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Resumen: El presente articulo presenta la implementacion del sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 en la microempresa “Panaderia Gala”, dedicada a la pro-
duccidn y comercializacion de la linea de panificacion. Se aplicaron herramientas de diag-
noéstico para comprender el estado inicial de la empresa en estudio, asimismo se recopil6 la
informacion y se analizaron los datos por medio de analisis FODA, diagrama de Ishikawa, uso
de la ficha de verificacion de gestion de calidad ISO 9001:2015, como resultados relevantes
de la implementacion del Sistema de gestion de la calidad ISO 9001:2015 se generé mejoras
significativas en los niveles de cumplimiento, pasando de promedios iniciales bajos (1.33-2.33)
a valores altos (4.25—-4.66), evidenciando un fortalecimiento general de la gestion con atin mar-
gen de optimizacion. Asimismo, los indicadores de desempefio mostraron avances relevantes:
la eficiencia aumentd de 84.44% a 95.55%, la productividad de 15.75 a 17.87 unidades/ho-
ra-hombre, y la merma se redujo tanto en volumen (30% a 15%) como en costo (1.75 a 0.75 kg
sol), esta investigacion se trabajo siguiendo unos pasos importantes: la planeacion, el disefio, la
implementacion y la verificacion con el fin de mantener un control. Asimismo, los indicadores
de desempefio mostraron avances notables: mayor eficiencia y productividad, y una reduccion
importante en la merma y sus costos. Sumado a ello el personal de la microempresa, compren-
di6 lo importante que es su labor y lo importante que es estandarizar y registrar los procesos
para conseguir un mejor desempefio organizacional.

Palabras clave: ISO 9001:2015/ Gestion de la calidad/ Microempresas/ Mejora continua/ Des-
empefio organizacional.

Abstract: This article presents the implementation of a quality management system based on
the ISO 9001:2015 standard in the microenterprise "Panaderia Gala," dedicated to the produc-
tion and sale of baked goods. Diagnostic tools were applied to understand the initial state of the
company under study. Information was collected and analyzed using SWOT analysis, Ishikawa
diagrams, and the ISO 9001:2015 quality management checklist. Relevant results of the ISO
9001:2015 Quality Management System implementation showed significant improvements in
compliance levels, rising from low initial averages (1.33-2.33) to high values (4.25-4.66), de-
monstrating an overall strengthening of management with room for further optimization. Fur-
thermore, the performance indicators showed significant progress: efficiency increased from
84.44% to 95.55%, productivity from 15.75 to 17.87 units/man-hour, and waste was reduced in
both volume (from 30% to 15%) and cost (from 1.75 to 0.75 kg). This research was conducted
following key steps: planning, design, implementation, and verification, in order to maintain
control. The performance indicators also showed notable improvements: greater efficiency and
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productivity, and a significant reduction in waste and its associated costs. In addition, the mi-
croenterprise staff understood the importance of their work and the need to standardize and
document processes to achieve better organizational performance.

Keywords: ISO 9001:2015/ Quality management/ Micro-enterprises/ Continuous improve-
ment/ Organizational performance.

Résumé : Cet article présente la mise en ceuvre d'un systeme de management de la qualité
basé sur la norme ISO 9001:2015 au sein de la microentreprise « Panaderia Gala », spécialisée
dans la production et la vente de produits de boulangerie. Des outils de diagnostic ont été uti-
lisés pour appréhender la situation initiale de I'entreprise. Les informations ont été collectées
et analysées a l'aide de l'analyse SWOT, des diagrammes d'Ishikawa et de la grille d'analyse de
la qualité ISO 9001:2015. Les résultats de la mise en ceuvre du systéme de management de la
qualité ISO 9001:2015 ont montré des améliorations significatives des niveaux de conformité,
passant de faibles moyennes initiales (1,33—2,33) a des valeurs élevées (4,25-4,66), témoignant
d'un renforcement global du management et d'un potentiel d'optimisation supplémentaire. De
plus, les indicateurs de performance ont révélé des progres significatifs : 1’efficacité a progressé
de 84,44 % a 95,55 %, la productivité de 15,75 a 17,87 unités/heure-homme, et les déchets ont
diminué tant en volume (de 30 % a 15 %) qu’en cott (de 1,75 a 0,75 kg). Cette recherche a été
menée en suivant des étapes clés : planification, conception, mise en ceuvre et vérification, afin
d’en assurer le contrdle. Les indicateurs de performance ont ¢galement affiché des améliora-
tions notables : une efficacité et une productivité accrues, ainsi qu’une réduction significative
des déchets et des cotits associés. Par ailleurs, le personnel de la microentreprise a pris cons-
cience de I'importance de son travail et de la nécessité de standardiser et de documenter les
processus pour optimiser la performance organisationnelle.

Mots-clés : ISO 9001:2015/ Gestion de la qualité/ Micro-entreprises/ Amélioration continue/
Performance organisationnelle.

1. Introduccion

Segun Chiavenato (2013), la calidad no es solo una caracteristica deseable, sino un factor es-
tratégico que otorga ventaja competitiva a las organizaciones, ademas sostiene que la empresa
debe adoptar una estrategia integral de calidad, que abarque productos, procesos y servicios.
Esta estrategia debe ser diferenciadora, es decir, marcar una clara distincion frente a la compe-
tencia y de esta forma enfrentar los nuevos retos del mercado desde una posicion privilegiada.
En consecuencia, un sistema de gestion de la calidad (SGC) permite a la organizacion definir
los métodos, asignar responsabilidades, disponer de recursos y coordinar actividades que faci-
liten el cumplimiento de los objetivos planteados (Gorotiza y Romero, 2021).

Cada organizacion o entidad implementa un Sistema de gestion de la calidad adaptado a sus
necesidades, el cual integra politicas y practicas formales orientadas a incrementar la satisfac-
cion del cliente. Dicho sistema orienta a las empresas en la estandarizacion y optimizacion de
los controles de calidad tanto en la produccion, como en la prestacion de servicios y en otros
procesos esenciales del negocio, consiguiendo de esa forma una mayor continuidad y norma-
lizacion de procesos y resultados, una reduccion de errores y aumento de la eficacia operativa
(IS0, 2021).
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En esta investigacion la empresa elegida fue la Panaderia Gala, la cual tiene mas de 20 afos
en el sector panadero y esta ubicada en los Huertos de Manchay en el distrito de Pachacamac,
se plantea la siguiente pregunta: ;es necesaria la implementacion de un Sistema integrado de
gestion, basado en la norma ISO 9001:2015 y puede contribuir a mejorar la calidad del producto
reduciendo las pérdidas en la Panaderia Gala?, para responder a eso, el presente estudio se justi-
fica en la implementacion de un Sistema integrado de gestion (SIG), que articule los requisitos
de lanorma ISO 9001:2015, oriente a la mejora de la calidad y tenga un impacto en el desempe-
o organizacional, ayudando a estandarizar los procesos y a gestionar mejor los desperdicios,
reduciendo los errores de produccion, de esta forma mejorar la satisfaccion de los clientes. Por
ello es necesario la participacion del duefio de la empresa el Sr. Eloy Galiano Torre, su disposi-
cidn a colaborar, garantizar la disposicion de recursos necesarios, el conocimiento de la politica
de calidad entre los trabajadores y con ello generar el compromiso del personal para alcanzar
los beneficios esperados.

El aporte cientifico radica en el desarrollo y validacion de un modelo de implementacion ajus-
tado a la realidad de las microempresas del rubro alimentario, incorporando indicadores de
desempefio organizacional demostrando el efecto real sobre el desempefio organizacional. Esto
genera conocimiento replicable para microempresas del sector alimentario

1.1. Contexto y determinacion del problema

En la actualidad las panaderias, se encuentran en todo el mundo y son reconocidos como nego-
cios fundamentales para la alimentacion diaria, ya que estan presentes en multiples areas geo-
graficas y producen alimentos basicos, en el cual muchas familias estan dispuestas a invertir por
ser parte esencial de su dieta. Sin embargo, estos establecimientos no estan exentos de impre-
vistos. En cualquier proceso de produccion resulta indispensable supervisar cada etapa, pues los
problemas de calidad pueden generar pérdidas. En el caso de las panaderias, suelen presentarse
dificultades durante la elaboracion del pan, ya sea por errores en los tiempos de horneado, falta
de experiencia del personal o deficiencias en la atencion al cliente (Marin ef al., 2020).

En la industria panadera, la calidad y consistencia del producto final dependen de multiples
factores, desde la seleccion de ingredientes hasta el horneado, requiere precision y control. En
las industrias es comun encontrar errores que afectan la textura, el sabor y la vida 1til del pan.
Estos errores pueden generar desperdicio de materia prima, pérdida de eficiencia en la produc-
cidén y una experiencia insatisfactoria para el cliente. La empresa en estudio “Panaderia Gala”
no cuenta con el disefio del SGC, que permita tener un direccionamiento, de sus objetivos y
politicas de calidad, es necesario tener una alineacion para el cumplimiento de los objetivos.

El estudio es relevante para el campo de ciencia, tecnologia y sociedad, porque analiza como
una normativa global denominada ISO 9001:2015, interactua con las practicas sociales, pro-
ductivas y culturales de una microempresa de panaderia, lo que permite comprender como se
reinterpreta la tecnologia en contextos locales y cercanos. Para ello, esta investigacion muestra
codmo la introduccion de un sistema de gestion de calidad transforma procesos técnicos, las re-
laciones laborales, la toma de decisiones y la cultura organizacional del personal.

1.2 Bases tedricas

Revista de Investigacion Multidisciplinaria



1
Wcrscae.
Volumen X- N° 29 Julio 2026 http://www.ctscafe.pe ISSN N°2521-8093

1.2.1. Fundamentos de la gestion de la calidad

Estudios realizados por Kaplan y Norton en (1996), mostraron que son pocas las organizacio-
nes que integran sus sistemas y alinean a sus empleados con la estrategia. Se comprobaron que
aquellas empresas que implementaron un proceso de sistema de gestion formal, para ejecutar
la estrategia fueron un 75% mas efectivas en términos de desempefio frente a la competencia,
dejando de manifiesto que la implementacion de un sistema de gestion formal triplica las posi-
bilidades de alcanzar el éxito. En el caso de las panaderias en el Peru, en su mayoria carecen de
una certificacion del sistema de gestion de la calidad, salvo el sistema de gestion de seguridad
alimentaria, el cual va tomando mayor relevancia en los tltimos afios en el Pert.

El estadistico William Deming en (1982), presenta “El modelo Deming, calidad total”, el cual
hace una aplicacion de las teorias japonesas en calidad y las lleva a un nivel de desarrollo em-
presarial superior, en el cual existen variables como el control en la cooperacion, el aprendizaje
permanente, la satisfaccion de los trabajadores y la busqueda de una mejora continua en los
procesos, los productos y los servicios, con el fin de obtener buenos y constantes resultados
empresariales (Tamayo et al., 2015). El caso de la “Panaderia Gala”, requiere también un pro-
ceso, es decir debe capacitar, ensefiar y monitorear al personal de la empresa, para asegurarse de
cumplir los objeticos que debe tener la implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Deming en (1986), crea el “Sistema de gestion basado en objetivos empresariales (SGBOE)”,
el cual complementa el modelo Deming: individual-grupal; individual porque busca que cada
proceso esté bajo la responsabilidad de un grupo de trabajo en particular, el cual esta encargado
de cumplir con altos estandares de calidad y estandarizacion de cada uno de los fragmentos
de su proceso especifico y grupal, puesto que como se tiene un gran desempeiio por cada uno
de los grupos de trabajo se busca incrementar, cada vez mas la armonia en el rendimiento or-
ganizacional. Es importante la participacion del personal en los procesos que involucran a los
objetivos para alcanzar la implementacion del sistema de gestion, eso quiere decir dentro de
sus labores especificas de trabajo y como parte de un grupo organizacional, el cumplimento y
compromiso tiene un impacto en el desempeno de la organizacion.

1.2.2. Estructura de la norma ISO 9001:2015.

En la version 2015 de 1la norma ISO 9001 se establece una estructura de alto nivel, tomando en
cuenta las diversas formas de sistemas de gestion. Esta estructura representa un indice basico
que tienen que compartir cualquier norma de sistema de gestion. Esta formada por 10 capitulos
de los cuales se considero pertinente para el tipo de estudio evaluar desde el capitulo 4 hasta el
capitulo 10.

» Capitulo 4: Contexto de la organizacion.

» Capitulo 5: Liderazgo.

» (Capitulo 6: Planificacion.

* Capitulo 7: Apoyo.

* Capitulo 8: Operacion.

* Capitulo 9: Evaluacion del desempefio.

* Capitulo 10: Megjora.
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1.3. Estado del arte

Barbaran (2019), en su investigacion titulada “Gestion de calidad y eficacia en los procesos ad-
ministrativos de las mypes del sector servicios, rubro catering, distrito de Calleria”, aplico la
técnica de encuesta mediante un cuestionario estructurado de 17 items dirigido a microempre-
sarios del sector. Los resultados evidenciaron que la mayoria de estos negocios son administra-
dos por mujeres que cuentan inicamente con formacion basica. Entre los principales hallazgos
se identifico que el 75,0% de las mypes no define su mision, vision ni valores institucionales, y
tampoco aplica principios de mejora continua; ademas, el 62,5% no promueve adecuadamente
el trabajo en equipo. En relacion con los procesos administrativos, el 50,0% solo revisa oca-
sionalmente el cumplimiento de la planificacion, mientras que el 62,5% carece de un organi-
grama formal y tampoco lo comunica dentro de la organizacion. En conjunto, estos resultados
muestran que la mayoria de las mypes no son gestionadas por personas con conocimientos en
sistemas de gestion, lo que limita su competitividad. Esta situacion resalta la importancia del
presente caso de estudio, centrado en la implementacion de un sistema de gestion de la calidad,
considerando que el personal de la empresa fue capacitado para asumir y cumplir los objetivos
establecidos.

Pacaya (2019) desarroll6 un estudio titulado “Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las mypes del sector servicios, rubro restaurant turistico, distrito de Yarina-
cocha”. El proposito central de esta investigacion fue analizar la Gestion de calidad y la eficacia
de los procesos administrativos en las mypes dedicadas al rubro de restaurantes turisticos en el
distrito de Yarinacocha durante el afio 2019. La investigacion emple6 un enfoque mixto, con
un nivel descriptivo y cualitativo, apoyandose en la técnica de encuesta y en un cuestionario
compuesto por diecisiete preguntas dirigidas a microempresarios. Los resultados mostraron que
cerca del 60,0% de los propietarios posee formacion universitaria; sin embargo, la gestion em-
presarial presenta carencias importantes, como la ausencia de mision y vision institucional. Se
evidencio que los duefios administran sus negocios basandose principalmente en su experiencia
personal; algunos aplican nociones de mejora continua, pero la atencion se centra mayormente
en el cliente como eje fundamental del negocio. También se observo la falta de un organigrama
y de asignacion formal de responsabilidades, las cuales suelen comunicarse de manera verbal,
ademas de un estilo de direccion predominantemente autoritario. Este estudio pone en relieve la
limitada formalizacion en la implementacion de sistemas de gestion, la insuficiente preparacion
administrativa y la ausencia de una orientacion estratégica clara, aspectos similares a lo obser-
vado inicialmente en el caso de la “Panaderia Gala”.

De la Cruz (2024) llevo a cabo una investigacion titulada “Propuesta de mejora en la gestion
de calidad para la fidelizacion del cliente en las mypes del rubro ferreteria, distrito de Satipo,
provincia de Satipo 2024 . El estudio tuvo como objetivo principal formular una propuesta de
mejora en la gestion de calidad orientada a fortalecer la fidelizacion del cliente en las mypes
ferreteras del distrito y provincia de Satipo. Para ello, se trabajo con una muestra conformada
por 10 gerentes, a quienes se aplico la técnica de encuesta mediante un cuestionario de 16 items
estructurados bajo la escala de Likert. Entre los resultados, se identificd que el 70,00% de los
participantes sefiald que rara vez se realiza un diagnoéstico integral de las areas de la empresa.
Asimismo, el mismo porcentaje indicd que solo en ocasiones se evaltian los resultados para ve-
rificar el cumplimiento de los objetivos estratégicos. En relacion con la fidelizacion del cliente,
el 60% de los encuestados manifestd que el personal inicamente algunas veces demuestra em-
patia durante el proceso de atencion. Cabe destacar que el uso de la escala de Likert constituy6
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un recurso metodologico adecuado para la recopilacion y analisis de la informacion y se resalta
que los gerentes en su mayoria no realizan un diagnostico permanente y real de las areas de las
empresas, es decir no hay una constancia y compromiso en el sistema de gestion de la calidad.

1.4. Impacto de los SGC en mypes industriales

Amasifen et al., (2022) en su estudio denominado “Sistema de gestion de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 y su influencia en la satisfaccion de los servicios de una empresa
automotriz peruana”, destacan que dicha norma impulsa la adopcion de un enfoque basado en
procesos y el compromiso, con la mejora continua dentro de las organizaciones. Para el desa-
rrollo de la investigacion se empled un disefio pre-experimental con enfoque cuantitativo. La
muestra estuvo integrada por 30 clientes de la Empresa Automotriz Victoria S.A.C., seleccio-
nados mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia. A estos participantes se les
aplicéd un cuestionario con escala Likert para medir la calidad del servicio y el grado de satis-
faccion frente al modelo de procesos aplicado. Los hallazgos mostraron un aumento en el indice
de satisfaccion de los clientes y confirmaron el éxito en el redisefio y la estandarizacion de los
procesos de la empresa. En conclusion, el sistema tuvo un impacto significativo en la mejora de
la satisfaccion respecto a los servicios que brinda la empresa automotriz.

En la investigacion de Marin et al., (2020), acerca de la “aplicacion de herramientas de control
de calidad en una pequeria panaderia”, lograron evidenciar los factores que influyen negati-
vamente en el proceso de elaboracion del pan, por medio de las herramientas de calidad como
la carta de control XR, el diagrama Ishikawa y el diagrama de Pareto, de esta forma poder
determinar las causas de pérdida de clientes en una panaderia ubicada en Colombia, llamada
Royaliz, donde se encontraron tres causas de pérdida de tiempo al momento de elaborar el pan,
que son el tiempo en el horneado, la mezcla no adecuada y mal estado de las herramientas de
elaboracion. Concluyendo finalmente, que en todo negocio siempre se va a presentar una varia-
bilidad en los procesos y como esta variacion repercute en la pérdida de clientes y afecta esto
a la empresa, que es de servicio y dicho servicio es prestado a la comunidad; ahora si bien se
observo que lo panes defectuosos son la razon, lo que se debe hacer es un reajuste al proceso y
asi obtener un buen control en el area de produccion.

Burbano y Muifioz en (2012), en su investigacion titulada “disefio del sistema de gestion de
calidad basado en los requisitos de la norma ISO 900:2008 para la panaderia y pasteleria Flor
de Trigo”, la empresa ha decidido documentar el SGC, como una estrategia organizacional
que permita integrar todas las areas de la empresa, para la mejora de los procesos productivos,
creando las politicas y objetivos. Concluyendo en su investigacion que la aplicacion de la
norma ISO 9001, permite documentar cada uno de los procedimientos dentro del sistema de
calidad , asi mismo los objetivos de calidad establecidos en dicha empresa, permiten realizar un
seguimiento continuo, el sistema de gestion esta soportada en la documentacion la cual es muy
relevante en el logro de dichos objetivos de calidad y como recomendacion los autores sugieren
la capacitacion a todo el personal asi como una buena comunicacion interna de esta forma se
tiene que impulsar la cultura de calidad en toda la empresa.

Coronel en (2023), en su investigacion titulada “Sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 para la industria panificadora”, tuvo una labor de disefiar un SGC ba-
sado en la norma ISO 9001:2015 para la Panaderia y Pasteleria “El Almendro”, la cual tenia
procesos deficientes debido a la falta de organizacion de la misma. Se diagnosticd la situacion
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actual de la empresa mediante la entrevista al propietario, con la informacion obtenida se levan-
t6 el mapa de procesos de la empresa, asimismo se realizé el andlisis de las brechas, logrando
establecer la documentacion necesaria para establecer un SGC, esto permite que la empresa
posea informacion documentada de acuerdo a los requisitos de la norma, estableciendo los
documentos requeridos para una futura implementacioén del mismo, beneficiando todos los pro-
cesos de la empresa al enfatizar los controles de la misma y asi poder caracterizarse y sobresalir
ante la competencia. Finalmente es recomendable tener el compromiso de la alta direccion de
la empresa para cumplir a cabalidad los requisitos expuestos del sistema y realizar programas
de capacitacion sobre el SGC es esencial para concientizar al personal.

1.5. Modelos de mejora continua

Burckhardt en (2015), menciona al ciclo Planificar-Desarrollar-Comprobar-Actuar (PDCA),
como la metodologia disefiada para asegurar la solucién de problemas, aplicando el ciclo es
posible resolver desde una actividad personal, hasta un proyecto profesional de alto nivel. El
ciclo de actividades asegura ir a enfrentar un problema, analizarlo, resolverlo y usar la retroali-
mentacion para evitar problemas similares futuros. La importancia de cada punto que forma el
PDCA, se resume a continuacion:

* Planificacion de la implantacion: trata del compromiso inicial de la organizacion, la
organizacion de la implantacién de la norma y la formacion de las personas clave de la
organizacion.

* Desarrollo de la implantacion: habla de la planificacion y desarrollo de los servicios,
adaptacion de los procesos estratégicos, los procesos relacionados con los usuarios fi-
nales y los procesos de apoyo.

* Comprobaciéon de que la implantacion es correcta: se centra en la auditoria interna, la
revision del sistema por la direccion y la auditoria externa.

* Actuar después de la implantacion: habla de realizar un nuevo plan de mejoras e intro-
ducir los equipos de mejora.

Kaizen es una palabra japonesa que se puede entender como “mejora continua” (Manos 2007).
El investigador Imai (1986) lo define desde una vertiente “filosofica” como “mejoramiento
continuo en la vida social, familiar, personal y del trabajo”. Para Newitt (1996), la definicién de
Imai se basa en que la palabra Kaizen es una derivacion de dos ideogramas japoneses (Kanjis)
que significan: KAI = Cambio, ZEN = Bueno; en definitiva, por su parte, Brunet y New (2003,
1428) definen al Kaizen como “un mecanismo penetrante de actividades continuas, donde las
personas involucradas juegan una funcidn explicita, para identificar y asegurar impactos o me-
joras que contribuyen a las metas organizacionales”.
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1.6. Objetivos de la investigacion
1.6.1. Objetivo general

Implementar un Sistema integrado de gestion de calidad segtin la norma ISO 9001:2015 para la
mejora del desempefo organizacional, en la microempresa llamada “Panaderia Gala”

1.6.2. Objetivos especificos

* Realizar el diagnoéstico actual de la empresa “Panaderia Gala” y analizar el contexto
inicial.
* Planear, disefiar, implementar y verificar el sistema integrado de gestion de la calidad.

* Medir mediante el uso de indicadores el desempefio organizacional.

2. Metodologia
2.1. Enfoque y tipo de investigacion

Los proyectos de investigacion pueden clasificarse segun diversos criterios. En cuanto a su
proposito, pueden ser basicos o aplicados. Para el caso especifico de este trabajo se escogio el
tipo aplicado, este tipo de investigacion se distingue por su propdsito de aplicar o poner en uso
los conocimientos adquiridos. La investigacion aplicada mantiene una relacion estrecha con
la investigacion bdsica, ya que depende de los resultados y aportes de esta ultima, pues toda
investigacion aplicada necesita apoyarse en un marco tedrico solido. No obstante, en la inves-
tigacion empirica o aplicada, el interés principal del investigador se centra en las implicaciones
y resultados practicos (Universidad de Veracruz, 2020).

En la presente investigacion, se determina trabajar con un disefio pre-experimental y se incluye
un solo grupo con una medicidn antes y después.

2.2. Poblacion y muestra

La poblacion de estudio corresponde al personal que labora en la empresa “Panaderia Gala”,
ubicada en Lima en el distrito de Pachacamac, a cargo de las actividades los cuales son los ope-
rarios de produccion, administradores, personal de limpieza los cuales son en total 6 personas,
eso se eligio por la disponibilidad de los recursos y el alcance del estudio.

Como el negocio cuenta con pocos trabajadores, no hubo necesidad de sacar una muestra pobla-
cional y se realizd la recoleccion de los datos con cada uno de los trabajadores presentes en la
panaderia es decir a los 3 operarios de produccion, las 2 personas administrativas y al personal
de limpieza.

2.3. Diseiio metodologico

El presente estudio denominado “Implementacion de un sistema integrado de gestion de calidad
seguin la norma ISO 9001:2015 en una microempresa de panaderia para la mejora del desempe-
flo organizacional”, puede seguir los pasos del ciclo PHVA describiéndose a continuacion segin
la ISO 9001: 2015:
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* Planificar: estableciendo los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos nece-
sarios para generar y proporcionar resultados e identificando y abordando los riesgos y
las oportunidades.

* Hacer: implementando lo planificado anteriormente.

» Verificar: realizando el seguimiento, la medicion de los procesos y las actividades pla-
nificadas, informando los resultados.

* Actuar: tomando acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

2.4. Técnicas de investigacion requeridas

Es necesario recalcar que la presente investigacion no seria posible sin el compromiso formal
de la alta direccion, lo que permitié garantizar la disponibilidad de informacion, el acceso a las
areas de trabajo y la colaboracion de personal durante la ejecucion del diagnostico.

2.4.1. Observacion

Una de las técnicas escogidas en la investigacion es la observacion, esta es una herramienta
valiosa y versatil en investigaciones y estudios en diferentes campos, porque permite a los
investigadores recopilar informacion detallada y objetiva sobre comportamientos, actitudes y
eventos. Al utilizar técnicas rigurosas y evaluar cuidadosamente los datos obtenidos, la técnica
de observacion puede ser una herramienta efectiva para obtener una comprension profunda de
los temas que se investigan (Medina et al.,2023).

Se llevo a cabo la observacion directa en el area de produccion, almacenamiento y despacho, re-
gistrando las condiciones de trabajo, los métodos utilizados y la disponibilidad de los recursos.

2.4.2. Lista de verificacion

De la mano de la observacion, en esta investigacion se emplea el uso de fichas de cumplimiento
denominadas check-list. El uso de listas de verificacion como herramienta de control y consulta
es necesaria en esta investigacion porque es un formato estandar que facilita el monitoreo y es
mas accesible. En resumen, estas listas ayudan a realizar el diagndstico y a promover una su-
pervision continua del cumplimiento de las tareas. Esta constituido por 49 items, distribuidos
segun las clausulas principales de la norma.

Para medir el nivel de cumplimiento, cada item se evalta con una escala Likert de 5 niveles, las
cuales tienen una valoracion que se describen a continuacion.

Tabla N°1: Escala Likert de 5 niveles.

Valor Descripcion

1 Desfavorable

2 Cumple poco (cumplimiento menor al 40%)
3 Cumplimiento moderado (40%—70%)

4 Cumple en gran medida (70%—90%)

5 Muy favorable (mas del 90%)

Fuente: Guil (2006)
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2.4.3. Entrevista

Una técnica empleada en esta investigacion es la entrevista, esta involucra la interaccion direc-
ta entre el entrevistador y el entrevistado con el objetivo de obtener informacion y opiniones
detalladas sobre un tema especifico. La entrevista se utiliza ampliamente en diferentes campos,
para investigar actitudes, comportamientos, motivaciones y experiencias personales (Kerlinger,
1975; Kerlinger y Lee, 2001). La efectividad de la entrevista depende en gran medida de la
habilidad y destreza del entrevistador, incluyendo su capacidad para hacer preguntas claras y
precisas. En esta etapa se realizo con la colaboracion del duefio del negocio el Sr Eloy Galiano
Torre. Es importante recalcar que en esta investigacion se involucraron al duefio del negocio y
a los trabajadores, y se garantizo la confidencialidad de la informacion para fines académicos,
asi como su participacion voluntaria y el derecho a desistir en cualquier momento.

2.5. Analisis de los datos recopilados y usos de recursos

Con la informacion recopilada se procede a hacer uso de las herramientas de calidad entre las
cuales tenemos: el analisis FODA, el diagrama causa efecto. Entre los recursos empleados
destacan, el uso de Microsoft Excel para el andlisis € implementacion de las herramientas de
calidad, figuras y tablas presentadas en los resultados, ademas los indicadores de desempefio
organizacional elegidos fueron la eficiencia, la productividad, la tasa de la merma y su costo.

Como indicadores de desempeio organizacion se determinaron los siguientes puntos:

» Eficiencia productiva (%)

FProd 15 1
Eficiencia = ( Tofurtlon rea ) » 100

Produccidn esperada

*  Productividad laboral

Unidades producidas

Produetividad =
Horas homhbre

* Tasa de merma (%)

Material desperdiciade
Merma = = 100
Material total usado

e (Costo de merma

Costo de merma = Kg/litros desperdiciados »x Costo unitario

2.6. Procedimiento de la investigacion

* Reunioén con el dueiio del negocio y la importancia de implementar un sistema de ges-
tion de la calidad ISO 9001:2015 para mejorar el desempeio de la organizacion.
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» Diagnostico inicial donde se hard la evaluacion de la situacion inicial de la empresa en
términos de la normativa de calidad ISO 9001: 2015.

* Identificacion de brechas donde se compara la realidad encontrada con los requisitos de
las normas ISO 9001:2015.

* Disefio ¢ implementacion del sistema integrado de gestion (SIG) donde se tendra los
procedimientos de mejora, politicas y controles que integren el sistema.

2.7. Flujo metodolégico

La secuencia de acciones en la presente investigacion se describe a continuacion:

Figura N°1: Diagrama de flujo para llevar a cabo la investigacion realizada en la empresa
“Panaderia Gala”

L Diagnostico de la empresa J

76 $

Analisis de datos

$

Planificar

4

e
¥

L Verificar J
4

‘ Actuar ‘

Fuente: Elaboracion propia
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3. Resultados

En esta seccion se analiza el contexto de la microempresa ‘“Panaderia Gala” para determinar los
factores que influyen en la gestion de la calidad, también se aplicaron herramientas de diagnos-
tico, las cuales permitieron identificar los problemas.

3.1. Analisis FODA

En la tabla 2 se presenta unos de los resultados del diagndstico a la microempresa “Panaderia
Gala”, por medio de la entrevista con el Sr Eloy Galiano Torre duefio del negocio, llevada a
cabo de forma presencial el dia 16 de setiembre del 2025.

A continuacion se detalla el analisis FODA que abarca las fortalezas, oportunidades, debilida-
des y amenazas del negocio.

Tabla N°2: Resultados del anilisis FODA

Fortalezas {Oportunidades

« (Cuenta con una clientela Creciente preferencia por
gaﬂada pot el ﬁempo de venta prOdUCtOS artesanales ¥ locales.
en MManchay a suz

consumidores locales. s TPosihilidad de ampliar el catalogo

apanes integrales, sin gluten.

o  Produccién artesanal, percibida : ;
o Alianzas con cafeterias o

come mas saludable y natural restaurantes locales para proveer

pan fresco.

s Flezibilidad en la toma de o Tso deredes sociales para atraer

decisiones gracias ala nuevos clientes v fortalecer la
estrictura familiar farca.

s Bajos costos de administracidn
ef comparacién con grandes
cadenas.
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Dehilidades

Amenazas

s Limitaciones financieras para
invertir en magquinana moderna
o marketing.

s Falta de capacitacidn empresanal
o tecnoldgica

. Aumento en los costos de
insumeos come la hanna, energia,
o el transpotte.

»  Cambios en los habitos de
consumeo como las dietas bajas

en carbohidratos.

s Procesos informales v poco

documentados. o Lasregulaciones sanitanas méas

estrictas que exigen inversidn,

Fuente: Elaboracion propia

3.2. Diagrama de causa y efecto

Una herramienta vital usada en nuestro analisis, para saber las razones del problema de inves-
tigacion, nos ayuda a desvelar las causas que llevan a la deficiencia en el desempefio organiza-
cional de esta empresa que labora mas de 20 afios en Manchay y ve detenido su crecimiento a
lo largo de los afios.

Figura N°2: Diagrama causa-efecto acerca de la deficiencia de productividad en la panaderia
Gala

[ Medicion J [ Maquina } [ Método }

Ausencia de un registro
decontrolde ——————*
temperatura. \

Tiene tamices antiguos No hay documentos, ni

instructivosde trabajo.

\  Algunas balanzas descalibradas \
\ sin mantenimiento \

Falta de estandarizacidn de ""-‘.
procesos.

No hay un registro de
control de tiempo y de
productividad.

Deficiencias en
el desempefio
organizacional
de la Panadera
Gala

_ 3\ \
\ —

.‘. " " |
| Personalcon conocimiento |

Empaques de baja

Riesgo de contaminacidén ; |
calidad. = oy

cruzada. —_—N I
' Insumos provenientes de | Personal con falta de
zonas aledafias como huevos | capacitacién en calidad e
de corral. — "/ inocuidad alimentaria. |
/ —

empirico. :

Acumulacidn diaria de
residuos y desechos.

[ Medio ambiente ] [ Materiales ] [ Mano de obra ]

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. Lista de verificacion

Para el diagnostico de la situacion inicial de la panaderia se usaron listas de verificacion o check
lists, elaborada en base a las normas ISO 9001:2015 con el propoésito de identificar la ausencia
de normas e identificar informacién importante para la implementacion. La aplicacion de esta
herramienta fue realizada entre el 1 y el 4 de octubre del 2025, para ello se encuest6 al titular del
negocio, asi como al personal de la organizacion por separado. Los resultados obtenidos gracias
a la lista de verificacion para la implementacion en base a la norma ISO 9001:2015.

Tabla N°3:ftems del diagnostico para la implementacion en base a la norma ISO 9001:2015

Clausulas de la norma ISO 9001:2015

4. Contexto de la organizacion

4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las par-
tes interesadas

4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad
4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
5. Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1. Generalidades

5.1.2. Enfoque al cliente
5.2 Politica

5.2.1. Establecimiento de la politica de calidad

5.2.2. Comunicacion de la politica de calidad

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar los riesgos y oportunidades
6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.3. Planificacion para los cambios

7. Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1. Generalidades

7.1.2. Personas

7.1.3. Infraestructura

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

7.1.6. Conocimiento de la organizacion

7.2. Competencia

7.3. Toma de conciencia
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7.4. Comunicacion

7.5. Informacion documentada

8. Operacion

8.1. Planificacion y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministra-
dos externamente

8.4.1. Generalidades

8.4.2. Tipo y alcance de control

8.4.3. Informacioén para los proveedores externos
8.5. Produccion y provision del servicio

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores ex-
ternos

8.5.4. Preservacion

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
8.5.6. Control de cambios

8.6. Liberacion de los productos y servicios
8.7. Control de las salidas no conformes

9. Evaluacion del desempeiio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1. Generalidades

9.1.2. Satisfaccion del cliente

9.1.3. Analisis y evaluacion

9.2. Auditoria interna

9.3. Revision por la direccion

9.3.1. Generalidades

9.3.2. Entradas de la revision por la direccion
9.3.3. Salidas de la revision por la direccion
10. Mejora

10.1. Generalidades

10.2. No conformidad y acciones correctivas

10.3. Mejora continua

Fuente: Elaboracion propia
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Dentro de la planificacion se elabor6 un plan de implementacion, identificando los documentos
necesarios para el SGC donde estuvimos involucrados en el desarrollo de la elaboracion de las
fichas y las capacitaciones, posteriormente estableciendo las actividades, la designacion de los
responsables, plazos y recursos para cumplir con los hitos propuestos:

Tabla N°4: Plan de implementacion

Planificacion

Actividades

Responsable

Plazo

Recursos

Elaboracion y apro-
bacioén de la Politica
de Calidad

Dueiio del negocio
capacitado.

1-2 semanas

Normas higiéni-
co-sanitarias, regla-
mento local, linea-
mientos de calidad
del negocio

Elaboracién del pro-
cedimiento de capa-
citacion y desarrollo
del personal

Operario de la Pro-
duccidn capacitado.

2-3 semanas

Manuales de buenas
practicas de ma-
nufactura (BPM),
instructivos de ma-
quinaria, cursos de
manipulacién de
alimentos

Elaboracion de las
fichas de proceso o
caracterizacion de

procesos

Operario panadero
con experiencia ca-
pacitado.

3—4 semanas

Diagramas de flujo,
recetas estandari-
zadas, registros de
control de tiempos y
temperaturas.

Seguimiento al cum-
plimiento de los ob-

Administrador del
negocio comprome-

Mensual

Indicadores (mer-
mas, tiempos de

81

jetivos de calidad tido. horneado, devolu-
ciones), formatos
de control, hojas de

verificacion

Fuente: Elaboracion propia

En lo que respecta a la etapa del disefio, se defini6 el alcance del sistema de gestion de calidad,
se realizo la caracterizacion de los procesos identificados y se establecieron metodologias de la
informacion documentada solicitada por la norma ISO 9001:2015. A continuacidn, se muestra
el mapa de procesos concebido para la empresa, donde nosotros estamos dentro del equipo de
gestion de calidad y somos los aliados estratégicos:
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Figura N°3: Mapa de Procesos de la microempresa Panaderia Gala. En esta figura se visuali-
za la interaccion de procesos que forman parte del sistema de gestion de calidad.

Procesos estratégicos

Gerencia del negocio Gestidn de la calidad.
Procesos Produccion
operativos
Limpieza
Procesos de apoyo Administracion y ventas

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, durante la fase de implementacion se llevaron a cabo actividades de sociali-
zacion y divulgacion de los documentos aprobados, asi como la capacitacion correspondiente
para garantizar su adecuada aplicacion. Ademas, se elaboraron las siguientes fichas de procesos:

» Ficha de procesos de gestion de calidad.
» Ficha de procesos de produccion.
* Ficha de mantenimiento de equipos mecanicos.

En la empresa se llevd a cabo un conjunto de capacitaciones orientadas, en primera instancia,
a la Politica de calidad, con el propdsito de que todo el personal comprendiera sus principios,
lineamientos y alcance. Se abarco capacitaciones sobre los procedimientos especificamente al
personal que debia aplicar dichos documentos en sus actividades diarias. El objetivo central de
estas acciones fue sensibilizar al personal respecto a la gestion de la calidad, resaltando su re-
levancia en la prestacion de los servicios. Mediante este proceso formativo se buscd promover
la toma de conciencia y fomentar el desarrollo de una cultura de calidad, avanzando desde el
conocimiento basico de los estandares establecidos por la empresa hasta la comprension plena
de la importancia de aplicarlos para garantizar la calidad y contribuir a la mejora continua.

En la etapa de verificacion y mejora se acordo realizar las auditorias internas, en todos los pro-
cesos que forman parte del sistema de gestion de calidad, mediante la auditoria in situ por mi
persona, al mes de iniciar con la implementacion.

Los resultados del diagnostico inicial, asi como la implementacion del Sistema de gestion de la
calidad después de un mes, se aprecia en la figura 4 y en la figura 5 respectivamente, para ello
se evaluo el nivel de cumplimiento de la empresa usando una escala Likert de 1 al 5 y prome-

Revista de Investigacion Multidisciplinaria



5
!,CTS CAFE rcsam
Volumen X- N° 29 Julio 2026 http://www.ctscafe.pe ISSN N°2521-8093

diando las respuestas, respecto a los principales apartados de la norma, se muestra a través del
siguiente grafico de barras.

Figura N°4: Diagnostico del cumplimiento de acuerdo a la escala Likert de 1 al 5

Diagnostico inicial usando la lista de verificacion
elaborada en base a las normas ISO 9001:2015

2.5
2
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Fuente: Elaboracion propia

Figura N°5: Verificacion de cumplimiento de acuerdo a la escala Likert de 1 al 5

Analisis posterior a la implementacion usando la lista
de verificacion elaborada en base a las normas ISO
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Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a los resultados de la investigacion se analizo los puntos usando la lista de veri-
ficacion elaborada en base a las normas ISO 9001:2015, obteniendo los siguientes resultados:
En el punto 4, denominado el contexto de la organizacion con una puntuacion promedio inicial
de 1.5 lo cual indica desfavorable y posterior a la implementacién un promedio final de 4.25 lo
cual indica un cumplimiento en buena medida, demostrando asi una mejora y el entendimiento
en que estado estaba y hacia donde puede llegar la organizacion. Por su parte el punto 5, de-
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nominado liderazgo el cual resulto inicialmente 2.33 que hay un cumplimento muy bajo en el
personal y tras proceder con la implementacion del Sistema de gestion de calidad resulto un
promedio de 4.33 lo cual indicé un cumplimento en gran medida de este capitulo. Lo mismo
podemos mencionar con respecto al capitulo de politica el cual tuvo un promedio inicial de
2.33  y un promedio final de 4.66. Los casos especificos en los puntos denominados plani-
ficacion, operacion, evaluacion del desempeno y mejora los cuales tenian un promedio inicial
de cumplimento de aproximado de 1.33 lo cual indicaba un no cumplimiento o desfavorable,
mientras que tras la implementacion un valor final promedio de 4.55 aproximado, lo cual indica
un cumplimiento en gran medida, con un margen aun de mejora.

4. Discusion

En la investigacion de Marin et al., (2020), lograron evidenciar los factores que influyen nega-
tivamente en el proceso de elaboracion del pan, por medio de las herramientas de calidad como
la carta de control XR, el diagrama Ishikawa y el diagrama de Pareto, de esta forma poder
determinar las causas de pérdida de clientes en una panaderia ubicada en Colombia, llamada
Royaliz, donde se encontraron tres causas de pérdida de tiempo al momento de elaborar el pan,
que son el tiempo en el horneado, la mezcla no adecuada y mal estado de las herramientas de
elaboracion. Concluyendo finalmente, que en todo negocio siempre se va a presentar una varia-
bilidad en los procesos y como esta variacion repercute en la pérdida de clientes y afecta esto
a la empresa, que es de servicio y dicho servicio es prestado a la comunidad; ahora si bien se
observé que lo panes defectuosos son la razon lo que se debe hacer es un reajuste al proceso y
asi obtener un buen control en el area de produccion.

Burbano y Mufioz en (2012), en su investigacion, la empresa ha decidido documentar el SGC,
como una estrategia organizacional que permita integrar todas las areas de la empresa, para
la mejora de los procesos productivos, creando las politicas y objetivos. Concluyendo en su
investigacion que la aplicacion de la norma ISO 9001, permite documentar cada uno de los
procedimientos dentro del sistema de calidad , asi mismo los objetivos de calidad establecidos
en dicha empresa, permiten realizar un seguimiento continuo, el sistema de gestion esta sopor-
tada en la documentacion la cual es muy relevante en el logro de dichos objetivos de calidad
y como recomendacion los autores sugieren la capacitacion a todo el personal asi como una
buena comunicacion interna de esta forma se tiene que impulsar la cultura de calidad en tossa
la empresa.

Coronel en (2023), tuvo una labor de disefiar un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 para
la Panaderia y Pasteleria “El Almendro”, la cual tenia procesos deficientes debido a la falta de
organizacion de la misma. Se diagnostico la situacion actual de la empresa mediante la entre-
vista al propietario, con la informacién obtenida se levantd el mapa de procesos de la empresa,
asimismo se realizo el andlisis de las brechas, logrando establecer la documentacién necesa-
ria para establecer un SGC, esto permite que la empresa posea informacion documentada de
acuerdo a los requisitos de la norma, estableciendo los documentos requeridos para una futura
implementacion del mismo, beneficiando todos los procesos de la empresa al enfatizar los con-
troles de la misma y asi poder caracterizarse y sobresalir ante la competencia. Finalmente, es
recomendable tener el compromiso de la alta direccion de la empresa para cumplir a cabalidad
los requisitos expuestos del sistema y realizar programas de capacitacion sobre el SGC es esen-
cial para concientizar al personal.
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Como indicadores de desempefio organizacional se evaluaron como pertinentes: La eficiencia,
la productividad, la merma y el costo de merma: la eficiencia inicial fue de 84.44%, mientras
que la productividad inicial fue de15.75 unidades/horas hombre, la tasa de merma producida
era del 30% y el costo de merma resultaba 1.75 kg*sol. En contraste, tenemos la eficiencia
posterior al proceso de la implementacion y los primeros resultados de eficiencia de 95.55% y
la productividad fue de 17.87 unidades/horas hombre. La tasa de merma producida fue del 15%
y el costo de merma resultaba 0.75 kg*sol. Estos resultados son favorables, para tener proyec-
ciones futuras en esta empresa, teniendo las auditorias internas y la posibilidad de certificacion
INACAL.

Para seguir mejorando en el desempeio organizacional, se presentan las siguientes propuestas
que ofrecen un conjunto de acciones concretas y una ruta clara como: Establecer y documentar
los procedimientos basicos como la produccion y horneado, el control de materias primas, la
atencion al cliente, verificar la limpieza e inocuidad, la capacitacion del personal, desarrollar se-
siones de formacion en temas de Buenas practicas de manufactura (BPM), la higiene y manipu-
lacion de alimentos. Hacer las auditorias internas cada mes, haciendo las revisiones periddicas

5. Conclusiones

* Se inicio la implementacion del Sistema integrado de gestion de calidad segun la nor-
ma ISO 9001:2015 para la mejora del desempefio organizacional, en la microempresa
“Panaderia Gala”.

» El diagnostico inicial de la microempresa “Panaderia Gala” con respecto al equipo de
trabajo y el cumplimiento de algunos puntos de acuerdo a la lista de verificacion ISO
9001:2015, permitio ajustar las areas a trabajar y avanzar para implementar el Sistema
de gestion de la calidad.

* Losresultados de la investigacion muestran una mejora significativa en todos los puntos
evaluados tras la implementacion del Sistema de gestion de la calidad basado en ISO
9001:2015. Los promedios iniciales que oscilaban entre 1.33 y 2.33, indicando niveles
bajos o desfavorables de cumplimiento aumentaron posteriormente a valores entre 4.25
y 4.66, reflejando un alto nivel de conformidad. Esto evidencia un fortalecimiento de-
mostrando avances notables y atin con margen de optimizacién futura.

* Los indicadores de desempefio organizacional evidencian una mejora notable tras la
implementacion. La eficiencia aument6 de 84.44% a 95.55%, la productividad pasoé de
15.75 a 17.87 unidades/hora-hombre, mientras que la merma se redujo del 30% al 15%
y su costo de 1.75 a 0.75 kg-sol.
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