga de planificar el

gestion, ejecutado por el Coordinador Sistema
Sistema integrado de gestion mediante los siguientes

procedimientos:

e Control de documentos y registros.

e Auditorias internas.

e No conformidades y acciones correctivas.

¢ Riesgos y Oportunidades

e Politica de SIG.

e Objetivos de SIG.

e Seguimiento y medicion de procesos.

e Comunicacion, participacion y consulta

e Reuvision por la Direccion.
La planificacion del Sistema Integrado de Gestion, nos
permite orientar a fijar y cumplir los objetivos del SIG y
especificar los procesos operativos y recursos necesarios

para cumplir con los objetivos fijados.

La planificacion nos permite en nuestra empresa, junto a
la fijacidn de objetivos, analizar los procesos y verificar 1o
que ocurre en la actualidad y tratar de optimizar los

recursos para conseguir los resultados deseados.
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