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RESUMEN 

 

El presente estudio, planteó como como propósito inicial examinar la relación que existe 

entre la gestión de calidad y productividad en una empresa minera en Cajamarca. El 

desarrollo metodológico de este estudio fue con un enfoque cuantitativo, con un alcance 

correlacional, y se aplicó un diseño no experimenta con un corte transversal; para la 

muestra se trabajó mediante un muestreo el cual fue censal, teniendo un total de 70 

colaboradores a los cuales se les aplicó como instrumento un cuestionario el cual fue 

previamente validado lo cual garantizó la confiabilidad. En cuanto a los hallazgos, se 

evidenció una asociación alta y positiva entre las variables estudiadas y se llegó a 

demostrar que las dimensiones tienen de igual forma una relación positiva con la variable 

estudiada. Las conclusiones de este estudio muestran que el adecuado enfoque en los 

procesos será fundamental para que haya una buena gestión y con ello se incremente la 

productividad empresarial, a largo plazo el óptimo rendimiento va a favorecer en gran 

media a la organización.  

 

 

Palabras clave: gestión de calidad, productividad, servicio, proceso, liderazgo. 
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ABSTRACT 

 

This study aimed to examine the relationship between quality management and 

productivity in a mining company in Cajamarca. The methodological approach was 

quantitative, with a correlational scope, and a non-experimental, cross-sectional design 

was employed. The sample consisted of 70 employees, all of whom were surveyed using 

a previously validated questionnaire, ensuring reliability. The findings revealed a strong 

and positive association between the variables studied, and the dimensions of the study 

also demonstrated a positive relationship with the variable under investigation. The 

conclusions of this study show that a proper focus on processes is fundamental for 

effective management and, consequently, increased business productivity. In the long 

term, optimal performance will greatly benefit the organization. 

 

 

Keywords: quality management, productivity, service, process, leadership. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La gestión de la calidad se entiende como la implementación de un sistema 

estructurado de procesos, estándares y mecanismos de control con los cuales se optimizan 

los recursos y se logra reducir los errores para garantizar la consistencia a la hora de 

brindar productos o servicios, su adecuada aplicación permite mejoras directas en la 

productividad pues reflejan la eficiencia en la producción de insumos con resultados los 

cuales aportan valor a la empresa. Un estudio desarrollado en Moquegua, llegó a 

demostrar una correlación positiva y significativa entre gestión de calidad y productividad 

(ρ = 0,60; p < 0,05), esto afirma que las prácticas de calidad son un factor importante para 

aumentar los niveles de rendimiento del personal en toda empresa (Paucar y Paucar, 

2023). Se confirma que optar por estos enfoques ayudan a fortalecer la competitividad de 

las empresas y con esto se consolidan que haya procesos más eficientes y sostenibles en 

un menor tiempo. 

A nivel internacional, según Santelices et al. (2019) en Chile se reconoce que 

existe una grave problemática en el sector construcción pues el 35% de empresas que lo 

conforman evidencian niveles bajos de productividad repercutiendo en la calidad de los 

servicios proporcionados; es por ello que, se ha visualizado la necesidad de implementar 

prácticas adecuadas sustentado en la gestión calidad procurando así la satisfacción de 

cliente interno (colaboradores) y externo (usuarios finales). En Argentina, la 

productividad del 41% de organizaciones se ve perjudicada principalmente por la carencia 

de un adecuado sistema en gestión de la calidad; por lo cual, estas empresas carecen de 

políticas motivadoras, diseño de procesos, mano de obra calificada, métricas de 

cumplimiento respecto a los objetivos, indicadores de desempeño, entre otros (Cantú et 

al., 2018). Esta situación evidencia la urgencia de fortalecer modelos de gestión que 

integren control, mejora continua y capacitación del personal para lograr mayor 

eficiencia. 

En el contexto nacional, se destaca que aproximadamente el 24% de 

organizaciones del sector de construcción, consideran a la gestión de la calidad como un 

aspecto crítico de sus procesos; eso quiere decir que, un amplio 76% desestima esta buena 

práctica pues considera que basta con la simple documentación de sus procesos críticos 

para la supervivencia de sus negocios, ello constituye un grave error pues las empresas se 

enfrentan a demandas cada vez más crecientes en su sector de mercado (Rocha y 
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Ocrospoma, 2024). Paucar y Paucar (2023) precisan que las instituciones del rubro de 

construcción aún no se han adaptado a las nuevas políticas, prácticas y diseños 

empresariales orientados a la calidad, ello se evidencia ante el bajo nivel de productividad, 

mermando así su crecimiento económico sostenible en un mediano y/o largo plazo. Esto 

nos muestra una brecha la cual se considera significativa en la aplicación de enfoques 

modernos de gestión lo cual limita la competitividad y la capacidad de respuesta ante un 

entorno empresarial.  

En la ciudad de Cajamarca, Castillo (2023) indica que las pequeñas y medianas 

empresas del rubro de la construcción se enfrentan a dificultades las cuales están 

relacionadas con la gestión de la calidad y esto impacta de forma directa con la capacidad 

de competencia y limita la permanencia en el mercado, de esta forma, un aproximado del 

40% de estas compañías no cuentan con los procedimientos formalmente bien definidos 

y que garanticen estándares los cuales sean adecuados para que puedan prestar servicios, 

estos factores van limitando el posicionamiento frente a situaciones las cuales generen 

demanda. Se entiende que la falta de nuevas herramientas tecnológicas y la poca 

formación especializada de los colaboradores influye de forma directa, lo cual lleva a que 

se tenga un rendimiento productivo bajo y esto genere un aumento en los gastos 

operativos y se amplíen los tiempos de ejecución. En tal cuestión se refleja niveles bajos 

de eficiencia, donde un 32% de las empresas cajamarquinas presenta carencias para 

gestionar de forma eficaz los recursos y su mejora en los procesos, esta realidad muestra 

que se necesita de forma primordial fortalecer las capacidades internas del personal, para 

lo cual se necesita capacitación constante y una adopción a las nuevas tecnologías del 

mundo actual. 

La empresa minera en estudio, muestra que la gestión de la calidad enfrenta varias 

debilidades, estas se centran en más magnitud en las áreas de procesos que no se 

encuentran muy estandarizados y esto limita la capacitación de operación en el personal 

pues al no estar completamente alineadas con los estándares y buenas prácticas actuales 

afectan el nivel de satisfacción con los proveedores, así como la eficiencia en las 

operaciones. Estos factores muestran debilidades puntuales en la supervisión de 

actividades y en el control de calidad durante las diversas etapas operativas, lo que 

incrementa el riesgo de errores en los procesos; en el caso de la de productividad, la 

empresa se enfrenta dificultades las cuales están relacionas con la optimización de 

recursos que generan tiempos de producción los cuales son muy prolongados y tienen 
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retrasos de entrega en los proyectos, esto genera que haya costos más elevados de lo que 

se espera, la competencia es muy creciente en la región, esto obliga a la empresa a 

modernizar y actualizar sus procesos internos para tener una mejora en el rendimiento y 

de esa manera se pueda mantener competitiva en el sector del mercado actual, de modo 

que es muy fundamental la implementación de estrategias de mejora continua para que 

permitan fortalecer el desempeño organizacional. 

En base a la problemática, se ha planteado como problema general el siguiente: 

¿Cómo se relaciona la gestión de la calidad y la productividad en trabajadores de una 

empresa minera en Cajamarca? esta pregunta principal va a permitir establecer análisis 

principal del estudio, se considera la importancia de ambas variables en el desempeño 

organizacional. Con la finalidad de profundizar el estudio, se plantean como problemas 

específicos los siguiente: a) ¿Cómo se relaciona el liderazgo de servicio y la productividad 

en trabajadores de una empresa minera en Cajamarca?, b) ¿Cómo se relaciona la 

orientación de proceso y la productividad en trabajadores de una empresa minera en 

Cajamarca?, c) ¿Cómo se relaciona la calidad de servicio y la productividad en 

trabajadores de una empresa minera en Cajamarca? Estas preguntas van a permiten 

entender el fenómeno de estudio y para poder comprender de manera más detallada la 

relación con las dimensiones mencionadas.  

Para la justificación teórica, en el presente estudio se tiene la finalidad de analizar 

las dificultades que existen la manera forma de trabajo de la empresa estudiada, desde un 

punto de vista minucioso que va a permitir encontrar la relación entra las variables 

estudiadas, para esto se va a tomar como punto de partida el enfoque de gestión de la 

calidad total y los principales fundamentos que están asociados con productividad; estos 

conocimientos previos van a permitir comprender que la mejora constante no se limita 

únicamente a mejorar los procesos, sino que está asociado a consolidar una cultura 

organizacional la cual está orientada a la eficiencia y satisfacción de los clientes, este 

estudio no se limita simplemente a describir la relación de variables, su propósito es 

ofrecer un punto de vista integral el cual permita entender la forma en que la gestión de 

la calidad puede cumplir un componente importante para potenciar el desempeño 

organizacional, proporcionando a la empresa herramientas teóricas y aplicadas que 

contribuyan a una adecuada toma de decisiones y al fortalecer de forma sostenible las 

actividades operativas y se busca generar aportes que sirvan como base fundamental para 

futuras investigaciones y mejoras en contextos similares. 
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En cuanto a la justificación práctica, este estudio se desarrolla de maneta detallada 

pues presenta la relación existente entre las variables en estudio lo que contribuye de 

manera y orienta a respaldar la toma de decisiones en el campo empresarial, los resultados 

obtenidos permiten guiar de forma correcta la ejecución de estrategias de mejora, se 

aprovechar de forma eficiente los recursos disponibles, disminuir gastos operativos y 

fortalecer los niveles de satisfacción de los clientes, de modo que se aporta al incremento 

de la productividad dentro del rubro de minería en la ciudad de Cajamarca. Esto muestra 

que la evaluación realizada en la investigación se conforma como un instrumento de 

apoyo para la gestión, pues proporciona un conocimiento el cual se aplica a conocer sobre 

calidad y su influencia directa en el rendimiento organizacional, esto define una base 

importante para la implementación de acciones sostenibles las cuales van a favorecer la 

competitividad y la mejora continua en la empresa. 

En cuanto al campo metodológico, este estudio se sustenta con la aplicación de 

herramientas las cuales han sido verificadas con anticipación y cuenta con niveles 

adecuados de consistencia, lo cual asegura la obtención de datos confiables y exactos 

acerca del estado actual de la organización en relación con la calidad y el rendimiento en 

productividad; este rigor no solo fortalece la credibilidad de los resultados obtenidos, sino 

que aumenta el valor pues permite que se pueda considerar como base para futuras 

investigaciones y su implementación en otras empresas del mismo rubro y se contribuye 

a mejorar el conocimiento existente sobre las variables estudiadas pues se promueve una 

mejor comprensión lo que facilita el diseño de estrategias las cuales están orientadas a la 

mejora continua y al fortalecimiento del desempeño organizacional. 

Para este estudio se cuenta con el objetivo general el cual viene a ser: Analizar la 

relación existente entre la gestión de la calidad y la productividad en trabajadores de una 

empresa minera en Cajamarca, seguido de ello se cuentan con los siguientes objetivos 

específicos: a) Determinar la relación entre el liderazgo de servicio y la productividad en 

trabajadores de una empresa minera en Cajamarca. b) Determinar la relación entre la 

orientación de proceso y la productividad en trabajadores de una empresa minera en 

Cajamarca. c) Determinar la relación entre la calidad de servicio y la productividad en 

trabajadores de una empresa minera en Cajamarca. 

Para los antecedentes, en este estudio se presentan investigaciones relevantes de 

los últimos años, estos estudios previos ofrecen el sustento teórico de forma relevante y 
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actualizada, la selección de autores se tomó en cuenta de modo que sus estudios respondan 

a las variables de esta investigación lo cual permitirá un desarrollo sólido en este punto.  

A nivel internacional, en Ecuador, Coca et al. (2023) en su estudio realizado en 

Tungurahua, tuvo como objetivo inicial, econtrar una relación significativa entre la 

Gestión de calidad y la productividad de colaboradores. Este estudio empleó un enfoque 

cuantitativo, con un nivel correlacional, se usó un cuestionario el cual fue validado y se 

aplicó a 104 trabajadores que pertenecían al sector público y privado. “Los resultados 

llegaron a mostrar que existe relación directa entre las variables estudiadas, pero se 

mostró una baja intensidad (rho = 0,254; p = 0,000), esto muestra que, si bien la gestión 

de la calidad se relaciona con la productividad, su efecto por sí solo no resulta constante. 

Los autores llegaron a concluir que es necesario aplicar prácticas y otros factores 

organizacionales como capacitación, mejora continua de procesos y el fortalecimiento de 

liderazgo, pues a largo plazo, esto va a generar impactos más sostenibles y consistentes 

en el desempeño laboral.  

En Ecuador, Banda (2021) realizó un estudio orientado a demostrar la existencia 

de una relación de la gestión de calidad y la productividad en empresas del rubro de 

construcción. Este estudio estuvo empleó un enfoque cuantitativo el cual se basó en un 

diseño no experimental, para la muestra se consideró a 192 gerentes de organizaciones 

del rubro y se les aplicó un cuestionario el cual fue validado por tres expertos en temas 

de calidad y productividad. Sus resultados mostraron la asociación positiva y de alta de 

las variables que estaban estudiando (rho = 0,766; p = 0,000), demostrando que todo este 

proceso va de la mano una variable en fusión de otra. El autor llegó a concluir que la 

adecuada implementación de la gestión de la calidad va a contribuir al fortalecimiento de 

los procesos organizacionales, y va a impactar de forma directa en el incremento de 

niveles de productividad en las empresas del sector de la construcción, resaltando la 

importancia de aplicar estrategias de mejora continua las cuales permitan sostener estos 

resultados según el paso del tiempo. 

En Venezuela, Guevara (2020) realizó una investigación la cual estuvo orientada 

a examinar la relación existente entre el liderazgo de servicio y la productividad en 

empresas de servicios eléctrico para el sector petrolero. Este estudio estuvo orientado con 

una metodología cuantitativa donde se consideró una muestra de 23 gerentes operativos, 

los cuales fueron evaluados mediante la aplicación de un cuestionario. Los resultados de 

este estudio mostraron que existe una asociación de nivel moderado entre las variables 
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estudiadas (rho = 0,452; p = 0,000), esto permitió interpretar que el liderazgo de servicio 

presenta una relación significativa, pero no elevada con los niveles de productividad en 

este tipo de empresas, se llegó a reconocer que este tipo de liderazgo aporta al desempeño 

organizacional y su impacto depende de factores complementarios. El autor llegó a 

concluir que la necesidad de fortalecer competencias gerenciales y promover entornos 

laborales colaborativos son muy importantes pues potencian los resultados productivos.  

En Perú, Huaman (2024) tuvo como propósito analizar la relación existente entre 

la gestión de calidad y productividad en una empresa del sector construcción en Huacho. 

Este estudio se trabajó con una metodología de enfoque cuantitativo, se empeló un diseño 

no experimental y su alcance fue correlacional, para el análisis, se tomó en cuenta a una 

muestra la cual estuvo conformada por 120 colaboradores de la organización a los cuales 

se les aplicó un cuestionario con el propósito de obtener datos relevantes para la 

investigación. En cuanto a los resultados se llegó a determinar que existe relación entre 

la gestión de calidad y productividad en la empresa estudiada, donde se obtuvo (Rho= 

0.769 y un p=0.000). El autor llegó a concluir que la calidad y la productividad son 

elementos que se asocian de forma directa a la hora de tomar decisiones y esto fortalece 

las prácticas de gestión para mejorar los procesos internos y generar buenos resultados.  

Aroni et al. (2024) realizaron una investigación en el departamento de Hucavelica 

el cual tuvo como propósito analizar la relación entre el trabajo organizado por procesos 

y el rendimiento del personal del área administrativa en una municipalidad. En cuanto a 

la metodología el estudio se desarrolló bajo el enfoque cuantitativo, se trabajó con 70 

empleados del área de administración a los cuales se les aplicó un cuestionario 

previamente validado por especialistas, lo cual permitió una aplicación segura y 

confiable. En relación” a los hallazgos, se llegó a determinar que hay una relación positiva 

entre ambas variables estudias (rho = 0,480; p < 0,05), esto indicó que las actividades 

están con un mejor orden, los trabajadores conocen con claridad sus funciones y el 

desempeño laboral va a mejorar. Los autores llegaron a concluir que identificar 

correctamente las tareas, reconocer a tiempo los problemas del trabajo diario y mejorar la 

forma en que se realizan las actividades contribuye a que el personal administrativo 

trabaje con mucha mayor eficiencia dentro de la municipalidad. 

Yumpo (2020) realizó un estudio en la ciudad de Chiclayo con el propósito de 

estudiar la relación entre la variable gestión de la calidad y la variable productividad en 

una empresa del sector construcción. Este estudio se trabajó con una metodología mixta, 
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se empleó un diseño no experimental, correlacional, en cuanto a la muestra se consideró 

a 80 colaboradores los cuales fueron evaluados mediante un cuestionario tipo Likert. Para 

los resultados, se llegó a evidenciar que existe una relación directa y moderado entre las 

variables estudiadas (rho = 0,528; p < 0,05). Finalmente, el autor llegó a concluir que la 

gestión de la calidad en la empresa se encontraba en un nivel moderado, pues todavía no 

se contaba con un sistema de gestión de calidad debidamente mejorado, esta situación 

limitaba la mejora continua de los procesos y esto afectaba el fortalecimiento de la 

productividad. 

Pariona (2022) realizó un estudio con el propósito de analizar el vínculo existente 

entre la gestión de la calidad y la productividad laboral en una empresa en Chorrillos. El 

estudio se elaboró bajo un un enfoque cuantitativo, de nivel básico y de alcance 

correlacional, para trabajar la muestra se consideró a 89 trabajadores, a los cuales se les 

aplicó un cuestionario como instrumento. Los hallazgos de este estudio mostraron que 

existe una relación positiva obteniendo los siguientes datos (rho = 0,790; p = 0,000) para 

la relación de las variables, para la relación con las dimensiones reflejó relaciones medias, 

tomando por ejemplo la planificación y productividad con un resultado de (rho = 0,603; 

p = 0,000), el aseguramiento y productividad arrojó un resultado con valores de (rho = 

0,600; p = 0,000). Posterior a ello el autor llegó a concluir que las variables estudiadas 

presentan una relación directa, se mostró que cada dimensión influye en la operación de 

la empresa, resaltando que es importante consolidad buenos sistemas que ayuden en 

mejorar la calidad para optimizar el desempeño y mejor los procesos internos de la 

empresa.  

Para las bases teóricas, se tiene como principal teoría la Gestión de la Calidad 

Total la cual fue planteada por Deming (1986), teoría que fue reforzada por Perdomo y 

González (2004) donde se indica que es un enfoque holístico que orienta a las 

organizaciones hacia la mejora continua de sus procesos; este modelo muestra a la calidad 

como un eje integrador que abarca todos los niveles organizacionales, impulsando la 

participación conjunta en la optimización de los resultados; visto desde este punto, no 

solo se busca cumplir con las expectativas del cliente, sino superarlas mediante la mejora 

permanente de los procesos y la estandarización de prácticas eficientes, por lo cual se 

recalca la relevancia del liderazgo en las organizaciones, la adopción de las decisiones 

sustentadas en datos confiables, el fortalecimiento continua de las competencias del 

talento humano y la coordinación efectiva entre los equipos de trabajo, todo este conjunto 
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permite consolidar una cultura organizacional la cual está orientada a la excelencia, 

productividad e innovación, del mismo modo, este enfoque promueve la adopción 

constante de cambios del entorno, lo cual asegura la sostenibilidad y competitividad a 

largo plazo. 

En cuanto a la teoría de la calidad, Tari y García (2029) sostienen que es un 

sistema orientado a garantizar la mejora permanente de las actividades empresariales con 

el propósito de responder de manera eficiente a necesidades y expectativas de los 

consumidores, desde este punto de vista, el desarrollo se fundamenta en enfoques 

diferentes  

En relación con el concepto de gestión de la calidad, los autores Tari y García 

(2009) la describen como un sistema organizacional orientado a garantizar la mejora 

permanente de las actividades empresariales, con el propósito de responder de manera 

eficaz a las necesidades y expectativas de los clientes; desde esta perspectiva, su 

desarrollo se sustenta en distintos enfoques que integran el liderazgo en calidad, la 

evolución de modelos de gestión y la medición del desempeño como elementos clave para 

su consolidación, los autores Zavala y Vélez (2020) plantean que la gestión de la calidad 

trasciende su carácter operativo y se configura como una filosofía de trabajo que guía la 

gestión organizacional, al constituirse en un soporte esencial para el desarrollo de los 

procesos, por ello, su adecuada implementación implica la capacidad de enfrentar tanto 

factores internos como externos, permitiendo a la organización adaptarse a las exigencias 

del entorno y fortalecer su posicionamiento competitivo en el mercado.  

Desde otro punto de vista, el autor Guevara (2020) menciona que la gestión de la 

calidad se fundamenta en tres principios los cuales vienen a ser, A) La orientación hacia 

la satisfacción del cliente, este principio considera al cliente como el eje central de la 

actividad organizacional, dado que las decisiones y acciones de la empresa deben dirigirse 

a atender sus requerimientos, entonces son ellos quienes valoran y determinan la calidad 

del servicio recibido. B) El liderazgo de la dirección, este principio implica el 

compromiso activo de los directivos con la gestión de la calidad, reflejado en su 

comprensión del enfoque, su convicción en su importancia y su incorporación en la 

visión, misión, objetivos, planificación estratégica y en el fortalecimiento de las 

capacidades organizacionales. C) La relación de la gerencia con los proveedores, este 

principio se basa en el establecimiento de vínculos sólidos sustentados en la confianza, la 

cooperación mutua, la generación de alianzas estratégicas y la garantía de un suministro 
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oportuno y confiable; estos principios, en conjunto, permiten estructurar una gestión más 

eficiente, orientada a resultados sostenibles y a la mejora continua y una adecuada 

aplicación favorece la competitividad empresarial y fortalece la capacidad de adaptación 

frente a entornos dinámicos y exigentes. 

En cuanto a las dimensiones, la variable gestión de la calidad se desprende en tres 

fundamentos.  

Dimensión 1. El Liderazgo de servicio, es un estilo de gestión el cual se coloca 

en el centro de las necesidades y expectativas del consumidor, está orientado a las 

decisiones y las acciones de la organización, incluso la creación de experiencias 

satisfactorias en cada interacción, esto se caracteriza por tener la capacidad del líder para 

motivar, guiar y fortalecer el rendimiento de los equipos de trabajo, promoviendo el 

compromiso, la mejora continua y la entrega de servicios con altos estándares de calidad, 

en concordancia con los principios de la gestión de la calidad orientados al cliente (Zavala 

y Vélez, 2020), este tipo de liderazgo “impulsa una cultura organizacional basada en la 

colaboración, la confianza y la responsabilidad compartida, permitiendo optimizar los 

procesos internos y elevar el desempeño colectivo, favoreciendo la adaptación a los 

cambios del entorno, fortaleciendo la competitividad y la sostenibilidad de la 

organización en el largo plazo. 

Dimensión 2. La orientación a procesos, esta dimensión gestiona las actividades 

de la organización como un conjunto de procesos que están relacionados y se ejecutan de 

forma principal, por las personas, y va de la mano con la tecnología, pues tiene una 

adecuada función en recursos humanos, procedimientos, y objetivos institucionales, la 

gestión orientada a procesos necesita la definición clara de los componentes del 

procedimiento, la identificación de objetivos, responsables, entradas y salidas, así como 

la asignación de personal competente, con el fin de asegurar la eficiencia, la coherencia 

operativa y la mejora continua de los resultados organizacionales (Perdomo & González, 

2004), este enfoque permite identificar oportunidades de optimización en cada etapa del 

proceso, facilitando la estandarización de actividades, la reducción de errores y la toma 

de decisiones basadas en información confiable y oportuna y promueve el seguimiento 

constante de los procesos y el control de indicadores clave para evaluar su desempeño. 
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Dimensión 3. Calidad de servicio, viene a ser el grado de l servicio brindado por 

el personal de la organización a quien se recurre, en este punto los clientes son los 

principales para dar un veredicto en temas de experiencia percibida durante el proceso de 

atención, este concepto integra diversos atributos del servicio, tales como la fiabilidad, la 

rapidez, la empatía, la accesibilidad y la consistencia, los cuales influyen de forma muy 

directa en la percepción del cliente y en el nivel de satisfacción, constituyéndose en un 

elemento clave para la competitividad y el desempeño organizacional (Zavala & Vélez, 

2020), reafirmando que una adecuada gestión de estos atributos permite fortalecer la 

fidelización del cliente y mejorar la imagen institucional en el mercado; lo que contribuye 

a generar confianza en los usuarios y a consolidar relaciones duraderas, favoreciendo la 

diferenciación frente a la competencia y se impulsa la mejora continua del servicio, 

permitiendo a la organización adaptarse a las necesidades cambiantes del entorno y elevar 

su posicionamiento. 

Respecto a la productividad, el enfoque de la administración científica el cual fue 

desarrolla por el autor Taylor (1973) y posteriormente citado por los autores Otavalo et 

al. (2023) indican que la eficiencia en el trabajo se mejora con el uso constante de técnicas 

científicas las cuales están orientadas a examinar y mejoras los procesos laborales, 

sugiriendo que mediante análisis minuciosos de actividades, capacitación constante de 

personal y con estandarización de procedimientos y herramientas, es posible incrementar 

la productividad y reducir el uso innecesario de recursos; este planteamiento resalta la 

importancia de aplicar criterios técnicos en la organización del trabajo para lograr 

resultados más eficientes, esta teoría se enfoca en la división del trabajo, la 

especialización de tareas y el uso de incentivos monetarios como formas de motivar a los 

colaboradores a alcanzar niveles más elevados de rendimiento a partir de su perfil de 

puesto dentro de la organización” y se reconoce que la correcta aplicación de estos 

principios contribuye a mejorar la coordinación de actividades, optimizar tiempos de 

ejecución y fortalecer la eficiencia operativa en distintos contextos organizacionales. 

Para la definición de productividad, de acuerdo con Marvel et al. (2011) indican 

que viene a ser la evaluación integral del desempeño de una organización la cual está 

basada en output/input que significa entrada y salida, lo que orienta a resultados en 

función de la conducta de los trabajadores respecto a los recursos los cuales son 

materiales, financieros, económicos, tecnológicos; ofrecidos por su entorno laboral, 

Franco et al. (2021) indican que la productividad en el sentido empresarial como la 
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capacidad para generar el máximo de resultados con la mínima cantidad de recurso, esto 

implica el grado de eficiencia en el aprovechamiento de los recursos humanos, materiales 

y tecnológicos para el cumplimiento de los objetivos organizacionales, optimizando los 

procesos y minimizando los desperdicios, de esa forma se determina que, este enfoque 

resalta la importancia de gestionar adecuadamente los recursos disponibles, promoviendo 

prácticas orientadas a la mejora continua y al uso racional de insumos, en esa línea una 

adecuada gestión de la productividad permite fortalecer la competitividad empresarial, 

incrementar el valor generado por la organización y asegurar un desempeño sostenible en 

el tiempo. 

La importancia de la productividad en el sentido empresarial, de acuerdo con 

Morales y Masis (2014), se detalla a partid e diversos factores clave tales como a) Mejora 

de la competitividad, lo que muestra mayores niveles de productividad permiten a las 

organizaciones generar más resultados utilizando menos recursos, lo que representa una 

ventaja competitiva frente a sus competidores; b) Optimización de recursos, de esa 

manera existe una relación directa entre productividad y el uso eficiente de los recursos 

disponibles, ya sean humanos, financieros, materiales o tecnológicos; c) Sostenibilidad y 

crecimiento, esto indica que una empresa productiva tiene la capacidad de reinvertir sus 

beneficios en nuevas oportunidades, favoreciendo su desarrollo sostenido en el tiempo; 

d) Incremento de la rentabilidad, indica que la productividad influye directamente en los 

márgenes de ganancia, fortaleciendo la estabilidad económica de la organización; e) 

Capacidad de innovación, se refiere que al disponer de mayores recursos, las 

organizaciones tienen la posibilidad de destinar inversiones a actividades de investigación 

y desarrollo, lo que favorece la generación de nuevas ideas, el perfeccionamiento 

continuo de sus productos o servicios y una mejor adaptación a las demandas dinámicas 

del mercado, por lo que este enfoque impulsa la mejora continua y fortalece su 

posicionamiento competitivo en entornos cada vez más exigentes. 

En cuanto a la productividad, se presentan como dimensiones las siguientes. 

Dimensión 1. Productividad de los materiales, esto se entiende como grado en 

que los insumos de materiales son aprovechado de forma más eficiente dentro de los 

procesos operativos que están orientados a la producción de bienes y servicios, reflejando 

la capacidad de la organización para administrar de forma adecuada sus recursos y 

minimizar desperdicios innecesarios; se mide a partir de la relación entre la cantidad de 

productos obtenidos y los insumos materiales empleados, lo que permite analizar el 
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desempeño del proceso y el uso eficiente de los recursos físicos, constituyéndose en un 

indicador clave del rendimiento productivo (Morales y Masis, 2014), esto muestra una 

adecuada gestión de los materiales contribuye a optimizar los costos de producción y 

mejorar la eficiencia organizacional y permite identificar oportunidades de mejora en los 

procesos internos, fortaleciendo la sostenibilidad y competitividad de la empresa en el 

mercado. 

Dimensión 2. Productividad de mano de obra, se entiende como el nivel del 

rendimiento con el que los trabajadores realizan sus actividades en función de los 

resultados obtenidos, esto evidencia la capacidad del personal para poder transformar los 

insumos en bienes o servicios de manera eficaz; se mide a través de la relación entre la 

producción alcanzada y el tiempo invertido o el número de trabajadores participantes, lo 

que permite evaluar el desempeño laboral y la eficiencia organizacional (Marvel et al., 

2011), su análisis facilita identificar brechas en el uso del talento humano, optimizar la 

distribución de tareas y mejorar la coordinación entre áreas lo que permite fortalecer la 

planificación operativa y ajustar los procesos para lograr mejores resultados, en ese 

margen el nivel de productividad laboral contribuye directamente al cumplimiento de 

objetivos, a la reducción de tiempos improductivos y al aprovechamiento eficiente de los 

recursos disponibles dentro de la organización. 

Dimensión 3. Productividad de maquinaria, esto se refiere al nivel de eficacia con 

el que los equipos y máquinas son utilizados dentro del proceso de producción, se 

considera su capacidad para generar servicios en función del tiempo de operación y de 

los recursos técnicos que se emplean, se mide mediante la relación entre la cantidad de 

productos obtenidos y el tiempo efectivo de funcionamiento de la maquinaria, lo que 

permite analizar el desempeño de los activos productivos y su aporte a la eficiencia 

operativa de la organización (Morales & Masis, 2014), su análisis facilita identificar 

fallas, tiempos muertos o ineficiencias en el uso de los equipos, permitiendo tomar 

decisiones orientadas al mantenimiento adecuado, la renovación tecnológica o la 

optimización de los procesos, pues un adecuado nivel de productividad de la maquinaria 

contribuye a reducir costos, mejorar la calidad de los productos y fortalecer la 

competitividad empresarial. 

En este estudio, se plantea como hipótesis general lo siguiente, La relación entre 

la gestión y la productividad es significativa en los trabajadores de una empresa minera 

en Cajamarca, seguido de ello se plantea la hipótesis nula la cual es, No existe relación 
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en la gestión de la calidad y la productividad en trabajadores de una empresa minera en 

Cajamarca. 

Seguido de ello se presentan las hipótesis especificas las cuales son, la relación 

entre el liderazgo de servicio y la producida es significativa en trabajadores de una 

empresa minera en Cajamarca, luego se tiene La relación entre la orientación de proceso 

y la productividad es significativa en trabajadores de una empresa minera en Cajamarca, 

finalmente se tiene, la relación entre la calidad de servicio y la productividad es 

significativa en trabajadores de una empresa minera en Cajamarca. 

En cuanto a la operacionalización y definiciones conceptuales de las variables, 

esta investigación aborda como primer término, la gestión de calidad, la cual se entiende 

como una perspectiva global que integra principios, prácticas y procesos orientados a la 

mejora continua de los bienes y servicios, con la finalidad de atender de manera efectiva 

las necesidades del cliente y optimizar el rendimiento organizacional; esta variable se 

organiza en dimensiones como el liderazgo orientado al servicio y el enfoque basado en 

procesos, las cuales permiten examinar la forma en que se aplican las políticas y 

estrategias relacionadas con la calidad dentro de la organización lo que implica la 

participación de todos los niveles jerárquicos, la utilización de instrumentos de monitoreo 

y control, y la búsqueda constante de eficiencia en cada etapa del proceso productivo y 

bajo esta perspectiva, la gestión de la calidad supera su carácter operativo y se consolida 

como un componente estratégico que guía la toma de decisiones y aporta a la generación 

de ventajas competitivas sostenibles, fortaleciendo la gestión organizacional. 

La productividad, se considera como la segunda variable de estudio, y se entiende 

como la capacidad de una organización para alcanzar resultados óptimos en función de 

los recursos que utiliza, en términos de tiempo, materiales o esfuerzo humano; resulta 

fundamental para analizar el rendimiento de los colaboradores en el contexto de la 

empresa minera, dado que permite comprender cómo la gestión de la calidad incide en la 

eficiencia tanto a nivel individual como organizacional; la productividad se vincula con 

la cantidad de bienes y servicios producidos, con el nivel de calidad, el aprovechamiento 

eficiente de los recursos disponibles y la reducción de actividades que no generan valor, 

de esa forma se configura como un indicador estratégico para reconocer fortalezas, 

identificar oportunidades de mejora y guiar la aplicación de estrategias que impulsen el 

crecimiento sostenido y la competitividad en el sector minero, promoviendo una gestión 

más eficiente. 
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II. METODOLOGÍA 

 

2.1. Enfoque, tipo 

En la presente investigación se adoptó un enfoque cuantitativo, pues se orienta al 

análisis de fenómenos mediante la recopilación y procesamiento de datos numéricos, 

permitiendo su tratamiento a través de herramientas estadísticas y softwares 

especializados para obtener resultados objetivos y verificables (Calle, 2023), este enfoque 

se caracteriza por su rigurosidad metodológica, pues facilita la medición precisa de 

variables y la identificación de relaciones entre ellas y resulta pertinente ya que el estudio 

tiene como propósito evaluar la gestión de la calidad y la productividad en los trabajadores 

de una empresa minera y se emplearon instrumentos de recolección de datos estructurados 

que permitieron obtener información cuantificable, la cual fue posteriormente analizada 

para interpretar el comportamiento de las variables y sustentar conclusiones con base en 

evidencia empírica sólida. 

Se adoptó el tipo de investigación básica, que se orienta principalmente a la 

generación y ampliación del conocimiento teórico sin perseguir de manera inmediata una 

aplicación práctica directa, permitiendo profundizar en la comprensión de los conceptos 

y variables analizadas (Esteban, 2018), este tipo de estudio resulta relevante pues 

contribuye a explicar con mayor claridad la naturaleza, características y relaciones entre 

los constructos abordados, de la misma forma, se justifica su uso pues la investigación 

busca comprender de manera detallada la gestión de la calidad y la productividad dentro 

del entorno empresarial de una empresa minera y se pretende analizar sus dimensiones, 

identificar su comportamiento y establecer fundamentos teóricos sólidos que sirvan como 

base para futuras investigaciones o posibles aplicaciones en contextos similares. 

2.2. Diseño de investigación 

En cuanto al diseño, se presenta un nivel correlacional que está orientado a 

examinar el grado de relación existente entre dos o más variables sin que el investigador 

intervenga o modifique las condiciones del fenómeno estudiado (Hernández et al., 2014), 

este nivel permite identificar la dirección e intensidad de la asociación entre los 

constructos analizados, aportando una comprensión más clara de su comportamiento 

conjunto; su elección se justifica porque el estudio busca analizar cómo se vinculan la 
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gestión de la calidad y la productividad en los trabajadores de una empresa minera, se 

observó el comportamiento de ambas variables dentro de su contexto natural, respetando 

las condiciones reales de los procesos operativos para lograr comprender si las 

variaciones en una influyen en la otra, generando evidencia útil para interpretar los 

resultados y sustentar conclusiones sólidas. 

Se empleó un diseño de corte transversal, caracterizado por la recopilación de 

información en un único momento, lo que permite describir con precisión la realidad 

observada dentro de un periodo determinado (Manterola et al., 2023); este tipo de diseño 

facilita el análisis de las variables sin necesidad de realizar mediciones prolongadas en el 

tiempo, concentrándose en captar una realidad del contexto estudiado, se utiliza este 

diseño porque orienta a evaluar la gestión de la calidad y la productividad en trabajadores 

de una empresa minera, y se buscó identificar el estado actual de ambas variables, 

comprendiendo su comportamiento en condiciones reales para obtener información 

relevante y suficiente para describir la situación organizacional sin requerir un 

seguimiento continuo o longitudinal. 

Seguido de ello se aplicó un diseño no experimental, caracterizado por el análisis 

de las variables en su entorno real, sin manipulación ni control por parte del investigador, 

lo que permite comprender los fenómenos tal como se presentan en la práctica (Hernández 

et al., 2014), esto resulta adecuado cuando se busca describir y analizar situaciones 

existentes sin alterar su dinámica natural, en este trabajo, la aplicación permitió examinar 

la gestión de la calidad y la productividad en los trabajadores de una empresa minera 

donde se consideró las condiciones propias del contexto organizacional, la información 

se obtuvo mediante la observación y medición directa de las variables en su ambiente 

habitual, garantizando así la autenticidad de los datos recopilados para que se pueda lograr 

obtener resultados representativos que reflejan con mayor precisión la realidad de la 

empresa, aportando evidencia relevante para el análisis y la interpretación de los 

hallazgos. 
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Figura 1  

Diseño correlacional 

 

Donde:  

M = Trabajadores de una empresa minera 

O1 = Gestión de la calidad 

O2 = Productividad 

R = Relación 

2.3. Población y muestra 

La población se entiende como el conjunto de individuos que comparten 

características pertinentes para el análisis del fenómeno investigado, siendo este grupo 

definido de manera clara y accesible para su estudio (López, 2004). Su adecuada 

delimitación permite garantizar la pertinencia y coherencia de los resultados obtenidos, 

en este trabajo la población estuvo conformada por 70 trabajadores de una empresa del 

sector minero, los cuales representan el universo de estudio, estos colaboradores 

constituyen una fuente clave de información, ya que en ellos se evaluaron las variables 

relacionadas con la gestión de la calidad y la productividad; la selección de esta población 

permitió obtener datos directamente vinculados al contexto organizacional, facilitando un 

análisis más preciso de la realidad empresarial y se logró asegurar la validez de los 

resultados y su relación con los objetivos planteados en la investigación. 

El muestreo censal se caracteriza por incluir a todos los elementos que conforman 

la población, evitando la selección parcial de participantes y permitiendo trabajar con 

información completa y representativa del grupo estudiado (López, 2004). Este tipo de 

muestreo resulta pertinente cuando el número de unidades es manejable y se busca 

obtener una visión integral del fenómeno analizado, en el desarrollo de la investigación, 

se consideró a los 70 trabajadores de la empresa minera, quienes constituyen la totalidad 
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de la población definida; la inclusión de todos los colaboradores permitió recoger datos 

más precisos y evitar posibles sesgos asociados a la exclusión de participantes y se logró 

comprender con mayor claridad el comportamiento de la gestión de la calidad y la 

productividad dentro del entorno organizacional, garantizando resultados coherentes con 

la realidad observada. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos 

Se utilizó la encuesta como técnica central para la recopilación de información, 

concebida como un método que permite obtener datos de un grupo amplio de participantes 

mediante preguntas estructuradas aplicadas bajo criterios homogéneos, lo que facilita su 

análisis comparativo y estadístico (Casas et al., 2003). Con ello se respondió a la 

necesidad de recolectar información cuantificable proveniente de los trabajadores con el 

fin de conocer sus percepciones sobre la gestión de la calidad y la productividad; a través 

de este instrumento se logró reunir información organizada y relevante, permitiendo 

examinar de manera precisa las variables de estudio, en esa línea, este proceso favoreció 

la obtención de datos claros, consistentes y adecuados para el análisis, contribuyendo a 

una mejor interpretación de los resultados en el contexto organizacional evaluado. 

Para la recolección de datos se usó como instrumento el cuestionario, el cual se 

distingue por su organización sistemática y por estar conformado por preguntas 

elaboradas en función de los objetivos planteados y de las dimensiones de las variables 

de estudio (Casas et al., 2003). Permitiendo estructurar la información de manera clara y 

ordenada, facilitando su posterior análisis, adicionalmente se diseñaron dos cuestionarios 

diferenciados; uno dirigido a evaluar la gestión de la calidad y otro enfocado en medir la 

productividad; esta separación permitió lograr que cada variable se estudie de forma 

específica, logrando mayor precisión en la obtención de datos; luego de la aplicación de 

estos instrumentos se logró recopilar información pertinente y coherente con el contexto 

organizacional, asegurando la calidad de los datos y fortaleciendo el proceso de análisis 

de los resultados obtenidos. 

El cuestionario usado para medir la gestión de la calidad fue tomado del autor 

Huaman (2024), este tiene 15 ítems agrupados de manera equitativa; cinco preguntas por 

cada dimensión, “liderazgo de servicio, orientación al proceso y calidad de servicio” el 

cual es respondido en función a cinco alternativas que van desde “muy en desacuerdo 

hasta muy de acuerdo” tomando en cuenta un tiempo máximo de 20 minutos; por otro 
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lado, se encuentra dirigido a personas que cuentan con más 20 años de edad y que tiene 

experiencia laboral previa; en alusión a la validez se visualizó que el instrumento contó 

con la aprobación de tres expertos con maestría en gestión de proyectos, quienes dieron 

el visto bueno de la coherencia y claridad de los ítems con una confiabilidad de α = 0.901 

denotando así su factibilidad para ser aplicado a los trabajadores destinados. 

El cuestionario diseñado para evaluar la productividad se basó en la investigación 

de Huaman (2024), este instrumento está compuesto por 15 ítems distribuidos de forma 

equilibrada en tres dimensiones que son “Productividad en los materiales, productividad 

en la mano de obra y productividad en la maquinaria”, cuenta con cinco preguntas por 

cada dimensión; en ese sentido los participantes pueden responder utilizando una escala 

de cinco alternativas que van desde “Muy en desacuerdo hasta Muy de acuerdo” 

considerando un tiempo estimado de 20 minutos para completarlo, está dirigido a 

personas mayores de 20 años que cuentan con experiencia de trabajo,  para la validez, el 

cuestionario fue revisado y aprobado de igual forma por tres expertos con maestría en 

gestión de proyectos los cuales confirmaron la redacción propicia de los ítems con una 

confiabilidad de α = 0.911, demostrando que es adecuado para aplicarse a la muestra. 

2.5. Técnicas de procesamiento y análisis de la información 

Para el procesamiento de la información, en una primera etapa se gestionó la 

emisión de una carta de presentación institucional por parte de la UCT, la cual fue 

entregada al gerente de la empresa minera en Cajamarca, permitiendo formalizar la 

autorización para llevar a cabo el estudio, seguido de ello se coordinó previamente con la 

organización la programación de un horario y un ambiente adecuados para la aplicación 

de los cuestionarios a los trabajadores; durante la ejecución, se aseguró que cada 

participante firmara el consentimiento informado, garantizando su participación 

voluntaria y el conocimiento claro de los objetivos del estudio; antes de iniciar se 

brindaron indicaciones precisas sobre el llenado de los instrumentos, resolviendo dudas 

para evitar errores en las respuestas y precisando que el tiempo estimado para completar 

los cuestionarios fue de aproximadamente 40 minutos, paso posterior se expresó un 

reconocimiento a los colaboradores por su disposición y apoyo en el desarrollo de la 

investigación. 

El análisis de los datos se llevó a cabo mediante un procedimiento que combinó 

técnicas de estadística descriptiva e inferencial, iniciando con la organización y 
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depuración de la información en hojas de cálculo, lo que permitió ordenar los registros y 

presentarlos de forma clara a través de tablas estadísticas, una vez estructurados los datos, 

se utilizó el software SPSS versión 29 para realizar un análisis más profundo, 

comenzando con la evaluación de la distribución de los datos mediante la prueba de 

normalidad de Kolmogorov–Smirnov, considerando el tamaño de la muestra; Este paso 

permitió identificar si los datos seguían una distribución normal y, con base en ello, 

determinar el método estadístico más adecuado, al evidenciarse que la información no 

cumplía con los supuestos de normalidad, se optó por aplicar el coeficiente de correlación 

de Spearman para el contraste de hipótesis, garantizando así un análisis coherente, preciso 

y acorde con las características de los datos obtenidos. 

2.6. Aspectos éticos en investigación 

El desarrollo de la investigación se realizó bajo criterios éticos rigurosos, 

priorizando el respeto hacia la dignidad, integridad y derechos de todos los participantes,  

en todo momento se garantizó la confidencialidad de la información recolectada, evitando 

cualquier vínculo entre las respuestas obtenidas y la identidad de los colaboradores, con 

el fin de proteger su privacidad, antes de la aplicación de los instrumentos, se solicitó el 

consentimiento informado, asegurando que cada participante comprendiera los objetivos 

del estudio, el carácter voluntario de su participación y la posibilidad de retirarse en 

cualquier momento sin consecuencia alguna; el proceso se llevó a cabo en un ambiente 

de respeto, sin ejercer presión ni generar condiciones que afecten la libertad de respuesta, 

se consideraron principios fundamentales como la beneficencia, la justicia, la autonomía 

y la no maleficencia, orientando cada etapa del estudio hacia el bienestar de los 

involucrados, la información recopilada fue utilizada únicamente con fines académicos, 

aplicando medidas adecuadas de resguardo para evitar su uso indebido o exposición no 

autorizada.  
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III. RESULTADOS 

 

3.1. Análisis inferencial  

3.1.1. Prueba de normalidad 

Ho: “La distribución de los datos es normal 

Ha: La distribución de los datos no es normal 

Si el nivel de significancia es mayor a 0.05 se acepta la suposición nula, de lo 

contrario los datos evidenciarían una distribución normal. 

Tabla 1  

Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Gestión de la calidad ,125 70 ,000 

Productividad ,124 70 ,000 

Nota. Proveniente del análisis con SPSS v29 

La evaluación de la normalidad de los datos, realizada mediante la prueba de 

Kolmogorov-Smirnov para las variables gestión de la calidad y productividad, evidenció 

valores de significancia de 0.000 en ambos casos, esto indica que los datos no siguen una 

distribución normal al encontrarse por debajo del nivel crítico de 0.05, este resultado 

confirma que no se cumplen los supuestos requeridos para la aplicación de pruebas 

paramétricas, como el coeficiente de correlación de Pearson, frente a esta condición, se 

optó por utilizar el coeficiente de correlación de Spearman, considerándolo como el más 

adecuado para analizar datos que no presentan normalidad permitiendo evaluar de manera 

consistente la relación entre las variables, garantizando mayor precisión en los resultados; 

la elección de este método estadístico asegura la coherencia del análisis y respalda la 

validez de los hallazgos, aportando solidez a la interpretación de los resultados obtenidos 

en la investigación. 
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Tabla 2  

Relación entre gestión de la calidad y productividad 

 

Gestión de la 

calidad Productividad 

Rho 

Gestión de la 

calidad 

Correlación 1,000 ,946** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 

Productividad 

Correlación ,946** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

Nota. Proveniente del análisis con SPSS v29. 

Los hallazgos obtenidos permiten observar que el nivel de significancia alcanzado 

(p = 0.000) se encuentra bajo el referencial de 0.05, mostrando la existencia de una 

relación estadísticamente significativa entre las variables analizadas, el coeficiente de 

correlación de Spearman presenta un valor de 0.946, mostrando una asociación positiva 

de alta intensidad entre las variables; este comportamiento indica que el fortalecimiento 

de las prácticas orientadas a la calidad se vincula directamente con un incremento notable 

en los niveles de productividad dentro de la organización aclarando que una adecuada 

gestión de la calidad incide de manera relevante en el desempeño laboral y en la 

optimización de los procesos y se consolida como un elemento estratégico que contribuye 

al logro de mejores resultados organizacionales y al uso eficiente de los recursos 

disponibles.  

 

3.1.2. Análisis descriptivo de la variable Gestión de la calidad 

Tabla 3  

Nivel de gestión de la calidad en trabajadores 

Nivel de gestión de la calidad Frecuencia Porcentaje (%) 

Bajo 26 37.14 

Medio 28 40.00 

Alto 16 22.86 
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Total 70 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

Estos resultados indican la distribución de la gestión de la calidad, con un 40.0% 

de los encuestados ubicados en un nivel medio, sugiriendo avances parciales en su 

implementación, un 37.14% la percibe en un nivel bajo, indicando limitaciones en 

aspectos esenciales como el liderazgo, la organización de procesos y la calidad del 

servicio brindado; solo el 22.86% considera que se alcanza un nivel alto, afirmando que 

los esfuerzos realizados aún no logran consolidarse de manera general en toda la 

organización, permitiendo comprender que, si bien” existen acciones orientadas a 

fortalecer la calidad, persisten deficiencias que afectan su desarrollo integral, esto solicita 

refuerzos de estrategias que involucren a todos los niveles organizacionales, promoviendo 

una mejora sostenida que permita optimizar los procesos y alcanzar estándares más 

elevados de desempeño institucional. 

 

3.1.3. Análisis descriptivo de la variable Productividad 

Tabla 4  

Nivel de productividad en trabajadores 

Nivel de productividad Frecuencia Porcentaje (%) 

Bajo 24 34.3 

Medio 30 42.9 

Alto 16 22.9 

Total 70 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

En esta tabla se muestra la distribución del nivel de productividad en los 

colaboradores, se tiene un 42.9% en un nivel medio, evidenciando un rendimiento 

aceptable, el 34.3% se ubica en un nivel bajo, mastranto que una parte significativa del 

personal no logra alcanzar niveles óptimos en el desarrollo de sus funciones, un 22.9% 

considera que su productividad es alta, lo que refleja que los estándares más elevados de 

rendimiento no se encuentran generalizados en la organización, esto permite entender 

que, aunque existen condiciones favorables para un desempeño adecuado, persisten 
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limitaciones que afectan la eficiencia laboral, requiriendo fortalecer acciones orientadas 

a mejorar el desempeño del personal, optimizar el uso de recursos y promover una cultura 

organizacional enfocada en la productividad sostenida. 

 

3.1.4. Contraste de hipótesis específica 1 

Tabla 5  

Relación entre liderazgo de servicio y productividad 

 

Liderazgo de 

servicio 
Productividad 

Rho  

Liderazgo de 

servicio 

Correlación 1,000 ,783** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 

Productividad 

Correlación ,783** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

Nota. Proveniente del análisis con SPSS v29. 

Se tiene un nivel de significancia de p = 0.000, confirmando una relación 

estadísticamente significativa entre dimensión y variable, se tiene un coeficiente de 

Spearman de 0.783, evidenciando una asociación positiva de alta intensidad, este patrón 

sugiere que el fortalecimiento de prácticas de liderazgo centradas en el servicio se vincula 

con mejoras notables en el desempeño de los trabajadores; un liderazgo que prioriza la 

orientación al colaborador, la comunicación efectiva y el acompañamiento continuo 

favorece mayores niveles de compromiso y una ejecución más eficiente de las tareas, lo 

que promueve un entorno laboral colaborativo, reduce fricciones operativas y alinea 

esfuerzos con los objetivos institucionales, se entiende entonces que el liderazgo de 

servicio se configura como un factor clave para impulsar la productividad, optimizar 

procesos y elevar la calidad de los resultados.  
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3.1.5. Contraste de hipótesis específica 2 

Se aprecia que el mayor punto de alerta se encuentra en el grupo con orientación 

de proceso deficiente y productividad deficiente donde se concentra el 17% del total de 

trabajadores, dicha combinación muestra un riesgo para la eficacia operativa de la 

organización, pues refleja una estructura de trabajo donde los procesos no están 

claramente definidos o seguidos conllevando a un bajo desempeño en el trabajo. 

Tabla 6  

Relación entre orientación de proceso y productividad 

 

Orientación 

de proceso 
Productividad 

Rho 

Orientación de 

proceso 

Correlación 1,000 ,863** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 

Productividad 

Correlación ,863 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

Nota. Proveniente del análisis con SPSS v29 

Los hallazgos obtenidos muestran un nivel de significancia de p = 0.000, 

confirmando la presencia de una relación estadísticamente significativa entre dimensión 

variable, el coeficiente Spearman alcanza fue de 0.863, dejando en claro que hay una 

asociación positiva de alta intensidad, indicando que una gestión enfocada en procesos 

bien definidos, estandarizados y sujetos a mejora continua guarda una relación directa 

con el incremento del rendimiento productivo; de esa forma la adecuada organización de 

actividades, la claridad en las responsabilidades y el control sistemático de los 

procedimientos favorecen un mejor desempeño laboral y una mayor eficiencia operativa, 

a corto plazo se podrá reducir errores, optimizar tiempos y aprovechar de manera más 

efectiva los recursos disponibles. 
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3.1.6. Contraste de hipótesis específica 3 

Tabla 7  

Relación entre calidad de servicio y productividad 

 

Calidad de 

servicio 
Productividad 

Rho 

Calidad de 

servicio 

Correlación 1,000 ,832** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 

Productividad 

Correlación ,832** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

Nota. Proveniente del análisis con SPSS v29 

El análisis evidencia un nivel de significancia de p = 0.000, confirmando una 

relación estadísticamente significativa, se tiene un coeficiente Spearman de 0.832, 

reflejando una asociación positiva alta, este comportamiento indica que la mejora en la 

calidad del servicio se acompaña de incrementos relevantes en el rendimiento productivo; 

la entrega oportuna, la consistencia en la atención, la capacidad de respuesta y la empatía 

con el usuario favorecen procesos más fluidos y reducen reprocesos, impactando de forma 

directa en la eficiencia laboral, se tiene en claro que un servicio alineado con las 

expectativas del cliente impulsando la coordinación interna y el uso adecuado de los 

recursos, por eso, la calidad de servicio se consolida como un componente estratégico 

para elevar el desempeño, fortalecer la satisfacción del cliente y sostener resultados 

organizacionales superiores en el tiempo. 
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IV. DISCUSIÓN 

 

De forma general, los hallazgos evidencian una relación estadísticamente 

significativa entre las variables estudiadas (rho = 0,946; p = 0,000), esto destaca una 

asociación positiva de alta intensidad, en comparativa, Banda (2021), identificó una 

correlación elevada (rho = 0,766) en organizaciones del sector construcción en Ecuador, 

lo que respalda la solidez de estos hallazgos en entornos con características 

organizacionales semejantes, desde otro punto de vista, se observan diferencias en lo 

presentado por Coca et al. (2023), pues encontraron una relación positiva de baja 

intensidad (rho = 0,254; p = 0,000) en el sector industrial, siguiendo esa línea, Yumpo 

(2020), mostró una correlación moderada (rho = 0,528; p < 0,05) en una empresa 

constructora en Chiclayo; estas diferencias pueden atribuirse a las condiciones propias de 

cada organización, considerando que en el caso de la empresa minera analizada la gestión 

de la calidad presenta un mayor nivel de integración con los procesos internos, lo que 

favorece un impacto más consistente en la productividad. 

De mande específica se tiene una asociación significativa entre la dimensión uno 

y variable uno (rho = 0,783; p = 0,000), confirmando una relación positiva de alta 

intensidad entre ambas variables, esto deja en claro que un liderazgo enfocado en el 

servicio, caracterizado por la cercanía con los colaboradores, incide favorablemente en el 

desempeño laboral y en la eficiencia de las actividades desarrolladas, de forma 

comparativa, Guevara (2020) evidenció una correlación positiva de nivel moderado (rho 

= 0,452; p = 0,000) en empresas del sector petrolero, con una menor intensidad en la 

relación entre las variables analizadas; las diferencias se explican por las condiciones 

propias del contexto organizacional, pues en la empresa minera estudiada el liderazgo de 

manera más efectiva, promoviendo un mayor nivel de compromiso, motivación y 

alineación de los trabajadores con los objetivos empresariales, repercutiendo de forma 

más significativa en los niveles de productividad.  

Siguiendo esa línea para la orientación a procesos y la productividad, los 

resultados obtenidos son (rho = 0,863; p = 0,000), esta relación positiva es alta y contrasta 

que una gestión basada en procesos claramente definidos se vincula con un mejor 

desempeño laboral y una mayor eficiencia en la ejecución de las actividades, este hallazgo 

es similar al de, Aroni et al. (2024) quienes reportaron una correlación de nivel moderado 
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(rho = 0,480; p < 0,05) en el ámbito administrativo de una entidad pública, evidenciando 

diferencias en la intensidad de la relación las ambas variables; estas variaciones se 

atribuyen a las características propias del entorno organizacional, pues en la empresa 

minera analizada la orientación a procesos parece estar más consolidada y alineada con 

los objetivos operativos, condición que favorece una adecuada coordinación de tareas, 

optimiza el uso de recursos y reduce errores, generando un impacto más relevante en el 

rendimiento de los trabajadores y en los niveles de productividad alcanzados. 

Posterior a ello se obtuvieron resultados que evidencian una relación 

estadísticamente significativa entre la dimensión tres y variable uno con (rho = 0,832; p 

= 0,000), demostrando una asociación positiva de alta, este resultado es similar a lo 

mostrado por Castillo (2023), que identificó una correlación elevada (rho = 0,672) entre 

la calidad de servicio y la productividad en empresas del sector construcción, destacando 

el rol de la eficiencia en el fortalecimiento de este vínculo, en esa misma línea Pariona 

(2022), evidenció una relación alta (rho = 0,790; p = 0,000) entre sus variables de estudio 

en el área de procesamiento de documentos de una organización de servicios, pero el valor 

superior encontrado en la empresa minera evaluada permite inferir que la calidad de 

servicio adquiere un mayor peso en el desempeño organizacional, especialmente cuando 

se sustenta en procesos bien estructurados y en personal debidamente capacitado, lo que 

potencia de manera más marcada los niveles de productividad frente a lo observado en 

otros entornos empresariales. 
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V. CONCLUSIONES 

 

1. Los resultados permiten concluir que existe una relación estadísticamente 

significativa entre las variables estudiadas, reflejando una asociación positiva de alta 

intensidad, indicando que el fortalecimiento de prácticas, sistemas y procesos 

orientados a la calidad influye de manera directa en el incremento del rendimiento 

productivo, se entiende entonces que la adecuada implementación de estándares, el 

control de procesos y la mejora continua favorecen una ejecución más eficiente de las 

actividades laborales, por esto una gestión de calidad bien estructurada permite 

reducir errores, optimizar el uso de recursos y mejorar la coordinación interna, 

impulsando el compromiso del personal y facilita el logro de objetivos 

organizacionales, de esta manera resulta fundamental promover una cultura 

institucional enfocada en la calidad, que integre a todos los niveles de la organización 

y permita consolidar mejoras sostenibles en el desempeño y la eficiencia operativa. 

2. Por otro lado, se concluye que liderazgo de servicio mantiene una relación 

estadísticamente significativa con la productividad pues se tiene una asociación 

positiva de alta intensidad, este comportamiento sugiere que un estilo de liderazgo 

centrado en el acompañamiento, la escucha activa y la orientación hacia el equipo 

influye de manera directa en el rendimiento laboral, de tal forma, la cercanía del líder, 

junto con su capacidad para brindar apoyo y generar confianza, favorece un entorno 

de trabajo más comprometido y colaborativo; se entiende que cuando se fortalecen 

estos aspectos, los trabajadores responden con mayor responsabilidad, motivación y 

eficiencia en el desarrollo de sus funciones, así se resalta que un liderazgo enfocado 

en el servicio facilita la comunicación interna, mejora la coordinación de tareas y 

promueve el cumplimiento de objetivos organizacionales. 

3. Siguiendo este escenario y con relación a los procesos y la productividad se concluye 

que hay asociación positiva de alta intensidad, indicando que la gestión basada en 

procesos estructurados, controlados y sujetos a mejora continua influye de manera 

directa en el desempeño laboral pues cuando las actividades se encuentran claramente 

definidas, con responsabilidades precisas y procedimientos estandarizados, se facilita 

una ejecución más ordenada y eficiente; la identificación constante de oportunidades 

de mejora permite optimizar los flujos de trabajo y reducir fallas operativas; la 

adecuada coordinación entre áreas y el seguimiento de los procesos contribuyen a 
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mejorar el uso de los recursos disponibles y bajo estas condiciones, se generan 

entornos organizacionales más eficientes, lo que impulsa una productividad sostenida 

y fortalece el cumplimiento de los objetivos institucionales dentro de la empresa. 

4. Finalmente se concluye que la satisfacción laboral mantiene una relación significativa 

con la productividad teniendo una asociación positiva de alta intensidad; así, las 

condiciones laborales favorables, acompañadas de reconocimiento y bienestar, 

inciden directamente en el rendimiento de los colaboradores; se debe entender que un 

entorno que valora el esfuerzo, promueve el respeto y brinda estabilidad contribuye a 

elevar los niveles de compromiso y motivación, pues los trabajadores que se sienten 

satisfechos tienden a desempeñar sus funciones con mayor eficiencia, reduciendo 

errores y optimizando el uso de recursos, con un clima laboral adecuado se facilita la 

cooperación entre equipos y fortalece la comunicación interna y bajo estas 

circunstancias, la organización logra resultados más consistentes y sostenibles en el 

tiempo. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

1. Se sugiere consolidar un sistema integral de gestión de la calidad que permita 

supervisar, evaluar y perfeccionar de forma constante los procesos operativos y 

administrativos, para lograrlo, resulta conveniente implementar auditorías internas 

con frecuencia definida, revisar periódicamente los procedimientos vigentes y 

actualizarlos según las necesidades del entorno organizacional, es fundamental 

promover programas de capacitación continua enfocados en estándares de calidad, 

con el fin de fortalecer las competencias del personal y asegurar una correcta 

aplicación de los lineamientos establecidos; la incorporación de estas acciones 

permitirá mejorar la eficiencia en las actividades, reducir posibles errores y optimizar 

el uso de los recursos disponibles y la organización podrá sostener y mejorar los 

niveles de desempeño alcanzados, fomentar una cultura institucional orientada a la 

mejora continua, la calidad en los procesos y el incremento progresivo de la 

productividad. 

2. Adicionalmente el fortalecimiento de las prácticas de liderazgo de servicio a través de 

planes de formación directiva enfocados en comunicación efectiva, empatía y 

orientación al colaborador deben precisar mayor importancia, para cumplir con ello, 

se debe realizar talleres semestrales y evaluaciones de liderazgo, asegurando que los 

mandos intermedios y superiores promuevan confianza y motivación, lo que se 

reflejará en mayores índices de productividad; es importante complementar estas 

acciones con espacios de retroalimentación continua que permitan identificar 

oportunidades de mejora en el desempeño de los líderes; estas estrategias contribuirá 

a consolidar un entorno laboral más colaborativo, donde se fomente el respeto, la 

escucha activa y el compromiso con los objetivos organizacionales y se fortalecerá la 

relación entre líderes y trabajadores, favoreciendo una mejor coordinación de 

actividades y un incremento sostenido en el rendimiento del personal dentro de la 

organización. 

3. Se debe reforzar la gestión por procesos a partir de la identificación y evaluación de 

los flujos de trabajo más relevantes, dando prioridad a aquellos que influyen 

directamente en el desempeño operativo, se debe analizar cada etapa de las 

actividades para detectar puntos críticos, cuellos de botella y oportunidades de mejora 

que permitan optimizar los resultados; con la incorporación de herramientas de 
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gestión por procesos (BPM) se facilitará una visión más estructurada de las 

operaciones, promoviendo mayor control y seguimiento, se debe establecer reuniones 

periódicas de coordinación entre los responsables de cada área, con el propósito de 

intercambiar información, anticipar dificultades y definir acciones correctivas 

oportunas, estas prácticas contribuirán a mejorar la eficiencia en la ejecución de 

tareas, reducir errores y aprovechar de manera más efectiva los recursos disponibles 

y se favorece el fortalecimiento de la productividad y el cumplimiento de los objetivos 

organizacionales. 

4. Finalmente, se recomienda acciones integrales dirigidas a elevar la satisfacción 

laboral, incorporando mejoras en las condiciones de trabajo, reconocimiento oportuno 

del desempeño y la creación de espacios donde los colaboradores puedan participar 

activamente en decisiones que impactan su labor, se debe promover un entorno que 

valore el esfuerzo, fortalezca el sentido de pertenencia y estimule la motivación; estas 

iniciativas pueden reforzarse mediante evaluaciones periódicas del clima laboral que 

permitan identificar percepciones, necesidades y oportunidades de mejora dentro de 

la organización, con estos resultados, se pueden diseñar planes específicos orientados 

a optimizar el bienestar del personal y mejorar la dinámica interna; su aplicación de 

estas estrategias favorecerá un ambiente más positivo y colaborativo, impulsando el 

compromiso de los trabajadores y contribuyendo a un incremento sostenido en los 

niveles de productividad, así como al logro de los objetivos institucionales de manera 

más eficiente. 
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Anexos 

 

Anexo 1. Matriz de Consistencia 

Gestión de la calidad y productividad en trabajadores de una empresa minera en Cajamarca 

Problema Objetivos Variables Metodología 

Problema General: 

¿Cómo se relaciona la gestión de la 

calidad y la productividad en 

trabajadores de una empresa minera 

en Cajamarca? 

Hipótesis General: 

H1: La relación entre la gestión de 

la calidad y la productividad es 

significativa en trabajadores de una 

empresa minera en Cajamarca. 

H0: No existe relación entre la 

gestión de la calidad y la 

productividad en trabajadores de 

una empresa minera en Cajamarca. 

Objetivo General: 

Analizar la relación entre la gestión de la 

calidad y la productividad en trabajadores de 

una empresa minera en Cajamarca.  

Objetivo Específico: 

Determinar la relación entre el liderazgo de 

servicio y la productividad en trabajadores de 

una empresa minera en Cajamarca. 

Determinar la relación entre la orientación de 

proceso y la productividad en trabajadores de 

una empresa minera en Cajamarca. 

Determinar la relación entre la calidad de 

servicio y la productividad en trabajadores de 

una empresa minera en Cajamarca. 

Variable 1: 

Gestión de la calidad 

 

Variable 2: 

Productividad 

 

Investigación según su enfoque: Cuantitativo 

Investigación según su finalidad: Básica 

Investigación según su alcance: Correlacional 

Investigación según su temporalidad: 

Transaccional 

Investigación según su diseño: No 

experimental 

Población: 70 Trabajadores de una empresa 

minera en Cajamarca. 

Muestra censal: 70 trabajadores de una 

empresa minera en Cajamarca. 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 
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Anexo 2. Matriz de Operacionalización de las Variables  

Gestión de la calidad y productividad en trabajadores de una empresa minera en Cajamarca 

Variable 1 Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

Gestión de la 

calidad 

Zavala y Vélez (2020) 

proponen que la gestión de la 

calidad se considera como una 

filosofía de trabajo pues se 

comporta como un instrumento 

indispensable en el desarrollo 

de procesos empresariales; por 

lo cual, deben sortear 

obstáculos externos e internos 

para satisfacer las demandas de 

los clientes y jugar un rol 

preponderante en el 

mantenimiento de la 

organización en el mercado de 

los negocios. 

La gestión de la calidad se 

puede medir en función a 

sus dimensiones: 

Liderazgo de servicio, 

orientación a proceso y 

calidad de servicio 

mediante un cuestionario a 

una escala ordinal. 

Liderazgo de 

servicio 

Comportamiento del líder 

Ordinal 

Efectividad del liderazgo 

Orientación a 

proceso 
Procesos estratégicos 

Calidad de servicio 

Atención al cliente 

Fortalecimiento del servicio 

Variable 2 Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems 

Productividad 
Franco et al. (2021) entiende a 

la productividad en el ámbito 

La productividad se puede 

medir en función a sus 

Productividad de los 

materiales 

Administración del trabajo 
Ordinal 

Entorno de trabajo 
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empresarial como la capacidad 

para generar el máximo de 

resultados con la mínima 

cantidad de recurso; ello 

implica la eficiencia con que se 

utilizan los recursos humanos, 

materiales y tecnológicos para 

lograr los objetivos de la 

empresa mejorando los 

procesos y reduciendo los 

desperdicios. 

dimensiones: 

Productividad de los 

materiales, productividad 

de la mano de obra y 

productividad de la 

maquinaria mediante un 

cuestionario en base a una 

escala ordinal. 

 

Método de trabajo 

Productividad de la 

mano de obra 

Ejecución de las actividades 

Composición de cuadrillas 

Productividad de la 

maquinaria 

Disponibilidad de equipo / 

maquinaria 
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Anexo 3. Instrumentos de recolección de información 

Instrumento para medir la gestión de la calidad 

Estimado colaborador, el presente cuestionario permitirá recopilar información relevante 

sobre la gestión de la calidad para ello deberá marcar con una X en la alternativa que le 

parezca adecuada, la escala corresponde a lo siguiente: 

 

 

Dimensión Ítem 1 2 3 4 5 

Liderazgo de 

servicio 

El liderazgo en la empresa promueve la mejora continua. 
     

Los líderes de la empresa son accesibles para los 

empleados. 

     

Se fomenta la toma de decisiones basadas en evidencia. 
     

Los líderes muestran compromiso con los objetivos de 

calidad. 

     

Existe una comunicación efectiva entre líderes y 

empleados. 

     

Orientación 

a proceso 

Se identifican y analizan procesos clave para la empresa. 
     

Los procesos están bien documentados y estandarizados. 
     

Hay un seguimiento constante de los procesos 

implementados. 

     

Los procesos están orientados a satisfacer las necesidades 

del cliente. 

     

Se cuenta con recursos adecuados para ejecutar los 

procesos. 

     

Calidad de 

servicio 

La empresa busca superar las expectativas de los clientes. 
     

Los empleados están capacitados para ofrecer un buen 

servicio. 

     

Se resuelven los problemas de los clientes de forma 

eficiente. 

     

Hay herramientas para medir la satisfacción del cliente. 
     

Los estándares de calidad son revisados y actualizados 

regularmente. 
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Instrumento para medir la productividad 

Estimado colaborador, el presente cuestionario permitirá recopilar información relevante 

sobre la productividad para ello deberá marcar con una X en la alternativa que le parezca 

adecuada, la escala corresponde a lo siguiente: 

 

 

Dimensión Ítem 1 2 3 4 5 

Productividad 

de los materiales 

Los materiales son utilizados de manera 

eficiente. 

     

Se reducen los desperdicios de materiales. 
     

Se asegura la calidad de los materiales utilizados. 
     

Los materiales son entregados a tiempo. 
     

Se optimizan los costos relacionados con los 

materiales. 

     

Productividad 

de la mano de 

obra 

Los empleados son capacitados para mejorar su 

desempeño. 

     

Se cumplen los tiempos establecidos para las 

tareas. 

     

Se fomenta un ambiente laboral productivo. 
     

Se evalúa regularmente el desempeño de los 

empleados. 

     

Los empleados cuentan con herramientas 

adecuadas para realizar su trabajo. 

     

Productividad 

de la 

maquinaria 

La maquinaria es mantenida regularmente. 
     

Se utiliza tecnología avanzada para mejorar la 

productividad. 

     

La maquinaria está disponible cuando se 

necesita. 

     

Se minimizan los tiempos de inactividad de la 

maquinaria. 

     

La maquinaria cumple con los estándares de 

calidad requeridos. 
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Anexo 4. Ficha técnica 

Nombre original del 

instrumento: 

Instrumento para medir la gestión de la calidad 

Autor y año: Rodmel Jonathan Valdivia Ayay, 2025 

Objetivo del instrumento: Medir la gestión de la calidad en trabajadores de una 

empresa minera en Cajamarca 

Usuarios: 70 trabajadores de una empresa minera 

Forma de administración o 

modo de aplicación: 

Cuestionario que permitirá recopilar información 

relevante sobre la gestión de la calidad. 

Validez: (presentar la 

constancia de validación de 

expertos) 

Juico de expertos: 

1. Mg. Oscar Arturo Vásquez Mendoza 

2. Mg. Sheyla Yamaly Balcázar Ruiz 

3. Mg. Jenny Magaly Orrillo Carranza 

Confiabilidad: (presentar 

los resultados estadísticos) 

30 trabajadores, y con una confiabilidad de α = 0.901 

 

Nombre original del 

instrumento: 

Instrumento para medir la productividad 

Autor y año: Rodmel Jonathan Valdivia Ayay, 2025 

Objetivo del instrumento: Medir la productividad en trabajadores de una 

empresa minera en Cajamarca 

Usuarios: 70 trabajadores de una empresa minera 

Forma de administración o 

modo de aplicación: 

Cuestionario que permitirá recopilar información 

relevante sobre la productividad. 

Validez: (presentar la 

constancia de validación de 

expertos) 

Juico de expertos: 

1. Mg. Oscar Arturo Vásquez Mendoza 

2. Mg. Sheyla Yamaly Balcázar Ruiz 

3. Mg. Jenny Magaly Orrillo Carranza 

Confiabilidad: (presentar 

los resultados estadísticos) 

30 trabajadores, y con una confiabilidad de α = 0.911 
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Anexo 5. Validación de instrumentos 
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Anexo 6. Confiabilidad del instrumento 

Gestión de la calidad 

 

Productividad 
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Anexo 7: Declaración jurada 
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Anexo 8: Reporte de Turnitin 
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Anexo 9: Reporte de escritura de inteligencia artificial 
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