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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion lleva por titulo: “SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD,
AMBIENTE Y RECURSOS HUMANOS EN EL MERCADO DE SAN PEDRO DEL
CUSCO, PERIODO 2023”; tiene como objetivo determinar de qué manera los Sistemas
Integrados de Gestion mejoran en la administracion de la calidad en el Mercado de San
Pedro del Cusco, periodo 2023, para lo cual se plante6 la siguiente hipotesis: La
implementacion de un Sistemas Integrados de Gestion mejora la administracion de la
calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo

2023.

En los resultados de la investigacion se determind que el Sistema Integrado de Gestion
mejora la administracion de la calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de
San Pedro del Cusco, debido al interés por parte de la poblacion y representantes del
mercado de San Pedro y la alta demanda por parte de ciudadanos locales, nacionales y
extranjeros quienes consideran a este mercado un importante centro de actividades
econdmicas, culturales y turisticas. Respecto a la metodologia y al tipo de investigacion
se considera el enfoque cuantitativo, a nivel descriptivo, correlacional y explicativo
considerando la informacién recolectada de manera no probabilistica ya que no se
aplicaron férmulas matemadticas sino se tomaron en criterio propio a la obtencion de

informacion.

Palabras Clave:

Sistemas integrados de gestion, Calidad, Ambiente, Recursos humanos.



X

INTRODUCCION

En cumplimiento con el reglamento de grados y titulos se pone a disposicion el trabajo
de investigacion titulada: “SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PARA
MEJORAR LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD, AMBIENTE Y
RECURSOS HUMANOS EN EL MERCADO DE SAN PEDRO DEL CUSCO,

PERIODO 2023”.

El presente trabajo es el resultado de un proceso extenso de investigacion,
dedicado con mucho esfuerzo para contribuir con el desarrollo de la profesion contable y

de nuestra universidad.

La presente investigacion tiene como propdsito dar a conocer la importancia del
sistema integrado de gestion para mejorar la administracion de la calidad, ambiente y

recursos humanos en el mercado de san pedro del cusco, periodo 2023.

El enunciado del problema de investigacion es: ;De qué manera los Sistemas
Integrados de Gestion mejoran la administracion de la calidad, ambiente y recursos

humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023?

Con la finalidad de dar respuesta al problema planteado, se ha planteado el
siguiente objetivo general: Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion
mejoran la administracion de la calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de
San Pedro del Cusco, periodo 2023, para lograr el objetivo general se ha planteado los

siguientes objetivos especificos:

a. Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran en la

administracion de la calidad en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023
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b. Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran en la

administracion del Ambiente en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

c. Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran en la
administracion de los Recursos Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo

2023.

El presente trabajo de investigacion consta de cinco capitulos los cuales se desarrollo de

la siguiente manera:

Capitulo I.- Planteamiento del problema, donde se detalla la descripcion de la realidad
problematica, planteamiento del problema y las razones del presente trabajo de

investigacion.

Capitulo II.- Marco tedrico, donde se desarrolla el Marco Legal relacionado al trabajo
de investigacion, Bases tedricas y definiciones de términos que son de vital importancia

para entender de mejor manera la presente tesis.

Capitulo IIl.-Hipdtesis y Variables, donde se dard a conocer la hipotesis general,
hipotesis especificas y la identificacion de variables e indicadores del presente trabajo de

investigacion.

Capitulo VI. - Metodologia de la investigacion, donde se desarrolla la metodologia
utilizada en el presente trabajo de investigacion que se plasma en un disefio de
investigacion, la poblacion y muestra; asi mismo se indican las técnicas, instrumentos y

metodologia utilizada para la realizacion del presente trabajo de investigacion.

Capitulo V.- Andlisis e Interpretacion de Resultados, luego de un trabajo arduo elaborado
y poniendo en marcha el trabajo de campo se procedio a hacer el andlisis e interpretacion

de los datos recolectados con lo que se desarrolld el presente trabajo de investigacion.



XV

Como resultado se tendrd conclusiones claramente expresadas, asi como también
sugerencias, bibliografia consultada y los anexos de datos tanto de elaboracion propia

como la consultados de otros medios de investigacion.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion problematica

El presente trabajo de investigacion consiste en determinar como se puede mejorar la
administracion en el Mercado de San Pedro del Cusco, con los Sistemas Integrados de
Gestion de Calidad, Ambiente y Recursos Humanos, que beneficiaran a los usuarios que
consumen diferentes productos y servicios en forma diaria, por ser un centro de consumo

tradicional y con una ubicacion estratégica que es la zona céntrica de esta ciudad.

Un Sistema Integrado de Gestion esta adecuado para brindar y mejorar los sistemas de
gestion en una institucion o una empresa , y es el caso que con el presente trabajo de
investigacion trataremos de implementar y asi poder mejorar los servicios del Mercado
de San Pedro del Cusco, para que ofrezcan productos de calidad, con inocuidad, y el
cuidado del ambiente en sus diferentes formas de tratamiento y cuidado, también se
implementara este sistema integrado de gestion para proteger a los recursos humanos,

tanto los trabajadores y los usuarios que visitan en forma diaria.

Con la existencia de diferentes centros de abastos, que benefician a los usuarios
demandando una competencia permanente, y con la implementacion de politicas de
gestion agresivas, se toma en cuenta la creacion de medidas innovadoras de acuerdo a las

exigencias de los clientes.

El Mercado de San Pedro del Cusco ofrece sus productos y servicios a clientes de las
zonas céntricas de la ciudad y a turistas nacionales y extranjeros, motivo por el cual se
debe de mejorar los procesos de servicios en expendio de alimentos, frutas, y otros

productos afines a las necesidades diferenciadas de los usuarios.



Los Sistemas Integrados de Gestion, estan en funcion de las competencias y exigencias
de los demandantes de productos de buena calidad, considerando la proteccién del
ambiente, asi como los recursos humanos en la seguridad y salud ocupacional para la

prevencion de accidentes e incidentes en actividades propias del mercado.

En la actualidad el Mercado de San Pedro del Cusco, funciona en un local con
instalaciones precarias, que no estan de acuerdo a las necesidades y exigencias de los
estandares internacionales, complementadas con las normas legales sobre
responsabilidades en el control de calidad, cuidado del medio ambiente y recursos

humanos.

A partir del conocimiento del potencial de los comerciantes y clientes en el cual se
requiere el andlisis de los recursos y potencialidades de la zona, asi como de las
principales carencias u obstaculos que puedan existir en el desarrollo de las actividades

econdmicas.

La importancia del presente estudio, se fundamenta en determinar como el Sistema
Integrado Gestion, mejoraria en el ofrecimiento de bienes y servicios, que se integran con
el cuidado del ambiente en el tratamiento de los residuos so6lidos y liquidos propios de los

centros de abastos o mercado de consumo.

El control de la calidad esta a responsabilidad del Ministerio de Salud, Gobiernos locales,
INDECOPI, PRODUCE; el cuidado del ambiente estd en cumplimiento de la
Constitucion Politica del Pera (1993); Ley 28611 Ley General del Ambiente (2005) y
como sancionador la OEFA, y los Recursos Humanos estdn normadas por la Ley 29783,
Ley general de la Seguridad y Salud Ocupacional, controlada por la SUNAFIL (2011),

por esta realidad social, el presente trabajo es para satisfacer a los consumidores.



Para el presente trabajo de investigacion, también adecuaremos a los estandares
internacionales, como las Organizaciones Internacionales de Estandarizacion “ISO”,
normada la CALIDAD con el ISO 9001: (2015), Gestion Ambiental ISO 14001: (2015)
y Seguridad y Salud en el Trabajo con ISO 45001:2018, y los riesgos de los Sistemas

Integradas de Gestion la ISO 31000, que nos serviran como marco teorico. (ISO, 2018)

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

(De qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran la administracion de
la calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo

20237

1.2.2. Problemas especificos

a. (De qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejorara en la

administracion de la Calidad en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023?

b. ;De qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejorara en la

administracion del Ambiente en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023?

c. (De qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejorara en la
administracion de los Recursos Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo

20237



1.3. Justificacion de la investigacion

Es importante llevar a cabo este trabajo de investigacion cientifica por las siguientes

motivaciones.

1.3.1. Justificacién Tedrica

El presente trabajo de investigacion se argumenta tedricamente porque es
imprescindible examinar el sistema integrado de gestion para mejorar la administracion

de la calidad, ambiente y recursos humanos en el mercado de San Pedro del Cusco.

1.3.2. Justificacién Practica

El presente estudio permitird analizar el contexto interno del sistema integrado de
gestion, y sobre la base de este andlisis se expone alternativas direccionadas a mejorar la

administracion de la calidad en el mercado de San Pedro del Cusco.

1.3.3. Justificacion Metodoldgica

El desarrollo de esta investigacion facilitard la creacion, validacion y correcta
aplicacion de herramientas de recoleccion de datos, con el fin de medir y determinar la
relacion entre las variables de estudio, tales como los Sistemas Integrados de Gestion y

la Mejora de la administracion en el Mercado de San Pedro.

1.3.4. Justificacion Social

El presente estudio permitird conocer el sistema integrado de gestion para mejorar
la administracion de la calidad, ambiente y recursos humanos en el mercado de san pedro
del Cusco, logrando de esta manera resultados optimos en la implementacion de los

sistemas integrados de gestion.



1.4. Limitaciones de la investigacion

Durante el desarrollo de esta investigacion se identifican las siguientes
limitaciones: Principalmente, el estudio enfrenta restricciones en la obtencion de
informacion, por parte de la poblacion de informantes, compuesta por funcionarios,
personal que labora, asi como vendedores y compradores del mercado de San Pedro en
Cusco, el trabajo de investigacion presenta ciertas dificultades por no poder acceder a los

datos de informacion.

1.5. Delimitaciones de la investigacion

La presente investigacion se delimita al disefio e implementacion de un Sistema
Integrado de Gestion (SIG) orientado a mejorar los procesos relacionados con la
administracion de la calidad, la gestion ambiental y los recursos humanos en el

mercado de San Pedro, ubicado en la ciudad del Cusco, Peru.

El estudio se desarrollard dentro del periodo comprendido durante el afio 2023,
considerando como unidad de analisis a los actores clave del mercado: administradores,

comerciantes y personal operativo.

Esta delimitacion permite enfocar la investigacion en un contexto especifico, con
caracteristicas sociales, organizativas y ambientales particulares, lo que facilitard un
andlisis profundo y contextualizado sobre las oportunidades y desafios de implementar

un sistema integrado en un entorno tradicionalmente gestionado de forma fragmentada.



1.6. Objetivos de la investigacion

1.6.1. Objetivo general

Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran la
administracion de la calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de San Pedro

del Cusco, periodo 2023.

1.6.2. Objetivos especificos

a). Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran en la

administracion de la calidad en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023

b). Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran en la

administracion del Ambiente en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

¢). Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran en la
administracion de los Recursos Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo

2023.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. Antecedentes de la investigacion

Al referirnos a los antecedentes del presenten trabajo de investigacion, por tener
orientacion en el cumplimiento de sus politicas de gestion y mediante la administracion
se establece que es de Responsabilidad Social Corporativa, con politicas a un Desarrollo
Sostenible en la comercializacion de productos agropecuarios, agroindustriales, de los

proveedores de dicho centro de abastos.

Existen trabajos sobre la gestion de los mercados en la ciudad del Cusco, como,
por ejemplo: Mercado de Wanchaq, Mercado de Ttio, Mercado Vinocanchén y ferias
sabatinas, con la concentracion de consumidores segin sean los intereses y

oportunidades.

Con el presente trabajo de investigacion podemos determinar que los productos
ofrecidos y los servicios de atencion tengan las garantias mediante la evaluacion de la
calidad, asimismo podemos determinar los sistemas de tratamiento de los residuos como
politicas de cuidado y mejora en la gestion medio ambiental, determinaremos que el factor
de recursos humanos es un elemento prioritario que comprende a los vendedores

consumidores y visitantes con fines de turismo.

Para poder cumplir nuestros objetivos del presente trabajo de investigacion,
analizaremos los componentes de Innovacion mas desarrollo e investigacion, con un
resultado de responsabilidad social corporativa enfocados al desarrollo sostenido en el

mercado de San Pedro, ubicado en el centro historico de la ciudad del Cusco.



2.1.1. Antecedentes internacionales

A. Duque, (2017) (Universidad de Carabobo Venezuela) en su revista titulada:
“MODELO TEORICO PARA UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
(SEGURIDAD, CALIDAD Y AMBIENTE)” presenta:

Este estudio de fundamentacion onto epistemologica y de enfoque positivista
realista, tiene base documental enmarcada en un estudio de nivel explicativo
no experimental, pues aspectos tedricos de los sistemas integrados de gestion,
se apoya en fuentes bibliograficas, con el propdsito de ampliar y profundizar
el conocimiento de la temética que se estudia. Para ello fue necesario realizar
comparaciones con otros modelos, sintetizar ideas y relacionar elementos
clave de estos sistemas.

Duque, (2017) Como objetivo general del modelo se plantea consolidar un
sistema integrado ISO desarroll6 el Anexo SL, el marco para un sistema de
gestion genérico y la estructura para todas las normas de sistemas de gestion
nuevas y revisadas de ahora en adelante, entre las que se incluye la proxima
ISO 45000 vinculada con la seguridad y salud en el trabajo. Para hacer frente
a las necesidades especificas de la industria, los requisitos adicionales de
sectores particulares se afadirdn a este marco genérico que constituye la
estructura de alto nivel, lo que facilitaria la integracion de sistemas de gestion.
En conclusion, el modelo propuesto fortalece debilidades detectadas y
consolida elementos clave detectados en modelos anteriores como el de
Carmona y Rivas y el planteado por la norma ISO 9004:2009. Asimismo,
incorpora versiones de las normas ISO 9001 y 14001. El 128 Enfoque por
procesos (elemento base) Ciclo de mejora, (elemento base) Elemento

innovador (andlisis factorial).



Esta investigacion realiza un aporte complementando estudios previos y
busca optimizar recursos en aquellas organizaciones con iniciativas hacia la
integracion de sistemas de gestion, propone un enfoque innovador para el
mejoramiento de las funciones gerenciales (planificacion, liderazgo, gestion
de recursos) en las organizaciones, al optar por la integracion de sus sistemas
como mecanismo de optimizacion de sus recursos.

Duque, (2017) Mantener la flexibilidad y adaptabilidad del sistema que se
propone, a fin de afrontar la incertidumbre del entorno, asi como también
inyectar capacidad de activacion y movilizacion de recursos para responder
congruente, equilibrada y factiblemente a las nuevas necesidades sociales
surgidas por las cambiantes condiciones ambientales.

. Orozco, (2011) (Universidad de San Carlos de Guatemala) en su tesis titulada:
“IMPORTANCIA DEL SISTEMA INTEGRADO DE ADMINISTRACION
FINANCIERA (SIAF-SAG) EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO DE
LA MUNICIPALIDAD DE SAN PEDRO, SAN MARCOS”, de la reptblica
de Guatemala, para obtener el grado de Contador Publico y Auditor, presenta
lo siguiente:

Orozco, (2011) Plantea como objetivo estudiar el conocimiento de los
sistemas y los beneficios en la toma de decisiones de los funcionarios. Define
como poblacion y muestra de estudio a todos los funcionarios con labores en
las areas de presupuesto y administracion al 2007.

Orozco, (2011) Concluye que, un alto porcentaje de funcionarios, el sesenta
y siete por ciento (67%), sefala que tiene conocimiento de los procesos del
Sistema Integrado de Administracion Financiera (SIAF-SAG) en las

operaciones de la municipalidad. Respecto al objetivo de la creacion del



sistema, el 60% de ellos sefiala que tienen conocimiento. También, se
identificé que la mayoria de las personas no tienen el conocimiento minimo
de los pasos necesarios para llevar a cabo una administracion eficiente con la
informacion obtenida. Asimismo, identifica que las dos principales
necesidades administrativas de la municipalidad es lograr un buen manejo de
los recursos financieros que se obtienen y el control en la inversion de los

mismos.

2.1.2. Antecedentes nacionales

A. Cavero (2018) (Universidad Alas Peruanas) en su tesis titulada “SISTEMA
INTEGRADO DE ADMINISTRACION FINANCIERA EN LA MEJORA
DE LA INTEGRACION CONTABLE DE LA UNIDAD EJECUTORA 404
DEL HOSPITAL “SAN JUAN DE DIOS”, PISCO ANO 2018” para optar el
grado académico de doctor en Contabilidad, presenta:

Cavero (2018) El problema general ;De qué manera el sistema integrado de

administracion financiera contribuye a mejorar integracion contable de la

Unidad Ejecutora 404 del Hospital San Juan de Dios, Pisco durante el afio

2018? Asimismo, sostuvo como objetivo central Determinar que el Sistema

Integrado de Administracion Financiera contribuye a mejorar la integracion

contable de la Unidad Ejecutora 404 del Hospital San Juan de Dios, Pisco

durante el afio 2018.

En conclusion:

- Primero: Se ha logrado establecer que existe una relacion positiva de
coeficiente de correlacion de Pearson de r=0,959 entre Sistema Integrado

de administracion financiera e integracion contable; de la Unidad
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Ejecutora 404 del Hospital de Apoyo, Pisco. Es decir que el sistema
integrado de administracion contable influye significativamente en un
95,9% pero no determina el comportamiento global de la integracion
contable.

Segundo: Se ha logrado determinar que existe una relacion positiva de
coeficiente de correlacion de Pearson de r=0,794 entre el manejo de
informacion general del SIAF y la oportunidad de mejoramiento de la
integracion contable de la Unidad Ejecutora 404 del Hospital de Apoyo,
Pisco. Es decir que la informacion integral de la administracion contable
contribuye significativamente en un 62,6% pero no determina el
comportamiento global de la oportunidad de integracion contable.
Tercero: Se ha logrado determinar que existe una relacion positiva del
coeficiente de correlacion de Pearson de r=0,878 entre La ejecucion
presupuestaria del SIAF y la consistencia de integracion contable de la
Unidad Ejecutora 404 del Hospital de Apoyo, Pisco durante el afio 2018.
Es decir, a que la ejecucion presupuestal contribuye significativamente
en un 87,8% pero no determina el comportamiento global de la
consistencia en la integracion contable.

Cuarto: Se ha logrado determinar que existe una relacion positiva del
coeficiente de correlacion de Pearson de r=0,889 entre la contabilizacion
de operaciones del SIAF y la integracion contable de la Unidad Ejecutora
404 del Hospital de Apoyo, Pisco durante el afio 2018. Es decir, el
coeficiente de determinacion indica que la 111 contabilidad de
operaciones financieras contribuye significativamente en un 88,9% pero

no determina el comportamiento global de la integracion contable.
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- Quinto: Se ha logrado determinar que existe una relacion positiva de
coeficiente de correlacion de Pearson de r=0,923, por lo que se
comprueba que el registro de operaciones del SIAF contribuye en la
mejora de la integracion contable de la Unidad Ejecutora 404 del Hospital
de Apoyo, Pisco durante el afio 2018. Es decir que los registros de
operaciones contables influyen significativamente en un 85,1% pero no
determina el comportamiento global de la integracién contable.

B. Quintano (2022) (Universidad Peruana de Ciencias e Informatica) en su tesis
titulada: “GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y DESEMPENO
LABORAL EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANTA,
2020” para optar el titulo profesional de licenciado en administracion y
negocios internacionales presenta:

Quintano (2022) Como problema general, ;Cual es la relacion que existe

entre la gestion de recursos humanos y el desempefio laboral de los

trabajadores de la municipalidad provincial de Huanta, 2020? Asimismo,
sostuvo como objetivo central Determinar la relacion entre la gestion de
recursos humanos y el desempeiio laboral en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Huanta, 2020. La investigacion es de enfoque

cuantitativo, de nivel correlacional verificando una poblacion de 260

trabajadores, con una muestra de 52 trabajadores del andlisis desarrollado

sustentado con el coeficiente de correlacion de Pearson y Spearman y con
una significancia estadistica del 95 por ciento.

Quintano (2022) En conclusion: la gestion del recurso humano se relaciona

en forma positiva con el desempefio laboral en la municipalidad provincial

de Huanta, 2020. El reclutamiento del personal no se relaciona con el equipo
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de trabajo de los trabajadores de la municipalidad provincial de Huanta,
2020. El clima organizacional se relaciona directamente con satisfaccion
laboral de la municipalidad provincial de Huanta, 2020. EIl liderazgo del
personal se relaciona directamente con la motivacion de los trabajadores de
la municipalidad provincial de Huanta, 2020.

. Bricefio & Romero, (2023) (Universidad Cesar Vallejo) en su tesis titulada:
“Diagnoéstico de oportunidades de manejo de residuos sélidos para la
inclusion de la economia circular en el mercado de abastos de Huamachuco,
2023”, presenta lo siguiente:

Bricefio & Romero, (2023) Esta investigacion tuvo por fin realizar un
diagnostico para identificar oportunidades de manejo de residuos solidos
(RS) para la inclusion de economia circular (EC) en el mercado de
Huamachuco. Para ello, se trabajo considerando 4 lineas de accion circulares
(desarrollo de conocimiento, ecoeficiencia, solucidon de brechas econdémicas,
basura cero), se realizé estudio de caracterizacion de RS segiin metodologia
del MINAM, se formul6 un grupo de discusion de expertos para identificar
condiciones minimas para implementar en el mercado para impulsar la EC.
Bricenio & Romero, (2023) Se encontro fortalezas en la linea 3, solucion de
brechas econdémicas (nivel medio 24,3%). El estudio de caracterizacion de
RS encontrdé una generacion diaria (572 Kg), los reaprovecharles fueron
organico (78,72%), carton (8,13%). Se propuso medidas circulares de
valorizacion para los RS del centro de abastos, considerando
comercializacion de aprovechables (papel, cartén, vidrio, metal),
transformacion de residuos organicos mediante compostaje; concluyendo

que se percibiria ingresos mensuales de 1155,73 S/. Se identifico que las
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condiciones minimas a implementarse en el centro de abastos deben ser las
capacitaciones, poseer infraestructura minima para actividades de acopio,
almacenamiento de RS, registrar métricas mensuales de la cantidad de RS
recolectados, finalmente ejecutar programas de segregacion en la fuente para
una transicion hacia la EC.

Bricenio & Romero, (2023) En conclusion: en el diagndstico para evaluar
oportunidades de inclusion de la economia circular del mercado de abastos
de Huamachuco se encontr6 para las 4 lineas de accion empleadas un nivel
de oportunidad bajo. No obstante, en la linea tres de solucién de brechas
econdémicas y financieras se presenté6 un nivel medio (24,3%) donde los
comerciantes tienen acceso a créditos para la adecuacion de sus puestos. Asi
mismo, se pudo evidenciar algunas condiciones favorables como la del item
9 perteneciente a la linea de accion 01 que diagnostica oportunidades de EC
en centro de abastos, donde el 20% de los participantes afirman educar
siempre a los consumidores del mercado, la cual debe ser fortalecida para
mejorar su impacto entre los comerciantes y consumidores.

Briceio & Romero, (2023) Los resultados del estudio de caracterizacion de
RS generados en el mercado de abastos de Huamachuco se encontraron que
se genera diariamente 572 Kg de residuos donde el residuo reaprovecharle
mas representativo fue el residuo organico, seguido del carton y plastico. Se
propuso medidas de valorizacion para los RS generados el centro de bastos
de Huamachuco con enfoque circular entre las cuales se considero la
comercializacion directa de los RS inorgéanicos aprovechables (papel, carton,
vidrio, metal) y la transformacion de los residuos organicos mediante

compostaje concluyendo que se percibiria ingresos mensuales estimados de
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1155,73 S/, (residuos inorganicos aprovechables de 887,13 S/ mas el ingreso
por produccion de compost de 268,60 S/). Se identificé que las condiciones
minimas a implementarse en el centro de abastos para lograr una transicién
a la EC son capacitar a todos los actores involucrados, poseer infraestructura
minima para actividades de acopio y almacenamiento de RS en el interior del
mercado, realizar el registro de métricas mensuales de la cantidad de RS

recolectados, ejecutar el programa de segregacion en la fuente.
2.1.3. Antecedentes locales

A. Alvaro & Quispe, (2019) (Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco) en su tesis titulada “El sistema integrado de administracion financiera
y la gestion presupuestaria en la Universidad Nacional San Antonio Abad del
Cusco, Periodo 2017 para optar el titulo profesional de Contador Publico
presenta:

Plantea como problema general ;De qué manera el sistema integrado de

administracion financiera incide en la gestiobn presupuestaria en la

universidad nacional San Antonia Abad del Cusco, Periodo 2017?

En conclusion:

- Primero: Se logré determinar que el correcto registro de operaciones en
el Sistema Integrado de Administracion Financiera incide
significativamente en la Gestion Presupuestaria en la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco, periodo 2017, por el resultado
obtenido a través de la prueba de hipotesis que dio como valor de sig.

(valor critico observado). Lo cual permite aseverar que el correcto
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registro de las operaciones de ingresos, gastos y complementarias
permitira cumplir con lo establecido por la normativa vigente.

Segundo: Se pudo establecer que la calidad de la informacion
proporcionada por el Sistema Integrado de Administracion Financiera
incide de manera directa en la Gestion Presupuestaria en la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco, periodo 2017, por el resultado
obtenido a través de la prueba de hipotesis que dio como valor de sig.
(valor critico observado). Lo cual permite reafirmar que los movimientos
financieros de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco
permiten aumentar la eficiencia y seguridad de la gestion presupuestaria.
Tercero: Teniendo en cuenta que el Sistema Integrado de Administracion
Financiera ofrece informacion oportuna y consistente para la toma de
decisiones y la formulacién de politicas publicas de la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco, se logrd establecer que la
oportunidad de la informacion proporcionada por el Sistema Integrado de
Administracion Financiera incide de manera favorable en la Gestion
Presupuestaria en la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco, periodo 2017, a través del resultado obtenido en la prueba de
hipotesis que dio como valor de sig. (valor critico observado) . Por otro
lado, uno de los principales beneficios de la informacion generada por el
sistema es la posibilidad de rendir cuentas de forma oportuna, la misma
que se encuentra a disposicion de la Contraloria General de la Republica
y los demads entes rectores de los Sistemas Administrativos del Sector

Publico.
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B. Acuna & Acuia, (2022) (Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco) en su tesis titulada: “SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL COMO MEDIDAS DE
PREVENCION DE RIESGOS LABORALES EN LA EMPRESA
NACIONAL DE LA COCA S.A CIUDAD DEL CUSCO, PERIODO 2022~
presentan:

Acufia & Acufia, (2022) Plantea como problema general: ;Como un Sistema

Integrado de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional, influye como una

medida en la prevencion de Riesgos Laborales en la Empresa Nacional de la

Coca SA, en la ciudad del Cusco, periodo 2022?

En conclusion:

- La investigacion de nivel correlacional determiné que la variable
independiente sistema integrado de gestion de seguridad y salud
ocupacional influye favorablemente en la variable dependiente medidas
de prevencion de riesgos laborales, puesto que se obtuvo como
coeficiente de correlacion de r = 0,685 como nos muestra la tabla N° 27,
demostrando que existe una correlacion alta entre las variables. Lo que
significa que si se mejora el sistema integrado de gestion de seguridad y
salud ocupacional, las medidas de prevencion de riesgos laborales de la
Empresa Nacional de la Coca S.A también mejorard; en ese mismo
sentido, podemos describir también a partir de los resultados de la
encuesta realizada que los participantes quienes trabajan en la empresa
consideran mencionan que existe un buen Plan Anual de gestion de
seguridad y salud ocupacional y las medidas de prevencion de riesgos

laborales son las adecuadas.
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- Se determin6 que la dimension identificacion de peligros y evaluacion de
riesgos de la variable sistema integrado de gestion de seguridad y salud
ocupacional y la dimensidn prevencion de riesgos generales de la variable
medidas de prevencion de riesgos laborales establecidos por la Empresa
Nacional de la Coca S.A. influye favorablemente con una significancia
en un nivel de correlacién de r = 0,231 como muestra la tabla N° 28,
demostrando una correlacion baja pero existente entre ambas variables.
Es asi que de mejorar la identificacion de peligros y evaluacion de riesgos

de la empresa ayudara en la mejora de la prevencion de riesgos generales.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Sistema integrado de gestién

Un sistema de gestion, por consiguiente, apoya a una organizacion en la definicion
de métodos, responsabilidades, recursos y actividades que facilitan el logro de los
objetivos planteados. Dado que la creacion de nuevos procesos de calidad es crucial para
el crecimiento de las organizaciones, el desarrollo de este estudio tendra un impacto a
mediano y largo plazo. Esto se debe a que el personal de la Comercializadora ITM estara
mejor organizado en sus tareas y seguiran procesos basados en las etapas del sistema de

gestion de calidad. (Gorostiza & Romero, 2021)

Harrington y Mathers (1997): Un sistema integrado de gestion implica la
unificacioén de procesos y procedimientos bajo una Unica estructura, que busca mejorar la
calidad y la consistencia en el desempefio organizacional. Al integrar estos sistemas, la
organizacion logra un control mas efectivo sobre sus operaciones, al mismo tiempo que

simplifica la administracion de normas.

18



Labein, (1998) Un sistema integrado de gestion comprende “el conjunto de la
estructura organizativa, la planificacion de las actividades, las practicas, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar

a efecto, revisar y mantener al dia la politica de la empresa”.

Guerra (2007) Un sistema integrado de gestion (SIG) es aquel que unifica todos
los componentes de la organizacion en un sistema coherente, que permite el cumplimiento
de su propoésito y mision, los cuales deben estar enfocados a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de todas las partes interesadas de la organizacidn, tanto
externas como internas. Para que un sistema sea integrado no basta con que estén
alineados los subsistemas uno al lado del otro, sino que deben entrelazarse para formar

un todo armonico.

Un sistema integrado de gestion es un conjunto complejo compuesto por un grupo
de personas y diversos recursos fisicos que trabajan de manera coordinada para alcanzar
un objetivo definido a lo largo del tiempo, lo que lo convierte en un sistema con un
proposito especifico. A diferencia de los sistemas naturales, este es un sistema cultural
creado por el ser humano, lo que implica una serie de consideraciones particulares.

(Gorostiza & Romero, 2021)

Ademéds, un sistema estd delimitado por fronteras que lo distinguen de otros
sistemas con los que interactia y estd gobernado por ciertos principios. En cualquier
organizacion, existen sistemas o subsistemas que se interrelacionan entre si y que, para
funcionar correctamente, deben estar adecuadamente conectados y mantener una

interaccion activa. (Gorostiza & Romero, 2021)
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2.2.2. Principios comunes

Estos principios son:

a). La cultura empresarial. -se refiere a la identidad propia de una empresa, la
cual se refleja en sus formas de enfrentar problemas, aprovechar oportunidades y
adaptarse a cambios y exigencias tanto internas como externas. Estas acciones se
transforman en creencias y actitudes colectivas que se transmiten y ensefian a los nuevos
integrantes, estableciendo una manera compartida de pensar, vivir y actuar (Gorostiza &

Romero, 2021)

b). Una organizacion centrada en las partes interesadas. - Se enfoca en
satisfacer las necesidades y expectativas de estos grupos, convirtiéndolos en su objetivo
principal. Por esta razdn, las organizaciones establecen relaciones de diversas formas con
sus partes interesadas y, como resultado, deben cumplir con los requisitos que estos

exigen. (Gorostiza & Romero, 2021)

¢). El acto de involucrar a la gente. - Las personas son el nucleo de una
organizacion, y su participacion plena permite aprovechar sus habilidades y experiencia

en beneficio de la organizacion. (Gorostiza & Romero, 2021)

d). Liderazgo. Como consecuencia de lo anterior, la direccion de la organizacion
debe generar las condiciones necesarias para incentivar la participacion activa de las
personas en el cumplimiento de los objetivos organizacionales. (Gorostiza & Romero,

2021)

e). Enfoque basado en eventos. - Los resultados deseados se alcanzan de manera

mas eficiente cuando los recursos y actividades de la organizacion se organizan, gestionan
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y ejecutan como eventos. Esto, en términos simples, se asemeja a lo que denominamos

procesos en los sistemas. (Gorostiza & Romero, 2021)

f). Aplicacion de la concepcion de sistemas a la gestion. Consiste en la
identificacion la comprension y la gestion de una red de eventos interrelacionados para

maximizar la eficacia y la eficiencia de la organizacion. (Gorostiza & Romero, 2021)

g). Mejora continua. El mejoramiento continuo de su desempefio global es el

objetivo permanente de todas las organizaciones. (Gorostiza & Romero, 2021)

h). Enfoque basado en los hechos para la toma de decisiones. Las decisiones y
las acciones deberan basarse en el analisis de los resultados, de los datos para lograr una
optimizacion de la informacidon que permite tomar decisiones con el menor nivel de
incertidumbre. (Gorostiza & Romero, 2021)

i). Relaciones mutuamente beneficiosas con los asociados. Las relaciones muy
beneficiosas con los asociados deberan establecerse para resaltar la ventaja competitiva

de todas las partes interesadas. (Gorostiza & Romero, 2021)

2.2.3. Ventajas de la integracion de sistemas

a). Mejora del desempefio empresarial. - El Anexo SL facilita la integracion de
Multiples sistemas de gestion, lo que permite obtener mayores beneficios para la empresa.
Garantizar que todos los procesos de la organizacion, tanto en términos de calidad como
de medioambiente, estén alineados con las estrategias de negocio, facilitando la mejora

continua de todos los sistemas de gestion. (Gorostiza & Romero, 2021)

b). Un enfoque holistico. - La integracion de diversos sistemas de gestion ofrece
una vision mas integral de los procesos empresariales, lo que mejora la eficiencia,

fomenta juntas a problemas en distintas areas de trabajo y proporciona una comprension
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completa de las soluciones de la organizacion. Este enfoque estratégico optimiza el
rendimiento de los sistemas de gestion y aumenta el valor real de la organizacion.

(Gorostiza & Romero, 2021)

¢). Posicionara la calidad y la sostenibilidad en el corazon de la organizacion.
Las nuevas versiones de las normas aseguran que la gestion de la calidad y el
medioambiente estan ahora completamente integradas dentro de la estrategia del negocio
de la organizacion. Utilizado como una herramienta de gestion empresarial, integra los
procesos de mejora del rendimiento con el tiempo y, promueve la importancia de la

calidad y los requisitos ambientales al mismo tiempo. (Gorostiza & Romero, 2021)

d). Reducir la documentacion y duplicacion. - Al cumplir con todos los
requisitos de la norma gracias a un conjunto de politicas y procedimientos, integrando la
calidad, ambiente y recursos humanos evitara la superposicion de responsabilidades y
duplicaciones innecesaria. Esto dard lugar a una menor duplicacion que hara los procesos

sean mas faciles de gestionar y mantener. (Gorostiza & Romero, 2021)

e). Ahorro de tiempo y recursos. - Un sistema de gestion integrado optimiza el
proceso de auditoria, tanto interna como externa, al minimizar interrupciones, evitar la
duplicacion de actividades y maximizar el aprovechamiento de recursos como tiempo,
dinero. (Gorostiza & Romero, 2021)

f). Mejora en la gestion de riesgos y oportunidades. - Con un enfoque basado
en la gestion del riesgo, las nuevas versiones de las normas fomentan una identificacion
proactiva de riesgos y el aprovechamiento de oportunidades, lo que hace que la mejora
continua sea mas sistematica. Esto contribuird a una mejor gobernanza y una toma de
decisiones mas efectiva en cuanto a la calidad y la gestion ambiental. (Gorostiza &

Romero, 2021)
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2.2.4. Concepto de calidad

Al abordar el concepto de CALIDAD, es importante considerarlo desde dos
perspectivas analiticas, segun lo propuesto por tratadistas y especialistas, en el marco de
los sistemas de gestion de la Calidad y los estandares internacionales, como las normas

ISO. (Gorostiza & Romero, 2021)

El entendimiento de la calidad ha evolucionado desde una vision centrada en el
producto, evaluada mediante métodos estadisticos y muestreos, hasta un enfoque mas
integral conocido como gestion de la calidad total, que abarca toda la organizacion y se

aplica a diversos bienes y servicios. (Gorostiza & Romero, 2021)

e La calidad se fundamenta en la satisfaccion de los clientes, tanto internos como
externos. Se define como el conjunto de funciones y caracteristicas de un bien o
servicio que determinan su capacidad para cumplir con necesidades, ya sean

explicitas o implicitas. (Gorostiza & Romero, 2021)

2.2.4.1. Calidad en general
(Gorostiza & Romero, 2021) Segun tratadistas y especialistas, podemos definir
la calidad como a grandes personajes con culturas y experiencias en siglos pasados, que

determinan conceptos de calidad a nivel internacional, podemos indicar a los siguientes:

(William Edwards Deming 1900-1993) considerado como el padre de la calidad
desarroll6 su teoria de los «14 puntos de Deming» de gestion. Garantizan la calidad, la
productividad y la competitividad, siempre orientado a la calidad como filosofia de

gestion. (Deming, 1988). Los puntos son:
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Crear constancia en la mejora de productos y servicios, con el objetivo

de ser competitivo y mantenerse en el negocio, ademds proporcionar
puestos de trabajo.

Adoptar una nueva filosofia de cooperacion en la cual todos se

benefician, y ponerla en practica ensefidndola a los empleados, clientes y
proveedores.

Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa para lograr

calidad. En lugar de esto, mejorar el proceso e incluir calidad en el
producto desde el comienzo.

Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios. En lugar

de esto, minimizar el costo total en el largo plazo. Buscar tener un solo
proveedor para cada item, basandose en una relacion de largo plazo de
lealtad y confianza.

Mejorar constantemente y por siempre los sistemas de produccion,

servicio y planificacion de cualquier actividad. Esto va a mejorar la calidad
y la productividad, bajando los costos constantemente.

Establecer entrenamiento dentro del trabajo (capacitacion).

Establecer lideres, reconociendo sus diferentes habilidades,

capacidades y aspiraciones. El objetivo del supervisor deberia ser ayudar
a la gente, maquinas y dispositivos a realizar su trabajo.

Eliminar el miedo y construir confianza, de esta manera todos podran

trabajar mas eficientemente.

Borrar las barreras entre los departamentos. Abolir la competicion y

construir un sistema de cooperacién basado en el mutuo beneficio que

abarque toda la organizacion.
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10. Eliminar esloganes, exhortaciones v metas pidiendo cero defectos o

nuevos niveles de productividad. Estas exhortaciones solo crean

relaciones de rivalidad. La principal causa de la baja calidad y la baja
productividad reside en el sistema y este va mas alla del poder de la fuerza
de trabajo.

11. Eliminar cuotas numéricas y la gestion por objetivos.

12. Remover barreras para apreciar la mano de obra v los elementos que

privan a la gente de la alegria en su trabajo. Esto incluye eliminar las

evaluaciones anuales o el sistema de méritos que da rangos a la gente y
crean competicion y conflictos.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion v auto mejora.

14. Poner a todos en la compaifia a trabajar para llevar a cabo la

transformacién. La transformacion es trabajo de todos.

Juran (1996) Diagrama de JMS y Pareto. Destaca las siguientes contribuciones:

a) Difusion del diagrama aplica el principio_de Pareto a problemas de
calidad (el 80% de un problema estd causado por el 20% de las
causas).

b) Trilogia de Juran: Implica un enfoque de la gestion compuesto por
tres procesos de gestion: la planificacion, Control de calidad y la
mejora de la calidad. En este sentido, Juran propuso 10 medidas
para la mejora de la calidad:

0 Crear consciencia de la necesidad y oportunidad de mejorar.

0 Establecer metas para la mejora.

0 Crear planes para lograr los objetivos.

0 Proporcionar capacitacion.
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0 Ejecutar proyectos para resolver problemas.
0 Informe sobre el progreso.

0 Dar un reconocimiento para el éxito.

0 Comunicar los resultados.

0 Llevar la cuenta.

0 Mantener el impulso de mejora.

Ishikawa (2003) amplié conceptos de otros maestros de calidad,

afnadiendo otros significados. Ademas, introdujo conceptos como:

a). Diagrama Ishikawa o diagrama de causa u efecto.
b). Siete herramientas de Ishikawa para el control de la calidad.
Trata la calidad y la mejora continua como una filosofia de analisis

y planificacion fundamental para toda la compaiiia.

Philip B. Crosby (1926-2001) De sus aportaciones, destacamos las 6C de Crosby:

a)

b)

Comprensiéon: Empieza al nivel directivo, con la identificacion y
comprension total de los cuatro principios fundamentales de la
administracion para la calidad, y termina con la comprension de todo el
personal.

Compromiso de la organizacion, liderada por Direccidon, establece un
compromiso con la calidad y con sus cuatro principios fundamentales.
Competencia: Para lograr la competencia, se define un método o plan en la
organizacion, que garantice que todos entiendan y tienen oportunidad de

participar en la mejora de la calidad.
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d) Comunicacion: La organizacion debe contar con un plan de comunicacién
que ayude a documentar y difundir las historias de éxito.

e) Correccion: La correccion implica contar con un sistema formal que incluya
los departamentos y empleados, porque ataquen los problemas de
incumplimiento.

f) Continuidad: Para garantizar la continuidad, la calidad debe ser prioritaria

entre los aspectos importantes del negocio.

2.2.4.2. Evolucion de la calidad
(Gorostiza & Romero, 2021) La evolucion de la calidad tiene una relacion con la
competencia por el poder entre Estados Unidos y Japon. Un hito lo constituye de la

segunda guerra mundial, demostrado con el siguiente grafico:

Fuente: Javier Diaz.

2.2.4.3. Gestion de calidad
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La calidad es un elemento fundamental para lograr una ventaja competitiva. La
organizacion debe implementar una estrategia enfocada en la calidad de sus productos,
procesos y servicios, que la distinga de sus competidores y le brinde una posicion

favorable. (Chiavenato, 2019, pag. 87).

En los tultimos afios, la Norma ISO 9001 ha experimentado una evolucion
constante, convirtiéndose en un referente para asegurar la calidad en cualquier tipo de
organizacion. Este modelo se aplica tanto al disefio, produccion e instalacion de productos
o servicios, como al desarrollo organizacional, sin importar el desarrollo de la propia
organizacion de cualquier tipo y sector. Dado que las organizaciones dependen de sus
clientes, es fundamental que comprendan sus necesidades actuales y futuras, cumplan con

sus requisitos y se esfuercen por superar sus expectativas. (Chiavenato, 2019)

La Norma ISO 9001: 2015 ofrece herramientas de gestion que permiten definir
las politicas empresariales y los objetivos de calidad de las empresas, monitorear y medir
el desempefio de sus procesos y las caracteristicas de los productos, asi como fomentar la

mejora continua dentro de la organizacion. (ISO, 2015)

2.2.4.4. Beneficios de 1a norma ISO 9001

(ISO, 2015) LaISO 9001:2015 viene dotada del sentido preventivo que se acentlia
aun mas con el nuevo concepto de Gestion del Riesgo, que consistira en reconocer los
riesgos dentro de una organizacion y llevar a cabo actuaciones para evitar que se
produzcan. Asi se podra obtener una buena produccion y la satisfaccion de los clientes,

sus beneficios son los siguientes:
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a) Calidad y Mejora Continua en el Corazon de su Organizacion; La revision
de la norma asegurara que la gestion de la calidad esta completamente integrada
y alineada con las estrategias de negocio de su organizacion.

b) Liderazgo; Una mayor participacion en el sistema de gestion por parte del equipo
de liderazgo asegurara que toda la organizacion este motivada hacia las metas y
objetivos de la organizacion.

¢) Introduccion a la Gestion de Riesgos y Oportunidades; Refuerza el uso del
sistema de gestion como una herramienta de gobernanza y ayudard a identificar
las oportunidades de negocio que contribuyen a mejorar los resultados. La gestion
del riesgo que se basa en una perspectiva de “consideracion basada en el riesgo”
se ha vuelto fundamental en la norma revisada: identificacion del riesgo,
evaluacion y gestion. La calidad resulta de la gestion adecuada de estos riesgos,
que van mas alla del estricto &mbito del producto o del servicio proporcionado.
La calidad solo puede existir si la organizacién puede suministrar a su cliente un
producto o un servicio conforme a largo plazo.

d) Un Enfoque Integrado; Con la nueva estructura aplicable a todas las nuevas
normas ISO de sistemas de gestion sera mucho mas facil implementar multiples
sistemas de gestion integrados.

e) Enfoque a Procesos; En contraste con la recomendacién en la actual ISO
9001:2008, el enfoque a procesos es ahora una exigencia. Los requisitos
significativos estdn resumidos en la clausula 4.4.2. Para las empresas esto
significa que su orden de los procesos e interaccion, incluyendo las condiciones

adicionales, (recursos, medicion...) tienen que estar definidos més claramente.

2.2.4.5. Principios que recoge la norma ISO 9001-2015
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(ISO, 2015) La norma ISO 9001:2015 establece siete principios claves para la
gestion de la calidad, que son:

PRINCIPIO 1: ENFOQUE AL CLIENTE.

1). Descripcion: La gestion de la calidad tiene entre sus objetivos satisfacer
las necesidades de los clientes y esforzarse en superar las expectativas de los

mismos. (ISO, 2015)

2). Justificacion: (ISO, 2015) El éxito de una organizacion se alcanza cuando
atrae y retiene la confianza de los clientes. Para esto hay que entender las
necesidades presentes y futuras que puedan tener. El “Enfoque al Cliente” en
la gestion de una empresa implica:

Estudiar y analizar las necesidades y expectativas de los clientes.

Asegurarse de que los objetivos de mejora de la empresa coinciden con las
necesidades y expectativas de los clientes. Las empresas para mantener su
nivel de actividad deben mejorar constantemente los productos y servicios
ofrecidos. Estas mejoras planificadas deben estar en linea con los gustos y

deseos de los clientes. (ISO, 2015)

Comunicar y hacer entender las necesidades y expectativas de los clientes
a todo el personal de la organizacion. Todas las personas de la empresa deben
identificar como afecta su trabajo a la percepcion que el cliente tiene de la
empresa y de los productos y servicios ofertados. (ISO, 2015)

Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados. La empresa
debe retroalimentarse con la informacion del grado de satisfaccion percibido
por sus clientes para poder planificar las mejoras en los productos y/o

servicios. (ISO, 2015)
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Gestionar de forma sistematica las relaciones con los clientes. La empresa
debe reducir la variabilidad en la relacion con el cliente, desde la atencidon
comercial como primer contacto hasta el servicio postventa, si fuese

necesario. (ISO, 2015)

Ventajas para la Empresa:
- Aumento de los ingresos y de la porcion del mercado, obtenido mediante

respuestas rapidas y flexibles a las oportunidades del mercado. (ISO, 2015)

- Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la organizacion para

aumentar la satisfaccion del cliente. (ISO, 2015)

- Aumenta la fidelidad del cliente, lo cual lleva a reiterar tratos comerciales.

La aplicacion del Principio de Enfoque al Cliente conduce a lo siguiente:

a) Investigar y comprender las necesidades y las expectativas del cliente.

b) Asegurar que los objetivos de la organizacion estan vinculados con las

necesidades y expectativas del cliente.

c¢) Comunicar las necesidades y las expectativas del cliente a toda la

organizacion.

d) Medir la satisfaccion del cliente y actuar en base a los resultados.

e) Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.

f) Asegurar un enfoque equilibrado entre satisfacer a los clientes y a otras
partes interesadas (tales como los propietarios, los empleados, los
proveedores, los accionistas, la comunidad local y la sociedad en su

conjunto). (ISO, 2015)
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PRINCIPIO 2: LIDERAZGO

1). Descripcion: Los dirigentes han de establecer las condiciones en que las
personas de la organizacion van a participar en los logros de los objetivos de

la empresa. (ISO, 2015)

2). Justificacion: Es necesario que la organizacion pueda alinear sus
estrategias, politicas, procesos y recursos para conseguir sus objetivos. (ISO,

2015)

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos

de la organizacion. (ISO, 2015)

Ventajas para la Empresa:
- Las personas comprenderan y se sentiran motivadas respecto de las metas

de la organizacion.

- Las actividades son evaluadas, alineadas e implementadas en una manera

unificada.

- Disminuira la comunicacion deficiente entre los distintos niveles de una

empresa.

La aplicacion del Principio de Liderazgo Conduce a lo siguiente:
a) Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo
clientes, propietarios, proveedores, accionistas, comunidades locales y la

sociedad en su conjunto. (ISO, 2015)

32



b) Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

c) Establecer metas y objetivos desafiantes.

Crear y mantener valores compartidos, transparencia y modelos éticos en

todos los niveles de la organizacion.

d) Establecer la confianza y eliminar los temores

e) Proporcionar a las personas los recursos necesarios, capacitacion y

libertad para actuar con responsabilidad.

f) Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de las personas. (ISO,

2015)

PRINCIPIO 3: COMPROMISO DEL PERSONAL

1). Descripcion: Es esencial que la organizacién cuente con personas
competentes y comprometidas en la labor de mejorar la capacidad de crear de

la organizacion. (ISO, 2015)

2). Justificacion: Para una administracion eficaz y eficiente es necesaria la
participacion y respeto de todos los niveles de la organizacion. Facilitan esta
tarea, la mejora de habilidades y los conocimientos entre otros aspectos. (ISO,

2015)

(ISO, 2015) El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion. Para lograr este propodsito, se deben

considerar aspectos tales como:
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a)

b)

d)

Identificacion de las competencias del personal para el desempefio de sus
funciones.

Brecha entre las competencias existentes y las deseadas.

Evaluacion periddica del desempefio de todo el personal segin metas y
objetivos.

Toma de conciencia acerca de la importancia del trabajo de cada persona y
su repercusion en la organizacion.

Definicién y comunicacion clara de las responsabilidades de cada rol.

Identificacion de necesidades de formacion. (ISO, 2015)

Ventajas para la Empresa:

- Motivacion, compromiso y participacion de la gente en la organizacion.

- Innovacidn y creatividad en la persecucion de los objetivos de la

organizacion.
- Responsabilidad de los individuos respecto de su propio desempeiio.

- Disposicion de los individuos a participar en y contribuir a la mejora

continua. (ISO, 2015)

La aplicacion el Principio de Participacion del Personal Conduce a que
sus Integrantes:
- Comprendan la importancia de su contribucidn y funcion en la

organizacion.
- Identifiquen las restricciones en su desempeiio.
- Hagan suyos los problemas y se sientan responsables de su solucion

- Evaluen su propio desempefio comparandolos con sus metas y objetivos

personales.
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- Busquen activamente mejorar su competencia, su conocimiento y su

experiencia.
- Compartan libremente su conocimiento y experiencias.

- Discutan abiertamente los problemas y los asuntos de la organizacion.

(ISO, 2015)

PRINCIPIO 4: ENFOQUE A PROCESOS (INTEGRACION)

Descripcion: (ISO, 2015) Se obtienen resultados mas consistentes de
manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se comprenden y se

gestionan como procesos interconectados.

Justificacion: El sistema de gestion de la calidad estd formado por
procesos que estan interrelacionados. Comprender como se obtienen los
resultados facilita la optimizacion del desempefio organizacional. Gestionar
las actividades y los recursos asociados como un proceso permite alcanzar los
resultados. Las estadisticas indican que la comunicacion efectiva entre
equipos genera casi cinco veces mas retencion de talento. Esto significa que,
si valoras a un vendedor persuasivo o un agente de soporte amigable, debes
cultivar esas relaciones regularmente. Las normas de gestion de calidad ISO
9001 sugieren que puedes lograr resultados consistentes y predecibles cuando

ofreces una experiencia integrada. (ISO, 2015)

Ventajas para la Empresa:

- Costos mas bajos y periodos mas cortos a través del uso eficaz de los

recursos.

- Resultados mejorados, consistentes y predecibles.
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- Identificacion y priorizacion de las oportunidades de mejora. (ISO,

2015)

La aplicacion del Principio de Enfoque Basado en Procesos Conduce a lo
siguiente:
a) Definir sistematicamente las actividades necesarias para obtener un

resultado deseado. (ISO, 2015)

b) Establecer responsabilidades claras para gestionar las actividades clave.

¢) Analizar y medir la capacidad de las actividades clave.

d) Identificar las interfaces de las actividades clave dentro y entre las

funciones de la organizacion.

e) Identificar los factores, tales como recursos, métodos y materiales, que

mejoraran las actividades clave de la organizacion.

f) Evaluar los riesgos, las consecuencias y los impactos de las actividades

sobre los clientes, los proveedores y otras partes interesadas. (ISO, 2015)

PRINCIPIO 5: MEJORA CONTINUA

Descripcion: Las organizaciones exitosas cuentan con el enfoque en la

mejora continua. (ISO, 2015)

Justificacion: La mejora es indispensable para mantener el rendimiento de
una organizacion, reaccionar a los cambios internos y externos y crear nuevas
oportunidades. La mejora continua del desempefio global de una organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta. (ISO, 2015)
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Ventajas para la Empresa:
- Ventajas en el desempefio mediante capacidades organizacionales

mejoradas.

- Alineacion de las actividades mejoradas a todos los niveles de acuerdo con

un proposito estratégico de la organizacion.

- Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades. (ISO,

2015)

La aplicacion del Principio de Mejora Continua Conduce a lo siguiente:
a) Utilizar un enfoque consistente y amplio de la organizaciéon hacia la

mejora continua del desempeiio de la organizacion.

b) Proporcionar a las personas capacitacion en los métodos y las

herramientas de la mejora continua.

¢) Hacer de la mejora continua de los productos, los procesos y los sistemas

el objetivo de cada individuo de la organizacion.

Establecer metas para guiar y medidas para trazar la mejora continua.

d) Reconocer y tomar conocimiento de las mejoras. (ISO, 2015)

MEJORA CONTINUA DE PROCESOS: 7 PASOS RECOMENDADOS POR ITIL

Zendesk enero (2024) La mejora continua de procesos se centra en perfeccionar

productos, servicios y operaciones mediante practicas estandarizadas. Se basa en el uso

de codigos, normativas y métricas para evaluar el rendimiento y tomar medidas concretas.
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ITIL V4, que significa Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacién, es un marco de buenas practicas para la gestion de servicios de TI
(tecnologias de Informacion). Basado en el Ciclo de Deming, sugiere siete pasos para

mejorar continuamente los procesos en distintos sectores. Zendesk enero (2024)

Segun ITIL V4, las etapas para la mejora continua de procesos incluyen:
identificar problemas especificos en la empresa, establecer métricas objetivas para medir
el progreso, recopilar datos relevantes sobre los problemas, analizar los datos para
identificar patrones y tendencias, convertir esa informacion en conocimientos. utiles para
la toma de decisiones, e implementar cambios basados en los diagnosticos de problemas

y soluciones identificadas. Zendesk enero (2024)

2.2.4.6. Etapas de mejora continua de procesos

Integrando los principios del Ciclo de Deming (Planificar, Ejecutar, Revisar y
Mejorar), ITIL V4 establece siete pasos clave para lograr una mejora constante en los
procesos, los cuales se describen, Segin el modelo de mejora continua de procesos
planteado por ITIL V4, es necesario seguir siete pasos para mejorar y optimizar el entorno

laboral dentro de trabajo de una empresa. Zendesk enero (2024)

1. Identificar qué precisa mejorar. — El primer paso en el proceso de mejora
continua es evaluar la situacion actual de la empresa. Para ello, basta con
responder una pregunta clave: ;Cuales son los problemas que enfrentas con mayor
regularidad? Estos pueden estar relacionados con la entrega de productos, la
calidad del servicio al cliente o la efectividad de los equipos. Cualquiera que sea
el caso, es importante definir con precision el problema antes de continuar con los

siguientes pasos. Zendesk enero (2024)
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Definir que métricas usar. - Una vez identificado el problema, es crucial
establecer métricas que permitan evaluar si la situaciéon mejora o empeora. Los
indicadores deben ser objetivos y facilmente cuantificables, ya que esto ofrecera
una vision clara y racional del progreso en la mejora continua de los procesos. Por
ejemplo, si ha detectado bajos niveles de satisfaccion del cliente, podria utilizar
indicadores como CES, CSAT o NPS para medir el nivel. Zendesk enero (2024)
Reunir los datos. - El tercer paso en la mejora continua de procesos consiste en
reunir toda la informacion relacionada con el problema identificado. Estos datos
te permitiran detectar necesidades, problemas y oportunidades de mejora. Por
ejemplo, en una empresa con dificultades en la calidad del servicio, se pueden
recopilar datos como el numero de solicitudes de soporte, la cantidad de tickets
abiertos y el tiempo promedio de respuesta, para comprender mejor qué factores
estan provocando una mala experiencia del cliente. Zendesk enero (2024)
Procesar los datos. - Con los datos en tu poder, es importante determinar qué
informacion es relevante y como obtenerla de manera eficiente. Esto te llevara a
desarrollar una estrategia estandarizada para la recopilacion, almacenamiento y
procesamiento de los datos, permitiendo comparar el mismo conjunto de
informacion de forma constante y consistente. Zendesk enero (2024)

Analizar la informacion recopilada. - La ventaja de establecer una métrica y
monitorearla de manera regular es la posibilidad de identificar tendencias. En esta
fase de mejora continua de procesos, es fundamental analizar qué tipos de
comportamientos se repiten y qué condiciones facilitan. Zendesk enero (2024)
Transformar los datos en conocimiento util. — Siguiendo los cinco pasos de

mejora continua que hemos discutido, has obtenido informacidn valiosa sobre la

39



situacion actual de tu negocio. Ahora es el momento de transformar estos
descubrimientos en acciones practicas. Zendesk enero (2024)

7. Implementar los cambios de mejora continua. - El paso final en ITIL es
sencillo: llevar a cabo los cambios. Para que la mejora continua de los procesos
sea efectiva en tu organizacion, es fundamental tomar accidon segun el analisis de

los problemas y las soluciones que has detectado. Zendesk enero (2024)

PRINCIPIO 6: DECISION BASADA EN EVIDENCIA

El sexto principio de un sistema de gestion de la calidad es la toma de decisiones
fundamentada en datos especificos. Los especialistas consideran que el analisis de
informacion puede disminuir la incertidumbre y guiar acciones mas objetos. Por ejemplo,
contar con una base de datos sobre tus clientes puede permitir al equipo de marketing
desarrollar una campafia que atraiga mas leads. Al minimizar la subjetividad en decisiones

clave, se espera generar mayor confianza y seguridad en medidas adoptadas. (ISO, 2015)

PRINCIPIO 7: GESTION DE RELACIONES.

En la gestion de la calidad, hay otro factor importante a considerar: los socios y
accionistas. También llamados "stakeholders" o partes interesadas, su influencia impacta
en el rendimiento de la organizacion. Las normas ISO 9001 recomiendan que las
empresas fomenten buenas relaciones con estos grupos para lograr éxito a largo plazo.

(ISO, 2015)
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2.2.4.7. Conceptos de ambiente

Al referirnos a los conceptos de AMBIENTE, indicaremos desde dos puntos de
analisis, de acuerdo a los tratadistas y especialistas, por la integracion de los sistemas de
gestion de la Calidad, mediante los estandares internacionales que son los ISO’s y las

Normas legales sobre gestion ambiental. (ISO, 2015)

El concepto de ambiente ha ido pasando desde la calidad del producto, medidos
por métodos estadisticos muéstrales hasta llegar a la gestion de la calidad del ambiente

que abarca a toda la empresa y afecta a todo tipo de bienes y servicios. -  (ISO, 2015)

La gestion ambiental se basa en la conservacion de nuestro medio ambiente
interno y externo. La gestion ambiental es la totalidad de funciones y caracteristicas de
un bien o servicio que atafien a su capacidad para prevenir y mitigar los efectos negativos

al medio ambiente satisfacer necesidades expresas. -(ISO, 2015)

2.2.4.8. Conceptos ambientales generales

Para Bifani (2007), la relacion hombre medio ambiente natural es, antes que nada,
una relacion utilitaria, que implica una relacion de reciprocidad, en continuo cambio, que
aisladas de su dialéctica carece de sentido. Esto hace pensar que, no existe un medio
ambiente natural independiente del hombre; sino que, la naturaleza siempre sufre la
accion transformadora del hombre y a su vez lo afecta, la altera y determina un proceso
dialéctico de acciones e interacciones.

SINA, (2002). El término "ambiente" ha sido vinculado tradicionalmente solo a
los sistemas naturales, enfocandose en la proteccion y conservacion de los ecosistemas,

entendidos como las interacciones entre los factores bidticos y abiodticos. Sin embargo,
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este enfoque ha dejado de lado la consideracion de como los aspectos socioculturales,
politicos y econdmicos influyen en la dindmica de esos sistemas naturales. (pag. 17)

La Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente, celebrada en
Estocolmo en (1972) (citado en UNESCO, 1983, p. 18), define el medio ambiente como
el conjunto de factores fisicos, quimicos, bioldgicos y sociales que tienen la capacidad de
generar. La Conferencia de las Naciones Unidas sobre el Medio Ambiente en Estocolmo
(1972), segtin la UNESCO (1983, p. 18), define el medio ambiente como el conjunto de
elementos fisicos, quimicos, biologicos y sociales que pueden afectar directa o
indirectamente, a corto o largo plazo, a los seres vivos y las actividades humanas. SINA,
(2002)

Posteriormente, tras el Seminario de Belgrado (1975), la UNESCO propuso, en la
Conferencia Internacional de Nairobi (1976), la creacioén del Programa Internacional de
Educacion Ambiental (PIEA), liderado por la UNESCO y el PNUMA. Este programa
subrayaba la comprension del ambiente como la interaccion entre los entornos naturales,
sociales y culturales, considerando distintas alternativas de desarrollo, y establecieron

directrices generales para abordar. SINA, (2002)

2.2.4.9. La constitucion politica del estado
TITULO I
DE LA PERSONA Y DE LA SOCIEDAD
DERECHOS FUNDAMENTALES
Articulo 2°. — Toda persona tiene derecho:
Inciso 22.- A disfrutar de la paz, la tranquilidad, el tiempo libre y el descanso, asi como

de un entorno equilibrado y adecuado para su vida. (Del Pera, 1993)

Del ambiente y los recursos naturales
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Articulo 66°. - Los recursos naturales, tanto renovables como no renovables, son
patrimonio de la Nacion. El Estado ejerce soberania sobre su aprovechamiento. A través
de una ley organica, se establecen las condiciones para su uso y su asignacion a
particulares. La concesion otorga a su titular un derecho real, conforme a dicha normativa

legal. (Del Pert, 1993)

Articulo 67°. - El Estado establece la politica nacional ambiental y fomenta el uso

sostenible de los recursos naturales. (Del Peru, 1993)

Articulo 68°. - El Estado tiene la responsabilidad de fomentar la preservacion de la

biodiversidad y de las dreas naturales protegidas. (Del Pera, 1993)

Articulo 69°. - El Estado impulsa el desarrollo sostenible de la Amazonia mediante una

legislacion adecuada. (Del Peru, 1993)

2.2.4.10. Conceptos legales ambientales
LEY GENERAL DE AMBIENTE- LEY N° 28611
TITULO PRELIMINAR
DERECHOS Y PRINCIPIOS

Articulo 1.- Del derecho y deber fundamental:

Toda persona tiene el derecho inalienable a vivir en un entorno sano, equilibrado
y propicio para el desarrollo pleno de la vida. Asimismo, tiene el deber de colaborar en la
gestion ambiental y proteger el medio ambiente y sus componentes, garantizando la salud
tanto individual como colectiva, la preservacion de la biodiversidad, el uso sostenible de
los recursos naturales y el desarrollo sostenible del pais. (LEY N° 28611, 2018)
Articulo 2.- Del derecho a la participacion en la gestion ambiental:

Cada individuo tiene el derecho de participar de manera responsable en los

procesos de toma de decisiones, asi como en la formulacién y ejecucion de politicas y
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medidas relacionadas con el medio ambiente y sus elementos, que se implementan en
todos los niveles de gobierno. El Estado coordina con la sociedad civil las decisiones y

acciones para una adecuada gestion ambiental. (LEY N° 28611, 2018)

CONCORDANCIAS CON EL TLC PERU - ESTADOS UNIDOS DE
NORTEAMERICA.
Articulo V.- Del principio de sostenibilidad:

La gestion del medio ambiente y sus componentes, junto con el ejercicio y la
proteccion de los derechos que establece esta Ley, se basan en la integracion equilibrada
de los aspectos sociales, ambientales y econdmicos del desarrollo del pais, garantizando
ademas la satisfaccion de las necesidades. tanto de las generaciones presentes como
futuras. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo V1. - Del principio de prevencion:

La gestion ambiental tiene como principales objetivos la prevencion, supervision
y prevencion de la degradacion ambiental. Si no es posible eliminar las causas que la
provocan, se implementaran medidas de mitigacion, recuperacion, restauracion o
compensacion, segun corresponda. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo VIL.- Del principio precautorio:

En caso de riesgo de dafio grave o irreversible, la ausencia de certeza absoluta no
debe ser motivo para retrasar la implementacion de medidas efectivas y eficientes impedir
la degradacion del ambiente. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo VIIIL.- Del principio de internalizacion de costos:

Toda persona, ya sea natural o juridica, publica o privada, debe asumir los costos

de los riesgos o dafios que causen al medio ambiente. Los gastos asociados a la

prevencion, supervision, restauracion, rehabilitacion, reparacion y posible compensacion,
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relacionados con la proteccion del medio ambiente y sus componentes frente a los
impactos negativos de las actividades humanas, deberan ser asumidos por quienes
generen dichos impactos. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo IX.- Del principio de responsabilidad ambiental:

El responsable de la degradacion del medio ambiente y sus componentes, ya sea
una persona natural o juridica, publica o privada, esta obligado a tomar las necesarias para
su restauracion, rehabilitacion o reparacion, segiin corresponda. Si esto no fuera posible,
debera compensar los dafos de manera ambiental, sin perjuicio de las responsabilidades

administrativas, civiles o penales que puedan aplicarse. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo X.- Del principio de equidad:

El disefio y la implementacion de politicas publicas ambientales deben contribuir
a la erradicacion de la pobreza y la reduccion de las desigualdades sociales y economicas,
promoviendo el desarrollo econdmico sostenible de las poblaciones mas desfavorecidas.
En este sentido, el Estado puede adoptar, entre otras, politicas o programas de accion
afirmativa, entendidos como un conjunto coherente de medidas temporales orientadas a
corregir las condiciones de los miembros del grupo al que estan dirigidos, en diversos
aspectos de su vida social o econdmica, con el objetivo de lograr una equidad real. (LEY
N° 28611, 2018)
Articulo XI.- Del principio de gobernanza ambiental:

El disefio y la implementacion de politicas publicas ambientales se basan en el
principio de gobernanza ambiental, que busca la armonizacion de politicas, instituciones,
normativas, procedimientos, herramientas e informacion. Esto permite la participacion

efectiva e integrada de actores publicos y privados en la toma de decisiones, manejo de
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conflictos y construccion de consensos, todo ello fundamentado en responsabilidades

claramente definidas, seguridad juridica y transparencia. (LEY N° 28611, 2018)

POLITICA NACIONAL DEL AMBIENTE Y GESTION AMBIENTAL
CAPITULO 1
ASPECTOS GENERALES

Articulo 1°. - Del objetivo

Esta Ley constituye la norma que organiza el marco legal para la gestion ambiental
en el Peru. Defina los principios y normas fundamentales para garantizar el ejercicio
pleno del derecho a un ambiente saludable, equilibrado y adecuado para el desarrollo de
la vida, asi como el deber de colaborar en una gestion ambiental eficaz y proteger el medio
ambiente y sus componentes, con el fin de mejorar la calidad de vida de la poblacién y

alcanzar el desarrollo sostenible del pais. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo 2°. - Del ambito

2.1 Las disposiciones de esta Ley, junto con sus normas complementarias y
reglamentarias, son de cumplimiento obligatorio para todas las personas naturales o
juridicas, tanto publicas como privadas, dentro del territorio nacional, que abarca el suelo,
subsuelo, dominio maritimo, lacustre, hidroldgico, hidrogeoldgico y el espacio aéreo.
(LEY N° 28611, 2018)

2.2 Esta Ley regula las medidas destinadas a la proteccion del medio ambiente
que deben implementarse en el desarrollo de todas las actividades humanas. La regulacion
de las actividades productivas y el uso de los recursos naturales se rige por sus propias
leyes, aplicandose esta Ley en lo referente a las politicas, normas e instrumentos de

gestion ambiental. (LEY N° 28611, 2018)
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2.3 Para los fines de esta Ley, se entiende que toda referencia al "ambiente" oa
"sus componentes" abarca los elementos fisicos, quimicos y biologicos, tanto de origen
natural como antropogénico, que de manera individual o combinada conforman el entorno
en el que se desarrolla la vida. Estos factores son los que garantizan la salud individual y
colectiva de las personas, asi como la conservacion de los recursos naturales, la
biodiversidad y el patrimonio cultural. (LEY N° 28611, 2018)
Articulo 3°. - Del rol del Estado en materia ambiental

El Estado, por medio de sus entidades y 6rganos competentes, formula y ejecuta
las politicas, normas, instrumentos, incentivos y sanciones necesarias para asegurar el
efectivo ejercicio de los derechos y el cumplimiento de las obligaciones y
responsabilidades estables. (LEY N° 28611, 2018)
Articulo 4°. - De la tributacion y el ambiente

El disefio del sistema tributario nacional toma en cuenta los objetivos de la Politica
Nacional Ambiental, fomentando especialmente conductas responsables con el medio
ambiente, asi como formas de produccidén y consumo responsables de bienes y servicios.
Ademas, promueve la conservacion, el uso sostenible y la recuperacion de los recursos
naturales, el desarrollo y la adopcién de tecnologias adecuadas, y la implementacion de
practicas de produccion limpia en general. (LEY N° 28611, 2018)
Articulo 5°. - Del Patrimonio de la Nacion

Los recursos naturales son considerados un Patrimonio de la Nacion. Su resguardo
y preservacion pueden ser argumentados como una cuestion de necesidad publica, de
acuerdo con la legislacion vigente. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo 6°. - De las limitaciones al ejercicio de derechos
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El ejercicio de los derechos de propiedad y de libertad en el trabajo, la empresa,
el comercio y la industria estd condicionado a las restricciones que impone la ley para
proteger el medio ambiente. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo 7°. - Del caracter de orden publico de las normas ambientales

1.1 Las regulaciones ambientales, que abarcan las disposiciones relacionadas con la

salud ambiental, la conservacion de la biodiversidad y otros recursos naturales, tienen

caracter de orden publico. Cualquier acuerdo que contradiga lo estipulado en estas

normas legales se considera nulo. (LEY N° 28611, 2018)

1.2 La formulaciéon, implementacion, interpretacion e integracion de las normas
mencionadas anteriormente, a nivel nacional, regional y local, se lleva a cabo de
acuerdo con los principios, directrices y regulaciones establecidas en esta Ley, y
de manera supletoria, conforme a los principios generales del derecho. (LEY N°
28611, 2018)

CAPITULO 2
POLITICA NACIONAL DEL AMBIENTE
Articulo 8°. - De la Politica Nacional del Ambiente

8.1 La Politica Nacional del Ambiente es un conjunto de directrices, objetivos,
estrategias, metas, programas e instrumentos de caracter publico que busca definir y guiar
las acciones de las entidades del gobierno a nivel nacional, regional y local, asi como del
sector privado y la sociedad civil, en cuestiones ambientales. (LEY N° 28611, 2018)

8.2 Las politicas y regulaciones ambientales a nivel nacional, sectorial, regional y
local se elaboran y aplican de acuerdo con lo dispuesto en la Politica Nacional del
Ambiente, y deben estar en armonia entre si. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo 9°. - Del objetivo
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La Politica Nacional del Ambiente tiene por objetivo mejorar la calidad de vida.
La Politica Nacional del Ambiente es una parte esencial del proceso estratégico de
desarrollo del pais. Su aprobacion se realiza mediante un Decreto Supremo refrendado
por el presidente del Consejo de ministros y su cumplimiento es obligatorio. Su objetivo
es garantizar la existencia de ecosistemas saludables, viables y funcionales a largo plazo,
asi como el desarrollo sostenible del pais. Esto se logra a través de la prevencion,
proteccion y recuperacion del medio ambiente y sus componentes, asi como la
conservacion y uso sostenible de los recursos naturales, de manera responsable y alineada

con el respeto a los derechos fundamentales de las personas. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo 10°. - De la vinculacion con otras politicas publicas
Las politicas de Estado unen las politicas ambientales con las demas politicas
publicas. En este sentido, los procesos de planificacion, toma de decisiones y ejecucion
de politicas publicas en todos los niveles de gobierno, incluidas las sectoriales, deben
incorporar de manera obligatoria las directrices de la Politica Nacional del Ambiente.
(LEY N° 28611, 2018)
Articulo 11°. - De los lineamientos ambientales basicos de las politicas publicas
Se considera los siguientes lineamientos:
a. El reconocimiento de la dignidad humana y la bisqueda constante de una mejor
calidad de vida para la poblacion, garantizando una proteccion adecuada de la
salud de las personas. (LEY N° 28611, 2018)
b. La prevencion de riesgos y dafios al medio ambiente, asi como el control de la
contaminacion, especialmente en las fuentes emisoras. En particular, se busca

fomentar el desarrollo y uso de tecnologias, métodos, procesos y practicas de
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produccion, comercializacion y disposicion final mas sostenibles y limpios. (LEY
N° 28611, 2018)

El uso sostenible de los recursos naturales, que incluye la conservacion de la
diversidad biologica, se logra mediante la proteccidon y recuperacion de los
ecosistemas, las especies y su patrimonio genético. Ninguna consideracion o
circunstancia puede justificar o excusar acciones que amenacen O pongan en
riesgo la extincion de cualquier especie, subespecie o variedad de flora o fauna.
(LEY N° 28611, 2018)

El desarrollo sostenible de las areas urbanas y rurales abarca la conservacion de
las zonas agricolas periurbanas y la provision de servicios publicos de manera
ambientalmente sostenible. También se busca preservar los patrones culturales,
conocimientos y estilos de vida de las comunidades tradicionales y los pueblos
indigenas. (LEY N° 28611, 2018)

La promocion activa de la educacion ambiental y el fomento de una ciudadania
ambiental responsable en todos los niveles educativos, en diferentes contextos y
en todas las regiones del pais. (LEY N° 28611, 2018)

El fortalecimiento de la gestion ambiental implica proporcionar a las autoridades
los recursos, atribuciones y condiciones necesarias para llevar a cabo sus
funciones. Estas autoridades deben ejercer sus responsabilidades considerando la
naturaleza transversal de la gestion ambiental, reconociendo que las cuestiones y
problemas ambientales deben abordarse de manera integral e intersectorial, y a
niveles altos de decision. No deben eximirse de considerar ni de contribuir a la
proteccion del medio ambiente, incluyendo la conservacion de los recursos

naturales. (LEY N° 28611, 2018)
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g. La coordinacion e integracion de las politicas y planes para combatir la pobreza,
asi como los temas comerciales, tributarios y de competitividad del pais, con los
objetivos de la proteccion ambiental y el desarrollo sostenible. (LEY N° 28611,
2018)

h. Lainformacion cientifica es esencial para la toma de decisiones relacionadas con
el medio ambiente. (LEY N° 28611, 2018)

i.  El desarrollo de cualquier actividad empresarial debe realizarse considerando la
implementacion de politicas de gestion ambiental y responsabilidad social. (LEY

N° 28611, 2018)

GESTION AMBIENTAL

Articulo 13°. - Del concepto

13.1 La gestion ambiental es un proceso constante y continuo que se compone de
un conjunto estructurado de principios, normas técnicas, procesos y actividades. Su
objetivo es administrar los intereses, expectativas y recursos vinculados a la politica
ambiental, buscando asi mejorar la calidad de vida y promover el desarrollo integral de
la poblacion, asi como el crecimiento de las actividades econdmicas y la conservacion del
patrimonio ambiental y natural del pais. (LEY N° 28611, 2018)

13.2 La gestion ambiental se basa en los principios establecidos en esta Ley, asi
como en otras leyes y regulaciones relacionadas con el tema. (LEY N° 28611, 2018)
Articulo 14°. - Del Sistema Nacional de Gestion Ambiental

14.1 El Sistema Nacional de Gestion Ambiental es responsable de integrar de
manera funcional y territorial la politica, las normas y los instrumentos de gestion, asi
como de coordinar las funciones publicas y las relaciones entre las instituciones del

Estado y la sociedad civil en temas ambientales. (LEY N° 28611, 2018)
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14.2 El Sistema Nacional de Gestion Ambiental se basa en las instituciones
estatales, oOrganos y oficinas de los diferentes ministerios, organismos publicos
descentralizados e instituciones publicas a nivel nacional, regional y local que tienen
competencias y funciones relacionadas con el medio ambiente y los recursos naturales.
También incluye los Sistemas Regionales y Locales de Gestion Ambiental, con la
participacion del sector privado y la sociedad civil. (LEY N° 28611, 2018)

14.3 La Autoridad Ambiental Nacional es la entidad encargada de dirigir el Sistema

Nacional de Gestion Ambiental. (LEY N° 28611, 2018)

Articulo 15°. - De los sistemas de gestion ambiental

El Sistema Nacional de Gestion Ambiental integra los sistemas de gestion publica
en el ambito ambiental, incluyendo los sistemas sectoriales, regionales y locales de
gestion ambiental, asi como otros sistemas especificos que se relacionan con la
implementacidn de instrumentos de gestion ambiental. (LEY N° 28611, 2018)

2.2.4.11. Conceptos ambientales por los sistemas integrados

La Norma ISO 14001 es ampliamente aceptada como el estdndar para sistemas de
gestion ambiental, aplicable tanto a pequeias como a grandes empresas. Esta norma se
basa en el ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PDCA), ofreciendo un marco
estructurado para integrar practicas de gestion ambiental. Su enfoque promueve la
proteccion del medio ambiente, previene la contaminacién y fomenta la reduccion de

residuos, asi como el consumo eficiente de energia. (LEY N° 28611, 2018)

La ISO 14001:2015 facilita a las organizaciones alcanzar los resultados previstos
de su sistema de gestion ambiental, generando beneficios tanto para el medio ambiente

como para la propia organizacion y sus partes interesadas. El propodsito principal de un
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sistema de gestion ambiental es mejorar el desempefio ambiental, garantizar el
cumplimiento normativo y alcanzar los objetivos ambientales establecidos. (LEY N°
28611, 2018)

Esta guia proporciona los conceptos, procedimientos y herramientas esenciales
para que los participantes comprendan y desarrollen la politica y los objetivos que la
organizacion busca alcanzar, asegurando el cumplimiento de las obligaciones. (Ministerio

del Ambiente, 2022)

2.2.4.12. Introduccion, antecedentes, objetivos, factores y ciclo phva iso 14001 —
2015

Alcanzar un equilibrio entre el medio ambiente, la sociedad y la economia es
fundamental para cubrir las necesidades actuales sin comprometer la capacidad de las
generaciones futuras para satisfacer las suyas. El desarrollo sostenible se logra
manteniendo el equilibrio entre estos tres pilares de la sostenibilidad. (Ministerio del

Ambiente, 2022)

Las expectativas sociales en torno al desarrollo sostenible, la transparencia y la
rendicion de cuentas han evolucionado debido a una legislacion cada vez mas estricta 'y
las crecientes presiones ambientales. Estas presiones incluyen la contaminacion, el uso
ineficiente de recursos, la mala gestion de residuos, el cambio climatico, la degradacion
de los ecosistemas. (Ministerio del Ambiente, 2022)

Esto ha llevado a las organizaciones a adoptar un enfoque sistematico para la

gestion del medio ambiente mediante la aplicacion de sistemas de gestion ambiental con
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el objetivo de contribuir al pilar medioambiental de la sostenibilidad. (Ministerio del

Ambiente, 2022)

2.2.4.12.1. Objetivo de un sistema de gestion ambiental

El proposito de esta Norma Internacional es proporcionar a las organizaciones un
marco para proteger el medio ambiente y responder a las cambiantes condiciones
ambientales en equilibrio con las necesidades socioecondémicas. Especifica los requisitos
que permiten a una organizacion para lograr los resultados esperados que establece sobre

su sistema de gestion ambiental. (Ministerio del Ambiente, 2022)

Hikichi et al. (2017) La adopcion de un Sistema de Gestion Ambiental (SGA)
basado en la ISO 14001 ha estado vinculada al nivel de desarrollo de los paises, al tamafio
de la empresa y a su estructura organizacional. Esta decision responde a la necesidad de
integrar la dimension medioambiental en la estrategia empresarial. Segun Nishitani
(Hikichi y otros, 2017), la mayoria de las certificaciones se concentra en grandes
empresas, ya que son mas vulnerables a las presiones de sus partes interesadas,
especialmente de los organismos reguladores, y cuentan con mayores recursos financieros
para implementar. la certificacion y mejorar su desempefio ambiental. En cambio, la
difusion de estas certificaciones en pequeiias y medianas empresas ha sido limitada por
diversas razones, como la falta de incentivos, tiempo y recursos financieros y humanos
para implementar y mantener el sistema (Hikichi y otros, 2017).Un enfoque sistematico
para la gestion ambiental puede proporcionar a la alta direccion informacion clave para
asegurar el éxito a largo plazo y generar oportunidades que contribuyan al desarrollo

sostenible a través de:

. Proteger el medio ambiente mediante la prevencion o
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o Reducir los posibles efectos adversos de las condiciones ambientales sobre la

organizacion.
o Ayudar a la organizacion a cumplir
o Mejorar el desempefio ambiental

Controlar o influir en como se disefian, fabrican, distribuyen, consumen y eliminan los
productos y servicios de la organizacion, utilizando una perspectiva de ciclo de vida para
evitar que los impactos ambientales se desplacen involuntariamente a otras etapas del

ciclo. (Ministerio del Ambiente, 2022)

Saizarbitoria et al. (2017) mencionan que las organizaciones pueden lograr
mejoras financieras y operativas mediante la adopcion de alternativas ambientalmente
racionales. Estas practicas sostenibles no solo tienen un impacto positivo en el medio
ambiente, sino que también pueden fortalecer la posicion competitiva de la organizacion
en el mercado. Esto se debe a que las empresas que implementan practicas sostenibles
pueden reducir costos (como el consumo de energia o recursos), mejorar su eficiencia
operativa y atraer a consumidores conscientes del medio ambiente. Es esencial que las
organizaciones comuniquen su desempefio ambiental y las acciones que estdn tomando
en este ambito a las partes interesadas pertinentes. Esto incluye no solo a los clientes, sino
también a empleados, inversionistas, reguladores y la comunidad en general. La
transparencia en este aspecto fortalece la confianza y la reputacion de la organizacion. La
ISO 14001 se ha consolidado como uno de los estandares con mayor nimero de
certificaciones a nivel global, siendo una prioridad para muchas empresas debido a los
beneficios que ofrece. Guoyou et al. (2013). Esta certificacion contribuye a reducir el
impacto ambiental de las actividades econdmicas, minimiza las externalidades negativas,
establece un marco para mejorar la eco eficiencia, mejora la imagen corporativa y permite

tanto la reduccion de costos como el incremento de ingresos. (Hikichi y otros, 2017)
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2.2.4.12.2. Factores de Exito
ISO 14001 se basa en un enfoque estructurado y sistematico para la mejora
continua de la gestion ambiental, utilizando el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

(PHVA), lo que permite a las organizaciones. ( ISO 14001, 2015)

1. Direccionamiento estratégico organizacional: Es fundamental que el SGA esté
alineado con los objetivos y la estrategia general de la organizacion, permitiendo
que la gestion ambiental se integre en las decisiones clave del negocio. ( ISO
14001, 2015)

2. Cultura organizacional: La forma en que la organizacion valora y promueve la
sostenibilidad tiene un impacto significativo en el éxito del SGA. Una cultura que
favorece practicas ambientales responsables facilita la adopcion de medidas de
mejora. (ISO 14001, 2015)

3. Compromiso de la alta direccién: El liderazgo y el compromiso de la alta
direccion son esenciales para establecer una vision clara y proporcionar los
recursos necesarios. La implicacion activa de los directivos refuerza la
importancia del SGA dentro de toda la organizacion. (ISO 14001, 2015)

4. Integracion con otros sistemas de gestion: La ISO 14001 puede integrarse con
otras normas de gestion, como la ISO 9001 (calidad) o 1a ISO 45001 (seguridad y
salud en el trabajo). Esta integracion genera sinergias y permite que la
organizacion gestione de manera eficiente multiples éareas clave para su
desempetio. (ISO 14001, 2015)

5. Motivacion y compromiso del personal: Los empleados deben estar motivados
y comprometidos con los objetivos ambientales de la organizacion. (ISO 14001,

2015)
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6. Mecanismos de evaluacién: La capacidad de medir y evaluar el desempefio
ambiental es crucial. La implementacion de indicadores clave y auditorias internas
permite identificar areas de mejora y verificar el progreso en el cumplimiento de
los objetivos ambientales. (ISO 14001, 2015)

7. Recursos financieros: La asignacion adecuada de recursos financieros es
necesaria para implementar y mantener el SGA, asi como para financiar proyectos
que mejoren el desempefio ambiental, como la adopcion de tecnologias mas

limpias o la mejora de procesos. (ISO 14001, 2015)

Estos factores subrayan la necesidad de un enfoque integral para la mejora
continua del SGA, que abarque tanto la estrategia como los recursos humanos, técnicos y
financieros. La gestion ambiental, cuando esta bien implementada y respaldada por todos
los niveles de la organizacion, puede generar beneficios significativos a largo plazo, tanto

en términos de sostenibilidad como de competitividad. ( ISO 14001, 2015)

2.2.4.12.3. Planificar-hacer-verificar-actuar modelo

Ambiental (SGA) de la norma ISO 14001:2015, y proporciona un enfoque
estructurado para la mejora continua. Este ciclo permite a las organizaciones gestionar de
manera sistematica sus responsabilidades ambientales y optimizar su desempefio. A

continuacion, se explica brevemente cada una de las etapas del modelo PDCA:

l. Planificar (Plan): En esta fase, la organizacion establece sus objetivos
ambientales en consonancia con su politica ambiental. Esto incluye identificar aspectos
ambientales significativos, definir los objetivos que desea alcanzar y establecer los

procesos necesarios para conseguir esos resultados. La planificacion debe basarse en un
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analisis exhaustivo del contexto de la organizacion, las expectativas de las partes
interesadas y las obligaciones de cumplimiento legal. ( ISO 14001, 2015)

2. Hacer (Do): En esta etapa, la organizacion implementa los procesos que ha
planificado. Esto incluye la ejecucion de actividades operativas relacionadas con la
gestion ambiental, como la reduccién de residuos, el ahorro de energia, el cumplimiento
de normativas ambientales, entre otras acciones. Es crucial que la implementacion siga
fielmente lo planificado para garantizar que se avanza hacia los objetivos propuestos.
(ISO 14001, 2015)

3. Comprobar (Check): Aqui, se monitorean y miden los resultados de los
procesos implementados. Se realiza un seguimiento del desempefio ambiental en relacion
con los objetivos establecidos y se compara con los criterios definidos en la politica
ambiental. Este proceso de verificacion permite identificar si los procesos estan siendo
efectivos, si se estan cumpliendo los compromisos y si los objetivos ambientales se estan
alcanzando. También es el momento de informar los resultados y revisar cualquier
desviacion. (ISO 14001, 2015)

4. Actuar (Act): Con base en los resultados obtenidos en la fase de comprobacion,
la organizacion toma medidas para mejorar continuamente su SGA. Esto puede
implicar corregir problemas, optimizar procesos, o redefinir objetivos para alcanzar un
mejor desempeflo ambiental. La clave en esta fase es asegurarse de que las acciones
correctivas y preventivas se implementen de manera efectiva para cerrar el ciclo y

reiniciar la planificacion con una base de conocimiento mejorada. (ISO 14001, 2015)

El ciclo PDCA es iterativo y flexible, lo que permite a las organizaciones
adaptarse a cambios y mejorar continuamente. Su implementacion en el SGA garantiza

que la organizacion no solo cumpla con sus objetivos ambientales, sino que también
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responda de manera proactiva a las nuevas oportunidades y desafios relacionados con el

medio ambiente. (ISO 14001, 2015)

2.2.4.12.4. Contenido de esta Norma Internacional

Este fragmento describe el uso de formas verbales en el contexto de la redaccion
de una Norma Internacional, y proporciona una guia sobre coémo interpretar los
diferentes términos y estructuras dentro del documento. A continuacion, se resumen los

puntos clave:

1. Formas verbales y su significado:

o) "Debera": Indica un requisito obligatorio. Cuando se utiliza, se refiere a algo
que la organizacion estd obligada a cumplir. (ISO 14001, 2015)

o "Deberia'": Indica una recomendacion. Sugiere una accion o medida que es
aconsejable, pero no obligatoria. (ISO 14001, 2015)

o) "Podra'": Indica un permiso. Significa que la organizacion tiene la opcion o el
derecho de hacer algo, pero no es obligatorio. (ISO 14001, 2015)

0 "Puede': Indica una pesibilidad o capacidad. Se refiere a algo que podria
suceder o que es posible hacer. (ISO 14001, 2015)

2. Notas y aclaraciones:

0 La informacion sefalada como “NOTA” en el documento estd disefiada para
ayudar en la comprension o el uso de la norma. Estas notas no contienen requisitos, sino
que ofrecen aclaraciones o ejemplos para facilitar la interpretacion. (ISO 14001, 2015)

0 Las “Notas para la entrada” que aparecen en la cldusula 3 proporcionan
informacion adicional, especialmente relacionada con los términos y definiciones. Estas
notas pueden incluir disposiciones sobre como utilizar ciertos términos en el contexto de

la norma. (ISO 14001, 2015.
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3. Organizacion de términos y definiciones:

0 Los términos y definiciones presentados en la clausula 3 se organizan en un
orden conceptual. Esto significa que los términos se agrupan de manera logica o
tematica, en lugar de un simple orden alfabético. (ISO 14001, 2015)

o) Sin embargo, al final del documento, se incluye un indice alfabético para facilitar

la localizacion rapida de los términos y definiciones. (ISO 14001, 2015)

Este tipo de estructura asegura que el documento sea claro y comprensible, y
permite que los usuarios de la norma interpreten correctamente los requisitos,
recomendaciones, permisos y capacidades. Ademas, la organizacion de los términos
facilita su consulta y comprension durante la implementacion de la norma. (ISO 14001,

2015)

2.2.4.13. Conceptos de recursos humanos

Al hablar de recursos humanos en el contexto del mercado de San Pedro, nos
estamos refiriendo a la gestion de todas las personas que participan en el funcionamiento
y operacion del mercado, desde diferentes roles y niveles. Este tipo de estructura es
esencial para garantizar que el mercado funcione de manera eficiente, con una buena

coordinacion entre los diferentes actores. (ISO 14001, 2015)

A continuacion, se detallan los grupos clave que integran la gestion de recursos humanos

dentro del mercado:

1. Trabajadores: Son las personas que laboran en diversas funciones dentro del

mercado, como la venta directa en los puestos de expendio, la limpieza, la seguridad, el
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almacenamiento de mercancias, entre otras tareas. Estos trabajadores juegan un papel
crucial en la operatividad diaria del mercado. (ISO 14001, 2015)

2. Administratives: Este grupo incluye a los empleados que se encargan de las
tareas de gestion y administraciéon, como la organizacion de los permisos para los
vendedores, la supervision de las operaciones del mercado, la gestion de pagos, y el
manejo de las relaciones con proveedores o entidades gubernamentales. Los
administrativos garantizan que el mercado funcione sin problemas y de acuerdo con las
regulaciones establecidas. (ISO 14001, 2015)

3. Propietarios de los puestos de expendio: Son los duefios de los locales o puestos
dentro del mercado, que administran y operan sus negocios. Pueden ser individuos o
pequefias empresas familiares que gestionan directamente su punto de venta, negociando
precios, abasteciéndose de productos y coordinando con sus empleados, si los tienen.
(ISO 14001, 2015)

4. Personas consumidoras: Los consumidores son un componente fundamental en
la dinamica del mercado. Se trata de las personas que acuden a comprar productos en los
puestos, quienes también influyen en la gestion de recursos humanos, ya que su demanda
y comportamiento de compra determinan las necesidades de personal en el mercado. (ISO
14001, 2015)

5. Visitantes: Ademas de los consumidores habituales, los visitantes pueden ser
personas que asisten al mercado por motivos turisticos, sociales o culturales, ya que los
mercados como el de San Pedro suelen ser centros de gran atractivo para visitantes de
otras regiones. Su presencia también influye en la gestion de los recursos humanos, ya
que puede requerir servicios adicionales, como guias o mayor personal de atencion. (ISO

14001, 2015)
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En conjunto, estos diferentes grupos componen el sistema de recursos humanos
del mercado de San Pedro. Una gestion adecuada debe tomar en cuenta las necesidades y
funciones de cada grupo, asegurando una buena coordinacidon, comunicacion y adaptacion
a los cambios en la demanda y en el entorno social y economico del mercado. (ISO 14001,

2015)

En el contexto de la investigacion que estamos desarrollando, el factor humano es
clave para el éxito de cualquier actividad econdmica, especialmente en un entorno tan
dindmico como el mercado de San Pedro. Las personas que participan en este mercado
estan sujetas a una serie de normas legales, formales y culturales que garantizan la calidad
de los servicios y productos ofrecidos, la conservacion del ambiente y el cuidado de la

salud y seguridad de todos los involucrados. (ISO 14001, 2015)

Para profundizar en este tema, estds utilizando como marco de referencia los siguientes

aspectos clave:

l. Ley 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST): Esta normativa en
Pert tiene como objetivo garantizar condiciones seguras y saludables para los
trabajadores en cualquier sector, incluyendo aquellos que operan en mercados como el de
San Pedro. La ley establece obligaciones para los empleadores y derechos para los
trabajadores, promoviendo una cultura de prevencion de riesgos laborales. En el caso de
un mercado, esto implica garantizar la seguridad tanto de los trabajadores como de los
consumidores y visitantes. (ISO, 2018)

2. Comportamiento humano, segin tratadistas: Los conceptos tedricos sobre el
comportamiento humano juegan un rol esencial en la gestion de recursos humanos.
Autores destacados en este campo analizan cémo factores como la motivacion, el

liderazgo, la comunicacion y la cultura organizacional influyen en el desempefio laboral.
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Comprender estos conceptos es vital para gestionar eficientemente a las personas que
trabajan en un entorno como el mercado de San Pedro. (ISO 14001, 2015)

3. Normas internacionales de estandarizacion - ISO 45001:2018, Seguridad y
Salud en el Trabajo: Esta norma internacional proporciona un marco para mejorar la
seguridad y salud en el trabajo (SST) dentro de una organizaciéon. ISO 45001:2018
establece requisitos para identificar riesgos, implementar controles y reducir accidentes
laborales. En un mercado como el de San Pedro, aplicar esta norma ayudaria a mejorar
las condiciones de seguridad, tanto para trabajadores como para los propietarios de
puestos y demas involucrados, lo que a su vez contribuye a un ambiente de trabajo mas

seguro y eficiente. (ISO, 2018)

En conjunto, tu investigacion se enfoca en como estos marcos legales y
normativos, junto con las teorias del comportamiento humano, contribuyen a una gestion
integral de los recursos humanos en el mercado de San Pedro. Esto no solo impacta en la
calidad de los productos y servicios ofrecidos, sino también en la seguridad, el bienestar
de las personas involucradas y la sostenibilidad del entorno. Al aplicar la Ley 29783 y las
normas internacionales como la ISO 45001, se refuerza el compromiso de cuidar a las
personas y promover un ambiente de trabajo saludable y seguro, lo cual es fundamental

para el éxito a largo plazo de cualquier organizacion o mercado.
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LEY NRO. 29783 LEY DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

TITULO PRELIMINAR
PRINCIPIOS

I. PRINCIPIO DE PREVENCION

El empleador asegura que en el lugar de trabajo se implementen los medios y
condiciones necesarios para resguardar la vida, la salud y el bienestar tanto de los
empleados como de aquellas personas que, sin tener una relacion laboral directa, brindan
servicios o se encuentran en el entorno del centro laboral. Es fundamental tener en cuenta
factores sociales, laborales y bioldgicos, diferenciados segun el sexo, integrando la
perspectiva de género en la evaluacion y prevencion de riesgos relacionados. (LEY NRO.

29783, 2018)

I1. PRINCIPIO DE RESPONSABILIDAD

El empleador es responsable de las consecuencias economicas, legales y de
cualquier otra indole derivada de un accidente o enfermedad que el trabajador sufra
mientras realiza sus labores o como resultado de ¢, conforme a las normas vigentes. (LEY
NRO. 29783, 2018)
III. PRINCIPIO DE COOPERACION

El Estado, los trabajadores, los trabajadores y sus organizaciones sindicales
implementan mecanismos que aseguran una colaboracion y coordinacion constante en
temas de seguridad y salud en el trabajo. (LEY NRO. 29783, 2018)
IV. PRINCIPIO DE INFORMACION Y CAPACITACION

Las organizaciones sindicales y los trabajadores reciben del empleador

informacion y capacitacion preventiva, de manera oportuna y adecuada, sobre la labor a
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realizar, con especial énfasis en los posibles riesgos para la vida y salud de los
trabajadores. (LEY NRO. 29783, 2018)
V. PRINCIPIO DE GESTION INTEGRAL

Todo empleador fomenta e incorpora la gestion de la seguridad y salud en el
trabajo dentro de la empresa. (LEY NRO. 29783, 2018)
VI. PRINCIPIO DE ATENCION INTEGRAL DE LA SALUD

Los trabajadores que sufren un accidente laboral o enfermedad ocupacional tienen
derecho a recibir las prestaciones de salud necesarias y suficientes hasta su completa
recuperacion y rehabilitacion, buscando facilitar su reinsercion laboral. (LEY NRO.
29783, 2018)
VIL PRINCIPIO DE CONSULTA Y PARTICIPACION

El Estado impulsa mecanismos de consulta y participacion de las organizaciones
de trabajadores y trabajadores mas representativos, asi como de otros actores sociales,

para la implementacion de mejoras en seguridad. (LEY NRO. 29783, 2018)

VIII. PRINCIPIO DE PRIMACIA DE LA REALIDAD

Los participantes, los trabajadores y sus representantes, asi como las entidades
publicas y privadas encargadas de asegurar el cumplimiento de la legislaciéon en materia
de seguridad y salud en el trabajo, proporcionen informacion completa y precisa sobre el
tema. En caso de discrepancias entre la documentacion y la situacion real, las autoridades
se basaran en lo se verifica en la realidad. (LEY NRO. 29783, 2018)
IX. PRINCIPIO DE PROTECCION

Los empleados tienen el derecho de que tanto el Estado como los empleadores

garanticen condiciones laborales dignas que promuevan una vida saludable en los
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aspectos fisico, mental y social, de manera constante. Estas condiciones deben enfocarse
en:
a) Asegurar que el trabajo se realice en un entorno seguro y saludable.
b) Garantizar que las condiciones laborales sean compatibles con el bienestar y la
dignidad de los trabajadores, ofreciendo oportunidades reales para alcanzar sus metas
personales. (LEY NRO. 29783, 2018)
TITULO 1
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto de la Ley

La Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo tiene como finalidad fomentar una
cultura de prevencion de riesgos laborales en el pais. Para lograrlo, establece el deber de
los empleadores de prevenir riesgos, el papel de fiscalizaciéon y control por parte del
Estado, asi como la participacion de los trabajadores y sus sindicatos, quienes, mediante
el didlogo social, se encargan de promover, difundir y asegurar el cumplimiento de la

normativa correspondiente. (LEY NRO. 29783, 2018)

Articulo 2. Ambito de aplicacion

Esta Ley se aplica a todos los sectores econdmicos y de servicios, incluyendo a
todos los empleadores y trabajadores bajo el régimen laboral de la actividad privada en
todo el pais, asi como a los empleados y funcionarios del sector publico, miembros de las
Fuerzas Armadas y de la Policia Nacional del Peru, y trabajadores independientes. (LEY

NRO. 29783, 2018)

Articulo 3. Normas minimas
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Esta Ley establece las normas minimas para la prevencion de riesgos laborales,
permitiendo que empleadores y trabajadores acuerden libremente niveles de proteccion
adicionales que mejoren lo dispuesto por la normativa. (LEY NRO. 29783, 2018)

TITULO II
POLITICA NACIONAL DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
Articulo 4. Objeto de la Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo

El Estado, en consulta con las organizaciones mas representativas de empleadores
y trabajadores, tiene la responsabilidad de disefar, implementar y revisar periodicamente
una Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo. Esta politica tiene como
objetivo prevenir accidentes y dafios a la salud derivados del trabajo, relacionados con la
actividad laboral o que ocurran durante el desempefio del mismo, minimizando en lo
posible las causas de los riesgos inherentes al entorno laboral. (LEY NRO. 29783, 2018)
Articulo 5. Esferas de accion de la Politica Nacional de Seguridad y Salud en el
Trabajo

La Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo debe tener en cuenta las
grandes esferas de accion siguientes, en la medida en que afecten la seguridad y la salud
de los trabajadores:

a) Implementacion de medidas para prevenir riesgos laborales desde su origen,
abarcando el diseno, pruebas, seleccion, sustitucion, instalacion, disposicion, uso

y mantenimiento de los componentes materiales del trabajo, como los espacios

laborales, el ambiente de trabajo, herramientas, maquinaria y equipo, asi como

sustancias y agentes quimicos, bioldgicos y fisicos involucrados en las
operaciones y procesos.
b) Medidas para controlar y evaluar los riesgos laborales derivados de la interaccion

entre los componentes materiales del trabajo y las personas que lo ejecutan o
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supervisan, adaptando la maquinaria, el equipo, los horarios laborales, la
organizacion del trabajo y los procesos operativos a las capacidades fisicas y
mentales de los trabajadores.

c) Medidas para la capacitacion, incluidas las formaciones complementarias
necesarias, asi como la cualificaciéon y motivacion de las personas involucradas,
con el fin de garantizar niveles adecuados de seguridad e higiene.

d) Medidas de comunicacién y cooperacion a nivel de equipos de trabajo y de la
empresa, abarcando todos los niveles pertinentes, incluyendo el &mbito nacional.

e) Medidas para garantizar la compensacion o indemnizacion por los dafios sufridos
por los trabajadores en casos de accidentes laborales o enfermedades
ocupacionales, asi como establecer procedimientos para la rehabilitacion integral,
readaptacion, reinsercion y reubicacion laboral en casos de discapacidad temporal

o permanente. (LEY NRO. 29783, 2018)

Articulo 6. Responsabilidades con la Politica Nacional de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

La formulacion de la Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo
mencionada en el articulo 5 debera definir claramente las funciones y responsabilidades
respectivas en materia de seguridad y salud laboral para las autoridades publicas, los
empleadores, los trabajadores y otros organismos involucrados, considerando el caracter
complementario de dichas responsabilidades. (LEY NRO. 29783, 2018)

Articulo 7. Examen de la Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo

Para el examen de la Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo, la
situacion de los trabajadores en esta materia debe ser evaluada a intervalos adecuados
mediante revisiones generales o sectoriales, con el fin de identificar los principales
problemas, desarrollar soluciones efectivas, establecer prioridades en las medidas a

implementar y evaluar los resultados obtenidos. (Congreso de la Reptublica, 2011)
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TITULO I
SISTEMA NACIONAL DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Articulo 8. Objeto del Sistema Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo

Se establece el Sistema Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo, que incluira
la participacion de organizaciones de empleadores y trabajadores, con el objetivo de
garantizar la proteccion de todos los trabajadores en lo que respecta a la seguridad y salud
laboral. (LEY NRO. 29783, 2018)
Articulo 9. Instancias del Sistema Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo

El Sistema Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo estd compuesto por las
siguientes instancias:
a). El Consejo Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo.
b).  Los consejos regionales de seguridad y salud en el trabajo. (LEY NRO. 29783,

2018)

2.2.4.14. Identificacion de procedimientos de calidad

Los procedimientos de calidad en un centro de abastos consisten en un conjunto
de normas y directrices que permiten gestionar de manera eficiente los procesos de
comercializacion de alimentos, asegurando su inocuidad, conservacion y cumplimiento
con las regulaciones sanitarias. Estos procedimientos incluyen el control de proveedores,
manejo adecuado de productos perecibles, normas de higiene y seguridad, asi como
estrategias de mejora continua para optimizar la experiencia del consumidor. (LEY NRO.

29783, 2018)
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2.2.4.15. Procedimientos de prestacion de servicios

Los procedimientos de prestacion de servicios en un centro de abastos son un
conjunto de normas y directrices que regulan la forma en que se atienden a los clientes,
se manipulan los productos y se gestionan las operaciones del mercado. Estos
procedimientos buscan optimizar la experiencia del usuario, garantizar la higiene y
seguridad de los productos, y asegurar el cumplimiento de regulaciones comerciales y
sanitarias (Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura
[FAO], 2019).
2.2.4.16. Importancia de programas de desarrollo sontenido

Los programas de desarrollo sostenible en los centros de abastos son estrategias
orientadas a equilibrar el crecimiento econémico, la preservacion del medio ambiente y
el bienestar social. Estos programas incluyen la reduccion de desechos, el uso eficiente
de los recursos y la promocion de practicas responsables en la comercializacion de
productos, con el objetivo de mejorar la sostenibilidad del mercado y su impacto en la
comunidad (Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2015)
2.2.4.17. Procedimientos de ambiente

Los procedimientos ambientales en un centro de abastos en Pertl consisten en un
conjunto de estrategias y normativas que buscan minimizar el impacto ecologico de sus
operaciones. Estos procedimientos incluyen la gestion eficiente de residuos, el uso
racional de los recursos naturales y la aplicacion de practicas sostenibles en la
comercializacion de productos. Su implementacion estd alineada con la legislacion
ambiental vigente y los objetivos de desarrollo sostenible (Ministerio del Ambiente del

Peru, 2020).
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2.2.4.18. Responsabilidad social corporativa

La Responsabilidad Social Corporativa en los centros de abastos del Pert abarca
estrategias y practicas que buscan equilibrar el crecimiento econémico con el bienestar
social y la sostenibilidad ambiental. Esto implica iniciativas como la gestion ética de los
negocios, la reduccion del impacto ambiental y el fortalecimiento del tejido social en las
comunidades donde operan. Aplicar la RSC en estos espacios permite generar confianza
entre los consumidores y garantizar un desarrollo mas sostenible (Ministerio del

Ambiente del Peri [MINAM], 2021).

2.3. Marco conceptual (palabras claves)

a). El Sistema de Gestion Ambiental (SGA) es una norma internacional que permite
a las empresas evidenciar su compromiso con la proteccion del medio ambiente. Este
compromiso se refleja en la gestion de los riesgos ambientales asociados a las
actividades que realizan. Alvarez (2000)

b). Anexo SL. — El anexo SL, cuya version inicial fue la guia ISO 83, viene a
desempetiar un papel muy importante para los procesos de integraciéon de Sistemas
Gestion basados en normas ISO. El anexo SL introdujo compresion y facilidad de
interpretacion, propicias para lograr la integracion entre varios sistemas. Se cuenta la
suscripcion del principio de gestion de calidad, basado en mejora continuo. (NQA, s.f.).

La estructura de alto nivel del “Anexo SL”, ¢s la columna vertebral a la hora de
revisar las principales normas ISO. Es una herramienta imprescindible, durante la
implantacién de los sistemas de gestion en las empresas, ya que facilita el trabajo de
las organizaciones y de los auditores. Alvarez (2000)

Proporciona el marco de trabajo adecuado para garantizar un resultado 6ptimo de

todo el proceso de desarrollo de la norma ISO. (ISO Tools https.isotools.us)
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¢). Ciclo PHVA ISO 14001 —2015. Lanorma ISO 14001 se basa en el ciclo PHVA,
donde las siglas significan Planificar — Hacer — Verificar — Actuar. Se describe a
continuacion:
e Planificar: se establecen los procesos y los objetivos para conseguir
resultados de acuerdo con la politica ambiental de la organizacion.
e Hacer: llevar a cabo los procesos.
e Verificar: se desarrolla el seguimiento y medicion de los procesos en relacion
con la politica ambiental, los objetivos, las metas y los requisitos.
e Actuar: Tomar decisiones para conseguir una mejora continua del Sistema de

Gestion Ambiental. (https://www.nueva-iso-14001.com)

d). El ciclo PDCA. - El ciclo PDCA es un acréonimo de cada uno de los pasos que
comprende, por sus iniciales, Planear, Hacer, Comprobar y actuar. El ciclo PDCA, que
ya lleva 81 afios en uso, ha demostrado ser una herramienta efectiva y vigente para
lograr el cumplimiento del requisito de mejora continua, no solo en los Sistemas de
Gestién de la Calidad, sino también en otros sistemas basados en normas ISO. Alvarez

(2000)

La eficacia del ciclo PDCA en la mejora continua, tanto en la Gestion de la Calidad
como en otros Sistemas ISO y en la Gestion de Proyectos, ha consolidado esta
metodologia como una de las mas populares entre los profesionales de diversas
disciplinas. Alvarez (2000) Planificar: establecer el desarrollo de nuevos productos y

definir el proceso de produccion. Alvarez (2000)

Hacer: elaborar un prototipo, realizar pruebas y recopilar informacion de los clientes.

Alvarez (2000)
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Verificar: evaluar los datos obtenidos para medir el nivel de satisfaccion del cliente.

Alvarez (2000)

Actuar: aplicar el nuevo disefio basado en la informacidon recopilada e iniciar

nuevamente el ciclo. Alvarez (2000)

e). ITIL V4.- Cuando hablamos de mejora continua de procesos, el término ITIL V4
suele aparecer en algiin momento. Para que no tengas dudas, aclaremos el significado
de este concepto. ITIL es un acronimo de Information Technology Infrastructure
Library. En espafiol, la traduccion del término seria “Biblioteca de infraestructura de
tecnologia de la informacion”. Un nombre un poco grande y confuso, ;verdad? El ITIL
V4 se refiere a un conjunto de buenas practicas para la gestion de servicios de
tecnologias de la informacion, cuyos principios y procedimientos para la mejora

continua de procesos se pueden aplicar a otros sectores. Alvarez (2000)

f). Procesos de Negocios. -La Gestion de Procesos de Negocio (BPM, por sus siglas en
inglés) ha ganado considerable atencion recientemente tanto en los circulos de
administracion empresarial como en los de informatica. Los integrantes de estas
comunidades poseen diferentes enfoques y antecedentes educativos. Entre ellos se
encuentran los analistas de negocios, quienes se enfocan en optimizar las operaciones de
las empresas. Aspectos como aumentar la satisfaccion del cliente, reducir los costos
operativos y lanzar nuevos productos y servicios de manera econdmica son clave en la

gestion de procesos desde la perspectiva de un analista de negocios. Alvarez (2000)

g). Direccion estratégica. Porter (1980) describe la direccion estratégica como el
conjunto de decisiones de una empresa que define y comunica sus objetivos, propdsitos

0 metas, y establece las principales politicas y planes para alcanzarlos.
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Segin Chandler, la direccion estratégica consiste en establecer los objetivos y metas a
largo plazo de una organizacion, asi como en implementar acciones y asignar los recursos

necesarios para lograrlos. Daft (2000)

De acuerdo con Alvarez (2000), la direccion estratégica se estructura en tres pilares
fundamentales: el planeamiento estratégico (que incluye la estrategia competitiva y el
analisis de portafolio), la cultura organizacional (basada en valores compartidos y el
desarrollo del liderazgo) y la arquitectura organizacional (que abarca la estructura y los
sistemas). El principio clave radica en lograr una armonia entre la estrategia, la estructura,

los sistemas y la cultura organizacional. Daft (2000)

h). Toma de Decisiones. -Daft (2000) define la toma de decisiones como el proceso
mediante el cual se identifican y resuelven problemas dentro de una organizacion,
considerando diferentes alternativas de accion y eligiendo e implementando una de ellas.
Este proceso estd influenciado por recursos materiales, cognitivos y por conflictos de
intereses, lo que lo convierte en una tarea compleja y limitada para el individuo Simon,
(1961). Segun Hodge et al. (1998), "aunque los miembros de la organizacion intenten,
con las mejores intenciones, tomar decisiones ldgicas y razonables, las condiciones de la
vida real imponen restricciones y reducen su capacidad de actuar de manera

completamente racional".
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CAPITULO III
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipdtesis de la investigacion

3.1.1. Hipdtesis general

La implementacion de un Sistemas Integrados de Gestion mejora la
administracion de la calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de San Pedro

del Cusco, periodo 2023.

3.1.2. Hipdtesis especificas

a. La implementacion de un Sistemas Integrados de Gestidon mejora en la

administracion de la calidad en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

b. La implementacién de un Sistemas Integrados de Gestion mejora en la

administracion del Ambiente en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

c. La implementaciéon de un Sistemas Integrados de Gestion mejora en la
administracion de los Recursos Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo

2023.

3.2. Identificacion de variables e indicadores
3.2.1. Variables Independiente
X. SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION
3.2.2. Variable Dependiente
Y. MEJORA DE LA ADMINISTRACION EN EL MERCADO DE SAN

PEDRO
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3.3. Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
VARIABLE Los Sistemas | Los mercados de | X.1Componentes X.1.1 Identificar los
INDEPENDIENTE (X) Integ.r’ados de abasjfois estan de calidad prqcedlmlentos de la
Gestion en sus | administrados por calidad.
SISTEMA tres niveles y las | normas y politicas X.1.2. Identificar
INTEGRADO DE | formas legales de los gobiernos procedlmleﬂtos. N
) sobre  calidad, | locales, para de prestacion de servicios.
GESTION ambiente y | ofrecer un servicio X.1.3. Importancia de
recursos de satisfaccion. programas, desarrollo
humanos, mejora sostenido.
en su X.2 Componentes | X.2.1.  Identificar  los
cumplimiento de ambiente proc§d1mlentos de
ambiente.
X.2.2. Importancia de
responsabilidad social
corporativa.
X.3 Componentes | X.3.1. Identificar
procedimientos de recursos
de recursos
humanos.
humanos.
VARIABLE La oferta y la | Lasrealidadesylas | Y.1 Politicas de la | Y.1.1. Situacion General de
DEPENDIENTE (Y) demandgf estan | caracteristicas que administracion la organizacion. 5
en funciéon de la | se rigen en los Y.1.2. Implementacion de la
MEJORA DE LA | satisfaccion de | centros de abastos, planeacion estratégica.
ADMINISTRACION los usuarios, con mercado.s y ferias, Y.1.3. Tipos de gestion
el ofrecimiento | estan sujetas a las Internos o externos
EN EL MERCADO | de productos de | exigencias de los Y.l4. Cuantitativos o
calidad, cuidado | consumidores cualitativos.
DE SAN PEDRO del ambiente, y Y.1.5. Evaluar la eficiencia
tratamiento  de y la eficacia.
los residuos Y.2 Establecer | Y.2.1. Composicion,

propias de esta
actividad, y los
cuidados
necesarios  para
los RR. HH del
mercado de San
Pedro.

tratamiento inocuo
de los productos,
en la seccion de
frutas y alimentos

Y.3 Capacidad de
respuesta
Y .4 Fiabilidad

Y.5 Seguridad y
Empatia.

estabilidad, pureza, estado,
color, aroma.

Y.2.2. Firmeza, la acidez, la
colorimetria, la medicion de
los solidos solubles.

Y.3.1. Respuesta tardia o no

responder.

Y.3.2. Accesibilidad al
cliente.

Y.5.1. Instrumentos de
medicién que las

organizaciones utilizan para
evaluar la calidad de sus
productos y servicios.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1. Ambito de estudio: localizacion politica y geogrifica
El Mercado Central de San Pedro, el mas importante y antiguo mercado de abastos
de Cusco, Peru, se localiza en el centro histérico de la ciudad, frente a la Plazoleta San
Pedro y la calle Santa Clara. Esta calle sigue el antiguo camino inca que, desde el

Huacaypata, conectaba la capital del Tawantinsuyo.
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4.2. Tipo y nivel de investigacion

4.2.1. Tipo de Investigacion
Este trabajo es de tipo aplicado, ya que busca resolver problemas concretos
para responder a las necesidades de la sociedad. Se enfoca en analizar
hechos y fenomenos de utilidad practica, con un problema definido y
conocido por el investigador (Hernandez Sampieri, 2018).

4.2.2. Nivel de Investigacién
Segun Arias (2006) “la investigacion descriptiva se centra en caracterizar
un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el propdsito de determinar su
estructura”. (p.24)
Segun Hernandez y Mendoza (2018), la investigacion explicativa busca
identificar las causas de eventos y fendomenos fisicos o sociales. Su
objetivo es comprender por qué ocurre un fenémeno, bajo qué condiciones
se presenta y como se relacionan dos o mas variables.
Esta investigacion adopta un enfoque cuantitativo y tiene un nivel

descriptivo explicativo.

4.2.3. Disefio de investigacion
De acuerdo con Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014) indican que los
estudios con disefios no experimentales son aquellos enfocados en la
descripcion de una condicidn o situacion sin alterar su estado natural, ni
ejercer el control experimental, por lo cual no se ejecuta control de las

variables, conceptos o categorias.
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La investigacion se desarrolld tomando en cuenta el disefio no
experimental ya que no se hizo ninglin tipo de manipulaciéon de las
variables de estudio, sino se optd por describir y analizar la realidad.

La investigacion realizada fue de disefio transversal debido a que en su
estudio se agrupan datos en un solo momento o tiempo Unico en este caso
el afio 2023.

Segun Manterola, et al. (2019), la caracteristica principal de estos estudios

es que se hacen en una sola instancia, por ello, no existe un seguimiento.

4.3. Unidad de analisis.

El estudio estd compuesto por 18 integrantes del concejo directivo, 5 de la
Gerencia de Administracion de la Municipalidad Provincial de Cusco y 32 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
de igual manera se tomo6 en cuenta las personas que hacen uso de los diferentes servicios

de consumo.

4.4. Poblacion de estudio

La poblacion se define como el conjunto total del fendmeno que se va a investigar,
en el cual las unidades de la poblacion comparten una caracteristica comun, misma que
se examina y proporciona los datos para la investigacion. (Tamayo, 2001, pag. 114)
En base a estos criterios la poblacion de estudio estd conformado por la seleccion en forma
aleatorias de acuerdo a las secciones de expendio, frutas, alimentos, pescados, productos

industriales, etc.

Este trabajo de investigacion se desarrollo en la ciudad del Cusco, la poblacion esta

compuesta por 18 integrantes del concejo directivo, 5 de la Gerencia de Administracion
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de la Municipalidad Provincial de Cusco y 32 personas que expenden diferentes
productos comerciales tanto de consumo y de proteccidon personal, de igual manera se
tomo en cuenta las personas que hacen uso de los diferentes servicios de consumo, de esta
forma nuestra poblacion es de 55 personas que forman parte del Mercado de San Pedro

del Cusco.

4.5. Muestra
La poblacion abarca a todos los sujetos o elementos de interés, la muestra es un
subconjunto escogido de dicha poblacion, utilizado para hacer inferencias sobre el
conjunto total (Hernandez & Mendoza, 2018)
El muestreo no probabilistico involucra la seleccion de las unidades que seran observadas
y analizadas de acuerdo al criterio escogido por el investigador (Ponce & Pasco, 2015).
En nuestra investigacion aplicamos la muestra no probabilistica, se tomara el total de la
poblacion siendo 18 integrantes del concejo directivo, 5 de la Gerencia de Administracion
de la Municipalidad Provincial de Cusco y 32 personas que expenden diferentes
productos comerciales tanto de consumo y de proteccidon personal, de igual manera se
tomo en cuenta las personas que hacen uso de los diferentes servicios de consumo.
4.6. Técnicas de recoleccion de informacion
En esta investigacion se empleard la técnica de encuesta o vaciado de datos, lo cual
permitird recopilar informacion directamente de los sujetos de estudio, obtenida de sus
propias opiniones, actitudes, sugerencias y analisis cuantitativo del contenido de los
datos. Para medir control posterior un papel de trabajo y para recopilar informacion de la
gestion documental una ficha de observacion
a. Papel de trabajo
b. Ficha de Observacion

c. Encuestas
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4.6.1. Ficha de Observacion
Las fichas de observacion son herramientas que permiten documentar de manera
estructurada las interacciones, comportamientos y eventos significativos relacionados con
las variables de estudio. Su utilizacioén es fundamental para asegurar que la informacion
recopilada sea precisa, organizada y 1til para el andlisis posterior.

4.6.2. Busqueda de informacion bibliogréafica

El proposito de esta técnica es brindar informacion y asesoria a los usuarios,
facilitando la localizacion, acceso y uso de los recursos documentales disponibles, asi
como la obtencion de referencias bibliograficas sobre cualquier tema de interés

(Herndndez & Mendoza, 2018)

4.6.3. Trabajo de campo

El diario de campo es una herramienta que facilita la sistematizacion diaria de las
practicas investigativas, permitiendo ademas mejorarlas, enriquecerlas y transformarlas.
Segun Bonilla y Rodriguez, “el diario de campo debe permitir al investigador un
monitoreo constante del proceso de observacion. Puede ser particularmente util, ya que
en ¢l se registran aspectos importantes para organizar, analizar e interpretar la

informacion recolectada” (Bonilla & Rodriguez, 1997)

4.7. Técnicas de analisis e interpretacion de la informacion

La estadistica inferencial permite responder preguntas o hipdtesis sobre grandes
poblaciones a partir de datos obtenidos de grupos pequefios o muestras. Los cuestionarios
constituyen un plan estructurado para recopilar informacion y cumplir los objetivos de la
investigacion, facilitando la estandarizacion y homogeneizacion de los datos

recolectados. Se aplicard un procesamiento estadistico béasico para cuantificar las
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frecuencias de respuesta y los porcentajes correspondientes, ademds de utilizar
estadigrafos y graficas para facilitar la observacion y comparacion de los resultados
cuantificados. Para ello, se empleard el programa Microsoft Excel (Herniandez &

Mendoza, 2018)

4.8. Técnicas para demostrar la verdad o falsedad de las hipotesis planteadas

Utilizando el programa estadistico SPSS, “se validara la hipotesis a través de la técnica
de la hipotesis nula, que es la afirmacion que se pondra a prueba. Ademas, se emplearan
intervalos de confianza, un método para comprobar hipotesis que se basa en la estimacion
de los parametros. En este tipo de analisis, la formula implica calcular la media de la
muestra y compararla con el error estandar para determinar cudl es mayor y aceptar la
hipdtesis nula. En otras palabras, esto permite aproximar el grado de certeza (o
conviccidn) respecto a la hipotesis y el nivel de confianza” (Herndndez & Mendoza,

2018)
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CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
5.1. Analisis e interpretacion de resultados
En este capitulo se analiza y se compara la hipdtesis del trabajo de investigacion
“SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION
DE LA CALIDAD, AMBIENTE Y RECURSOS HUMANOS EN EL MERCADO DE

SAN PEDRO DEL CUSCO, PERIODO 2023”

Este estudio abarca el cumplimiento de los siguientes objetivos:

- Objetivo General

Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran la administracion
de la calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco,

periodo 2023.

-Objetivos Especificos

a). Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran en la

administracion de la calidad en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023

b). Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran en la

administracion del Ambiente en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

c¢). Determinar de qué manera los Sistemas Integrados de Gestion mejoran en la
administracion de los Recursos Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco,

periodo 2023.
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5.1.1. Encuesta realizada de acuerdo a la variable sistemas integrados de

gestion

1. ;Usted como vendedora actualmente utiliza alglin sistema digital para registrar las

ventas o gestionar su negocio?

Tabla 1
¢ Usted como vendedora utiliza algun sistema digital para registrar las ventas o

gestionar su negocio?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 5 9%
No 47 85%
A veces 3 6%
Total 55 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
Figura 1

¢ Usted como vendedora utiliza algun sistema digital para registrar las ventas o

gestionar su negocio?

a0

5%

LA

A weces

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 1 y figura N° 1 después de realizada la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 85% de las personas que expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo
y de proteccion personal, indican que no utilizan ningun sistema digital para registrar las
ventas o gestionar su negocio.
2. ;Con qué frecuencia utiliza herramientas digitales (como aplicaciones de
contabilidad o inventario) para su negocio?

Tabla 2
¢ Usted con qué frecuencia utiliza herramientas digitales (como aplicaciones de

contabilidad o inventario) para su negocio?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 10 16%
No 40 73%
A veces 5 11%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién propia
Figura 2

¢ Usted con qué frecuencia utiliza herramientas digitales (como aplicaciones de

contabilidad o inventario) para su negocio?

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:
Segun la tabla N° 2 y figura N° 2 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 73% indican que no utilizan herramientas digitales como contabilidad o inventarian
la mercaderia de su negocio.
3. (Cudles son las principales areas que le gustaria mejorar en la gestion de su
negocio? (Inventarios, ventas, y emisién de comprobantes de pago)

Tabla 3
¢ Cudles son las principales dreas que le gustaria mejorar en la gestion de su negocio

(Inventarios, ventas, emision de comprobantes de pago y cobro, proveedores)?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 43 78%
No 12 22%
A veces 0 0%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracién propia

Figura 3
¢ Cudles son las principales dreas que le gustaria mejorar en la gestion de su negocio

(Inventarios, ventas, emision de comprobantes de pago y cobro, proveedores)?

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 3 y figura N° 3 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 78% indican que, si les gustaria mejorar la gestion de su negocio en las areas de
inventarios, ventas, emision de comprobantes de pago y cobro, proveedores.

4. ;Cuadles son las principales dificultades que enfrenta en la gestion diaria de su

negocio? (falta de tiempo, dificultad para llevar control de ventas y organizacion de
productos)

Tabla 4
¢ Cudles son las principales dificultades que enfrenta en la gestion diaria de su negocio

(falta de tiempo, dificultad para llevar control de ventas y organizacion de productos)?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 42 76%
No 8 15%
A veces 5 9%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracién propia

Figura 4

¢ Cudles son las principales dificultades que enfrenta en la gestion diaria de su
negocio? (falta de tiempo, dificultad para llevar control de ventas y organizacion de

productos)

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 4 y figura N° 4 después de realizar la encuesta a las 55 personas que

expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,

el 76% indican que si enfrentan dificultades en la gestion diaria de su negocio, no

cuentan con tiempo, no llevan control de ventas, no organizan sus productos.

5. ¢Ha oido hablar de algln sistema integrado de gestion?
Tabla §

¢ Usted ha oido hablar de algun sistema integrado de gestion?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 2 4%
No 52 94%
A veces 1 2%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracién propia

Figura §
¢ Usted ha oido hablar de algun sistema integrado de gestion?

154058
i
10605 =il
SO0
- 4%
i
g Mo & veces
B Gari= 1

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 5 y figura N° 5 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 94% indican que no oyeron hablan nunca de algun sistema integrado de gestion.

6. ¢Estaria interesado en usar un sistema integrado de gestion para facilitar la
administracion de su negocio?

Tabla 6
¢ Usted estaria interesado en usar un sistema integrado de gestion para facilitar la

administracion de su negocio?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 45 82%
No 5 9%
A veces 5 9%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaboracién propia

Figura 6
¢ Usted estaria interesado en usar un sistema integrado de gestion para facilitar la

administracion de su negocio?
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 6 y figura N°6 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 82% indican que si estdn interesados en usar un sistema integrado de gestion para
facilitar la administracion de su negocio

7. (Estaria dispuesto a pagar una cuota mensual o anual por un sistema integrado
de gestion que mejorara sus procesos?

Tabla 7
JEstaria dispuesto a pagar una cuota mensual o anual por un sistema integrado de

gestion que mejorara sus procesos?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 28 51%
No 25 45%
A veces 2 4%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia

Figura 7
¢ Estaria dispuesto a pagar una cuota mensual o anual por un sistema integrado de

gestion que mejorara sus procesos?

5i Mo A vepss

MW S=riz 1

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 7 y figura N°7 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 51% indican que si estan dispuestos a pagar una cuota mensual o anual por un

sistema integrado de gestién que mejorara sus procesos.

8. (Usted conoce a que se refiere el concepto de sistemas integrado de gestion?

Tabla 8

¢ Usted conoce a que se refiere el concepto de sistemas integrado de gestion?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 1 2%
No 52 95%
A veces 2 3%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia

Figura 8
¢ Usted conoce a que se refiere el concepto de sistemas integrado de gestion?
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 8 y figura N°8 después de realizar la encuesta a las 55 personas que

expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,

el 95% indican que no conocen el concepto general de sistemas integrado de gestion.

9. (Codmo calificaria la gestion administrativa actual del mercado?

Tabla 9

¢ Conoce la gestion administrativa actual del mercado?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 15 27%
No 40 72%
A veces 0 0%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
Figura 9

¢ Conoce la gestion administrativa actual del mercado?
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Fuente: Encuesta aplicada
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INTERPRETACION:
Segun la tabla N° 9 y figura N°9 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,

el 72% no conocen la gestion administrativa actual del mercado.

10 ;Considera que la administracion ha mejorado en los ultimos seis meses?

Tabla 10

¢ Considera que la administracion ha mejorado en los ultimos seis meses?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 10 18%
No 43 78%
A veces 2 4%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia

Figura 10

¢ Considera que la administracion ha mejorado en los ultimos seis meses?
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 10 y figura N°10 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 78% manifiesta que no mejoro la administracion del mercado de abastos en los seis

ultimos meses.

11. ;Cree que la administracion actual es transparente en sus decisiones?

Tabla 11

¢ Cree que la administracion actual es transparente en sus decisiones?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 9 16%
No 44 80%
A veces 2 4%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia

Figura 11

¢ Cree que la administracion actual es transparente en sus decisiones?

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién propia

94



INTERPRETACION:
Segun la tabla N° 11 y figura N°11 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,

el 80% manifiesta que no es transparente la administracion actual en sus decisiones.

12. ;Siente que la administracion informa claramente sobre los ingresos y gastos del

mercado?

Tabla 12

(/Siente que la administracion informa claramente sobre los ingresos y gastos del

mercado?
Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 15 27%
No 40 73%
A veces 0 0%
Total 55 100%
Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
Figura 12
/Siente que la administracion informa claramente sobre los ingresos y gastos del
mercado?
80%
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 12 y figura N°12 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 73% manifiesta que no informa claramente la administracion sobre los gastos e ingresos
del mercado.

13. {Con qué frecuencia la administracion informa sobre cambios o novedades en la
gestion del mercado?

Tabla 13

¢ Con qué frecuencia la administracion informa sobre cambios o novedades en la

gestion del mercado?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 12 22%
No 38 69%
A veces 5 9%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia

Figura 13

¢ Con qué frecuencia la administracion informa sobre cambios o novedades en la

gestion del mercado?
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 13 y figura N°13 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 69% manifiesta que no informa la administraciéon sobre cambios o novedades en la

gestion del mercado.

14. ;La administracion involucra a los comerciantes en la toma de decisiones

importantes?
Tabla 14
¢La administracion involucra a los comerciantes en la toma de decisiones importantes?
Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 8 15%
No 45 82%
A veces 2 3%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién propia

Figura 14
¢La administracion involucra a los comerciantes en la toma de decisiones importantes?

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 14 y figura N°14 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 82% manifiesta que no involucran a los comerciantes en la toma de decisiones
importantes la administracion.

15. ;La administracion responde rapidamente a los problemas o solicitudes de los
comerciantes?

Tabla 15

¢;La administracion responde rapidamente a los problemas o solicitudes de los

comerciantes?
Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 5 9%
No 49 89%
A veces 1 2%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia

Figura 15
¢cLa administracion responde rapidamente a los problemas o solicitudes de los

comerciantes?

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 15 y figura N°15 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 89% manifiesta que no responde la administracién rdpidamente a los problemas o
solicitudes de los comerciantes.

16. (Se siente satisfecho con la forma en que la administracion resuelve los
problemas del mercado?

Tabla 16
/Se siente satisfecho con la forma en que la administracion resuelve los problemas del
mercado?
Respuesta N° de encuestados Porcentaje

Si 7 13%

No 40 73%

A veces 8 14%

Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia

Figura 16
/Se siente satisfecho con la forma en que la administracion resuelve los problemas del

mercado?
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Fuente: Encuesta aplicada
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INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 16 y figura N°16 después de realizar la encuesta a las 55 personas que

expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,

el 73% manifiesta que no se siente satisfecho con la forma en que la administracion

resuelve los problemas del mercado

17. ;Qué tan satisfecho estd con la limpieza y el orden del mercado?
Tabla 17

¢ Qué tan satisfecho esta con la limpieza y el orden del mercado?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 20 36%
No 25 46%
A veces 10 18%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia

Figura 17

¢ Qué tan satisfecho esta con la limpieza y el orden del mercado?

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién propia
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INTERPRETACION:
Segtin la tabla N° 17 y figura N°17 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,

el 46% manifiesta que no esta satisfecho con la limpieza y el orden del mercado.

18. ;Qué area considera que necesita mayor atencion de la administracion?

Limpieza y orden

Seguridad

Mantenimiento de infraestructura
Servicios (bafios, iluminacion, etc.)
Capacitacién para comerciantes

®oo oo

Tabla 18
/Qué area considera que necesita mayor atencion de la administracion?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
a. Limpieza y orden 9 16%

b. Seguridad 8 15%

c¢. Mantenimiento de 8 15%
infraestructura

d. Servicios (bafios, 20 36%
iluminacion, etc)

e. Capacitacion para 10 18%
comerciantes

TOTAL 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia
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Figura 18

¢/ Qué area considera que necesita mayor atencion de la administracion?

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Segun la tabla N° 18 y figura N°18 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 36% Manifiesta que es urgente los servicios (bafios, iluminacion), el 18% requiere
capacitacion para los comerciantes, el 16% de los encuestados solicitan limpieza y orden,
el 15% de los encuestados solicitan seguridad, y el 15% requiere mantenimiento de
infraestructura.

19. ;Usted esta de acuerdo que el centro de abastos (mercado San Pedro) cuente con
sistemas integrado de gestion?
Tabla 19
JEsta de acuerdo que el centro de abastos (mercado San Pedro) cuente con sistemas

integrado de gestion?

Respuesta N° de encuestados Porcentaje
Si 48 87%
No 2 4%
A veces 5 9%
Total 55 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracién propia
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Figura 19
JEsta de acuerdo que el centro de abastos (mercado San Pedro) cuente con sistemas
integrado de gestion?
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Seglin la tabla N° 19 y figura N°19 después de realizar la encuesta a las 55 personas que
expenden diferentes productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal,
el 87% si estan de acuerdo que el mercado de san pedro cuente con sistemas integrado de

gestion.

Final del formulario
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5.2. CONTRASTACION Y CONVALIDACION DE LA HIPOTESIS

Hipotesis General

La implementacion de un Sistemas Integrados de Gestion mejora la administracion de la
calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo

2023.

APLICACION DEL PROGRAMA ESTADISTICO IBM SPSS STATISTICS V. 25

De los resultados obtenidos en el trabajo de campo segun las encuestas, a continuacion,

confrontamos la hipoétesis utilizando el programa estadistico IBM SPSS Statistics V.25:

Arribando a los siguientes resultados:

Tablas cruzadas

Prueba de Hipdtesis — Chi Cuadrado

Tabla 20
Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Incidencia de los Sistemas 55 100,0% 0 0,0% 55 100,0%

Integrados de Gestion * En
la administracion de la
calidad, ambiente y recursos
humanos en el Mercado de

San Pedro del Cusco

Tabla 21
Tabla cruzada Incidencia de los Sistemas Integrados de Gestion *En la administracion
de la calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco

Tabla cruzada Incidencia de los Sistemas Integrados de Gestion *En la administracion de la calidad,

ambiente y recursos humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco
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En la administracion de la
calidad, ambiente y recursos

humanos en el Mercado de San

Pedro del Cusco
Si NO A veces Total
Incidencia de los Sistemas Si Recuento | 9 0 10
Integrados de Gestion % dentro de Incidencia de 10,0% 90,0% 0,0% 100,0%
los Sistemas Integrados de
Gestion
NO Recuento 0 40 0 40
% dentro de Incidencia de 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
los Sistemas Integrados de
Gestion
A veces Recuento 0 3 2 5
% dentro de Incidencia de 0,0% 60,0% 40,0% 100,0%
los Sistemas Integrados de
Gestion
Total Recuento 1 52 2 55
% dentro de Incidencia de 1,8% 94,5% 3,6% 100,0%

los Sistemas Integrados de

Gestion

Tabla 22

Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25,2792 ,000
Razon de verosimilitud 13,873 ,008
Asociacion lineal por lineal 11,895 ,001
N de casos validos 55

a. 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,09.
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Tabla 23
Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado

Medidas simétricas

Significacion

Valor aproximada
Nominal por Nominal Cocficiente de contingencia ,561 ,000
N de casos validos 55
HIPOTESIS GENERAL
Ha: Hipétesis alterna Ho: Hip6tesis Nula

Ha La implementacion de un Sistemas Integrados de Gestion mejora la administracion
de la calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco,

periodo 2023.

Ho: La implementacion de un Sistemas Integrados de Gestion no mejora la
administracion de la calidad, ambiente y recursos humanos en el Mercado de San Pedro

del Cusco, periodo 2023.

P = Sig.=0.000 < 0.05 se acepta Ha.

ANALISIS.

Del resultado obtenido P = Sig.=0.000 < 0.000 se comprueba la hipotesis
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Hipotesis Especifica 01

La implementacion de un Sistema Integrado de Gestion mejora la administracion de la

calidad en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

APLICACION DEL PROGRAMA ESTADISTICO IBM SPSS STATISTICS V. 25

De los resultados obtenidos en el trabajo de campo segun las encuestas, a continuacion,

confrontamos la hipétesis utilizando el programa estadistico IBM SPSS Statistics V.25:

Arribando a los siguientes resultados:

Tablas cruzadas

Prueba de Hipdtesis — Chi Cuadrado

Tabla 24
Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado Hipotesis Especifica 01

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Implementacion de un 55 100,0% 0 0,0% 55 100,0%

Sistema Integrado de
Gestion * Mejora la
administracion de la
calidad en el Mercado
de San Pedro del
Cusco, periodo 2023
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Tabla 25

Tabla cruzada Implementacion de un Sistema Integrado de Gestion *Mejora la
administracion de la calidad en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023

Mejora la administracion de la

calidad en el Mercado de San

Pedro del Cusco, periodo 2023

Si No Total

Implementacion de un Si Recuento 44, Op 44
Sistema Integrado de % dentro de 100,0% 0,0% 100,0%
Gestion Implementacion de un

Sistema Integrado de

Gestion

No Recuento 3. 8b 11

% dentro de 27,3% 72,7% 100,0%

Implementacién de un

Sistema Integrado de

Gestion
Total Recuento 47 8 55

% dentro de 85,5% 14,5% 100,0%

Implementacién de un
Sistema Integrado de
Gestion

Cada letra del subindice denota un subconjunto de Mejora la administracion de la calidad en el Mercado

de San Pedro del Cusco, periodo 2023 categorias cuyas proporciones de columna no difieren de forma

significativa entre si en el nivel ,05.

Tabla 26

Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion

asintotica

,000

,000

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 37,447% 1
Pearson
Correccion de 31,824 1
continuidad®
Razoén de verosimilitud 32,731 1

Prueba exacta de Fisher

,000

exacta exacta
(bilateral) (unilateral)

,000 ,000

108



Asociacion lineal por 36,766 1 ,000

lineal

N de casos validos 55

a. 1 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 1,60.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Tabla 27
Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor asintotico®  aproximada® aproximada
Nominal por Coeficiente de ,636 ,000
Nominal contingencia
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,825 ,090 3,651 ,000
N de casos validos 55

a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacién del error estandar asintotico que presupone la hipodtesis nula.

HIPOTESIS GENERAL

Ha: Hipdtesis alterna Ho: Hipdtesis Nula

Ha La implementacion de un Sistema Integrado de Gestion mejora la administracion de

la calidad en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

Ho: La implementacion de un Sistema Integrado de Gestion NO mejora la administracion

de la calidad en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

P = Sig.=0.000 < 0.05 se acepta Ha.

ANALISIS.

Del resultado obtenido P = Sig.=0.000 < 0.000 se comprueba la hipotesis
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Hipotesis Especifica 02

La implementacion de un Sistema Integrado de Gestion mejora en la administracion del

Ambiente en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

APLICACION DEL PROGRAMA ESTADISTICO IBM SPSS STATISTICS V. 25

De los resultados obtenidos en el trabajo de campo segun las encuestas, a continuacion,

confrontamos la hipétesis utilizando el programa estadistico IBM SPSS Statistics V.25:

Arribando a los siguientes resultados:

Tablas cruzadas

Prueba de Hipdtesis — Chi Cuadrado

Tabla 28
Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado Hipotesis Especifica 02

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Implementacion de un 55 100,0% 0 0,0% 55 100,0%

Sistema Integrado de
Gestion * Mejora en la
administracion del
Ambiente en el
Mercado de San Pedro
del Cusco, periodo
2023
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Tabla 28

Tabla cruzada Implementacion de un Sistema Integrado de Gestion *Mejora en la
administracion del Ambiente en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023

Implementacion de un Si
Sistema Integrado de
Gestion

Total

Recuento

% dentro de
Implementacion de
un Sistema Integrado
de Gestion

Recuento

% dentro de
Implementacién de
un Sistema Integrado
de Gestion

Recuento

% dentro de
Implementacion de
un Sistema Integrado
de Gestion

Mejora en la administracion del

Ambiente en el Mercado de San
Pedro del Cusco, periodo 2023

Si No Total
44, Oy 44
100,0% 0,0% 100,0%
5a 6b 1 1
45,5% 54,5% 100,0%
49 6 55
89,1% 10,9% 100,0%

Cada letra del subindice denota un subconjunto de Mejora en la administracion del Ambiente en el

Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023 categorias cuyas proporciones de columna no difieren

de forma significativa entre si en el nivel ,05.

Tabla 29

Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion

asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 26,9392 1 ,000
Pearson
Correccion de 21,619 1 ,000
continuidad®
Razoén de verosimilitud 22,749 1 ,000
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por 26,449 1 ,000

lineal

exacta exacta
(bilateral) (unilateral)

,000 ,000
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N de casos validos 55

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 1,20.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Tabla 30
Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado

Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor asintotico* T aproximada® aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de ,573 ,000
contingencia
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,700 ,L109 2,928 ,003
N de casos validos 55

a. No se presupone la hipdtesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintotico que presupone la hipdtesis nula.

HIPOTESIS GENERAL

Ha: Hipdtesis alterna Ho: Hipdtesis Nula

Ha La implementacion de un Sistema Integrado de Gestion mejora en la administracion

del Ambiente en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

Ho: La implementacion de un Sistema Integrado de Gestion NO mejora en la

administracion del Ambiente en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

P = Sig.=0.000 < 0.05 se acepta Ha.

ANALISIS.

Del resultado obtenido P = Sig.=0.000 < 0.000 se comprueba la hipotesis
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Hipotesis Especifica 03

La implementacion de un Sistema Integrado de Gestion mejora en la administracion de

los Recursos Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

APLICACION DEL PROGRAMA ESTADISTICO IBM SPSS STATISTICS V. 25

De los resultados obtenidos en el trabajo de campo segun las encuestas, a continuacion,

confrontamos la hipétesis utilizando el programa estadistico IBM SPSS Statistics V.25:

Arribando a los siguientes resultados:

Tablas cruzadas

Prueba de Hipdtesis — Chi Cuadrado

Tabla 31
Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado Hipotesis Especifica 03

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdido Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Implementacion de un 55 100,0% 0 0,0% 55 100,0%

Sistema Integrado de
Gestion * Mejora en la
administracién de los
Recursos Humanos en el
Mercado de San Pedro del
Cusco, periodo 2023
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Tabla 33
Tabla cruzada Implementacion de un Sistema Integrado de Gestion *Mejora en la

administracion de los Recursos Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco,
periodo 2023

Mejora en la
administracién de los
Recursos Humanos en el
Mercado de San Pedro del
Cusco, periodo 2023

Si No Total

Implementaciéon de un  Si Recuento 44, Op 44
Sistema Integrado de % dentro de 100,0% 0,0% 100,0%
Gestion Implementacién de un

Sistema Integrado de

Gestion

No Recuento 7a 4y 11

% dentro de 63,6% 36,4% 100,0%

Implementacién de un

Sistema Integrado de

Gestion
Total Recuento 51 4 55

% dentro de 92,7% 7,3% 100,0%

Implementacién de un
Sistema Integrado de
Gestion

Cada letra del subindice denota un subconjunto de Mejora en la administracion de los Recursos

Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023 categorias cuyas proporciones de

columna no difieren de forma significativa entre si en el nivel ,05.

Tabla 32
Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion  Significacion  Significacion

asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,2552 1 ,000
Correccion de 12,284 1 ,000
continuidad®
Razon de verosimilitud 14,249 1 ,000
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Prueba exacta de Fisher ,001 ,001

Asociacion lineal por 16,941 1 ,000
lineal
N de casos validos 55

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es ,80.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Tabla 33
Prueba de Hipotesis — Chi Cuadrado

Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de ,489 ,000
contingencia
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,560 ,121 2,236 ,025
N de casos validos 55

a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.

HIPOTESIS GENERAL

Ha: Hipdtesis alterna Ho: Hipdtesis Nula

Ha La implementacion de un Sistema Integrado de Gestion mejora en la administracion

de los Recursos Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023.

Ho: La implementacion de un Sistema Integrado de Gestion NO mejora en la
administracion de los Recursos Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo

2023.

P = Sig.=0.000 < 0.05 se acepta Ha.
ANALISIS.

Del resultado obtenido P = Sig.=0.000 < 0.000 se comprueba la hipotesis
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CONCLUSIONES

Segun las bases de toda la informacion recopilada en el presente trabajo de
investigacion se llegd a la conclusion de que “El sistema integrado de gestion
mejora la administracion de la calidad, el ambiente y los recursos humanos en el
mercado de San Pedro del Cusco identificando con el coeficiente P = Sig.=0.000
< 0.05, donde se comprueba la hipdtesis general.

Se cumplid con el objetivo de determinar de qué manera los Sistemas Integrados
de Gestion mejoran la administracion de la calidad, ambiente y recursos humanos
en el Mercado de San Pedro del Cusco, periodo 2023, obteniendo los siguientes
resultados, seguin la tabla N°19 y figura N°19 después de realizada la encuesta a
los 18 integrantes del concejo directivo, 5 de la Gerencia de Administracion de la
Municipalidad Provincial de Cusco y 32 personas que expenden diferentes
productos comerciales, de igual manera se tom6 en cuenta las personas que
hacen uso de los diferentes servicios de consumo, un 87% si estan de acuerdo
que el mercado de San Pedro del Cusco cuente con un Sistema Integrado de
Gestion para la mejora de la administracion en la calidad, el ambiente y los

recursos humanos.

Seglin la tabla N° 9 y figura N°9 después de realizar la encuesta a los 18
integrantes del concejo directivo, 5 de la Gerencia de Administracion de la
Municipalidad Provincial de Cusco y 32 personas que expenden diferentes
productos comerciales, de igual manera se tomo6 en cuenta las personas que
hacen uso de los diferentes servicios de consumo, el 72% manifiesta que no
conoce la gestion administrativa actual del mercado influyendo en la

calidad de sus productos y servicios, consideramos que con la implementacion
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de un sistema integrado de gestion se mejorara la  administracion de calidad en

el mercado de San Pedro -Cusco.

Segtn la tabla N° 17 y figura N°17 después de realizar la encuesta a los 18
integrantes del concejo directivo, 5 de la Gerencia de Administracion de la
Municipalidad Provincial de Cusco y 32 personas que expenden diferentes
productos comerciales, de igual manera se tomo en cuenta las personas que
hacen uso de los diferentes servicios de consumo, personas que expenden
diferentes productos comerciales tanto de  consumo y de proteccion personal,
el 46% manifiesta que no esta satisfecho con la limpieza y el orden del
mercado por lo que a través de la implementacion de un  Sistema Integrado de
Gestion se mejoraran las politicas ambientales y se realizaran actividades que
involucren la participacion activa de los comerciantes, personal de servicio,
personal administrativo y personal del concejo administrativo  para la

proteccion y conservacion del Ambiente en el Mercado de  San Pedro del Cusco.

Seglin la tabla N° 18 y figura N°18 después de realizar la encuesta a los 18
integrantes  del concejo directivo, 5 de la Gerencia de Administracion de la
Municipalidad Provincial de Cusco y 32 personas que expenden diferentes
productos comerciales, el 36% manifiesta que es urgente prestar mayor atencion
a los servicios (bafios, iluminacion), el 18% requiere capacitacion para los

comerciantes, el 16% de los encuestados solicitan limpieza y orden, el 15% de

los encuestados solicitan mejorar la seguridad, y el 15% requiere
mantenimiento de infraestructura, se observa la necesidad de implementar
un Sistema Integrado de Gestion para la mejora en el cumplimiento de

actividades de los Recursos Humanos en el Mercado de San Pedro del Cusco.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al alcalde de la Municipalidad Provincial del Cusco que
actualmente se encuentra a cargo del Mercado de San Pedro, que dicha entidad
cuente con un sistema integrado de gestion, para la mejora continua de sus
diferentes areas las cuales son: administracion de la Calidad, el Ambiente
y los Recursos Humanos.

Se recomienda al alcalde de la Municipalidad Provincial del Cusco que debe
realizar el seguimiento en la administracion de la calidad de los productos del
Mercado San Pedro, cumpliendo con los estindares de calidad y siguiendo las

normativas correspondientes.

Se recomienda a la Gerencia de Medio Ambiente de la Municipalidad Provincial
del Cusco que realicen un mejor manejo en el tratamiento de los residuos solidos
en el Mercado de San Pedro, la administracion debe priorizar la limpieza y se
deben reclasificar los residuos so6lidos para evitar la contaminacion de los
productos, también se debe realizar forums, seminarios para concientizar y

sensibilizar tanto a los trabajadores y a los clientes.

Se recomienda al 4rea de Recursos Humanos del Mercado de San Pedro que debe
realizar capacitaciones y evaluaciones continuas con las normas actuales y
estandares de la administracion de un mercado que involucra aspectos
econdmicos, culturales, turisticos y sociales para que puedan tener un buen

rendimiento y una buena atencion del cliente.

Se recomienda a la junta Directiva del Mercado de San Pedro, que debe
concientizar a todo el personal que labora en el centro de abastos, para la mejora

continua, con el manejo de sistemas integrado de gestion.
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ANEXOS

ANEXO N° 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

“SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD, AMBIENTE Y RECURSOS HUMANOS EN EL MERCADO DE SAN PEDRO DEL

CUSCO, PERIODO 2023”
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES E | POBLACION Y | METODOLOGIA
INDICADORES MUESTRA
HIPOTESIS Variables La poblacion esta | METODOS DE
GENERAL OBJETIVO GENERAL Independiente compuesta por 18 | INVESTIGACION
GENERAL . . o
GENERAL Sistemas Integrados | integrantes  del | Cuantitativo
La
) i . - de Gestion concejo directivo, | NIVEL DE
(De qué manera Determinar  de implementacion )
. : de un Sistemas 5 de la Gerencia | INVESTIGACION
los Sistemas qué manera los
Integrados de | Sistemas Integ.r,ados . e Variable de ® Aplicado
Gestion mejora la . .. .,
Gestién mejoran Integrados  de dministracion d Dependiente Administracion
i . ministracion
Gestion mejoran & strac 0_ ¢ de la TECNICAS DE
la administracién | |, la calidad, ) INVESTIGACION
i Mejora de la o
. . ., ambiente y ) Municipalidad
de la calidad, | administracion recursos humanos o y « Entrevista
. de la calidad, " ! administracion | pryincial de
ambiente y . en el Mercado de « Encuesta
ambiente y S Ped del en el mercado | o y 32
recursos recursos an  redro de de San Pedro INSTRUMENTOS
Cusco, periodo personas que
humanos en el | humanos en el 2023 « Fichas
Mercado de San | Mercado de San ’ expenden o
Pedro del C Pedro del Cusco. | o opp cirICOS diferentes phioerdfice
edro del Cusco, | eriodo 2023, productos * Guias de
periodo 2023? ESPECIFICOS L . entrevista.
a. a comerciales tanto
. implementacion * Cuestionarios
PROBLEMAS a. Determinar de dep 0 Sistema de consumo y de
que manera los u teceid PROCESAMIENTO
. . roteccion
ESPECIFICOS | Sistemas Integrado  ~ de P DE DATOS
Integrados  de Gest.loln me]lora la personal, de igual | « Microsoft
a. (JDC qué Gestion mejoran admlnl.StraCIOH de manera se tomo Office Word.
manera los | en la b{ calzidadd ens el en  cuenta las | - Microsoft
Sist administracion ercado de san Office Excel.
istemas de la calidad en Pedro del Cusco, personas que | « [BM SPSS

Integrados de
Gestion mejorara
en la
administracion

de la Calidad en
el Mercado de
San Pedro del

Cusco, periodo
2023?

b. (De qué
manera los
Sistemas

Integrados  de

el Mercado de
San Pedro del
Cusco, periodo
2023

b. Determinar de
qué manera los
Sistemas
Integrados  de
Gestion mejoran
en la
administracion
del Ambiente en
el Mercado de
San Pedro del

periodo 2023.

b. La
implementacion
de un Sistema
Integrado de
Gestion mejora en
la administracion
del Ambiente en
el Mercado de
San Pedro del
Cusco, periodo
2023.

c. La
implementacion

de un Sistema
Integrado de

hacen uso de los
diferentes
servicios de

consumo.

MUESTRA

La muestra sera
no probabilistica,
se tomara el total
de la poblacion
siendo 18
integrantes  del
concejo directivo,

5 de la Gerencia

Statictics 21
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Gestion mejorara
en la
administracion

del Ambiente en
el Mercado de
San Pedro del
Cusco, periodo

20237

c. ¢(De queé
manera los
Sistemas
Integrados  de
Gestion mejorara
en la
administracion
de los Recursos
Humanos en el
Mercado de San
Pedro del Cusco,
periodo 2023?

Cusco, periodo
2023.

c. Determinar de
qué manera los
Sistemas
Integrados  de
Gestion mejoran
en la
administracion
de los Recursos
Humanos en el
Mercado de San
Pedro del Cusco,
periodo 2023.

Gestion mejora en
la administracion
de los Recursos
Humanos en el
Mercado de San
Pedro del Cusco,
periodo 2023.

de
Administracion
de la
Municipalidad
Provincial de
Cusco 'y 32
personas que
expenden
diferentes
productos
comerciales tanto
de consumo y de
proteccion
personal, de igual
manera se tomo
en cuenta las
personas que
hacen uso de los
diferentes
Servicios de

consumao.
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ANEXO N°2 MATRIZ OPERACIONAL

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
CONCEPTUAL | OPERACIONAL
VARIABLE Los Sistemas | Los mercados de | X.1Componentes X.1.1 Identificar  los

INDEPENDIENTE (X)

Integrados de
Gestion en  sus

abastos estan
administrados por

de calidad

procedimientos de la
calidad.

SISTEMA tres niveles y las | normas y politicas X.1.2. Identificar
INTEGRADO DE | formas legales de los gobiernos procedimieﬂtos. N
sobre  calidad, | locales, para de prestacion de servicios.
GESTION ambiente y | ofrecer un servicio X.1.3. Importancia de
recursos de satisfaccion. programas, desarrollo
humanos, mejora sostenido.
en su X.2 Componentes | X.2.1.  Identificar  los
cumplimiento de ambiente procgdimientos de
ambiente.
X.2.2. Importancia de
responsabilidad social
corporativa.
X.3 Componentes | X.3.1. Identificar
procedimientos de recursos
de recursos
humanos.
humanos.
VARIABLE La oferta y la | Lasrealidadesylas | Y.1 Politicas de la | Y.1.1. Situaciéon General de
DEPENDIENTE (Y) demandgz estan caracFeristicas que | administracion la organizacion. 5
en funciéon de la | se rigen en los Y.1.2. Implementacion de la
MEJORA DE LA | satisfaccion de | centros de abastos, planeacion estratégica.
ADMINISTRACION los usuari_os,‘ con me@adqs y ferias, Y.1.3. Tipos de gestion
el ofrecimiento | estan sujetas a las internos o externos
EN EL MERCADO | de productos de | exigencias de los Y.1.4. Cuantitativos o
calidad, cuidado | consumidores cualitativos.
DE SAN PEDRO del ambiente, y Y.1.5. Evaluar la eficiencia
tratamiento  de y la eficacia.
los residuos Y.2 Establecer | Y.2.1. Composicion,

propias de esta
actividad, y los
cuidados
necesarios para
los RR. HH del
mercado de San
Pedro.

tratamiento inocuo
de los productos,
en la seccion de
frutas y alimentos

Y.3 Capacidad de
respuesta
Y .4 Fiabilidad

Y.5 Seguridad y
Empatia.

estabilidad, pureza, estado,
color, aroma.

Y.2.2. Firmeza, la acidez, la
colorimetria, la medicion de
los sélidos solubles.

Y.3.1. Respuesta tardia o no

responder.

Y.3.2. Accesibilidad al
cliente.

Y.5.1. Instrumentos de
medicion que las

organizaciones utilizan para
evaluar la calidad de sus
productos y servicios.
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ANEXO N° 03
ENCUESTA N° 01

Instrucciones:

La Técnica de la Encuesta, esta orientada a buscar informacion de interés sobre el tema
“SISTEMA INTEGRADO DE GESTION PARA MEJORAR LA
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD, AMBIENTE Y RECURSOS HUMANOS
EN EL MERCADO DE SAN PEDRO DEL CUSCO, PERIODO 2023”5 al respecto,
se les pide a los 18 integrantes del concejo directivo, 5 de la Gerencia de Administracion
de la Municipalidad Provincial de Cusco y 55 personas que expenden diferentes
productos comerciales tanto de consumo y de proteccion personal que en las preguntas
que a continuacioén se acompaia, elegir la alternativa que considere correcta, marcando
para tal fin con un aspa (X) al lado derecho, tu aporte serd de mucho interés en este trabajo

de investigacion. Se le agradece su participacion.

DATOS GENERALES:

a) Edad: afos

b) Sexo:

Masculino

Femenino

GRADO DE INSTRUCCION:

a) Primaria

b) Secundaria Incompleta
¢) Secundaria Completa
d) Superior Incompleto

e) Superior Completo
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1. {Usted como vendedora actualmente utiliza algtn sistema digital para registrar las

ventas o gestionar su negocio?

a) Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHITIQUE SU TESPUESTA: ...vviiiiieeiiie et e e

2. ;Con qué frecuencia utiliza herramientas digitales (como aplicaciones de
contabilidad o inventario) para su negocio?

a) Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHITIQUE SU TESPUCSLAL ...eevviiiiiieiiieiieciie ettt ettt ettt e s senes

3. (Cudles son las principales areas que le gustaria mejorar en la gestion de su
negocio? (Inventarios, ventas, y emision de comprobantes de pago)?

a)Si()

b) No ()

¢) No sabe no opina ()

JUStIfIQUE SU TESPUESTAL ...veiieiieeiiieeiiee e e
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4. ;Cudles son las principales dificultades que enfrenta en la gestion diaria de su
negocio? (falta de tiempo, dificultad para llevar control de ventas y organizacion
de productos)

a)Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHIIQUE SU TESPUESTA: ...veeiiviieeiiiieciieeciee ettt et et e e re e e eae e e

5. (Ha oido hablar de algin sistema integrado de gestion?
a) Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHITIQUE SU TESPUCSLAL ..eeevvieiiieiieeiiieiieeiie ettt beesaee e enseeeeneas

6. (Estaria interesado en usar un sistema integrado de gestion para facilitar la
administracién de su negocio?

a)Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUStIfIQUE SU TESPUESTAL ...veeeiiiieeiiiieeiie ettt e e e
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7. (Estaria dispuesto a pagar una cuota mensual o anual por un sistema integrado
de gestion que mejorara sus procesos?

a)Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHITIQUE SU TESPUCSLA: ...eevviieiiieiiieiieeiie ettt ettt ettt et e b eaees

8. (Usted conoce a que se refiere el concepto de sistemas integrado de gestion?

a)Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHITIQUE SU TESPUCSLAL ..veevvieiiieiieeiiieiieeie ettt et ebe e seeeesees

9. (Cbmo calificaria la gestion administrativa actual del mercado?

a) Si ()

b) No ()

¢) No sabe no opina ()

JUSHIIQUE SU TESPUESTAL ...veiiiiiieeiiieeiie ettt e e e e
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10. ;Considera que la administracion ha mejorado en los ultimos seis meses?

a)Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHITIQUE SU TESPUESTA: ..eeevvieiiieiieeiieeiieeite et ettt saee et

11. ;Cree que la administracion actual es transparente en sus decisiones?

a)Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHIfIQUE SU TESPUESLAL ...ooueiiiiiiiieeiiieie e

12. ;Siente que la administracion informa claramente sobre los ingresos y gastos del

mercado?

a)Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUStIfIQUE SU TESPUESTAL ...veeeiiieeiiieeiiie et
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13. ;Con qué frecuencia la administracion informa sobre cambios o novedades en la

gestion del mercado?

a) Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSTIIQUE SU TESPUESTA: ...veiieviieeiiieciieeciee ettt et e e ere e e eae e e

14. ;La administraciéon involucra a los comerciantes en la toma de decisiones

importantes?

a) Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHIfIQUE SU TESPUESLAL ...ooueiiiiieiieeiiiecee e e

15. ;La administracion responde rdpidamente a los problemas o solicitudes de los

comerciantes?

2) Si ()

b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHIfIQUE SU TESPUESLA: ...ooueiiiiieiieeiiieie et

16. ;Se siente satisfecho con la forma en que la administracion resuelve los problemas

del mercado?
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a) Si ()

b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSTIIQUE SU TESPUESTA: ...veiieviieeiiieciieeciee ettt et e e ere e e eae e e

17. ;Qué tan satisfecho esta con la limpieza y el orden del mercado?

a)Si()
b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHITIQUE SU TESPUCSLAL ...eevviieiiieiiieiieciie ettt ettt et siee et eeee b eenes

18. ;Qué area considera que necesita mayor atencion de la administracion?

Limpieza y orden

Seguridad

Mantenimiento de infraestructura
Servicios (bafios, iluminacion, etc.)
Capacitacion para comerciantes

Nk W=

a)Si()

b) No ()
¢) No sabe no opina ()

JUSHIfIQUE SU TESPUESLA: ...eoueiiiiieiieeiiieie et

19. ;Usted esta de acuerdo que el centro de abastos (mercado San Pedro) cuente con

sistemas integrado de gestion?
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a) Si ()
b) No ()

¢) No sabe no opina ()

JUSTIIQUE SU TESPUECSTA: ..veeeeviieiiieeiee ettt ee et e e e e ta e e e ree e sreeeenns
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ANEXO No 04

MATRIZ DE VALIDACION

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
MEDIANTE CRITERIO DE EXPERTOS EN LA ESPECIALIDAD.

GUTIA:

El presente documento, tiene por finalidad el de recabar la informacion util de personas
experto y especializadas en el tema de la investigacion. La validez y la confiabilidad del
instrumento de recoleccion de datos se componen de (9) items segin prelacion y con la

respectiva escala de estimacion que a continuacion se indica:

- Indica una ausencia de elementos que absuelven la interrogante planteada.

- Representa una absolucion escasa de la interrogante.

- Significa la absolucion de los items en términos intermedios.

- Representa estimacion que el trabajo de investigacion absuelve en gran medida la

interrogante planteada.

- Representa el mayor valor de escala y debe ser asignado cuando se aprecie que el item

es absoluto por el trabajo de investigacion de una manera totalmente suficiente.

Marque con una X en la escala que se consigna a la derecha de cada item segtin la opcion

que le corresponde el instrumento de investigacion.
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Escala de validacion

(Considera Ud. que los items de los instrumentos de
recoleccion de datos miden lo que pretende medir?

(Considera Ud. que la cantidad de items formulados en
esta version es suficiente para tener una compresion del

tema en estudio?

(Considera Ud. que los items consignados en este
instrumento son una muestra representativa del universo

materia de estudio?

(Considera Ud. que todos y cada uno de los items
contenidos en este instrumento se orienta a los objetivos

planteados?

(Considera Ud. que si aplicamos en reiteradas
oportunidades este instrumento a muestras similares

obtendriamos datos también similares?

(Considera Ud. que los conceptos y/o términos

utilizados en este instrumento son todos y cada uno de
ellos

propios de las hipotesis y variables de estudio?

(Considera Ud. que el lenguaje utilizado en el presente
instrumento es claro sencillo y no da lugar a diferentes

interpretaciones?

(Considera Ud. ;Que la estructura del presente

instrumento es adecuada al tipo de usuario a quien se
dirige el instrumento?

134




9 | ;Estima Ud. que las escalas de medicion utilizadas son

pertinentes a los objetos materia de estudio?

10.- ;A su criterio qué aspectos se tiene que modificar o qué items se tendrian que

incrementarse o disminuir, para mejorar el instrumento de recoleccion de datos?
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