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Resumen: El presente artículo presenta la implementación del sistema de gestión de calidad 
basado en la norma ISO 9001:2015 en la microempresa “Panadería Gala”, dedicada a la pro-
ducción y comercialización de la línea de panificación. Se aplicaron herramientas de diag-
nóstico para comprender el estado inicial de la empresa en estudio, asimismo se recopiló la 
información y se analizaron los datos por medio de análisis FODA, diagrama de Ishikawa, uso 
de la ficha de verificación de gestión de calidad ISO 9001:2015, como resultados relevantes 
de la implementación del Sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2015 se generó 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 gestión con aún mar-
gen de optimización. Asimismo, los indicadores de desempeño mostraron avances relevantes: 
la eficiencia aumentó 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 investigación se trabajó siguiendo unos pasos importantes: la planeación, el diseño, la 
implementación y la verificación con el fin de mantener un control. Asimismo, los indicadores 
de desempeño mostraron avances notables: mayor eficiencia y productividad, y una reducción 
importante en la merma y sus costos. Sumado a ello el personal de la microempresa, compren-
dió lo importante que es su labor y lo importante que es estandarizar y registrar los procesos 
para conseguir un mejor desempeño organizacional. 

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

Abstract: This article presents the implementation of a quality management system based on 
the ISO 9001:2015 standard in the microenterprise "Panadería 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 œuvre d'un système de management de la qualité 
basé sur la norme ISO 9001:2015 au sein de la microentreprise « Panadería 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 l'entreprise. Les informations ont été collectées 
et analysées à 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 œuvre du système 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) à 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 progrès significatifs : l’efficacité a progressé 
de 84,44 % à 95,55 %, la productivité de 15,75 à 17,87 unités/heure-homme, et les déchets ont 
diminué tant en volume (de 30 % à 15 %) qu’en coût (de 1,75 à 0,75 kg). Cette recherche a été 
menée en suivant des étapes clés : planification, conception, mise en œuvre et vérification, afin 
d’en assurer le contrôle. Les indicateurs de performance ont également affiché des améliora-
tions notables : une efficacité et une productivité accrues, ainsi qu’une réduction significative 
des déchets et des coûts associés. Par ailleurs, le personnel de la microentreprise a pris cons-
cience de l’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. Introducción

Según Chiavenato (2013), la calidad no es solo una característica deseable, sino un factor es-
tratégico que otorga ventaja competitiva a las organizaciones, además 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 distinción frente a la compe-
tencia y de esta forma enfrentar los nuevos retos del mercado desde una posición privilegiada. 
En consecuencia, un sistema de gestión de la calidad (SGC) permite a la organización 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 organización o entidad implementa un Sistema de gestión de la calidad adaptado a sus 
necesidades, el cual integra políticas y prácticas formales orientadas a incrementar la satisfac-
ción del cliente. Dicho sistema orienta a las empresas en la estandarización y optimización de 
los controles de calidad tanto en la producción, como en la prestación de servicios y en otros 
procesos esenciales del negocio, consiguiendo de esa forma una mayor continuidad y norma-
lización de procesos y resultados, una reducción de errores y aumento de la eficacia operativa 
(ISO, 2021).
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En esta investigación la empresa elegida fue la Panadería Gala, la cual tiene más de 20 años 
en el sector panadero y está ubicada en los Huertos de Manchay en el distrito de Pachacamac, 
se plantea la siguiente pregunta: ¿es necesaria la implementación de un Sistema integrado de 
gestión, basado en la norma ISO 9001:2015 y puede contribuir a mejorar la calidad del producto 
reduciendo las pérdidas en la Panadería Gala?, para responder a eso, el presente estudio se justi-
fica en la implementación de un Sistema integrado de gestión (SIG), que articule los requisitos 
de la norma ISO 9001:2015, oriente a la mejora de la calidad y tenga un impacto en el desempe-
ño organizacional, ayudando  a estandarizar los procesos y a gestionar mejor los desperdicios, 
reduciendo los errores de producción, de esta forma mejorar la satisfacción de los clientes. Por 
ello es necesario la participación del dueño de la empresa el Sr. Eloy Galiano Torre, su disposi-
ción a colaborar, garantizar la disposición de recursos necesarios, el conocimiento de la política 
de calidad entre los trabajadores y con ello generar el compromiso del personal para alcanzar 
los beneficios esperados.

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

1.1. Contexto y determinación del problema

En la actualidad las panaderías, se encuentran en todo el mundo y son reconocidos como nego-
cios fundamentales para la alimentación diaria, ya que están presentes en múltiples áreas geo-
gráficas y producen alimentos básicos, en el cual muchas familias están dispuestas a invertir por 
ser parte esencial de su dieta. Sin embargo, estos establecimientos no están exentos de impre-
vistos. En cualquier proceso de producción resulta indispensable supervisar cada etapa, pues los 
problemas de calidad pueden generar pérdidas. En el caso de las panaderías, suelen presentarse 
dificultades durante la elaboración del pan, ya sea por errores en los tiempos de horneado, falta 
de experiencia del personal o deficiencias en la atención al cliente (Marin et al., 2020).

En la industria panadera, la calidad y consistencia del producto final dependen de múltiples 
factores, desde la selección de ingredientes hasta el horneado, requiere precisión y control. En 
las industrias es común encontrar errores que afectan la textura, el sabor y la vida útil del pan. 
Estos errores pueden generar desperdicio de materia prima, pérdida de eficiencia en la produc-
ción y una experiencia insatisfactoria para el cliente. La empresa en estudio “Panadería Gala” 
no cuenta con el diseño del SGC, que permita tener un direccionamiento, de sus objetivos y 
políticas de calidad, es necesario tener una alineación para el cumplimiento de los objetivos.

El estudio es relevante para el campo de ciencia, tecnología y sociedad, porque analiza cómo 
una normativa global denominada ISO 9001:2015, interactúa con las prácticas sociales, pro-
ductivas y culturales de una microempresa de panadería, lo que permite comprender cómo se 
reinterpreta la tecnología en contextos locales y cercanos. Para ello, esta investigación muestra 
cómo la introducción de un sistema de gestión de calidad transforma procesos técnicos, las re-
laciones laborales, la toma de decisiones y la cultura organizacional del personal.

1.2 Bases teóricas
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1.2.1. Fundamentos de la gestión 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 gestión formal, para ejecutar 
la estrategia fueron un 75% más efectivas en términos de desempeño frente a la competencia, 
dejando de manifiesto que la implementación de un sistema de gestión formal triplica las posi-
bilidades de alcanzar el éxito. En el caso de las panaderías en el Perú, en su mayoría carecen de 
una certificación del sistema de gestión de la calidad, salvo el sistema de gestión de seguridad 
alimentaria, el cual va tomando mayor relevancia en los últimos años en el Perú.

El estadístico William Deming en (1982), presenta “El modelo Deming, calidad total”, el cual 
hace una aplicación de las teorías japonesas en calidad y las lleva a un nivel de desarrollo em-
presarial superior, en el cual existen variables como el control en la cooperación, el aprendizaje 
permanente, la satisfacción de los trabajadores y la búsqueda 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 “Panadería Gala”, requiere también un pro-
ceso, es decir debe capacitar, enseñar y monitorear al personal de la empresa, para asegurarse de 
cumplir los objeticos que debe tener la implementación de un sistema de gestión de la calidad.

Deming en (1986),  crea el “Sistema de gestión 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 está encargado 
de cumplir con altos estándares de calidad y estandarización de cada uno de los fragmentos 
de su proceso específico y grupal, puesto que como se tiene un gran desempeño por cada uno 
de los grupos de trabajo se busca incrementar, cada vez más la armonía en el rendimiento or-
ganizacional. Es importante la participación del personal en los procesos que involucran a los 
objetivos para alcanzar la implementación del sistema de gestión, eso quiere decir dentro de 
sus labores específicas de trabajo y como parte de un grupo organizacional, el cumplimento y 
compromiso tiene un impacto en el desempeño de la organización.

1.2.2. Estructura de la norma ISO 9001:2015.

En la versión 2015 de la norma ISO 9001 se establece una estructura de alto nivel, tomando en 
cuenta las diversas formas de sistemas de gestión. Esta estructura representa un índice básico 
que tienen que compartir cualquier norma de sistema de gestión. Está formada por 10 capítulos 
de los cuales se consideró pertinente para el tipo de estudio evaluar desde el capítulo 4 hasta el 
capítulo 10.

•	 Capítulo 4: Contexto de la organización. 

•	 Capítulo 5: Liderazgo. 

•	 Capítulo 6: Planificación. 

•	 Capítulo 7: Apoyo.

•	 Capítulo 8: Operación. 

•	 Capítulo 9: Evaluación del desempeño.

•	 Capítulo 10: Mejora.
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1.3. Estado del arte

Barbaran (2019), en su investigación titulada “Gestión de calidad y eficacia en los procesos ad-
ministrativos de las mypes del sector servicios, rubro catering, distrito de Callería”, aplicó la 
técnica de encuesta mediante un cuestionario estructurado de 17 ítems dirigido a microempre-
sarios del sector. Los resultados evidenciaron que la mayoría de estos negocios son administra-
dos por mujeres que cuentan únicamente con formación básica. Entre los principales hallazgos 
se identificó que el 75,0% de las mypes no define su misión, visión ni valores institucionales, y 
tampoco aplica principios de mejora continua; además, el 62,5% no promueve adecuadamente 
el trabajo en equipo. En relación con los procesos administrativos, el 50,0% solo revisa oca-
sionalmente el cumplimiento de la planificación, mientras que el 62,5% carece de un organi-
grama formal y tampoco lo comunica dentro de la organización. En conjunto, estos resultados 
muestran que la mayoría de las mypes no son gestionadas por personas con conocimientos en 
sistemas de gestión, lo que limita su competitividad. Esta situación resalta la importancia del 
presente caso de estudio, centrado en la implementación de un sistema de gestión de la calidad, 
considerando que el personal de la empresa fue capacitado para asumir y cumplir los objetivos 
establecidos.

Pacaya (2019) desarrolló un estudio titulado “Gestión de calidad y eficacia en los procesos 
administrativos de las mypes del sector servicios, rubro restaurant turístico, distrito de Yarina-
cocha”. El propósito central de esta investigación fue analizar la Gestión de calidad y la eficacia 
de los procesos administrativos en las mypes dedicadas al rubro de restaurantes turísticos en el 
distrito de Yarinacocha durante el año 2019. La investigación empleó un enfoque mixto, con 
un nivel descriptivo y cualitativo, apoyándose 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 formación universitaria; sin embargo, la gestión em-
presarial presenta carencias importantes, como la ausencia de misión y visión institucional. Se 
evidenció que los dueños administran sus negocios basándose principalmente en su experiencia 
personal; algunos aplican nociones de mejora continua, pero la atención se centra mayormente 
en el cliente como eje fundamental del negocio. También se observó la falta de un organigrama 
y de asignación formal de responsabilidades, las cuales suelen comunicarse de manera verbal, 
además de un estilo de dirección predominantemente autoritario. Este estudio pone en relieve la 
limitada formalización en la implementación de sistemas de gestión, la insuficiente preparación 
administrativa y la ausencia de una orientación estratégica clara, aspectos similares a lo obser-
vado inicialmente en el caso de la “Panadería Gala”.

De la Cruz (2024) llevó a cabo una investigación titulada “Propuesta de mejora en la gestión 
de calidad para la fidelización del cliente en las mypes del rubro ferretería, distrito de Satipo, 
provincia de Satipo 2024”. El estudio tuvo como objetivo principal formular una propuesta de 
mejora en la gestión de calidad orientada a fortalecer la fidelización del cliente en las mypes 
ferreteras del distrito y provincia de Satipo. Para ello, se trabajó con una muestra conformada 
por 10 gerentes, a quienes se aplicó la técnica de encuesta mediante un cuestionario de 16 ítems 
estructurados bajo la escala de Likert. Entre los resultados, se identificó que el 70,00% de los 
participantes señaló que rara vez se realiza un diagnóstico integral de las áreas de la empresa. 
Asimismo, el mismo porcentaje indicó que solo en ocasiones se evalúan los resultados para ve-
rificar el cumplimiento de los objetivos estratégicos. En relación con la fidelización del cliente, 
el 60% de los encuestados manifestó que el personal únicamente algunas veces demuestra em-
patía durante el proceso de atención. Cabe destacar que el uso de la escala de Likert constituyó 
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un recurso metodológico adecuado para la recopilación y análisis de la información y se resalta 
que los gerentes en su mayoría no realizan un diagnóstico permanente y real de las áreas de las 
empresas, es decir no hay una constancia y compromiso en el sistema de gestión de la calidad. 

1.4. Impacto de los SGC en mypes industriales

Amasifen et al., (2022) en su estudio denominado “Sistema de gestión de la calidad basado 
en la norma ISO 9001:2015 y su influencia en la satisfacción de los servicios de una empresa 
automotriz peruana”, destacan que dicha norma impulsa la adopción de un enfoque basado en 
procesos y el compromiso, con la mejora continua dentro de las organizaciones. Para el desa-
rrollo de la investigación se empleó un diseño 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 probabilístico por conveniencia. A estos participantes se les 
aplicó un cuestionario con escala Likert para medir la calidad del servicio y el grado de satis-
facción frente al modelo de procesos aplicado. Los hallazgos mostraron un aumento en el índice 
de satisfacción de los clientes y confirmaron el éxito en el rediseño y la estandarización de los 
procesos de la empresa. En conclusión, el sistema tuvo un impacto significativo en la mejora de 
la satisfacción respecto a los servicios que brinda la empresa automotriz.

En la investigación de Marín et al., (2020), acerca de la “aplicación de herramientas de control 
de calidad en una pequeña panadería”, lograron evidenciar los factores que influyen negati-
vamente en el proceso de elaboración 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 panadería 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 
elaboración. Concluyendo finalmente, que en todo negocio siempre se va a presentar una varia-
bilidad en los procesos y cómo esta variación 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 
observó que lo panes defectuosos son la razón, lo que se debe hacer es un reajuste al proceso y 
así obtener un buen control en el área de producción.

Burbano y  Muñoz en (2012), en su investigación titulada “diseño del sistema de gestión de 
calidad basado en los requisitos de la norma ISO 900:2008 para la panadería y pastelería Flor 
de Trigo”, la empresa ha decidido documentar el  SGC, como una estrategia organizacional 
que permita integrar todas las áreas de la empresa, para la mejora de los procesos productivos, 
creando las políticas y objetivos. Concluyendo en su investigación  que la aplicación de la 
norma ISO 9001, permite documentar cada uno de los procedimientos dentro del sistema de 
calidad , así mismo los objetivos de calidad establecidos en dicha empresa, permiten realizar un 
seguimiento continuo, el sistema de gestión está soportada en la documentación  la cual es muy 
relevante en el logro de dichos objetivos de calidad y como recomendación los autores sugieren 
la capacitación a todo el personal asi como una buena comunicación interna de esta forma se 
tiene que impulsar la cultura de calidad en toda la empresa. 

Coronel en (2023), en su investigación titulada “Sistema de gestión de calidad basado en la 
norma ISO 9001:2015 para la industria panificadora”, tuvo una labor de diseñar un SGC ba-
sado en la norma ISO 9001:2015 para la Panadería y Pastelería “El Almendro”, la cual tenía 
procesos deficientes debido a la falta de organización de la misma. Se diagnosticó la situación 
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actual de la empresa mediante la entrevista al propietario, con la información obtenida se levan-
tó el mapa de procesos de la empresa, asimismo se realizó el análisis de las brechas, logrando 
establecer la documentación necesaria para establecer un SGC, esto permite que la empresa 
posea información documentada de acuerdo a los requisitos de la norma, estableciendo los 
documentos requeridos para una futura implementación del mismo, beneficiando todos los pro-
cesos de la empresa al enfatizar los controles de la misma y así poder caracterizarse y sobresalir 
ante la competencia. Finalmente es recomendable tener el compromiso de la alta dirección de 
la empresa para cumplir a cabalidad los requisitos expuestos del sistema y realizar programas 
de capacitación 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 metodología diseñada para asegurar la solución 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-
mentación para evitar problemas similares futuros. La importancia de cada punto que forma el 
PDCA, se resume a continuación:

•	 Planificación de la implantación: trata del compromiso inicial de la organización, la 
organización de la implantación de la norma y la formación de las personas clave de la 
organización. 

•	 Desarrollo de la implantación: habla de la planificación y desarrollo de los servicios, 
adaptación de los procesos estratégicos, los procesos relacionados con los usuarios fi-
nales y los procesos de apoyo. 

•	 Comprobación de que la implantación es correcta: se centra en la auditoría interna, la 
revisión del sistema por la dirección y la auditoría externa. 

•	 Actuar después de la implantación: 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 “filosófica” como “mejoramiento 
continuo en la vida social, familiar, personal y del trabajo”. Para Newitt (1996), la definición de 
Imai se basa en que la palabra Kaizen es una derivación 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 función explícita, para identificar y asegurar impactos o me-
joras que contribuyen a las metas organizacionales”.
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1.6. Objetivos de la investigación

1.6.1. Objetivo general

Implementar un Sistema integrado de gestión de calidad según la norma ISO 9001:2015 para la 
mejora del desempeño organizacional, en la microempresa llamada “Panadería Gala” 

1.6.2. Objetivos específicos

•	 Realizar el diagnóstico actual de la empresa “Panadería Gala” y analizar el contexto 
inicial.

•	 Planear, diseñar, implementar y verificar el sistema integrado de gestión de la calidad.

•	 Medir mediante el uso de indicadores el desempeño organizacional.

2. Metodología

2.1. Enfoque y tipo de investigación

Los proyectos de investigación pueden clasificarse según diversos criterios. En cuanto a su 
propósito, pueden ser básicos o aplicados. Para el caso específico de este trabajo se escogió el 
tipo aplicado, este tipo de investigación se distingue por su propósito de aplicar o poner en uso 
los conocimientos adquiridos. La investigación aplicada mantiene una relación estrecha con 
la investigación básica, ya que depende de los resultados y aportes de esta última, pues toda 
investigación aplicada necesita apoyarse en un marco teórico sólido. No obstante, en la inves-
tigación empírica o aplicada, el interés principal del investigador se centra en las implicaciones 
y resultados prácticos (Universidad de Veracruz, 2020). 

En la presente investigación, se determina trabajar con un diseño pre-experimental y se incluye 
un solo grupo con una medición antes y después.

2.2. Población y muestra

La población de estudio corresponde al personal que labora en la empresa “Panadería Gala”, 
ubicada en Lima en el distrito de Pachacamac, a cargo de las actividades los cuales son los ope-
rarios de producción, administradores, personal de limpieza los cuales son en total 6 personas, 
eso se eligió 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 realizó la recolección de los datos con cada uno de los trabajadores presentes en la 
panadería es decir a los 3 operarios de producción, las 2 personas administrativas y al personal 
de limpieza. 

2.3. Diseño metodológico

El presente estudio denominado “Implementación de un sistema integrado de gestión de calidad 
según la norma ISO 9001:2015 en una microempresa de panadería para la mejora del desempe-
ño organizacional”, puede seguir los pasos del ciclo PHVA describiéndose a continuación según 
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 medición de los procesos y las actividades pla-
nificadas, informando los resultados.

•	 Actuar: tomando acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario.

2.4. Técnicas de investigación requeridas

Es necesario recalcar que la presente investigación no sería posible sin el compromiso formal 
de la alta dirección, lo que permitió garantizar la disponibilidad de información, el acceso a las 
áreas de trabajo y la colaboración de personal durante la ejecución del diagnóstico. 

2.4.1. Observación

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

Se llevó a cabo la observación directa en el área de producción, almacenamiento y despacho, re-
gistrando las condiciones de trabajo, los métodos utilizados y la disponibilidad de los recursos. 

2.4.2. Lista de verificación

De la mano de la observación, en esta investigación se emplea el uso de fichas de cumplimiento 
denominadas check-list. El uso de listas de verificación como herramienta de control y consulta 
es necesaria en esta investigación porque es un formato estándar que facilita el monitoreo y es 
más accesible. En resumen, estas listas ayudan a realizar el diagnóstico y a promover una su-
pervisión continua del cumplimiento de las tareas. Está constituido por 49 ítems, distribuidos 
según las cláusulas principales de la norma. 

Para medir el nivel de cumplimiento, cada ítem se evalúa con una escala Likert de 5 niveles, las 
cuales tienen una valoración que se describen a continuación.

Tabla N°1: Escala Likert de 5 niveles.

Valor Descripción
1 Desfavorable
2 Cumple poco (cumplimiento menor al 40%)
3 Cumplimiento moderado (40%–70%)
4 Cumple en gran medida (70%–90%)
5 Muy favorable (más del 90%)

Fuente: Guil (2006)
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2.4.3. Entrevista

Una técnica empleada en esta investigación es la entrevista, esta involucra la interacción direc-
ta entre el entrevistador y el entrevistado con el objetivo de obtener información y opiniones 
detalladas sobre un tema específico. 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 realizó con la colaboración del dueño del negocio el Sr Eloy Galiano 
Torre. Es importante recalcar que en esta investigación se involucraron al dueño del negocio y 
a los trabajadores, y se garantizó la confidencialidad de la información para fines académicos, 
así como su participación voluntaria y el derecho a desistir en cualquier momento.

2.5. Análisis de los datos recopilados y usos de recursos

Con la información recopilada se procede a hacer uso de las herramientas de calidad entre las 
cuales tenemos: el análisis FODA, el diagrama causa efecto. Entre los recursos empleados 
destacan, el uso de Microsoft Excel para el análisis e implementación de las herramientas de 
calidad, figuras y tablas presentadas en los resultados, además los indicadores de desempeño 
organizacional elegidos fueron la eficiencia, la productividad, la tasa de la merma y su costo.

Como indicadores de desempeño organización se determinaron los siguientes puntos:

•	 Eficiencia productiva (%)

•	 Productividad laboral

•	 Tasa de merma (%)

•	 Costo de merma

2.6. Procedimiento de la investigación

•	 Reunión con el dueño del negocio y la importancia de implementar un sistema de ges-
tión de la calidad ISO 9001:2015 para mejorar el desempeño de la organización.
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•	 Diagnóstico inicial donde se hará la evaluación de la situación inicial de la empresa en 
términos de la normativa de calidad ISO 9001: 2015.

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

•	 Diseño e implementación del sistema integrado de gestión (SIG) donde se tendrá los 
procedimientos de mejora, políticas y controles que integren el sistema.

2.7. Flujo metodológico

La secuencia de acciones en la presente investigación se describe a continuación:

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

Fuente: Elaboración propia
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3. Resultados 

En esta sección se analiza el contexto de la microempresa “Panadería Gala” para determinar los 
factores que influyen en la gestión de la calidad, también se aplicaron herramientas de diagnós-
tico, las cuales permitieron identificar los problemas.

3.1. Análisis FODA

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

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

Tabla N°2: Resultados del análisis FODA



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

Revista de Investigación Multidisciplinaria

78

Fuente: Elaboración propia

3.2. Diagrama de causa y efecto

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

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

Fuente: Elaboración propia
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3.3. Lista de verificación

Para el diagnóstico de la situación inicial de la panadería se usaron listas de verificación o check 
lists, elaborada en base a las normas ISO 9001:2015 con el propósito de identificar la ausencia 
de normas e identificar información importante para la implementación. La aplicación de esta 
herramienta fue realizada entre el 1 y el 4 de octubre del 2025, para ello se encuestó al titular del 
negocio, así como al personal de la organización por separado. Los resultados obtenidos gracias 
a la lista de verificación para la implementación en base a la norma ISO 9001:2015. 

Tabla N°3:Ítems del diagnóstico para la implementación en base a la norma ISO 9001:2015

Cláusulas de la norma ISO 9001:2015
4. Contexto de la organización 
4.1. Comprensión de la organización y de su contexto
4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las par-
tes interesadas
4.3. Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad
4.4. Sistema de gestión 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 Política

5.2.1. Establecimiento de la política de calidad

5.2.2. Comunicación de la política de calidad
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización
6. Planificación 
6.1. Acciones para abordar los riesgos y oportunidades
6.2. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos
6.3. Planificación 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 operación de los procesos
7.1.5. Recursos de seguimiento y medición
7.1.6. Conocimiento de la organización 
7.2. Competencia
7.3. Toma de conciencia



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

Revista de Investigación Multidisciplinaria

80

7.4. Comunicación
7.5. Información documentada
8. Operación
8.1. Planificación 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. Información 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. Preservación
8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
8.5.6. Control de cambios
8.6. Liberación de los productos y servicios
8.7. Control de las salidas no conformes
9. Evaluación del desempeño
9.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación
9.1.1. Generalidades
9.1.2. Satisfaccion del cliente
9.1.3. Analisis y evaluacion
9.2. Auditoría interna
9.3. Revisión por la dirección
9.3.1. Generalidades
9.3.2. Entradas de la revisión por la dirección
9.3.3. Salidas de la revisión por la dirección
10. Mejora
10.1. Generalidades
10.2. No conformidad y acciones correctivas
10.3. Mejora continua

Fuente: Elaboración propia
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Dentro de la planificación se elaboró un plan de implementación, identificando los documentos 
necesarios para el SGC donde estuvimos involucrados en el desarrollo de la elaboración de las 
fichas y las capacitaciones, posteriormente estableciendo las actividades, la designación de los 
responsables, plazos y recursos para cumplir con los hitos propuestos:

Tabla N°4: Plan de implementación
Planificación

Actividades Responsable    Plazo Recursos

Elaboración y apro-
bación de la Política 
de Calidad

Dueño del negocio 
capacitado.

1–2 semanas Normas higiéni-
co-sanitarias, regla-
mento local, linea-
mientos de calidad 
del negocio

Elaboración del pro-
cedimiento de capa-
citación y desarrollo 
del personal

Operario de la Pro-
ducción capacitado.

2–3 semanas Manuales de buenas 
prácticas de ma-
nufactura (BPM), 
instructivos de ma-
quinaria, cursos de 
manipulación de 
alimentos

Elaboración de las 
fichas de proceso o 
caracterización 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-
jetivos de calidad

Administrador del 
negocio comprome-
tido.

Mensual Indicadores (mer-
mas, tiempos de 
horneado, devolu-
ciones), formatos 
de control, hojas de 
verificación

Fuente: Elaboración propia

En lo que respecta a la etapa del diseño, se definió el alcance del sistema de gestión de calidad, 
se realizó la caracterización de los procesos identificados y se establecieron metodologías de la 
información documentada solicitada por la norma ISO 9001:2015. A continuación, se muestra 
el mapa de procesos concebido para la empresa, donde nosotros estamos dentro del equipo de 
gestión de calidad y somos los aliados estratégicos:
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Figura N°3: Mapa de Procesos de la microempresa Panadería Gala. En esta figura se visuali-
za la interacción de procesos que forman parte del sistema de gestión de calidad.

Fuente: Elaboración propia

A continuación, durante la fase de implementación se llevaron a cabo actividades de sociali-
zación y divulgación de los documentos aprobados, así como la capacitación correspondiente 
para garantizar su adecuada aplicación. Además, se elaboraron las siguientes fichas de procesos:

•	 Ficha de procesos de gestión de calidad.

•	 Ficha de procesos de producción. 

•	 Ficha de mantenimiento de equipos mecánicos.

En la empresa se llevó a cabo un conjunto de capacitaciones orientadas, en primera instancia, 
a la Política de calidad, con el propósito de que todo el personal comprendiera sus principios, 
lineamientos y alcance. Se abarcó capacitaciones sobre los procedimientos específicamente al 
personal que debía aplicar dichos documentos en sus actividades diarias. El objetivo central de 
estas acciones fue sensibilizar al personal respecto a la gestión de la calidad, resaltando su re-
levancia en la prestación de los servicios. Mediante este proceso formativo se buscó promover 
la toma de conciencia y fomentar el desarrollo de una cultura de calidad, avanzando desde el 
conocimiento básico de los estándares establecidos por la empresa hasta la comprensión plena 
de la importancia de aplicarlos para garantizar la calidad y contribuir a la mejora continua.

En la etapa de verificación y mejora se acordó realizar las auditorías internas, en todos los pro-
cesos que forman parte del sistema de gestión de calidad, mediante la auditoría in situ por mi 
persona, al mes de iniciar con la implementación. 

Los resultados del diagnóstico inicial, así como la implementación del Sistema de gestión de la 
calidad después de un mes, se aprecia en la figura 4 y en la figura 5 respectivamente, para ello 
se evaluó el nivel de cumplimiento de la empresa usando una escala Likert de 1 al 5 y prome-
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diando las respuestas, respecto a los principales apartados de la norma, se muestra a través del 
siguiente gráfico de barras.

Figura N°4: Diagnóstico del cumplimiento de acuerdo a la escala Likert de 1 al 5
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Fuente: Elaboración propia

Figura N°5: Verificación de cumplimiento de acuerdo a la escala Likert de 1 al 5
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Fuente: Elaboración propia

Con respecto a los resultados de la investigación se analizó los puntos usando la lista de veri-
ficación elaborada en base a las normas ISO 9001:2015, obteniendo los siguientes resultados: 
En el punto 4, denominado el contexto de la organización con una puntuación promedio inicial 
de 1.5 lo cual indica desfavorable y posterior a la implementación un promedio final de 4.25 lo 
cual indica un cumplimiento en buena medida, demostrando así una mejora y el entendimiento 
en que estado estaba y hacia donde puede llegar la organización. 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 implementación del Sistema de gestión de calidad resulto un 
promedio de 4.33 lo cual indicó un cumplimento en gran medida de este capítulo. Lo mismo 
podemos mencionar con respecto al capítulo de política el cual tuvo un promedio inicial de 
2.33	  y un promedio final de 4.66. Los casos específicos en los puntos denominados plani-
ficación, operación, evaluación del desempeño y mejora los cuales tenían un promedio inicial 
de cumplimento de aproximado de 1.33 lo cual indicaba un no cumplimiento o desfavorable, 
mientras que tras la implementación un valor final promedio de 4.55 aproximado, lo cual indica 
un cumplimiento en gran medida, con un margen aun de mejora.

4. Discusión

En la investigación de Marín et al., (2020), lograron evidenciar los factores que influyen nega-
tivamente en el proceso de elaboración 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 panadería 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 
elaboración. Concluyendo finalmente, que en todo negocio siempre se va a presentar una varia-
bilidad en los procesos y cómo esta variación 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 
observó que lo panes defectuosos son la razón lo que se debe hacer es un reajuste al proceso y 
así obtener un buen control en el área de producción.

Burbano y Muñoz en (2012), en su investigación, la empresa ha decidido documentar el SGC, 
como una estrategia organizacional que permita integrar todas las áreas de la empresa, para 
la mejora de los procesos productivos, creando las políticas y objetivos. Concluyendo en su 
investigación  que la aplicación de la norma ISO 9001, permite documentar cada uno de los 
procedimientos dentro del sistema de calidad , así mismo los objetivos de calidad establecidos 
en dicha empresa, permiten realizar un seguimiento continuo, el sistema de gestión está sopor-
tada en la documentación  la cual es muy relevante en el logro de dichos objetivos de calidad 
y como recomendación los autores sugieren la capacitación a todo el personal así como una 
buena comunicación interna de esta forma se tiene que impulsar la cultura de calidad en tossa 
la empresa. 

Coronel en (2023), tuvo una labor de diseñar un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 para 
la Panadería y Pastelería “El Almendro”, la cual tenía procesos deficientes debido a la falta de 
organización de la misma. Se diagnosticó la situación actual de la empresa mediante la entre-
vista al propietario, con la información obtenida se levantó el mapa de procesos de la empresa, 
asimismo se realizó el análisis de las brechas, logrando establecer la documentación necesa-
ria para establecer un SGC, esto permite que la empresa posea información documentada de 
acuerdo a los requisitos de la norma, estableciendo los documentos requeridos para una futura 
implementación del mismo, beneficiando todos los procesos de la empresa al enfatizar los con-
troles de la misma y así poder caracterizarse y sobresalir ante la competencia. Finalmente, es 
recomendable tener el compromiso de la alta dirección de la empresa para cumplir a cabalidad 
los requisitos expuestos del sistema y realizar programas de capacitación sobre el SGC es esen-
cial para concientizar al personal.
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Como indicadores de desempeño 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 implementación 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 auditorías internas y la posibilidad de certificación 
INACAL.

Para seguir mejorando en el desempeño organizacional, se presentan las siguientes propuestas 
que ofrecen un conjunto de acciones concretas y una ruta clara como: Establecer y documentar 
los procedimientos básicos como la producción y horneado, el control de materias primas, la 
atención al cliente, verificar la limpieza e inocuidad, la capacitación del personal, desarrollar se-
siones de formación en temas de Buenas prácticas de manufactura (BPM), la higiene y manipu-
lación de alimentos. Hacer las auditorías internas cada mes, haciendo las revisiones periódicas

5. Conclusiones

•	 Se inicio la implementación del Sistema integrado de gestión de calidad según la nor-
ma ISO 9001:2015 para la mejora del desempeño organizacional, en la microempresa 
“Panadería Gala”.

•	 El diagnóstico inicial de la microempresa “Panadería Gala” con respecto al equipo de 
trabajo y el cumplimiento de algunos puntos de acuerdo a la lista de verificación ISO 
9001:2015, permitió ajustar las áreas a trabajar y avanzar para implementar el Sistema 
de gestión de la calidad.

•	 Los resultados de la investigación muestran una mejora significativa en todos los puntos 
evaluados tras la implementación del Sistema de gestión 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 aún con margen de optimización futura.

•	 Los indicadores de desempeño organizacional evidencian una mejora notable tras la 
implementación. La eficiencia aumentó de 84.44% a 95.55%, la productividad pasó 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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