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RESUMEN 

 

La presente investigación estableció como objetivo general determinar las 

características de la gestión de calidad y la productividad de la Mype rubro 

panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 2021. La investigación 

se desarrolló bajo el diseño no experimental, metodología de nivel descriptivo, tipo 

cuantitativa y corte transversal, donde la muestra estuvo conformada por 50 

trabajadores a la vez se aplicó una encuesta, siendo el instrumento el cuestionario 

de preguntas conformado por 22 ítems, obteniendo como resultado que el 70% 

considera adecuado el desempeño de sus compañeros, así mismo un 74% afirma 

que realizan una programación diaria de producción de pan, mientas un 50% si se 

siente motivado a la hora de realizar sus actividades laborales. Las principales 

conclusiones fueron que los elementos de la gestión de calidad indican que el sabor 

es un factor determinante de la gestión de la calidad, así como la limpieza, precio 

del producto y trato del personal que atiende. En el estudio también se conoció que 

las actividades de la gestión de calidad son indispensables para un buen desarrollo 

productivo la atención que se brinda, el tiempo de espera para la venta, el servicio 

personalizado, así como también la variedad de productos que se produce. Así 

mismo se identificaron a los instrumentos utilizados para la elaboración de pan, así 

como el diseño de la infraestructura de la panadería, la programación de producción 

diaria como los factores de productividad determinantes en las Mypes. También se 

llegó a conocer las ventajas de la productividad tales como la motivación, los 

horarios, área de venta, sistema de control, seguridad y publicidad demostrado su 

importancia para la productividad. 

Palabras claves: Gestión de calidad y productividad. 
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ABSTRACT 

 

The present research established a general objective to determine the 

characteristics of the quality management and productivity of the Mype in the 

bakery sector of the Gregorio Albarracín Lanchipa district, Tacna 2021. The 

research applied descriptive level methodology, quantitative type, non- 

experimental design, and cross-section. The sample consisted of 50 workers who 

took a questionnaire made up of 22 items, obtaining as a result that 70% consider 

the performance of their colleagues adequate, as well as a 74%, affirm that they 

carry out a daily bread production schedule, while 50% if they feel motivated when 

carrying out their work activities. The main conclusions were that the elements of 

quality management indicate that taste is a determining factor in quality 

management, as well as cleanliness, price of the product, and treatment of the staff 

who attend. The study also stated that quality management activities are essential 

for the proper development of customer support, the waiting time, the personalized 

service, and the variety of products. Likewise, the instruments used for the 

preparation of bread are identified, as well as the design of the bakery infrastructure, 

the daily production schedule as the determining productivity factors in the Mypes. 

The advantages of productivity such as motivation, time tables, sales area, control 

system, security, and advertising were also known, demonstrating its importance 

for productivity. 

 

 
Keywords: Quality and productivity management. 
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I INTRODUCCIÓN 

 

Las micro y pequeñas empresas en el Perú son parte vital del motor de nuestra 

economía, es indudable que las Mypes abarcan varios aspectos relevantes de la 

economía del país, entre los más importantes cabe mencionar su aporte a la generación 

de empleo, que si bien es cierto muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas 

ciertamente, contribuye de forma creciente en aliviar el alto índice de desempleo que 

sufre nuestro país. En el Perú existen 99.6% de empresas consideradas pequeñas y 

medianas, según el instituto nacional de estadística del Perú (INEI) 

El presidente de la asociación peruana de empresarios de la panadería y 

pastelería ASPAN, Pío Pantoja Soto, informó que los peruanos consumen un promedio 

de 35 kilos de pan al año, cifra por debajo del promedio de otros países, según el diario. 

(Correo, 2019) 

Correo (2019) en los últimos cinco años hubo un crecimiento de 8 kilos, en parte 

por la gran variedad de productos que alcanzan los 500 en las 15 mil panaderías y 

panificadoras autorizadas en todo el país. Sin embargo, pese a ello se tiene un 

crecimiento del 20% en el consumo, anotó. 

En Chile el consumo per cápita es de 95 kilos al año, en Argentina y Uruguay 

75 kilos. El pan es un producto que está presente en el desayuno, almuerzo y cena; hay 

una gran variedad. Hace 30 años se contaba con 30 tipos de pan, hoy tenemos 500 por 

las innovaciones en sus ingredientes. Ahora tenemos pan de “quinua”, “kiwicha” y 

frutas que los hacen más nutritivos y enriquecidos para el consumo a nivel nacional, 

expresó. (Correo, 2019) 

Correo (2019) Pantoja Soto comentó que la gran demanda ha llevado a mejores 

propuestas y presentación de los panes donde el pan “ciabatta” tiene el 40% del público. 
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Otras variedades que van en crecimiento es pan integral y francés, del mismo modo, 

agregó que buscan la revaloración de los panes tradicionales y regionales a través de 

ferias en Lima. Asimismo, participar en eventos internacionales promovidos por el 

ministerio de la producción. El año 2019 se tuvo 16 ferias en los distritos de Lima, donde 

se consumió los panes regionales entre ellos la “marraqueta” de Tacna. La variedad de 

pan se multiplica en el país, anotó. 

Por todo ello, la ULADECH Católica en la escuela de administración cuenta con 

sus líneas de investigación: “caracterización de la competitividad, capacitación, 

rentabilidad y financiamiento de las Mypes” y “gestión de calidad y formalización de 

las Mypes en Perú” con el fin de contribuir a la gestión científica de las Mypes y por lo 

tanto alinearse a su filosofía organizacional. 

De acuerdo a la situación antes caracterizada, se puede enunciar el problema de 

la siguiente manera: ¿Cuáles son las características de la gestión de calidad y la 

productividad de la Mype rubro panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, 

Tacna 2021? problemática que existe en el departamento de Tacna y que, gracias a la 

ULADECH Católica, sede Piura, escuela de administración se buscará dar solución a la 

problemática. 

Para dar respuesta al problema se planteó el siguiente objetivo general : 

Determinar las características de la gestión de calidad y la productividad de la Mype 

rubro panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 2021. 

Para lograr el objetivo general se ha planteado los siguientes objetivos 

específicos: (a) Identificar los elementos de la gestión de calidad de las Mype rubro 

panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa Tacna, 2021. (b) Conocer las 

actividades de la gestión de calidad de las Mype rubro panaderías del distrito Gregorio 

Albarracín Lanchipa, Tacna 2021. (c) Identificar los factores de productividad de las 
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Mype rubro panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 2021. (d) 

Conocer las ventajas de la productividad de las Mype rubro panaderías del distrito 

Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 2021. 

Por todo lo expuesto, la presente investigación se justifica de manera práctica 

porque busca determinar las características de las Mypes y por lo tanto otorgará la 

facilidad de diseñar las estrategias pertinentes al contar con un diagnóstico preciso que 

servirá como input para futuras investigaciones que realicen estudios similares en otros 

sectores y en otros ámbitos de la región del país; además para aquellas personas 

emprendedoras que quieren iniciar su propio negocio en este rubro comercial, y a su vez 

se justifica de manera metodológica debido a que servirá para llevar a cabo estudios 

más profundos de estas variables en un futuro. En la actualidad es preocupante la 

situación de la gestión de calidad en las Mypes dado el poco interés que muestran. La 

gestión de la calidad ayuda a reducir la improvisación dentro de los procesos 

productivos y de comercialización, ya que no sólo permite planificarlos, sino que 

también establece los mecanismos necesarios para el seguimiento, evaluación y 

optimización de los mismos. 

Las Mypes son un sector económico que contribuye con el desarrollo económico 

y social del país a través de productos y servicios competitivos con la participación del 

sector público y privado de acuerdo al marco legal vigente. 

Cabe señalar que la metodología aplicada es de diseño no experimental, nivel 

descriptivo, de corte transversal, con una muestra de 50 trabajadores al mismo tiempo, 

la encuesta formula preguntas sobre gestión de calidad y productividad, se aplicó como 

instrumento un cuestionario de 22 preguntas, dando como resultado que la gestión de 

calidad y la productividad contribuyen en el crecimiento, logrando las metas de las 

pequeñas y medianas empresas. 
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II REVISIÓN DE LA LITERATURA 

 

2.1. Antecedentes 

 

5.1.1 2.1.1. Variable 1: gestión de calidad 

 
Kano (2020) en su trabajo de investigación denominada: “Gestión de calidad 

bajo el enfoque de la atención al cliente y la competitividad de las micro y pequeñas 

empresas del sector industria - rubro panaderías, en el distrito de Nuevo Chimbote – 

2016”. Tuvo el siguiente problema: ¿Cómo influye la gestión de calidad bajo el enfoque 

de la atención al cliente y la competitividad de las micro y pequeñas empresas del sector 

industria – rubro panaderías, en el distrito de Nuevo Chimbote - 2016? Tuvo como 

objetivo general: determinar la influencia de la gestión de calidad bajo el enfoque de la 

atención al cliente y la competitividad de las micro y pequeñas empresas. Para lo cual 

se aplicó una investigación descriptiva de tipo transversal, todas las variables son 

medidas en una sola ocasión, por ello de realizarse comparaciones, se trata de muestras 

independientes, teniendo como resultados a lo siguiente: con respecto al nivel de 

competitividad las nueve panaderías demuestran una competitividad favorable en sus 

productos, la atención y el servicio, de tal manera que es competitiva, está capacitada 

para generar sistemáticamente alguna clase de ventaja que sea aprovechable 

comercialmente en comparación con el resto de empresas con las que compite en el 

mercado, asimismo los trabajadores demuestran fidelización a las panaderías en las que 

laboran. La relación entre la gestión de la calidad y la atención al cliente de las micro y 

pequeñas empresas concluimos que sí se relaciona significativamente, esto se ha 

comprobado mediante el análisis estadístico en el cumplimiento de sus metas y en el 

desarrollo de sus procesos esto relacionado a su planeación en el logro de los objetivos. 

Lopez (2021) En su investigación denominada: “Principales características de 

la gestión de calidad bajo el enfoque de atención al cliente en las micro y pequeñas 
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empresas del sector servicio industria rubro elaboración de producto de panadería del 

distrito de Chimbote, provincia del Santa, año 2017” caso de la panadería 

“D´Jhonny´s” tuvo como objetivo general: determinar las características de gestión de 

calidad bajo el enfoque de la atención al cliente en las micro y pequeñas empresas del 

sector servicio industria rubro elaboración de producto de panadería del distrito de 

Chimbote, Provincia del Santa, Año 2017. Caso de la panadería “D´Jhonny´s”. La 

investigación de tipo cuantitativo, fue descriptivo, no experimental y transversal. 

Población de 19 Mypes; respecto a los representantes: el 68.42%% de las Mypes son 

encargados de la empresa; respecto a las micro y pequeñas empresas: el 52.63% de las 

Mypes tienen tiempo de permanencia es de 3 años a menos de 6 años; respecto a la 

gestión de calidad bajo el enfoque de atención al cliente: la mayoría de las Mypes 

encuestadas tienen conocimiento de una gestión de calidad, todos los clientes se sienten 

identificados con la empresa; y llegando a la conclusión el 68.42% de representantes 

son encargados de la panadería, y finalmente las Mypes planifican sus objetivos y 

tienen visión y misión. 

Cabanillas (2018) en su trabajo de investigación denominado: “Gestión de 

calidad bajo el enfoque de atención al cliente en las Mypes del sector comercial, rubro 

panadería, distrito de Satipo, año 2017”. Tuvo el siguiente problema: ¿El desinterés 

por la implementación de técnicas de gestión de calidad por los conductores de las 

Mypes del sector comercial, rubro panaderías del distrito de Satipo, impedirá que el 

negocio brinde un servicio sostenible a sus clientes? tuvo como objetivo general: 

Determinar el nivel de implementación de un plan de gestión de calidad y su impacto 

en atención al cliente, en las Mypes del sector comercial, rubro panaderías, distrito de 

Satipo, año 2017. De la misma manera para conseguir el objetivo general, se plantearon 

los siguientes objetivos específicos: determinar el nivel de capacitación de los 
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propietarios de las Mypes del sector 8 comercial, rubro panaderías, distrito de Satipo en 

temas de gestión empresarial. Conocer si se viene implementando o aplicando un plan 

de calidad en las Mypes del sector comercial, rubro panaderías, del distrito de Satipo. 

Conocer si existe un plan de gestión con enfoque en atención al cliente, en las Mypes 

del sector comercial, rubro panaderías, distrito de Satipo. Para la elaboración del 

presente trabajo de investigación se utilizó el diseño no experimental - transversal – 

descriptivo -correlacional, es del tipo cuantitativa. En la recolección de datos y 

presentación de los resultados se utilizó procedimientos estadísticos e instrumentos de 

medición. Nivel descriptivo, porque en la investigación se describió, registró, analizó e 

interpretó la naturaleza actual y composición de los procesos de los fenómenos del 

problema planteado. Teniendo como resultado lo siguiente: proporcionan un claro 

panorama que las Mypes del rubro de panadería del distrito de Satipo, no tienen interés 

pleno en llevar a la práctica una gestión de calidad, al menos como es concebida, aunque 

su administración es meramente empírica. Si tienen claro que el cliente es importante 

para el negocio y centran sus esfuerzos en brindar atención 

Diaz, (2019) en su trabajo de investigacion denominado: “Gestion de calidad y 

eficacia de los procesos administrativos de las Mype del sector comercial, rubro joyeria 

distrito de Calleria año 2019” tuvo por objetivo investigar la relación de uso de la 

eficacia de los procesos administrativos con la gestión de calidad en las Mypes del sector 

comercial rubro joyería del distrito de Callería, 2019. La investigación fue tipo mixto 

(cuantitativo y cualitativo), de diseño no experimental/transversal, y de una población 

de 15 del sector comercial rubro joyería por conveniencia de la investigación se tomó 

el 100% de la población, a la cual se aplicó un cuestionario estructurado de 25 preguntas 

a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los siguientes resultados: referente a 

la gestión de calidad y la eficacia de los procesos administrativos en las Mypes del sector 
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comercial: el 67% no desarrolla con una gestión de calidad utilizando los procesos 

administrativos eficientemente, el 33% desarrolla con una gestión de calidad utilizando 

los procesos administrativos eficientemente, el 73% de los micro empresarios 

encuestados manifiestan que no lograran tener una gestión de calidad, si tiene un 

eficiente proceso administrativo, el 13% de los micro empresarios encuestados 

manifiestan que lograran tener una gestión de calidad, si tiene un eficiente proceso 

administrativo. 

5.1.2 2.1.2. Variable 2: productividad 

 
Al mismo tiempo, Huamán (2017) en su tesis de pregrado: “Diseño de un 

sistema de gestión por procesos para mejorar la productividad y competitividad de la 

panadería LULI”, la investigación se realizó a través de los métodos inductivo- 

deductivo para obtener las conclusiones en base a las premisas, analítico-deductivo a 

fin de identificar particularmente los procesos para evaluar la aplicación del sistema de 

gestión por procesos, fue de tipo descriptivo ya que pretende identificar y caracterizar 

la problemática, con un diseño no experimental. Teniendo 4 colaboradores en su 

población, de la misma manera en su muestra, ya que representa el 100% de la 

población. Donde su objetivo fue diseñar un sistema de gestión por procesos que aporte 

al fortalecimiento de la productividad y la competitividad de panadería mencionada 

anteriormente. El tesista llegó a la conclusión de que la empresa requiere con suma 

urgencia la implementación de un sistema de gestión por procesos porque de acuerdo 

con los resultados, no posee de manuales, diagramas de producción y en fin estarían 

siendo administradas de un modo completamente empírico, lo que provoca una 

secuencia de problemáticas al interno y externo con la inoperancia que seguramente le 

traerán más dificultades a corto plazo, porque ahora ya no se puede gestionar una 

compañía de este modo. 
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Por su parte Paz (2016), investigó sobre: “Propuesta de mejora del proceso 

productivo de la panadería “el progreso E.I.R.L.” para el incremento de la producción 

– Chiclayo”, la presente investigación se fundamentó en el análisis del proceso 

productivo del pan labranza en la mencionada panadería. Este análisis trata de 

diagnosticar la condición actual de la compañía, logrando precisar los problemas más 

primordiales del proceso de producción, que minimizan la eficiencia, a fin de examinar 

y plantear un plan de mejora. En virtud de la metodología de estudio del trabajo, análisis 

de tiempos, movimientos y gráficos de procesos, donde se estableció como cuello de 

botella la fase distorsionada de 77 minutos, desarrollada a mano; una habilidad ociosa 

de 27 panes/minuto y un número de 31,56% concernientes a las actividades que no son 

productivas; por otro lado, se logró desarrollar el diagrama del trayecto donde se ubicó 

una distribución incorrecta de la planta, provocando retrasos en la producción. Después 

de identificado los problemas, se propuso una nueva distribución de planta, al igual que 

nuevos métodos, lo cual minimizarían los movimientos y el cuello de botella, 

seguidamente se expone un análisis comparativo en medio de los indicadores de 

producción de la condición actual, así como el plan de mejora en donde el índice de 

productividad referente a la mano de obra aumentó en un 2 250 pan/op. día; y la aptitud 

que se empleó aumentó en un número de 56,75%, logrando incrementar los índices de 

producción y minimizar los tiempos de procesamiento. De tal modo que la examinación 

financiera señala un TIR del 51,20% y el VAN es de S/.60202,47, con un coeficiente 

de beneficio/costo es de 1,04 facilitando que la propuesta de mejora sea lucrativa, con 

una duración en la recuperación de inversión anual y once meses, disponiendo de un 

incremento en la producción con un número de 18 000 panes cada día, produciendo 30 

000panes/día con una eficiencia del 81,11%. 
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Según Mayra (2017) en su tesis: “Aplicación de la herramienta de buenas 

prácticas de manufactura para mejorar la productividad en el área de producción, 

línea de kekes en la panificadora Ricoson S.A.C. Sjl-2017”, para esto se desarrolló una 

metodología que estuvo conformada de una finalidad aplicada, nivel explicativo debido 

a que va más allá de la descripción de conceptos, enfoque cuantitativo a causa de que 

tiene que ser lo más objetiva posible, diseño cuasi - experimental porque se manipulará 

una variable como mínimo a fin de visualizar su efecto sobre la otra variable y de 

alcance longitudinal. Teniendo como objetivo si la determinación de la aplicación de la 

herramienta denominada como buenas prácticas de manufactura facilita el 

mejoramiento concerniente a la productividad en el área de producción. Se concluyó 

que la aplicación de la herramienta incrementó la productividad en el área de 

producción y línea de kekes en la panificadora Ricoson. 

2.2. Bases teóricas 

 

5.1.3 2.2.1. Variable 1: gestión de calidad 

 
De conformidad con el autor Víctor (2016) el ente denominado como 

organización internacional de estandarización (ISO: International Organization for 

Standardization) hizo su aparición ante la necesidad de establecer las normativas que 

tuviesen una dimensión mundial. La temática de gestión de calidad ha sido un problema 

permanente para aquellos individuos que aplican el ISO. A principios de los años 80, 

esta ansiedad se hizo realidad en las investigaciones y trabajos de los miembros que 

integran los múltiples comités, lo que en el periodo del año 1987 trajo como 

consecuencia la publicación del primer módulo normativo como el ISO 9000. 

1) Beneficios de la certificación de sistemas de gestión 

 

Según el ESAN (2016) hay diferentes expertos quienes aseguran que hay dos 

razones fundamentales por las que una organización llega a optar por certificarse, la 



21  

funcionalista y la institucional, o más bien, tiene razones internas y externas, en la que 

la institucionalidad menciona que los factores como la dependencia en la cadena 

productiva llega a obligar a los proveedores de empresas certificadas a que estas 

también lo estén, o puede llegar también a ser por moda, como en una corriente 

administrativa conocida como control total de calidad, donde las organizaciones logren 

entender que al momento de certificarse formaran parte de esta corriente, o por 

reglamentación, en donde obliga a las organizaciones de ciertos sectores a hacerlo como 

un requisito para poder comercializar al extranjero, o por influencia gubernamental. Por 

otro lado, la funcionalista se centra en consolidar la calidad de adentro hacia afuera, lo 

que consta de la determinación de los procesos requeridos, su interacción y 

seguimiento, define métodos y criterios las cuales tienen que ser eficaces para lograr 

reducir los errores, estar preparado de proveer recursos, las mediciones de los procesos 

y satisfacciones del comprador y llevar a cabo acciones de tal forma se pueda mejorar 

los resultados que se lograron obtener. Alguno de los beneficios que se hallan y se 

llegan a obtener una vez que se haya implementado, madurado y con ello certificado el 

sistema de gestión en una empresa. 

2) Importancia de la calidad 

 

En virtud del autor Carro (2014) específicamente, la calidad influye a una 

compañía de cuatro maneras desarrolladas de la siguiente forma: 

a) Costos y participación del mercado: el mejoramiento concerniente a 

la calidad conlleva a una participación más grande en el mercado y los ahorros en costos 

por la reducción de fallas, reprocesos y garantes por las devoluciones. 

b) Prestigio de la organización: la calidad surge a causa de las 

percepciones que los usuarios tengan acerca de los productos más novedosos de la 
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compañía, así como de las prácticas del personal y los vínculos con los individuos que 

proveen. 

c) Responsabilidad por los productos: las compañías que realizan 

labores de diseño y elaboración de productos o servicios imperfectos pueden ser 

culpadas por daños o lesiones que surjan luego de su uso. Esto lleva a grandes gastos 

legales, arreglos o pérdidas muy costosas, así como una propaganda que no previene el 

fracaso de toda la organización. 

d) Implicaciones internacionales: en la actualidad habitamos en un 

mundo muy globalizado, la calidad es una temática de talla internacional, tanto para 

una empresa de cualquier rubro como para una nación. En la competitividad efectiva 

del interior concerniente a la economía global, sus productos deben dar cumplimiento 

con las perspectivas de calidad y el precio. 

Según Cuatrecasas (2013) respecto a los requisitos (es importante recordar que 

la calidad es dar cumplimiento con las necesidades), que son las características que han 

de lograr los outputs de modo que el usuario quede completamente grato, del mismo 

modo existe variación en medio de los productos y servicios, debido a que en los 

productos estas obligaciones entren en discusión con los usuarios y se llegue a 

conceptualizar cómo ha de ser la resultante o salida, en comparación con los servicios, 

a fin de definir estos requisitos ya que no siempre se puede hablar de antemano con el 

cliente. Ciertamente habrá unos requisitos que el cliente respecta y no nos informa. Este 

grupo de obligaciones del servicio son las expectativas del usuario, y para darlas por 

cumplido se ha de equiparar o superar lo que el usuario espera del servicio. Se concluye, 

que el nivel del servicio estará muy direccionado a equiparar o sobrepasar las 

expectativas que se tiene del cliente con alusión al servicio. 
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Por ejemplo, si al arreglar un teclado que no funciona, el técnico de una 

compañía del rubro de informática, adicionalmente después de haberlo arreglado, 

explica al usuario el por qué se ha destrozado y qué debería de hacer con la finalidad 

de que no vuelva a pasar, seguramente está cumpliendo y superando las expectativas 

del usuario, el cual era que le arreglen el teclado. Se darán por cumplido todas las 

exigencias y en consecuencia, el usuario tendrá la potestad de afirmar sí aquel servicio 

fue de calidad. 

De ahí que, la acción del incumplimiento en los servicios podrá equipararse con 

una magnitud concerniente a la diferencia que exista en medio de las perspectivas del 

cliente y lo que disponga realmente. 

Para tener conocimiento de estas nuevas prescripciones será atractivo examinar 

los componentes que inciden en las expectativas de los usuarios. 

 Comunicación cliente-cliente 

 

En función del nivel de satisfacción en el usuario se pueden provocar el 

acoplamiento de nuevos usuarios o perder muchos otros. Establece uno de los 

componentes más potenciales en la fijación de las expectativas. Es la información que 

remite un usuario antiguo a un usuario potencial al manifestarle sus experiencias 

respecto a un determinado servicio. 

 Necesidades personales 

 

Lo que el usuario requiere para cubrir sus exigencias también condiciona las 

expectativas. Las necesidades varían dependiendo del usuario, ya que uno puede 

apreciar más el servicio de manera comprensible y otro usuario que le ofrezca un mayor 

número de probabilidades. 
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 Experiencias anteriores 

 

Las experiencias precedentes en un mismo servicio direccionan a la 

modificación de las expectativas. Si se adquiere nuevamente un servicio las 

expectativas siempre serán más grandes, por ejemplo, la actitud, bondad y cortesía, en 

caso de que se desconozca el servicio lo que interesa es la eficiencia. 

 Comunicación externa 

 

Puede ser obtenido a través de mensajes directos o indirectos ya que es el 

intermediario por el cual las compañías imparten sus productos, así como servicios a 

los usuarios. La propaganda respecto a un servicio en un canal de comunicación viene 

a ser una expresión directa. Tratándose del mensaje indirecto llegaría a ser el aspecto 

del formalismo y el ambiente de las oficinas o la manera de contratar el servicio. El 

importe del servicio es un aspecto que acompaña a cada elemento. El usuario apreciará 

este importe en relación al costo y las capacidades que se le ofrezcan. 

Según Esan (2019) afirma que la gestión de la calidad (Total Quality 

Management) son todas las actividades que son coordinadas para poder controlar y 

conducir una institución en lo relativo con la calidad. 

 Estructura Organizativa 
 

Una estructura llega a definir el trabajo laboral en una empresa. Esta tiene que 

definir como el conjunto de posiciones las cuales permitan hacer las funciones más 

acordes y simples para el lograr los objetivos. Una estructura no llega a definir las 

posiciones por sí solo, se tiene que sustentar en la estrategia de la empresa, y esto sirve 

para lograr un orden en el desempeño de las funciones, para fijar un adecuado 

trabajador, y con ello poder distribuir de forma ideal los presupuestos. En esa labor del 

sistema se llega a definir el control de la calidad, y la ubicación de las personas las 
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cuales controlan y ejecutan la calidad. La estructura de la organización se representa a 

través de un organigrama formal. 

2.2.1.1. Elementos de la gestión de calidad 

 

Los elementos es un conjunto “la cual tiene un fin de lograr la calidad de los 

productos que se tiene y los servicios que se ofrecen al usuario” (Rafael & Mateo, 2009) 

 Calidad: en virtud del autor Escobar (2014) la calidad comenzó como 

una estrategia a fin de dar soluciones concernientes a las dificultades de producción con 

la finalidad de minimizar los costos vinculados a la producción de bienes, pese a que 

su principio esté vinculado a los costos, y sea reconocido fue tomado como un enfoque 

para identificar más mercados. Cabe señalar que por su planteamiento todavía se 

mantiene la noción de que su objetivo es adecuado como un mecanismo reduccionista 

de costos.  

 Higiene: “la faceta de la limpieza es un factor indispensable en la 
 

imagen de una compañía, por otro lado, también puede alterar en el bienestar y la 

eficiencia de aquellos que laboran”. (Villaseñor, 2013) 

 Precio: de conformidad con el autor Díaz (2013) el precio es uno de los 

componentes más fundamentales a cerca del que gira esta obra: conviene, por 

consiguiente, analizar las diversas clases de precios. Seguidamente se definen un 

conjunto de ellos (por orden alfabético). Además, progresivamente se introducirá los 

conceptos. 

a) Precio conjunto: es el precio que resulta a consecuencia de la práctica 

al proporcionar dos o más suministros de producción y/o servicios comunes. 

b) Precio corriente o habitual: es un precio fijo que no se modifica a corto 

ni mediano plazo. A lo largo del periodo de vigencia del precio corriente cabe la 
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posibilidad de modificar el tipo de producto en cuanto a su (cantidad, así como 

calidad), pero de ninguna manera el precio. 

c) Precio de coste: el precio de coste hace referencia a todo lo que ha 

costado un producto, la exposición de un servicio, así como un conjunto de productos 

o presentación de servicios, en el punto final de producción. 

d) Precios finales: hace alusión al precio más reducido y más alto de los 

fijados para una línea establecida de productos. 

e) Precio de línea de producto: son los precios que fijan a los múltiples 

artículos que integran la línea. 

f) Precio de origen: es el precio del producto en el tiempo de su 

fabricación, en otras palabras, lo que se debe pagar por el producto a pie de fábrica, 

tratando de no incorporar el coste de la transportación, márgenes de intermediarios, 

etc.  

 Desempeño: según el autor Wade (2014) un desempeño constante y 
 

respecto a la sostenibilidad mediante el tiempo es decisivo para lograr el éxito de la 

compañía; pese a todo, las organizaciones públicas o privadas deben favorecer a las 

condiciones con la finalidad de que esto se realice benéficamente. Según el mencionado 

autor, en primer lugar, el burnout de aquellos que colaboran y, en segundo lugar, la 

demanda de atención paulatina y concentrada que requiere la empresa por parte de ellos, 

se hace indispensable la toma de medidas hasta igualar ese estado. Esto es muy 

complicado en medida de que se tiene una idea de que las dimensiones blandas de 

nuestra sociedad son responsabilidad particular del ejecutivo y deben buscarse y 

lograrlos al otro lado de las horas laborales. Una de las acciones es la equiparación de 

vida y trabajo. Acorde a los estudios del ente denominado IMD situado en Suiza, los 

ejecutivos en buena situación mental, física y emocional cuentan con un desempeño 
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superior, proceden a tomar decisiones más optimas y saben transmitir sus pensamientos 

a sus equipos, (Morgan, 2016). 

2.2.1.2. Actividades de la gestión de calidad 

 

“Es una colección de actividades coordinadas que se realizan sobre conjunto”. 

(Rafael & Mateo, 2009) 

 Atención: en función del autor López (2013) en cuanto a los principios 

de la atención al cliente se establece que el usuario es el individuo que aprecia la calidad 

concerniente a la atención que recibe. Cualquier propuesta o consejo es indispensable 

a fin de mejorar. Todo procedimiento en la concesión del servicio debe estar 

direccionado al logro del agrado en el cliente. Esta acción de satisfacción debe 

afianzarse en gran cuantía, calidad, periodo y costo. Los requerimientos de los usuarios 

direccionan la estrategia de la compañía sobre la producción de bienes materiales, así 

como servicios. En el contexto del diseño y en el servicio que se desarrolla debe cubrir 

totalmente las necesidades de los usuarios, además de preservar la competitividad de la 

compañía y pueda mantenerse en el mercado. Las industrias tienen la potestad de 

minimizar la diferencia en medio de la realidad y su oferta (productos materiales o 

servicios) así como las necesidades y el trato preferencial del usuario. El servicio se le 

otorga no a un cliente débil sino a aquel individuo (grupo) particular y como tal debe 

ser la negociación, esto facilita a la adaptación de la atención a los usuarios que los hace 

considerar especiales. La estrategia de atención al cliente va vinculada de una política 

de calidad. El usuario tiene derecho a tener conocimiento de la espera referente al 

servicio ofrecido por la compañía. 

La calidad en torno a la atención al cliente tiene la capacidad de sustentarse en 
 

políticas, normativas y procedimientos que hagan participar a todos los individuos que 

integran la empresa. De modo que la compañía elabore su propio enfoque de calidad de 
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servicios tomando en consideración al sector en el que labora y el modelo de negocio 

que emplea. Para cada ámbito de mercado debe estructurarse el grado de servicio más 

apropiado, porque no siempre un diseño único de servicio al usuario es idóneo para 

cubrir todas las categorías de mercado que debe abordar la compañía. 

 Tiempo: conforme el autor Uribe (2014) el tiempo es el vivir habitual y 

complicado, en base a la comprensión recurriendo a las diversas escalas que laboran al 

mismo tiempo entre sí. Hay un tiempo cotidiano vivido durante las 24 horas y un 

determinado tiempo cósmico o cíclico que cuantifica esas 24 horas de repetición 

permanente; el tiempo cotidiano se adecua a las prácticas de los personajes sociales 

dentro del transcurrir progresivo, sin embargo, se constata en el tiempo y en el suceso 

histórico. 

La temporalidad se alude a la experiencia de la actualidad como prácticas 

desempeñadas al mismo tiempo hacia el exterior (la duración cósmica cuantificada 

mediante el reloj y otras herramientas de valoración), en un periodo interior (el 

transcurso, las oportunidades fuertes y débiles, el gran número y la singularidad 

temporal) y en el espacio, mediante la comunicación. Esto no involucra a que el pasado 

no sea de preocupación para lo habitual, lo es, pero no como rumbo, sino como saberes 

previos pasadas y asentados bajo el método del conocimiento añadido y accesible en el 

presente, como el saber previo a la mano. 

 Servicio: basándose en el autor Idelfonso (2014) toda actividad de rubro 

empresarial direccionada a un producto, que tiene la posibilidad de ser un bien material 

o de servicio. Se tiene la capacidad de entender, entonces, que los bienes materiales y 

los servicios son materializaciones de actividades múltiples. Un producto es algo que 

se puede otorgar al mercado para ser adquirido, usado o consumido, con el propósito 



29  

de suplir un deseo o un requisito. Incorpora objetos materiales, servicios, individuos, 

lugares, ideas y organizaciones. 

Aquellos individuos que son consumidores tienen requerimientos 

indispensables que se ajustan a los productos genéricos. Los alimentos, la ropa y la 

vivienda son productos genéricos. También existen servicios genéricos, como 

descanso, limpieza, etc. 

 Ofrecido: de acuerdo con el autor Nieto (2014) el objeto es brindar 

productos vinculados a las compras que tienen mucha demanda, a fin de inducirlos a 

poner también su cesta. Un buen ejemplo para describir es el equipo fotográfico: cuando 

un usuario escoge un aparato, puede ofrecerle la funda como un obsequio, su tarjeta de 

memoria o el trípode y un objeto, fomentándolo así a adquirir en ese mismo instante 

todo lo que sea necesario para su compra. 

 Consumo: en virtud de Duran (2014) el consumo es el grupo de 

procesos interculturales racionales en que se realizan el apoderamiento y ampliación de 

los productos, con el propósito de satisfacer necesidades y deseos previamente 

establecidos culturalmente, incorporarnos y diferenciarnos de los demás y para pensar 

nuestra condición en el mundo. Para concluir se debe añadir que en el consumo 

participan múltiples variables: renta, clase social, punto de residencia, género 

masculino o femenino, grado de instrucción, edad, valores. 

 Seguridad: según el autor Sibaja (2014) las medidas de seguridad 

requeridas al operar las maquinas deben considerarse, principalmente, cuando estas se 

diseñan y construyen. Sin embargo, es muy común encontrar equipos que no disponen 

de suficientes medidas de seguridad por lo que corresponde a la empresa usuaria del 

equipo adoptarla. Por lo que también se refiere a un grupo de sistemas, medios 

organizativos, humanos y acciones las cuales estén dispuestas para eliminar, minimizar 
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y/o controlar amenazas y riesgos que puedan perjudicar a una persona a una 

organización, a un objeto o a una instalación. La seguridad brinda las condiciones para 

enfrentar el peligro, en síntesis, seguridad es la reducción mínima del riesgo. 

5.1.4 2.2.2. Variable 2: productividad 

 
El desarrollo en el contexto industrial, económico y social de una sociedad 

recurre sobre todo a sus facetas más altas referente a la calidad y productividad, al igual 

que un crecimiento paulatino en estas áreas. 

Un ejemplo claro, es el enfoque aplicado por las organizaciones en Japón, lo 

cual se sustenta en la productividad como resultado del seguimiento en cuanto a calidad, 

el método más adecuado al administrar las actividades para llegar a la calidad y la 

utilización efectiva de métodos e instrumentos estáticos para una toma de decisiones 

responsables en los métodos de producción lo que da como resultado una gran eficacia. 

De ese modo la productividad es un indicador de la eficiencia que empleamos en 

nuestro trabajo y nuestro capital a fin de generar un valor económico. Una 

productividad muy alta conlleva al logro de la producción de un gran valor económico 

con trabajo mínimo o poco capital. Un incremento en la productividad abarca también 

más producción con lo mismo. 

Según Ríos (2015) aduce que “la productividad es el crecimiento total en la 

producción que no se explica por incrementos en el trabajo, capital o en cualquier otro 

insumo intermedio empleado a fin de producir”. 

Según el autor Alamar (2018, pág. 5) nos menciona que “es el cociente entre la 

producción y el número de personas empleadas para lograrla”. Del mismo modo, 

podemos decir que la productividad examina la capacidad de un sistema con la finalidad 

de forjar los productos indispensables, así como la fase en que sacan provecho de los 

recursos empleados, así pues, el valor agregado. Una productividad en mayor cantidad 
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empleando los mismos recursos o generando los mismos bienes o servicios a 

consecuencia de una mayor rentabilidad para la compañía. 

1) Importancia de la productividad 

 

La productividad en el rubro empresarial es uno de los aspectos determinantes 

e indispensables en cualquier negocio. No interesa si las compañías son reconocidas o 

la actividad a la que se dedican, solo importa que su propósito general sea generar al 

máximo y mejor posible. Hacer un esfuerzo para dar cumplimiento al máximo en 

alusión a la eficiencia y eficacia en todos aquellos procesos direccionados al interior de 

una compañía tiene que ser una responsabilidad prioritaria y absoluta. 

Según Santana (2018) menciona que la productividad es un parámetro 

indispensable, pero en reiteradas ocasiones pasa por desapercibido. Debería cifrarse 

objetiva y minuciosamente, de tal modo que las compañías en su totalidad tienen la 

obligación de tener los saberes previos, de conocer particularmente el emprendimiento 

de su productividad, en qué está basado y en lo que fallan. También es un parámetro de 

rango significativo (o más) que la temática de productividad en el contexto económico 

de la organización. Debemos tener conocimiento acerca de la fórmula referente a la 

productividad de nuestra organización. 

Por ese motivo, en esta oportunidad intensificaremos en la importancia de la 

productividad en el ámbito empresarial. En este post, queremos aportar los puntos 

indispensables a fin de dar cumplimiento a tus metas de forma más eficaz e inmediata. 

Para ello, te precisamos los parámetros de productividad más indispensables que debes 

tener en conocimiento, así como la implementación en tu trabajo. Estos te presentaran 

una visión más transparente y necesaria en cuanto a la productividad en tu compañía. 

Con estos parámetros y tu esfuerzo, lograrás constatar una mejora en el proceso de tu 

productividad. (Santana Osegueda, 2018) 
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La temática de productividad se define como el vínculo entre el resultado de una 

labor productiva y las herramientas que han sido requeridas a fin de poseer dicha 

productividad. En el rubro empresarial se conceptualiza como la consecuencia de 

dichas acciones que se deben conllevar a la conclusión con el único propósito de dar 

cumplimiento con las metas de la organización y una adecuada situación laboral, 

considerando que el vínculo en medio de los recursos que se destinan con la finalidad 

de alcanzar las metas y los resultados de los mismos. La productividad es el ente 

empresarial con más relevancia que conlleva a la obtención de las ganancias y el 

crecimiento. 

Para conseguir una buena productividad empresarial es necesario poseer una 

buena gestión empresarial, la cual abarca una serie de técnicas que se ponen en práctica 

respecto al grupo de una compañía. La meta de dicha gestión es mejorar la 

sostenibilidad, producción y competitividad, asegurando la viabilidad de la compañía. 

Para dar el cumplimiento se debe tener en conocimiento primero cual es el proceso más 

crítico y así poder ponerle remedio, (Santana Osegueda, 2018) 

2) Factor productivo 

 

Son los elementos tales como el trabajo, la tierra, la maquinaria y equipo y la 

capacidad empresarial, que se transforman en el proceso de producción para la 

generación de bienes y servicios. 
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Cuadro1. Factores de producción 
 

Nota: ("La productividad", 1996). 

 

 

3) La función de la producción 

 

De conformidad con Larrazábal (2019) menciona que es el vínculo en medio de 

un número máximo que se puede generar con cada fusión de insumos, proporcionando 

una cierta tecnología, es ofrecido por la labor de producción. La misma se refiere al 

número de bienes que pueden generarse como máximo contando con una cantidad de 

recursos establecidos. 

4) Etapas en el proceso de producción 

 

Es la aportación y ejecución de cada una de las fases primordiales para dar 

cumplimento con el producto final. Según Larrazabal (2019) se clasifican en 3 etapas 

del proceso referente a la producción mencionadas del siguiente modo: 

 Etapa analítica. Acopio 

 

Es la etapa del proceso donde se concentran las materias primas indispensables. 

El objeto general de esta fase es acceder a los recursos a un coste menor posible. 
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También se valora el coste total de la unidad transportadora, así como el almacenaje, 

dando lugar al declive de estas materias primas básicas (Larrazabal, 2019). 

 Etapa de síntesis. Producción 

 

Se caracteriza por ser la segunda faceta de las materias primas ya que es el 

proceso donde son transformadas en el producto final que tienen como futuro la venta. 

En el transcurso de esta etapa (del proceso) es táctico considerar hasta el más mínimo 

detalle concerniente a los términos de control y calidad (Larrazabal, 2019) 

 Etapa de acondicionamiento. Procesamiento 

 

En la tercera etapa se logra enfocar en la venta del producto direccionado al 

usuario o compañía final. Otros elementos que se deben tomar en consideración 

concerniente al procesamiento son la unidad transportadora, el almacenamiento y los 

elementos vinculados a la demanda (Larrazabal, 2019). 

2.2.2.1. Factores de la productividad 

 

En la temática de los elementos de producción son los presupuestos que una 

compañía o un individuo emplea a fin de crear y producir los bienes materiales y 

servicios inmateriales (Pindyck & Rubinfeld, 2017). 

 Instrumentos: se designa al grupo de medios materiales que tienen una 

máxima duración y sirven para fabricar los bienes y servicios indispensables para la 

subsistencia de los individuos en su máxima concepción. Ellos pasan a ser parte del 

trabajo, así como la tecnología, del poder de producción de una nación (Borja, 2018). 

 Diseño: cumple la acción de mejorar los procesos, los productos 

terminados, los vínculos en medio de los departamentos y la rentabilidad de las 

compañías. Por ejemplo, coopera en la implementación de mejoras e incrementa la 

importancia de una compañía en los mercados donde opera. Igualmente generaliza los 

límites existentes en el mercado y otorga la apertura y la credibilidad de la marca. 
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 Mecanismos: los mecanismos son factores dirigidos a transmisión y/o 

transformación de fuerzas, así como desplazamientos desde un componente motriz 

(motor) a un factor dirigido (receptor), con el objetivo de facilitar al individuo el 

desarrollo de determinados trabajos con más comodidad y esfuerzo mínimo (Torres 

Búa, 2014). 

 Programación: es el grupo de operaciones que tiene por finalidad 

preservar que el sistema productivo labore al interior de los parámetros de cuantía, 

calidad, periodos de entrega, presupuestos y periodos cada vez más óptimos (Fernandes 

Diaz, 2018). 

 Insumos: es una definición económica que facilita denominar a un bien 

alimenticio que utiliza la productividad de otros bienes (Ortiz Rodriguez, 2017). 

 Mano de obra: se define como el empeño físico y mental que usa un 

técnico con el propósito de fabricar, conservar o arreglar un bien, en específico una 

máquina. La expresión también se emplea para referirse al salario de este trabajo, en 

pocas palabras, el importe que se le retribuye al técnico. 

2.2.2.2. Ventajas de la productividad 

 

La productividad permite incrementar las ganancias de una empresa al tiempo 

que permite mejorar la competitividad de la misma. Una empresa es competitiva con 

otras cuando puede producir productos de mejor calidad a un costo menor. Se permite 

una mejora referente a la calidad del trabajo en cuanto al operador y a la ejecución del 

proceso, esta se basa en la eficiencia del sistema aplicado (Cullis, 2014). 

 Motivación: son alicientes que fomentan a que el individuo desarrolle 

acciones fijadas a fin de permanecer en ellas y en su finalización; en resumen, sería la 

voluntad a fin de realizar un esfuerzo para dar cumplimiento con las metas de la 

compañía de cualquier rubro (Lope Diaz & Palomo, 2013, pág. 6) 
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 Horarios: el horario determina la hora de ingreso y salida, mientras 

tanto la jornada muestra la cantidad de horas en las que el trabajador desarrolla para la 

consecución la actividad el cual ha sido contratado. 

 Área de venta: dirige la distribución, las preventas, entrega de la 

mercancía y maneja la estrategia de ventas de los productos que elabora la empresa. 

Este artículo brinda información sobre las funciones de un departamento de ventas. 

 Sistema de control: se encarga de vigilar la actividad real de fabricación 

referente a un producto, así como a la prestación de un servicio. Por añadidura es un 

conjunto de elementos mecánicos, electrónicos, hidráulicos, neumáticos, entre otros. 

Que se usan en conjunto a fin de alcanzar un objetivo previamente deseado (Frank, 

2019).  

 Seguridad: es una disciplina que estudia los incidentes laborales 
 

estudiando los motivos que lo provocan, además del control de riesgos de daños al 

personal, así como a los equipos y materiales que participan en el progreso de toda 

actividad que produce (Reyes, 2016) 

 Publicidad: la publicidad es el instrumento común y directo del 

marketing, y tiene como propósito dar a conocer un producto a fin de incitar hacia su 

consumo, difundir un mensaje afirmativo vinculado a una marca y asimismo afianzar 

la presencia de una compañía en el mercado (Giraldo, 2017). 
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III HIPÓTESIS 

 

Según Fernández Sampieri (2016), las investigaciones de tipo descriptivas 

enumeran las propiedades de los fenómenos estudiados, por lo tanto, no es necesario 

establecer hipótesis, dado que se trata solo de mencionar las características de la 

situación problemática. 
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IV METODOLOGÍA 

 

4.1. Diseño de investigación 

 

El nivel de la investigación es descriptivo porque enumera, clasifica, señala las 

propiedades de las variables identificadas, se busca determinar las características de la 

gestión de la calidad y productividad en las Mype. rubro panaderías del distrito 

Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 2021 (varas, 2017). 

Sampieri (2016) señala que las investigaciones de tipo cuantitativo examinan 

los datos de manera científica, en forma numérica, con ayuda de la estadística. Se han 

recogido y analizado los datos sobre las variables. Además, se estudiaron las 

propiedades y fenómenos de la situación problemática de manera objetiva, así los 

resultados se pueden generalizar. El diseño que se aplicó en la investigación es no 

experimental, ya que se observaron los fenómenos tal y como se manifestaron en el 

contexto natural; también fue de corte transversal porque que se midió a la vez la 

prevalencia de la exposición y del efecto en una muestra poblacional en un solo 

momento temporal; es decir, este diseño permite estimar la magnitud y características 

de las variables en un momento dado (Hernández, Fernández, & Baptista, 2007) 

4.2. Población y muestra 

 

Población 

 

La unidad de análisis de la presente investigación para la variable gestión de 

calidad y productividad estuvo conformada por 57 trabajadores de las 9 Mypes rubro 

panaderías ubicadas en el distrito Gregorio Albarracín Lanchipa Tacna. 

El término población se refiere a una serie de componentes ya sean limitados o 

ilimitados, que comparten las mismas características o cualidades. 
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La población de acuerdo con el autor Maldonado (2015, pág. 145) señala que 

deben ubicarse visiblemente en mención a sus características en esencia, la ubicación y 

su tiempo. 

Tabla1. 

Trabajadores de las Mypes del rubro Panaderías 
 

N° Mypes 
N° de 

Trabajadores 

1 X 5 

2 X 6 

3 X 8 

4 X 5 

5 X 8 

6 X 7 

7 X 5 

8 X 8 

9 X 5 

Total, de 

trabajadores 57 

Nota: elaboración propia. 

 

Muestra 

 
Según el autor Pino (2018, pág. 450) señala que se ajusta a los criterios 

estadísticos de acuerdo a la rigurosidad que se busca en el estudio. De tal manera la 

población es “57” trabajadores de las Mypes rubro panaderías y la muestra es de “50” 

trabajadores, asimismo su cálculo se muestra de esta forma: 
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
N.Z 2. p.q 

n 
e2.(N 1)  Z 2 . p.q 

 

Dónde: 

n: Es el tamaño de la muestra. 

N: Es el tamaño de la población. 

Z: Es el nivel de confianza (1.96), es decir, 95% de confianza). 

he: Es la precisión o el error (5% de error). 

p: Probabilidad de éxito (0.5). 

q: Probabilidad de fracaso (0.5). 

Cálculo de la muestra: 

N = 57 

Z = 1,96 (95% de confianza). 

e = 0,05 (5% de error). 

p = 0.5 

q = 0.5 

Reemplazamos los valores: 
57(1.96)2 × (0.50 × (0.50) 

𝑛 = 
(0.05)2 × (57 − 1) + (1.96)2 × (0.50) × (0.50) 

54.7428 
𝑛 =  

 

1.1004 

𝑛 = 49.7480916 

𝑛 = 50 

La forma del cálculo de la muestra es de 50. 

 

Para las variables gestión de la calidad y productividad el tamaño de la muestra 

será 50 trabajadores. 

Criterios de inclusión: 

 

- Trabajadores de las Mypes rubro panaderías ubicadas en el distrito Gregorio 

Albarracín Lanchipa, Tacna. 

Criterios de exclusión: 

 

- Personas (trabajadores) que no se encuentren en la capacidad de proporcionar 

información sobre las variables de estudio. El muestreo empleado fue el no 
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probabilístico estratificado por conveniencia. Con respecto a la población de la variable 

gestión de calidad y productividad, se tiene que en promedio cada Mype cuenta con un 

total de entre ocho (08) a cinco (5) trabajadores, lo que nos lleva al total de 57 

trabajadores, constituyendo una población finita. Su muestra está dada por: 50 

trabajadores. 
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4.3. Definición y operacionalización de variables e indicadores 

 

“Gestión de la calidad y productividad en las Mype rubro panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 2021” 
 
 

 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

 

DEFINICIÓN OPERACIONAL 

 

ESCALA 

 

 

 

 
Gestión de calidad 

 

Según Cuatrecasas (2013) 

menciona que “es importante 

recordar que la calidad es dar 

cumplimiento con las 

necesidades”. 

 
 

Elementos 

- Calidad 

- Higiene 

- Precio 

- Desempeño 

La dimensión “elementos” se 

medirá con sus indicadores 

“calidad, higiene, precio y 

desempeño” 

 

 

 

 

Nominal  
 

Actividades 

- Atención 

- Tiempo 

- Servicio 

- ofrecido 

- Consumo 

- Seguridad 

La dimensión “actividades” se 

medirá con sus indicadores 

“atención, tiempo, servicio, 

ofrecido, consumo, seguridad” 

 

 

 

 

 

 
Productividad 

Según Ríos (2015) aduce que 

“la productividad es el 

crecimiento total en la 

producción que no se explica 

por incrementos en el trabajo, 

capital o en cualquier otro 

insumo intermedio empleado a 

fin de producir”. 

 

 

Factores 

- Instrumentos 

- Diseño 

- Mecanismos 

- Programación 

- Insumos 
- Mano de obra 

La dimensión “factores” se medirá 

con sus indicadores “instrumentos, 

diseño, mecanismos, programación, 

insumos y mano de obra” 

 

 

 

 

 
Nominal 

 

 

Ventajas 

- Motivación 

- Horarios 

- Área de venta 

- Sistema de control 

- Seguridad 
- Publicidad 

La dimensión “ventajas” se medirá 

con sus indicadores “motivación, 

horarios, área de venta, sistema de 

control, seguridad, publicidad” 

Nota: elaboración propia. 
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4.4. Técnicas e instrumentos 

 

Para el desarrollo de la presente investigación se aplicó la técnica de la encuesta, 

que busca recaudar datos por medio de un cuestionario prediseñado, y no modifico el 

entorno ni controlo el proceso observado. Los datos se obtienen a partir de la realización 

de un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con 

el fin de conocer estados de opinión, características o hechos específicos. 

El cuestionario se ha obtenido a partir de la operacionalización de las variables, 

utiliza un listado de preguntas escritas que se entregaron a los sujetos, a fin de que las 

contesten igualmente por escrito con escala nominal u ordinal. Además, se acudió a la 

validación por medio de expertos. 

Vale decir que el instrumento utilizado en la presente es de autoría de (Vargas 

& Chipana, 2018). 

4.5. Plan de análisis 

 

Se utilizó el software estadístico del SPSS 26, para el procesamiento de los 

datos. Se sistematizó la información contenida en los cuestionarios, guías de datos en 

hojas Excel, con los que se pudo establecer las tablas de frecuencias con valores 

absolutos y relativos, así para visualidad se efectuaron y presentaron gráficos de barras. 

De acuerdo a los resultados de parámetros de normalidad, se aplicaron las 

pruebas de inferencia estadística correspondientes realizadas por un experto. 
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4.6. Matriz de consistencia 

 

“Gestión de la calidad y productividad en las Mype rubro panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 2021” 

Matriz de consistencia 
 

ENUNCIADO PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGÍA 

 

 
General 

¿Cuáles son las características de 

la gestión de calidad y la 

productividad de la Mype rubro 

panaderías del distrito Gregorio 

Albarracín Lanchipa, 2021? 

Determinar las características de la 

gestión de calidad y la productividad de 

la Mype rubro panaderías del distrito 

Gregorio Albarracín Lanchipa, 2021 

 

Según Hernández Sampieri 

(2016), la investigación por ser 

descriptiva no registra 

hipótesis. 

Tipo de investigación: 

cuantitativo 

Nivel de investigación: 

descriptiva 

Diseño: no experimental de 

corte transversal 

Población: 

57 trabajadores. 

Muestra: 

50 trabajadores. 

Técnicas: 

encuesta 

Instrumento: 

cuestionario 

 

 

 

 

 

 

 

 
Específicos 

(a) Identificar los elementos de la gestión 

de calidad de las Mype rubro panaderías 

del distrito Gregorio Albarracín 

Lanchipa 2021 

(b) Conocer las actividades de la gestión 

de calidad de las Mype rubro panaderías 

del distrito Gregorio Albarracín 

Lanchipa, 2021 

(c) Identificar los factores de 

productividad de las Mype rubro 

panaderías del distrito Gregorio 

Albarracín Lanchipa, 2021 

(d) Conocer las ventajas de la 

productividad de las Mype rubro 

panaderías del distrito Gregorio 

Albarracín Lanchipa, 2021 

Nota: elaboración propia. 
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4.7. Principios éticos 

 

En la investigación se consideró la veracidad de resultados por sobre todas las 

cosas, en cualquier espacio, circunstancias, así se acudió al mayor número posible de 

fuentes, para un mejor conocimiento de los hechos. Se respetó la propiedad intelectual, 

la privacidad, protegiéndose la identidad de los individuos que participan en el estudio. 

Además, se rechazaron las conclusiones   prejuiciosas,   manipulación   y 

alienantes. Por otro lado, la investigación se realizó con independencia de criterio, 

honestidad intelectual, imparcialidad, pluralismo y responsabilidad social ULADECH 

(2019) 

 

En la presente investigación se practicó los siguientes principios eticos: 

 

-Beneficencia: se dio prioridad ética de maximizar el beneficio, bienestar de las 

personas involucradas en la presente investigación en este caso los trabajadores de las 

Mypes rubro panaderías. 

-No maleficencia: se redujo al mínimo los riesgos o posibles efectos adversos 

que pudieran ocurrir por la investigación. El presente estudio no representa ningún 

riesgo en la integridad física o mental de los participantes. 

-Autonomía: las personas fueron capaces de deliberar sobre sus decisiones, 

además de mantener su información bajo seguridad, de esta manera se resguardo el 

respeto hacia ellos. En el estudio se formularon los siguientes puntos que 

correspondientes al principio antes mencionado. 

- Confidencialidad: toda la información relacionada al estudio será almacenada 

de forma segura. Toda la información de los participantes será almacenada en bases de 

datos protegidas por contraseñas en computadoras accesibles solo a la investigadora del 

estudio. Toda la información que resulte del presente estudio será tratada con estricta 
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confidencialidad, y solamente por la investigadora mencionada en el presente estudio, 

autoridades regulatorias locales, comités de ética, y aquellos que estas designen tendrán 

acceso a esta información. 

- Consentimiento Informado: se elaboró una guía de consentimiento 

informado para este estudio; antes de proveer el consentimiento informado, se les dio a 

los participantes la oportunidad de formular preguntas hasta que comprendan en su 

totalidad el estudio; los trabajadores elegibles que estuvieron dispuestos a participar 

dieron su consentimiento escrito y oralmente. La información electrónica será 

archivada, copiada y asegurada con contraseñas; la información personal, incluyendo 

el nombre del participante, su dirección, fecha de nacimiento y otros potenciales 

identificadores serán guardados de manera segura; solamente personal del estudio 

tendrá acceso a esta información con fines relacionados al proyecto de investigación. 

Los entrevistadores consignarán en la guía de consentimiento si es que el participante 

accedió a entregar datos del cuestionario. 

- Justicia: se trató a cada persona de acuerdo con lo que se considera 

moralmente correcto y apropiado, dar a cada uno lo debido. 
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V RESULTADOS 
 

5.1. Resultados 

 

5.1.5 Variable1: gestión de calidad 

 
5.1.5.1 Objetivo A: identificar los elementos de la gestión de calidad de las 

Mype rubro panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 

2021. 

Tabla2. 

 
Elementos de la gestión de calidad 

 
 

Ítems  Si No TOTAL 

 f % f % N % 

¿Según los estándares de calidad el pan que vende la 

empresa presenta buen sabor? 

30 60% 20 40% 50 100% 

¿Se siente a gusto con el aseo que muestra la 

panadería? 

28 56% 22 44% 50 100% 

¿Considera adecuado el precio del pan? 20 40% 30 60% 50 100% 

¿Considera usted adecuado el desempeño de sus 

compañeros trabajadores en la panadería? 

35 70% 15 40% 50 100% 

Nota: resultados del instrumento aplicado. 
 

Cuadro2. Elementos de la gestión de calidad 
 

Nota: elaborado según resultados en la tabla 
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En la tabla 2 y cuadro 2 denominadas elementos de la gestión de calidad. A la pregunta 

 

¿según los estándares de calidad el pan que vende la empresa presenta buen sabor? se 

observa que el 60% afirma que sí, mientras el 40% indica que no. Además, se observa 

que el 56% se siente a gusto con el aseo que muestra la panadería, mientras que el 44% 

no. Con respecto a la pregunta ¿considera adecuando el precio del pan? Los resultados 

indican que un 40% considera adecuando el precio mientras que el 60% indica que no. 

En la pregunta ¿considera usted adecuado el desempeño de sus compañeros 

trabajadores en la panadería? El 70% afirma que si mientras un 30% indica que no. 

 
5.1.1.2 Objetivo B: conocer las actividades de la gestión de calidad de las Mype 

rubro panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, 2021. 

Tabla3. 

 
Actividades de la gestión de calidad 

 
 

Ítems  Si No TOTAL 

 f % f % N % 

¿Considera correcta la atención que reciben 

los clientes por parte de los trabajadores de la 

panadería? 

34 68% 16 32% 50 100% 

¿El tiempo que se emplea para la venta del 

pan es el adecuado para Ud.? 
31 62% 19 38% 50 100% 

¿Usted como trabajador brinda un servicio 

personalizado? 

31 62% 19 38% 50 100% 

¿Al cliente se le ofrece una variedad de panes 

o pasteles al momento de solicitar algún 

producto? 

30 60% 20 40% 50 100% 

¿Usted también es consumidor de los 

productos de la panadería 

36 72% 14 28% 50 100% 

¿Cree que la panadería le da la importancia 

suficiente a la seguridad del establecimiento? 
21 42% 29 58% 50 100% 

Nota: resultados del instrumento aplicado. 
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Cuadro3. Actividades de la gestión de calidad 
 

Nota: elaborado según resultados en la tabla 
 

En la tabla 3 y cuadro 3 denominadas actividades de la gestión de calidad a la 

pregunta ¿considera correcta la atención que reciben los clientes por parte de los 

trabajadores de la panadería? se observa que el 68% si lo hacen, mientras que el 32% 

considera que no. Además, se observa que el 62% afirma que el tiempo que se emplea 

para la venta de pan es adecuado, en tanto un 38% indica que no. Con respecto a la 

pregunta ¿usted como trabajador brinda un servicio personalizado? El 62% indica que 

si mientas que el 38% considera que no. Mientras que para la interrogante ¿al cliente 

se le ofrece una variedad de panes o pasteles al momento de solicitar su producto? El 

60% indica que, si lo hacen, en tanto un 40% indica que no. Además, también podemos 

observar que ante la interrogante ¿usted también es consumidor de los productos de la 

panadería? Un 72% indica que sí, mientras un 28% indica que no. Y ante la interrogante 

¿cree que la panadería le da la importancia suficiente a la seguridad del 

establecimiento? El 42% afirma que sí, mientras un 58% considera que no. 
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5.1.6 5.1.2 Variable 2. Productividad 

 
5.1.2.1 Objetivo C: identificar los factores de productividad de las Mype rubro 

panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, 2021. 

Tabla4. 

 
Factores de la productividad 

 
 

Ítems  Si No TOTAL 

 f % f % N % 

¿Los instrumentos que utiliza usted son los 

adecuados para la elaboración del producto? 

31 62% 19 38% 50 100% 

¿Usted cree que los diseños que presenta la 

panadería son convenientes para la venta de 

productos? 

31 62% 19 38% 50 100% 

¿Los mecanismos que emplean son los 

indicados para la elaboración del producto? 
25 50% 25 50% 50 100% 

¿Realizan una programación diaria de 

producción de pan? 

37 74% 13 26% 50 100% 

¿Renuevan los utensilios para elaborar el pan? 21 42% 29 58% 50 100% 

¿Usted realiza sus actividades diarias de 

acuerdo a las funciones que le compete? 
31 62% 19 38% 50 100% 

Nota: resultados del instrumento aplicado. 
 

Cuadro4. Factores de la productividad 
 

Nota: elaborado según resultados en la tabla 
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En la tabla 4 cuadro 4 denominada: factores de la productividad ¿los instrumentos que 

utiliza usted son los adecuados para la elaboración del producto? Se observa que un 

62% si lo hace mientas un 38% considera que no. Además, se observa que el 62% 

afirma a la interrogante ¿usted cree que los diseños que presenta la panadería son 

convenientes para la venta de los productos? En tanto un 38% indica que no. Así mismo 

ante la interrogante ¿los mecanismos que emplean son los indicados para la elaboración 

del producto? Un 50% indica que sí, mientras un 50% no está de acuerdo. Del mismo 

modo ante la pregunta ¿realizan una programación diaria de producción de pan? Un 

74% afirma mientras un 26% indica que no. Además, ante la interrogante ¿renuevan 

los utensilios para elaborar el pan? El 42% indica que si mientras el 58%indica que no. 

Así mismo el 62% indica que si ante la interrogante ¿usted realiza sus actividades diarias 

de acuerdo a las funciones que le compete? Mientras 38% indica que no. 

5.1.2.4 Objetivo D: conocer las ventajas de la productividad de las Mype rubro 

panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, 2021. 

Tabla5. 

 
Ventajas de la productividad 

 
 

Ítems  Si No TOTAL 
 f % f % N % 

¿Usted se siente motivado a la hora de realizar 

sus actividades laborales? 

25 50% 25 50% 50 100% 

¿Usted considera adecuado el horario de 

ingreso a la empresa? 

31 62% 19 38% 50 100% 

¿La panadería emite comprobantes de pago? 20 40% 30 60% 50 100% 

¿La panadería realiza un sistema de control de 

salida de materia prima? 
32 64% 18 36% 50 100% 

¿La panadería utiliza un sistema de seguridad 

para su empresa? 

24 48% 26 52% 50 100% 

¿Usted cree que los medios de publicidad son 

apropiados para la empresa? 

31 62% 19 38% 50 100% 
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Nota: resultados del instrumento aplicado. 

 

Cuadro5. Ventajas de la productividad 
 

Nota: elaborado según resultados en la tabla 
 

En la tabla 5 cuadro 5 denominada: ¿usted se siente motivado a la hora de 

realizar sus actividades laborales? Se observa que un 50% si se siente motivado 50% 

indica que no. Además, se observa que el 62% afirma a la interrogante ¿usted considera 

adecuado el horario de ingreso a la empresa? En tanto un 38% indica que no. Así mismo 

ante la interrogante ¿la panadería emite comprobantes de pago? Un 40% indica que sí, 

mientras un 60% indica que no. Del mismo modo ante la pregunta ¿la panadería utiliza 

un sistema de control de salida de materia prima? Un 48% afirma mientras un 52% 

indica que no. Además, ante la interrogante ¿la panadería utiliza un sistema de 

seguridad para su empresa? El 48% indica que si mientras el 52% indica que no. Así 

mismo el 62% indica que si ante la interrogante ¿usted cree que los medios de 

publicidad son las apropiadas para la empresa? Mientras 38% indica que no. 

5.2 Análisis de resultados 

 

La tabla 2 denominada: “elementos de la gestión de calidad” se observa que el 

68,0% indicaron si hay elementos de la gestión de calidad, según Rafael & Mateo, 
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(2009) dice que los elementos tienen un fin de “lograr la calidad de los productos que 

se tiene y los servicios que se ofrecen al usuario”. Asimismo, podemos decir los 

elementos contiene propósitos beneficiosos e importantes para la empresa. 

Se detalla de la tabla 3 denominada: “actividades de la gestión de la calidad” un 

70,0% indicaron si hay actividades de la gestión de calidad. Según el autor Rafael 

(2009) menciona que “Es una colección de actividades coordinadas que se realizan 

sobre conjunto”. De tal forma podemos indicar que las actividades son coordinaciones 

que tiene un fin productivo y comercializador para el beneficio de la empresa. 

Seguidamente en la tabla 4 denominada: “factores de la productividad” un total 

del 56,0% dieron a determinación si en los factores de la producción, según el autor 

Pindyck (2017) menciona que la temática de los factores de producción son los 

presupuestos que una compañía o un individuo emplea a fin de crear y producir los 

bienes materiales y servicios inmateriales. De tal manera podemos decir que estos 

factores se emplean con un fin de crear y producir nuevos productos, seguidamente se 

busca eficiencia en la producción para, así, obtener mayores utilidades en las empresas. 

Con respecto a la tabla 5 denominada: “ventajas de la productividad” el 60,0% 

indicaron si con respecto a las ventajas en la producción. Según el autor Cullis (2014) 

dice que “se permite una mejora referente a la calidad del trabajo en cuanto al operador 

y a la ejecución del proceso, esta se basa en la eficiencia del sistema aplicado”. De este 

modo podemos decir las ventajas son una capacidad para llevar a cabo o cumplir 

apropiadamente una función. 

5.2. Discusión 

 

Kano (2020) en su tesis “Atención al cliente como factor relevante en la gestión 

de calidad y plan de mejora en las micro y pequeñas empresas del sector servicio, 

rubro hostales del distrito de nuevo Chimbote, 2019”. La mayoría (85%) de los 



54  

representantes si conocen el término gestión de calidad, la totalidad afirma que la 

atención al cliente es la técnica moderna de gestión que usan, la totalidad afirma que si 

se alcanzan los objetivos y metas trazadas gracias a la gestión de calidad, la mayoría 

(95%) afirma que la gestión de calidad mejora el servicio de la empresa, la totalidad 

afirma que la atención al cliente es fundamental para que el cliente retorne a la empresa, 

la mayoría (60%) afirma que la comunicación es la herramienta de calidad que aplican 

en el servicio, la mayoría (75%) comenta que la atención personalizada en uno de los 

principales factores para la calidad del servicio, la totalidad nos dice que la atención 

que brindan es buena, la mitad (50%) afirma que tener clientes satisfechos son los 

resultados de su atención al cliente, la totalidad afirma que la atención al cliente es 

factor relevante en la gestión, la totalidad afirma que la atención es un factor relevante 

para medir la satisfacción del cliente, la mayoría relativa (40%) de los representantes 

saben que al aplicar una adecuada gestión en base a la atención al cliente obtendrán 

muchas ventajas como una buena imagen con respecto a su competencia y la mayoría 

(90%) utiliza reglamento de la empresa como norma de atención al cliente. 

Diaz (2019) en su investigación “Gestión de calidad y eficacia de los procesos 

administrativos en las Mypes del sector comercial, rubro joyería distrito de Callería, 

año 2019”. La eficacia de los procesos administrativos tiene relación con la gestión de 

calidad porque cada proceso desarrollado dentro de la Mypes brinda calidad en los 

servicios, en el desarrollo de actividades y permite el cumplimiento de los objetivos. 

Lopez (2021) en su tesis “Gestión de calidad bajo el enfoque de la atención al 

cliente en las micro y pequeñas empresas del sector industria rubro elaboración de 

producto de panadería del distrito de Chimbote, provincia del Santa, año 2017”. caso 

de la panadería “D´Jhonny´s” La mayoría de los representantes encuestados afirman 

que conocen la Gestión de Calidad, la mayoría realizan la gestión de calidad, el 
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(100.00%) planifican sus actividades de gestión, la mayoría considera que su servicio 

es de calidad con respecto al de su competencia, su servicio satisface las necesidades 

del cliente (100.00%), la mayoría mide el grado de satisfacción de sus clientes, el 

(68.42%) no realiza encuestas para medir el nivel de satisfacción de sus clientes, el 

(100.00%) de los representantes encuestados nos dice que los clientes se sienten 

identificados con la empresa, la mitad de Mypes cuentan con libros de reclamaciones, 

el 78.94% 50 no cuentan con área de reclamos, el (100.00%) no han recepcionado 

alguna queja, la mayoría capacitan al personal, la mayoría conocen sus tareas y 

responsabilidades, el (100.00%) tiene política de mejora de los productos, la mayoría 

cuenta con procesos establecidos en atención al cliente y el (100.00%) utiliza canales 

de comunicación como: comunicación directa, página web, redes sociales, correo 

electrónico. 

Al mismo tiempo, Huamán (2017) en su tesis de pregrado “Diseño de un sistema 

de gestión por procesos para mejorar la productividad y competitividad de la 

panadería LULI”, por lo que estos resultados, indicaron que no cuenta con los manuales 

de procedimientos, diagramas de producción, por lo que está siendo administrados de 

una manera totalmente empírica, lo cual conlleva a una variedad de problemas como 

al interior y como al exterior por lo que seguramente llegara a traer mayores 

complicaciones a un corto plazo, puesto que ahora ya no se puede gestionar una 

organización de esa forma. Con respecto a la gestión de calidad: Se ha precisado que 

36 trabajadores que es igual a 72,0% indicaron si hay nivel de gestión de calidad. Con 

respecto a la productividad: Se apreció que 27 trabajadores con un 54,0% refirieron que 

si hay un nivel de productividad; según el autor Según Viridiana (2015) menciona que 

“la productividad es el incremento de la producción que no se llega a explicar por 
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incrementos del trabajo, capital o en cualquier diferente insumo aplicado para 

producir”. 

Por su parte Paz (2016), investigo sobre “Propuesta de mejora del proceso 

productivo de la panadería “El progreso E.I.R.L.” para el incremento de la producción 

- Chiclayo”, así como el plan de mejora en donde el índice de productividad referente 

a la mano de obra aumentó en un 2 250 pan/op. Día; y la aptitud que se empleó aumentó 

en un número de 56,75%, logrando incrementar los índices de producción y minimizar 

los tiempos de procesamiento. De tal modo que la examinación financiera señala un 

TIR del 51,20% y el VAN es de S/.60202,47, con un coeficiente de beneficio/costo es 

de 1,04 facilitando que la propuesta de mejora sea lucrativa, con una duración en la 

recuperación de inversión anual y once meses, disponiendo de un incremento en la 

producción con un número de 18 000 panes cada día, produciendo 30 000panes/día con 

una eficiencia del 81,11%. A comparación de mi investigación; con respecto a la 

gestión de calidad: Se ha precisado que 36 trabajadores que es igual a 72,0% indicaron 

si hay nivel de gestión de calidad. Con respecto a la productividad: Se apreció que 27 

trabajadores con un 54,0% refirieron que si hay un nivel de productividad; según el 

autor Osegueda (2018) el objetivo de la gestión es tener que mejorar la sostenibilidad, 

competitividad y productividad por lo que garantiza la viabilidad de la organización. 

Para poder lograrlo se tiene que conocer primero cual es el método más crucial y así 

poder cambiarlo. 
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VI CONCLUSIONES 

 

De acuerdo a los resultados analizados se llegó a resolver los objetivos 

establecidos en la presente investigación, se identificó los elementos de la gestión de 

calidad de las Mype rubro panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa Tacna, 

2021, de la cual se determinó que el sabor es un factor determinante de la gestión de la 

calidad, así como la limpieza, precio del producto y trato del personal que atiende. 

En el estudio se conoció las actividades de la gestión de calidad de las Mype 

rubro panaderías del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 2021, 

demostrándose que son indispensables para un buen desarrollo productivo la atención 

que se brinda, el tiempo de espera para la venta, el servicio personalizado, así como 

también la variedad de productos que se produce. 

Se identificaron a los instrumentos utilizados para la elaboración de pan, así 

como el diseño de la infraestructura de la panadería, la programación de producción 

diaria como los factores de productividad determinantes en las Mype rubro panaderías 

del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 2021. 

Se llego a conocer las ventajas de la productividad de las Mype rubro panaderías 

del distrito Gregorio Albarracín Lanchipa, Tacna 2021, tales como la motivación, los 

horarios, área de venta, sistema de control, seguridad y publicidad demostrado así su 

importancia para la productividad. 
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Anexo A. Validación del instrumento 
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Anexo B. Matriz indicador pregunta 

 

 

Variable 
 

Dimensiones 
 

Indicadores 
 

Ítems- Preguntas 

Resultado 
% 

Si No 

 

 

 

 

Gestión de 
calidad 

 
Elementos 

Calidad ¿Según los estándares de calidad el pan que le vende la empresa presenta buen sabor? 60% 40% 

Higiene ¿Se siente a gusto con el aseo que muestra la panadería? 56% 44% 

Precio ¿Considera adecuado el precio del pan? 40% 60% 

Desempeño ¿Considera usted adecuado el desempeño de sus compañeros trabajadores en la panadería? 70% 30% 

 

 

 
Actividades 

Atención 
¿Considera correcta la atención que recibe los clientes por parte de los trabajadores de la 
panadería? 

68% 32% 

Tiempo ¿El tiempo que se emplea para la venta del pan considera que es el adecuado? 62% 38% 

Servicio ¿Usted como trabajador brinda un servicio personalizado? 62% 38% 

Ofrecido 
¿Al cliente se le ofrece una variedad de panes o pasteles al momento de solicitar algún 

producto? 
60% 40% 

Consumo ¿Usted también es consumidor de los productos de la panadería? 72% 28% 

seguridad ¿Cree que la panadería le da importancia suficiente a la seguridad del establecimiento? 42% 58% 

 

 

 

 

 

 
Productividad 

 

 

 
Factores 

Instrumentos ¿Los instrumentos que utiliza usted son las adecuadas para la elaboración del producto? 62% 38% 

Diseño 
¿Usted cree que los diseños que presenta la panadería son convenientes para la venta de los 
productos? 62% 38% 

Mecanismos ¿Los mecanismos que emplean son los indicados para la elaboración del producto? 50% 50% 

Programación ¿Realizan una programación diaria de producción de pan? 74% 26% 

Insumos ¿Renuevan los utensilios que utiliza para elaborar el pan? 42% 58% 

Mano de obra 
¿Usted realiza sus actividades diarias como es debido y de acuerdo a las funciones que le 

compete? 
62% 38% 

 

 
 

Ventajas 

Motivación ¿Usted se siente motivado a la hora de realizar sus actividades laborales? 50% 50% 

Horarios ¿Usted considera adecuado el horario de ingreso a la empresa? 62% 38% 

Área de venta ¿La panadería emite comprobantes de pago? 40% 60% 

Sistema de 
control 

¿La panadería utiliza un sistema de control de salida de materia prima? 
64% 36% 

Seguridad ¿La panadería utiliza un sistema de seguridad para su empresa? 48% 52% 

publicidad ¿Usted cree que los medios de publicidad son las apropiadas para la empresa? 62% 38% 
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Anexo C. Instrumento de investigación 
 

 

 

UNIVERSIDAD  CÁTOLICA LOS ÁNGELES CHIMBOTE 

 
 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y 

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 

 
DEPARTAMENTO ACADÉMICO 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN ( ) 

Señor(a), el presente cuestionario tiene como finalidad recabar información confidencial, 

la misma que servirá para desarrollar el trabajo de investigación denominado GESTIÓN 

DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD DE LAS MYPE RUBRO PANADERIAS 

DEL DISTRITO GREGORIO ALBARRACIN LAMPICHA, TACNA 2021, su 

participación en la presente investigación es voluntaria y anónima. Usted puede decidir 

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningún perjuicio. Si tuviera 

alguna duda o inquietud sobre la investigación puede formularla cuando crea 

conveniente. Al concluir la investigación, usted será informado de los resultados, los que 

se publicaran en el repositorio de la Universidad. La información que usted proporcionará 

será utilizada solo con fines académicos y de investigación por lo que se le agradece 

anticipadamente. 

Instrucciones: marca con una (X) 

Si= 1 No= 2 
 
 

Dimensión: elementos 
 

N°  
Calidad 

Ítems 

Si No 

1 ¿Según los estándares de calidad el pan que venden la empresa presenta buen 

sabor? 

  

 Higiene   

2 ¿Se siente a gusto con el aseo que muestra la panadería?   
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 Precio   

3 ¿Considera adecuado el precio del pan?   

 Desempeño   

4 ¿Considera usted adecuado el desempeño de sus compañeros trabajadores en 

la panadería? 

  

 

 

Dimensión: actividades 

 

N° Atención Si No 

5 ¿Considera correcta la atención que recibe los clientes por parte de los 

trabajadores de la panadería? 

  

 Tiempo   

6 ¿El tiempo que se emplea para la venta del pan considera que es el adecuado?   

 Servicio   

7 ¿Usted como trabajador brinda un servicio personalizado?   

 Ofrecido   

8 ¿Al cliente se le ofrece una variedad de panes o pasteles al momento de 

solicitar algún producto? 

  

 Consumo   

9 ¿Usted también es consumidor de los productos de la panadería?   

 Seguridad   

10 ¿Cree que la panadería le da importancia suficiente a la seguridad del 

establecimiento? 

  

 
 

Dimensión: factores 

 

N° Instrumentos Si No 

11 ¿Los instrumentos que utiliza usted son las adecuadas para la elaboración del 

producto? 

  

 Diseño   

12 ¿Usted cree que los diseños que presenta la panadería son convenientes para 

la venta de los productos? 

  

 Mecanismos   

13 ¿Los mecanismos que emplean son los indicados para la elaboración del 

producto? 

  

 Programación   

14 ¿Realizan una programación diaria de producción de pan?   

 Insumos   

15 ¿Renuevan los utensilios que utiliza para elaborar el pan?   

 Mano de obra   

16 ¿Usted realiza sus actividades diarias como es debido y de acuerdo a las 

funciones que le compete? 
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Dimensión: ventajas 
 
 

N° Motivación Si No 

17 ¿Usted se siente motivado a la hora de realizar sus actividades laborales?   

 Horarios   

18 ¿Usted considera adecuado el horario de ingreso a la empresa?   

 Área de venta   

19 ¿La panadería emite comprobantes de pago?   

 Sistema de control   

20 ¿La panadería utiliza un sistema de control de salida de materia prima?   

 Seguridad   

21 ¿La panadería utiliza un sistema de seguridad para su empresa?   

 Publicidad   

22 ¿Usted cree que los medios de publicidad son las apropiadas para la empresa?   

Nota: Se tomó como referencia para la validación del instrumento de la tesis de investigación, 

Saavedra (2018) que fue aplicado a las Mype rubro panaderías del centro de Tambo grande. 
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Anexo D. Libro de códigos 

 
 

Nº Gestión de calidad Productividad 

P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

4 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

5 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

9 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 

10 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 

11 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 

12 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

13 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 

14 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 

15 2 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 

16 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 

17 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 

18 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 

19 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 

20 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 

21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 

22 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 2 

23 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 

24 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 

25 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 1 

26 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 

27 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 

28 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 

29 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 

30 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 

31 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 

32 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 

33 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 

34 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 

35 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 

36 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 

37 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 

38 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 

39 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 

40 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 

41 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 

42 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 

43 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 

44 1 2 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 

45 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 

46 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 

47 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 

48 1 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 

49 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

50 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 
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Anexo E. Consentimiento informado 
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Anexo F. Reporte de turnitin 
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Anexo G. Evidencia de no adeudo 
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