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XX
Resumen ejecutivo

Este proyecto tiene como objetivo abordar los problemas de eficiencia operativa y control de
calidad en Panaderias Delicias de Pan. Los principales problemas identificados incluyen el
aumento en los tiempos de respuesta y entrega de los productos, el incremento del nivel de
desperdicios, la insatisfaccion de los clientes y un aumento considerable en los costos
operativos. Estos factores han afectado la competitividad de la empresa y han deteriorado su
capacidad para satisfacer la demanda de sus productos con los estandares de calidad esperados.
Los objetivos del proyecto son mejorar los procesos de produccion y optimizar el sistema de
control de calidad, con el fin de reducir los desperdicios, mejorar la satisfaccion del cliente y
aumentar la competitividad en el mercado. El proceso metodoldgico se basoé en la aplicacion del
método DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), una estrategia eficaz para la
mejora continua. Se llevaron a cabo entrevistas, encuestas y un andlisis exhaustivo de los
procesos actuales de produccidn, lo que permitié identificar las principales causas raiz de los
problemas.

El proyecto propone soluciones como la estandarizacion de procesos, la implementacion de un
sistema Just-In-Time (JIT) para la gestion de inventarios y la mejora en la capacitacion del
personal. Estos cambios se tradujeron en la reduccién de los tiempos de respuesta de 48 horas a
24 horas y los tiempos de entrega de 72 horas a 48 horas, mejorando la eficiencia operativa en
un 50%. Ademas, se logré una disminucion significativa en el nivel de desperdicios, pasando
del 12% al 5%, lo que representa un ahorro mensual de CRC 15,000,000 y una reduccion anual
estimada de CRC 180,000,000. Por otro lado, la satisfaccion del cliente aumentd, con una
disminucion de la insatisfaccion del 25% al 10%, lo que refleja una mejora del 60% en la
percepcion del servicio. Asimismo, los costos operativos se redujeron en un 20%, generando un

ahorro mensual de CRC 10,000,000 y un ahorro anual estimado de CRC 120,000,000.



1 CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO



1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

En la presente investigacion se detalla la propuesta de optimizacién de procesos de produccién
y mejora del sistema de control de calidad en Panaderias Delicias de Pan, ubicada en Pérez
Zeledon, San Isidro del General. Esta propuesta ha sido desarrollada en respuesta a los retos
operativos y de calidad identificados en la empresa durante el Gltimo afio. En particular, se han
detectado aumentos en los tiempos de respuesta y entrega, niveles elevados de desperdicios,
insatisfaccion del cliente y costos operativos crecientes. Este proyecto se estructura en cinco
fases clave, siguiendo el método DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar), una
metodologia probada en la gestion de calidad y mejora de procesos. Cada fase aborda aspectos
especificos del problema, desde la identificacion de las causas raiz hasta la implementacion de
soluciones y el control de mejoras sostenibles.

El contexto de esta propuesta surge de la necesidad de Panaderias Delicias de Pan de mantener
su competitividad en el mercado y cumplir con las expectativas de sus clientes en cuanto a
calidad y eficiencia. Los datos recopilados y analizados indican &reas criticas que requieren
intervencion inmediata para evitar el deterioro de la marca y los margenes de ganancia de la
empresa. Este proyecto se alinea con la linea de investigacion en Calidad y Procesos de
Produccidn de la Escuela de Ingenieria Industrial de la Universidad Hispanoamericana. Estas
lineas de investigacion son fundamentales para impulsar la mejora continua en la industria,
promoviendo la adopcién de practicas innovadoras y sostenibles que beneficien tanto a las
empresas como a la sociedad en general.

La implementacion de este proyecto no solo puede transformar significativamente las
operaciones de Panaderias Delicias de Pan mejorando su competitividad y rentabilidad, sino que

también puede tener un impacto positivo en la sociedad, promoviendo practicas empresariales



responsables y sostenibles. La sinergia entre los beneficios empresariales y sociales subraya la

importancia y el valor potencial de este proyecto para todos los involucrados.
1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Delicias de Pan es una empresa de panaderia fundada en 1989 en San Isidro de El General, Pérez
Zeledon, Costa Rica, por pobladores oriundos de la zona. Desde sus inicios, la empresa se ha
dedicado a la produccién de pan fresco y reposteria, y ha crecido considerablemente, contando
actualmente con 275 empleados y ocho puntos de venta propios. La mision de Delicias de Pan
ha sido ofrecer productos de alta calidad a sus clientes, lo que ha impulsado su crecimiento y
consolidacion en el mercado local.

Durante la pandemia del COVID-19, Delicias de Pan enfrent6 desafios significativos debido al
confinamiento y las restricciones sanitarias. La empresa reaccion6 rapidamente implementando
medidas sanitarias estrictas en sus tiendas y ajustando sus operaciones para garantizar la
seguridad de empleados y clientes. Ademas, diversifico su oferta de productos para adaptarse a
las nuevas demandas del mercado y las dificultades econémicas que enfrentaba la poblacion.
Entre los productos ofrecidos por Delicias de Pan se encuentran pan fresco, tanto dulce como
salado, reposteria fria (como tres leches, churros y tiramisu) y reposteria dulce.

Para afrontar la crisis, Delicias de Pan reforzd su estrategia de comercializacion y optimizé su
flota de distribucion para cubrir mejor las rutas hacia las distintas localidades, especialmente en
las comunidades alejadas. La empresa también se enfoco en desarrollar nuevos productos para
satisfacer las necesidades emergentes de sus clientes durante la pandemia. El gerente general de
Delicias de Pan explicd que la situacion los llevo a mirar mas alla del mercado local, con la
intencion de expandirse hacia el Valle Central y entrar en grandes cadenas de supermercados.

La empresa cuenta con cuatro plantas de produccion y ha mantenido una presencia significativa



en laregion, abarcando ocho supermercados de la zona y mas de 1,500 pulperias y abastecedores
que son atendidos por 15 rutas de distribucion, cubriendo desde la zona de Los Santos hasta la
frontera sur de Costa Rica. Esta amplia red de distribucion ha permitido a Delicias de Pan
mantener su competitividad y presencia en el mercado local.

En términos de crecimiento, durante las tres décadas de operacién, Delicias de Pan ha
evolucionado hacia una estructura mas formal y eficiente, implementando sistemas de
facturacion modernos que generan informacién contable y gerencial necesaria para la toma de
decisiones. La empresa también ha adoptado herramientas tecnoldgicas como handhelds para la
facturacion y tiene planes de crecer mediante franquicias y avanzar hacia un sistema gerencial
tipo ERP.

La modernizacion y diversificacion de mercados han sido fundamentales para el crecimiento
sostenido de Delicias de Pan. La empresa ha visto una oportunidad significativa en el pan
cuadrado, producto que lanzaron hace diez afios y que ha tenido una gran aceptacion en el
mercado. Esta innovacidny capacidad de adaptarse a las necesidades del mercado han sido clave
para el éxito de Delicias de Pan.

A pesar de los desafios impuestos por la pandemia y las reformas fiscales, que afectaron
inicialmente el crecimiento de la empresa, Delicias de Pan ha demostrado resiliencia y capacidad
de adaptacion. Las ventas empezaron a repuntar en abril de 2020 y han mostrado un buen
comportamiento desde entonces. La empresa sigue comprometida con su vision de expansion y
mejora continua, con la intencién de ser un actor relevante en la industria panadera a nivel

nacional.



1.2.1 Ubicacion

Figura 1Ubicacion
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Nota: Fuente Google Maps 2022

Ubicado segln su pagina a 0.3 km del Costado sur de la Catedral, San Isidro, 11901 San Isidro
de El General, San José Provincia, San Isidro, San José - 03 km
A continuacion, se detalla el organigrama del departamento de produccion de Delicias de Pan:

Figura 2 Organigrama departamento
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Nota: Fuente Organigrama de Elaboracién propia,2024



1.2.2 Productos

Delicias de Pan ofrece una amplia variedad de productos que incluyen pan fresco, reposteria fria
y reposteria dulce. Dentro de las opciones de pan fresco, se encuentran variedades tanto dulces
como saladas, todas recién horneadas para garantizar su frescura. La reposteria fria de Delicias
de Pan incluye el tradicional tres leches, churros con azlcar y canela, y tiramisQ, un postre
italiano con capas de crema y café. En cuanto a la reposteria dulce, la empresa ofrece una
seleccion diversa de pasteles, galletas y otros productos de reposteria. Estos productos estan
disponibles en los ocho puntos de venta propios de Delicias de Pan y también se distribuyen a
través de una red que cubre supermercados y pulperias en la region. Esta red de distribucion
abarca desde la zona de Los Santos hasta la frontera sur, asegurando que sus productos lleguen
frescos y en Optimas condiciones a una amplia clientela. La diversificacion de su oferta ha sido
una estrategia clave para la empresa, especialmente durante la pandemia del COVID-19, cuando
la demanda de ciertos productos cambid significativamente. Delicias de Pan ha sabido adaptarse
a estas nuevas condiciones del mercado, ofreciendo productos que no solo satisfacen los gustos
de sus clientes, sino que también se alinean con las restricciones y desafios actuales. Esta
capacidad de adaptacion y la calidad constante de sus productos han consolidado a Delicias de

Pan como una de las panaderias lideres en la region.

1.2.3 Descripcion general de la organizacién

Delicias de Pan es una empresa deseosa de convertirse en un lider nacional en la industria
panadera, expandiéndose hacia nuevos mercados y estableciendo una solida presencia en
grandes cadenas de supermercados.

La estructura organizativa de Delicias de Pan incluye diversas areas funcionales, cada una con

roles especificos que aseguran la operacion eficiente de la empresa. El area de produccion es



crucial, supervisando la fabricacién de todos los productos de panaderia y reposteria. Este
departamento cuenta con operarios, supervisores de linea, y técnicos en control de calidad. El
area administrativa gestiona las finanzas, recursos humanos y la logistica de distribucion.
Adicionalmente, hay un equipo dedicado a la comercializacion y ventas, que maneja la relacion
con los puntos de venta y la expansion hacia nuevos mercados.

Delicias de Pan emplea a 275 personas distribuidas en diferentes departamentos, incluyendo
produccion, ventas, administracion y logistica. Los tipos de puestos varian desde operarios y
panaderos hasta gerentes y personal de soporte administrativo.

El proceso productivo de Delicias de Pan comienza con la recepcion de materias primas, seguido
por la preparacion de masas y mezclas, horneado, control de calidad, y finalmente, el empaque
y distribucion. Cada etapa del proceso se supervisa para mantener los altos estandares de calidad
que caracterizan a la empresa.

En conjunto con el contacto de la organizacion, se pueden definir claramente la mision y vision
si aun no estan formalizadas, asegurando que reflejen los valores y objetivos estratégicos de
Delicias de Pan.

1.2.3.1 Vision

Convertirnos en el lider nacional en la industria panadera, ofreciendo productos innovadores y
de alta calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros clientes,
expandiéndonos hacia nuevos mercados y estableciendo una soélida presencia en grandes
cadenas de supermercados.

1.2.3.2 Mision:

Proporcionar productos de panaderia y reposteria frescos y de alta calidad, elaborados con

ingredientes seleccionados y procesos eficientes, para garantizar la satisfaccion de nuestros



clientes y contribuir al bienestar de la comunidad.

1.2.3.3 Valores:

Calidad: Compromiso con la excelencia en todos nuestros productos y procesos.

Innovacion: Continuo desarrollo de nuevos productos y mejoras en nuestros procesos
productivos.

Responsabilidad: Actuar con integridad y ética en todas nuestras operaciones.

Sostenibilidad: Promover practicas sostenibles y responsables con el medio ambiente.
Servicio al Cliente: Enfocarnos en las necesidades y satisfaccién de nuestros clientes,

brindando una atencién excepcional.
1.3 Antecedentes del contexto de la empresa

Durante su primera década, Delicias de Pan se establecio firmemente en el mercado local,
ganando una reputacién por la calidad y frescura de sus productos. La produccion inicial se
centrd en panes tradicionales y algunos productos de reposteria dulce. La empresa operaba con
un equipo pequefio pero dedicado, utilizando métodos artesanales para la elaboracion de sus
productos.

A medida que la demanda crecio, Delicias de Pan amplio su capacidad de produccion y comenzd
a diversificar su oferta. Se introdujeron nuevas lineas de productos, incluyendo panes dulces y
salados, asi como una variedad de reposteria fria como el tres leches, churros y tiramisu. Durante
este periodo, la empresa también incremento el nimero de puntos de venta y mejoro su red de
distribucion para cubrir mas areas en la region de Pérez Zeleddn.

En la dltima década, Delicias de Pan implementd importantes modernizaciones en sus procesos
de produccion. Se adquirieron equipos industriales avanzados y se adoptaron tecnologias de

automatizacién para mejorar la eficiencia y la consistencia de los productos. La empresa



también fortaleci6 su estructura organizativa, creando departamentos especificos para
produccion, calidad, ventas y administracion. La red de distribucion se expandié ain mas,

abarcando desde la zona de Los Santos hasta la frontera sur de Costa Rica.

1.3.1 Datos de Produccion

Actualmente, Delicias de Pan produce una amplia gama de productos de panaderia y reposteria,
con una capacidad de produccion que ha crecido considerablemente desde sus inicios. La
empresa emplea a 275 personas y cuenta con ocho puntos de venta propios, ademas de una red
de distribucidn que abarca mas de 1,500 pulperias y abastecedores. La produccion diaria incluye
miles de unidades de pan fresco, tanto dulce como salado, y una variedad de productos de
reposteria.

La empresa se ha destacado por su capacidad de adaptacién y su compromiso con la calidad, lo
que le ha permitido consolidarse como una de las panaderias lideres en la regién. Delicias de
Pan continlia buscando oportunidades de crecimiento y mejora, con el objetivo de mantener su

reputacion y satisfacer las necesidades de sus clientes.

1.3.1.1 Areas Funcionales de Delicias de Pan

Delicias de Pan, para asegurar la eficiencia y la calidad de sus operaciones, esta estructurada en
diversas areas funcionales. Cada area tiene roles y responsabilidades especificos que
contribuyen al éxito general de la empresa. A continuacion, se describen las principales areas
funcionales de Delicias de Pan:

Produccion:

Gerente de Produccidn: Supervisa todas las operaciones de produccion, asegurando la eficiencia
y calidad de los productos.

Supervisores de Linea: Coordinan a los operarios y aseguran el cumplimiento de los estandares
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de calidad.

Técnicos en Control de Calidad: Monitorean la calidad de los productos en cada etapa del
proceso productivo.

Operarios de Produccién: Encargados de la preparacion de masas, horneado y empaque de
productos.

Mantenimiento y Soporte Técnico: Aseguran el buen funcionamiento de la maquinaria y
equipos de produccion.

Administracion:

Gerencia Administrativa: Coordina las actividades administrativas generales, incluyendo la
planificacion estratégica.

Finanzas y Contabilidad: Maneja las finanzas de la empresa, incluyendo la contabilidad, gestion
de presupuestos y auditorias.

Recursos Humanos: Gestiona la contratacion, capacitacion, desarrollo y bienestar de los
empleados.

Logistica y Distribucion:

Gerencia de Logistica: Coordina el almacenamiento y la distribucién de los productos
terminados.

Almacenamiento: Administra el inventario y asegura el almacenamiento adecuado de los
productos.

Transporte: Maneja la flota de distribucion y asegura que los productos lleguen frescos a los
puntos de venta y clientes.

Comercializacion y Ventas:

Gerencia de Ventas: Desarrolla estrategias de ventas y maneja la relacion con los clientes y

puntos de venta.
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Equipo de Ventas: Ejecuta las estrategias de ventas y se encarga de las negociaciones y contratos
con los clientes.

Marketing: Promociona los productos de la empresa, maneja la publicidad y las camparias de
marketing.

Desarrollo de Producto e Innovacion:

Gerencia de Desarrollo de Producto: Investiga y desarrolla nuevos productos para satisfacer las
necesidades del mercado.

Equipo de Innovacion: Trabaja en la mejora continua de los productos y procesos de produccion,
asegurando que la empresa se mantenga a la vanguardia de las tendencias del mercado.
Control de Calidad:

Departamento de Control de Calidad: Asegura que todos los productos cumplan con los
estandares de calidad establecidos por la empresa.

Auditoria Interna: Realiza revisiones y auditorias para asegurar el cumplimiento de las
normativas y estandares de calidad.

Atencion al Cliente:

Servicio al Cliente: Maneja las consultas y reclamaciones de los clientes, asegurando que se
mantenga una alta satisfaccion del cliente.

Soporte Post-Venta: Ofrece soporte y seguimiento a los clientes después de la compra,
fomentando la lealtad y repeticion de compras.

Estas areas funcionales trabajan en conjunto para asegurar que Delicias de Pan opere de manera
eficiente, ofreciendo productos de alta calidad y manteniendo un excelente nivel de servicio al

cliente.



Tabla 1 Datos de Ventas de Delicias de Pan

Concepto Monto (CRC) anual

Ventas Totales Anuales 2500000000
Promedio Mensual de Ventas 208333333
Crecimiento Anual de Ventas 12%

Pan Fresco 1200000000
Reposteria Fria 800000000
Reposteria Dulce 500000000
Puntos de Venta Propios 1500000000
Supermercados y Pulperias 1000000000

12

Nota. Informacioén aportada por la empresa, 2024
1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Delicias de Pan, se ha identificado un conjunto de problemas operativos y de calidad que
afectan significativamente la eficiencia de la produccion y la satisfaccion del cliente. A lo largo
de los Gltimos meses, la empresa ha enfrentado un aumento en los desperdicios y reprocesos,
asi como un incremento en los errores de calidad que resultan en productos defectuosos. Estos
problemas no solo han elevado los costos operativos, sino que también han llevado a una
insatisfaccion creciente entre los clientes, poniendo en riesgo la reputacion de la marca y su
competitividad en el mercado. Para abordar estas cuestiones, es fundamental realizar un analisis
exhaustivo de los procesos actuales y disefiar mejoras especificas que permitan optimizar la
produccion, reducir los desperdicios, y garantizar una calidad consistente en los productos,

asegurando asi la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad del negocio.

1.5 Definicion del problema

En Delicias de Pan se han identificado varias situaciones actuales que generan disconformidad
dentro de la organizacion. Estas situaciones estan orientadas hacia el incumplimiento de

expectativas en varios aspectos criticos del negocio, los cuales provocan un fuerte descontento
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tanto a nivel interno como con los clientes. A continuacion, se describen las principales
situaciones problematicas detectadas:

Aumento en los Tiempos de Respuesta y Entrega: En los ultimos seis meses, se ha observado
un incremento significativo en los tiempos de respuesta para completar los pedidos y en los
tiempos de entrega a los clientes. Esta situacion se debe a ineficiencias en la planificacién de la
produccion y la gestion del inventario. La falta de un sistema de produccion optimizado ha
llevado a retrasos en la preparacion de los productos, afectando la capacidad de Delicias de Pan
para cumplir con las expectativas de entrega rapida de sus clientes. Especificamente, el tiempo
de respuesta ha aumentado de un promedio de 24 horas a 48 horas, y el tiempo de entrega ha
pasado de 48 horas a 72 horas.

Aumento en el Nivel de Desperdicios: Otro problema preocupante es el incremento en el nivel
de desperdicios generado durante el proceso de produccion. Este problema ha sido
particularmente evidente en los Gltimos tres meses y se atribuye a una combinacion de
sobreproduccién, defectos de fabricacidn y una gestion ineficiente de los recursos. Actualmente,
el desperdicio ha aumentado de un 5% a un 12% del total de la produccion mensual. En términos
monetarios, esto representa un aumento de CRC 10,000,000 a CRC 24,000,000 en desperdicios
mensuales, lo que no solo incrementa los costos operativos, sino que también impacta
negativamente en la sostenibilidad de la empresa.

Insatisfaccion del Cliente: La insatisfaccion del cliente ha surgido como un efecto notable,
manifestado a través de comentarios directos y evaluaciones en plataformas en linea. Los
clientes han expresado preocupaciones sobre la consistencia en la calidad de los productos y los
tiempos de espera para recibir sus pedidos. Este nivel de insatisfaccion se ha incrementado en
los Gltimos cuatro meses, pasando de un 10% a un 25% de los clientes que reportan problemas.

Especificamente, las evaluaciones negativas en los puestos donde se comercializa el producto
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han aumentado de 20 a 50 por mes, y las quejas directas recibidas han subido de 15 a 40 por
mes. Este aumento en la insatisfaccidn parece estar directamente relacionado con los problemas
antes mencionados de eficiencia en la producciéon y control de calidad

Aumento en Costos Operativos: Los costos operativos de Delicias de Pan han visto un aumento
considerable, especialmente en lo que respecta a los costos de materia prima y gestion de
inventario. Este efecto es el resultado acumulativo de la sobreproduccion, desperdicio de
recursos y la necesidad de rehacer productos defectuosos. En los Gltimos seis meses, los costos
operativos han aumentado en un 20%, pasando de CRC 100,000,000 mensuales a CRC
110,000,000 mensuales. Este aumento en costos pone presion sobre los mérgenes de ganancia
de la empresa y limita la capacidad para invertir en mejoras o innovaciones.

Indicadores Clave

Para cuantificar y evidenciar estos problemas, se han identificado tres indicadores clave:
Porcentaje de Reprocesos / Desperdicios: Este indicador mide la eficiencia y eficacia de los
procesos de produccidn, reflejando la cantidad de material que no cumple con los estandares de
calidad y debe ser reprocesado o descartado. En los primeros meses del afio 2024 , Delicias de
Pan ha producido un total de alrededor de 10,000 unidades de productos de panaderia por
semana, de los cuales 1,200 han resultado ser desperdicio o han requerido reproceso.
Porcentaje de Errores de Calidad: Este indicador mide la proporcion de productos que no
cumplen con los estandares de calidad establecidos, identificados ya sea antes de salir de la
panaderia o a través de reclamos de clientes. En este periodo 800 unidades de productos fueron
identificadas como defectuosas por errores de calidad.

Nivel de Clientes Insatisfechos: Este indicador refleja la percepcion del cliente sobre la calidad
y servicio de Delicias de Pan, un indicador critico del rendimiento del negocio. Una encuesta

reciente a 500 clientes reveld que 75 de ellos reportaron insatisfaccion con los productos
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recibidos.

Tabla 2 Indicadores

Indicador Valor

Porcentaje de Desperdicios 12%
Porcentaje de Errores de Calidad | 8%
Nivel de Clientes Insatisfechos | 15%

Nota: Informacién suministrada por la empresa,2024

Estos indicadores reflejan una situacion critica en Delicias de Pan: un alto nivel de desperdicios
y errores de calidad que a su vez contribuyen a un significativo porcentaje de clientes
insatisfechos. El 12% de desperdicios indica una pérdida significativa de recursos, mientras que
el 8% de errores de calidad sugiere problemas en los procedimientos de control de calidad.
Finalmente, un 15% de clientes insatisfechos puede afectar negativamente la reputacion de la
panaderia y su competitividad en el mercado.

El siguiente gréafico de barras horizontal representa visualmente los indicadores de rendimiento
para Delicias de Pan, destacando el porcentaje de desperdicios, errores de calidad y el nivel de
clientes insatisfechos. Como se muestra, un 12% de los productos terminan como desperdicio 0
requieren reproceso, un 8% de los productos fabricados presentan errores de calidad y un 15%
de los clientes reportan insatisfaccion. Este grafico subraya la urgencia de abordar estos
problemas para mejorar la operatividad y la satisfaccion del cliente en Delicias de Pan,

proporcionando una base visual clara para la toma de decisiones estratégicas.
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Figura 3 Indicadores de Rendimiento de Delicias de Pan
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Nota: Informacidn suministrada por la empresa,2024

La figura 3, destaca el porcentaje de desperdicios, errores de calidad y el nivel de clientes
insatisfechos, subrayando la urgencia de abordar estos problemas para mejorar la operatividad
y la satisfaccion del cliente.

La realizacion de este proyecto de optimizacién de procesos de produccion y mejora del control
de calidad en Delicias de Pan representa una oportunidad significativa tanto para la empresa
como para la sociedad. A través de la implementacién de las soluciones propuestas se espera
lograr un impacto positivo en diversas areas, creando valor agregado y promoviendo una
operacion mas sostenible y eficiente.

Al optimizar los procesos de produccion, Delicias de Pan puede esperar una reduccion

significativa en el tiempo y los recursos necesarios para producir sus productos. Esto no solo
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disminuird los costos operativos, sino que también permitira una mayor capacidad de
produccion sin comprometer la calidad, mejorando la rentabilidad de la empresa.
Una gestion més eficiente de los recursos y la implementacion de practicas de produccién lean
pueden resultar en una disminucién notable de los desperdicios. Esto no solo tiene implicaciones
econdmicas, reduciendo costos asociados con materiales desperdiciados y reprocesos, sino que
también contribuye a la responsabilidad ambiental de la empresa.
Al centrarse en mejorar el control de calidad, el proyecto ayudard a asegurar que los productos
de Delicias de Pan cumplan consistentemente con los estandares de calidad méas altos. Esto
puede aumentar la satisfaccion del cliente, fomentar la lealtad y atraer nuevos clientes,
impulsando asi las ventas y la participacién de mercado.

Una empresa que es conocida por su eficiencia operativa, responsabilidad ambiental y alta
calidad de producto puede fortalecer significativamente su marca y reputacion en el mercado.
Esto puede abrir nuevas oportunidades de negocio, incluyendo asociaciones, expansion a nuevos
mercados y la posibilidad de ofrecer productos premium a precios mas altos.

La reduccidn de desperdicios no solo beneficia a la empresa desde una perspectiva econémica,
sino que también contribuye a los esfuerzos globales de sostenibilidad. Al minimizar el
desperdicio de alimentos y mejorar la eficiencia en el uso de recursos, Delicias de Pan puede
desempefiar un papel activo en la reduccién del impacto ambiental de la industria alimentaria.
Al garantizar la alta calidad de sus productos y enfocarse en practicas de produccion sostenibles,
Delicias de Pan puede influir en los patrones de consumo de sus clientes, promoviendo una
mayor conciencia y preferencia por productos que son éticamente producidos y de alta calidad.
La expansion y mejora en la eficiencia de la produccion pueden llevar a la creacion de mas
empleos dentro de la empresa. Ademas, al fomentar una cadena de suministro local para

ingredientes y materiales, la empresa puede contribuir al desarrollo econémico de la comunidad
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local.

Al establecer un modelo de excelencia en la optimizacion de procesos y control de calidad,
Delicias de Pan puede incentivar a otras empresas dentro de la industria a seguir su ejemplo,
elevando los estandares de calidad, eficiencia y sostenibilidad en el sector.

La implementacion de este proyecto no solo puede transformar significativamente las
operaciones de Delicias de Pan, mejorando su competitividad y rentabilidad, sino que también
puede tener un impacto positivo en la sociedad, promoviendo practicas empresariales
responsables y sostenibles. La sinergia entre los beneficios empresariales y sociales subraya la
importancia y el valor potencial de este proyecto para todos los stakeholders involucrados.

En el presente proyecto se establecer la pregunta del problema siguiente:

¢Cémo puede Delicias de Pan optimizar sus procesos de produccién y su sistema de control de
calidad para incrementar la eficiencia operativa, garantizar la satisfaccion del cliente y mejorar

su competitividad en el mercado durante el segundo cuatrimestre de 2024?

1.6 justificacion del proyecto

La optimizacion de los procesos de produccion y mejora del sistema de control de calidad en
Delicias de Pan es crucial para abordar varios problemas econdémicos y operativos que
actualmente afectan a la empresa. La implementacién de este proyecto tiene multiples
beneficios, tanto para la organizacion como para sus clientes y la comunidad en general.

El problema actual de ineficiencia en la produccién y control de calidad ha resultado en un
aumento significativo de los costos operativos. Los desperdicios y reprocesos equivalen a una
pérdida de CRC 300,000,000 anuales (12% de CRC 2,500,000,000 en ventas totales anuales).
Adicionalmente, los errores de calidad (8% de los productos) y la insatisfaccion del cliente

(15%) afectan directamente la reputacion de la empresa y la fidelizacion del cliente, lo que
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puede traducirse en una pérdida de ingresos futuros. Siendo que, de enero a marzo del afio 2024,
la empresa enfrenta pérdidas significativas debido a desperdicios y reprocesos, errores de
calidad e insatisfaccion del cliente.

Los desperdicios y reprocesos representan una pérdida anual de CRC 300,000,000, lo que se
traduce en CRC 25,000,000 mensuales. Los errores de calidad afectan el 8% de la produccidn,
lo que equivale a una pérdida anual de CRC 200,000,000, o CRC 16,666,667 mensuales. La
insatisfaccion del cliente, que afecta al 15% de los productos, provoca una pérdida anual de
CRC 375,000,000, es decir, CRC 31,250,000 mensuales. Sumando estas pérdidas, se obtiene
una pérdida mensual total de CRC 72,916,667. Por lo tanto, la pérdida total para el primer
trimestre del afio 2024 es de aproximadamente CRC 218,750,001.

Tabla 3 Resumen de pérdidas por desperdicios, reprocesos y errores de calidad

Concepto Pérdida mensual (CRC)|Pérdida trimestral (CRC) !
Desperdicios y reprocesos 25,000,000 75,000,000
Errores de calidad 16,666,667 50,000,001
Insatisfaccion del cliente 31,250,000 93,750,000
Total 72,916,667 218,750,001

Nota: ¥ Informacién correspondiente al primer trimestre afio 2024

Informacion aportada por la empresa,2024

El objetivo de este proyecto es implementar el método DMAIC para mejorar la eficiencia
operativa y la calidad de los productos. Esto no solo reducira los costos operativos asociados
con desperdicios y reprocesos, sino que también mejorara la satisfaccion del cliente, impulsando
la lealtad y potencialmente atrayendo nuevos clientes. Este proyecto contribuira a establecer un
sistema de produccién mas robusto y eficiente, proporcionando a Delicias de Pan una ventaja
competitiva en el mercado.

Los principales beneficiarios de este proyecto seran:

La empresa: Vera una reduccion en costos operativos y una mejora en la rentabilidad.
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Los clientes: Recibiran productos de mayor calidad y consistencia, lo que mejorard su
satisfaccion y lealtad.

Los empleados: Trabajaran en un ambiente mas eficiente y menos estresante, con procesos mas
claros y efectivos.

El proyecto ayudara a resolver problemas concretos como la gestion ineficiente del inventario
y la falta de un control de calidad riguroso. Esto contribuira a corregir el mal manejo de los
recursos y a establecer procedimientos estandar que aseguren la calidad del producto desde la
produccion hasta la entrega final.

La investigacion y las mejoras propuestas en este proyecto no solo beneficiaran a Delicias de
Pan, sino que también podréan servir como un modelo para otras empresas de la industria. Seguin
Smith (2020), la implementacion del método DMAIC en la produccion alimentaria puede
mejorar significativamente la calidad y eficiencia, proporcionando resultados que pueden
generalizarse y aplicarse en otras panaderias y empresas de alimentos.

El proyecto también asegurard el cumplimiento de regulaciones y estadndares de calidad
alimentaria, lo que es crucial para evitar sanciones y mantener la confianza del consumidor.
Ademas, representa una oportunidad de negocio estratégica para Delicias de Pan, permitiéndole
expandir su presencia en el mercado y competir de manera mas efectiva con otras marcas.
Desde una perspectiva social, la mejora en la eficiencia y calidad de los productos contribuye a
una mayor satisfaccion del cliente y una mejor percepcion de la marca. Eticamente, el proyecto
promueve practicas responsables en la produccion y gestion de recursos. Ambientalmente, la
reduccion de desperdicios tiene un impacto positivo, contribuyendo a la sostenibilidad y
responsabilidad ambiental de la empresa. Garcia y Lopez (2019) destacan que las practicas
sostenibles en la produccién de alimentos no solo benefician econdmicamente a las empresas,

sino que también tienen un impacto significativo en la reduccion del desperdicio y el uso
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eficiente de los recursos.

En términos de impacto tecnocientifico, este proyecto aporta al conocimiento de la industria
panadera costarricense, demostrando como la aplicacién de metodologias como el DMAIC
puede transformar procesos industriales. Este tipo de investigacion y desarrollo tecnolégico
puede servir de referencia para futuros estudios y aplicaciones en la industria alimentaria y otras

areas relacionadas.
1.7 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.7.1 Objetivo General

Proponer mejoras en los procesos de produccion y el sistema de control de calidad en Delicias
de Pan mediante la aplicacién del método DMAIC, con el fin de que se den soluciones que
incrementen la eficiencia operativa, reduzcan desperdicios, mejoren la satisfaccion del cliente y

aumenten la competitividad en el mercado durante el segundo cuatrimestre de 2024.

1.7.2 Obijetivos especificos

e Analizar los procesos actuales de produccion y control de calidad en Delicias de Pan
mediante la recopilacion de datos y la identificacion de areas de ineficiencia, con el fin
de que se establezca una linea base para la implementacion de mejoras.

e Proponer mejoras especificas en los procesos de produccion y en el sistema de control
de calidad utilizando el método DMAIC, enfocandose en la reduccién de los
desperdicios y errores de calidad para que se aumente la eficiencia operativa y la
consistencia del producto.

e Implementar un plan de monitoreo continuo para que se identifiquen y corrijan
desviaciones en los procesos de produccion y control de calidad, con el fin de mantenga

la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente.
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e Proponer un plan de implementacion de las mejoras disefiadas, detallando los pasos
necesarios, los recursos requeridos y los indicadores clave de rendimiento (KPIs) que se
utilizaran para que se mida el éxito de las mejoras, y que las recomendaciones sean

viables y efectivas para su futura implementacion.
1.8 Alcancesy limitaciones

1.8.1 Alcances

El proyecto de disefio de mejoras en los procesos de produccion y el sistema de control de
calidad en Delicias de Pan abarca diversas areas y etapas, tanto en términos fisicos como
temporales. El proyecto se desarrolla entre enero y marzo de 2024, abarcando todas las
instalaciones de Delicias de Pan ubicadas en Pérez Zeledon, Costa Rica. Las etapas del proyecto
incluyen el andlisis de los procesos actuales, la identificacion de areas de ineficiencia, la
recoleccion de datos, y el disefio de mejoras especificas. Se beneficiaran de este estudio tanto
los empleados de Delicias de Pan, quienes contaran con procesos mas eficientes y menos
estresantes, como los clientes, que recibiran productos de mayor calidad y consistencia. La
empresa, a su vez, vera una reduccion en los costos operativos y una mejora en la rentabilidad.
Los resultados del estudio también pueden servir como referencia para otras panaderias y
empresas del sector alimentario, promoviendo practicas eficientes y sostenibles. Los indicadores
clave de rendimiento (KPIs) que se utilizan en el estudio, como el porcentaje de desperdicios,
errores de calidad y niveles de satisfaccion del cliente, permitira evaluar la efectividad de las
propuestas de mejora. Estos indicadores proporcionardn una linea base para futuras

implementaciones y ayudaran a garantizar que las recomendaciones sean viables y efectivas.

1.8.2 Limitaciones

Durante el desarrollo del proyecto, se enfrentan diversas limitaciones metodoldgicas que
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influyeron en el proceso y los resultados obtenidos. Una de las principales limitaciones es la
posible de datos histdricos precisos sobre los procesos de produccion y control de calidad.
Aunque se realiza una recopilacion exhaustiva de datos actuales, podria ocurrir que la falta de
registros detallados y consistentes del pasado dificultd la identificacion de tendencias a largo
plazo y el analisis comparativo. Ademas, las restricciones de tiempo podrian imponer una
presion significativa para completar cada etapa del proyecto dentro del periodo establecido, lo
que limitaria la posibilidad de realizar pruebas méas extensas y detalladas de las mejoras
propuestas. La resistencia al cambio por parte de algunos empleados también representa una
limitacion, ya que afectd la disposicion para implementar y aceptar nuevas metodologias.

Por ultimo, la dependencia de proveedores externos para el suministro de algunos materiales y
equipos necesarios para las mejoras tecnoldgicas identificadas pude afiadir un nivel de
incertidumbre y potenciales retrasos en la implementacién futura. Adicionalmente, la empresa
solicitd que se mantenga el nombre "Delicias de Pan" en privado para proteger su identidad, lo
cual podria implicar referirse a la empresa de manera general y no utilizar su nombre real en
documentos publicos 0 comunicaciones externas.

A pesar de estas limitaciones, el proyecto logré identificar y proponer soluciones efectivas para
mejorar la eficiencia operativa y la calidad de los productos en Delicias de Pan, estableciendo

una base sélida para futuras mejoras y expansiones
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA

2.1.1 Introduccién a la Ingenieria

La ingenieria es una disciplina que aplica principios cientificos y matematicos para disefiar,
desarrollar y analizar soluciones tecnoldgicas que aborden problemas complejos de la sociedad.
A lo largo de la historia, la ingenieria ha sido fundamental en el progreso humano, permitiendo
avances significativos en areas como la construccion, la energia, el transporte, la comunicacion
y la medicina. Esta introduccion proporciona una vision general de la ingenieria, su evolucién
historica, sus principales ramas y su importancia en el mundo contemporaneo.

Desde tiempos antiguos, la ingenieria ha estado intrinsecamente ligada a la evolucién de las
civilizaciones. Los antiguos egipcios, griegos y romanos realizaron notables avances en
ingenieria civil, construyendo monumentos, acueductos y carreteras que aun hoy impresionan
por su ingenio y durabilidad (Smith, 2018). La Revolucion Industrial marcé un punto de
inflexion en la historia de la ingenieria, con el desarrollo de maquinas y procesos industriales
que transformaron la produccion y el transporte. Durante este periodo, la ingenieria mecanicay
la ingenieria quimica emergieron como disciplinas clave, impulsadas por la necesidad de
optimizar la produccion y la eficiencia energética (Rosen, 2016).

En términos contemporaneos, la ingenieria se ha diversificado en numerosas especialidades,
cada una con su enfoque particular y aplicaciones especificas. Las principales ramas de la
ingenieria incluyen la ingenieria civil, mecanica, eléctrica, quimica y de sistemas. Cada una de
estas ramas desempefia un papel crucial en la creacién y mantenimiento de infraestructuras,
sistemas y productos que son esenciales para la vida moderna.

La ingenieria civil se ocupa del disefio, construccion y mantenimiento de infraestructuras como

carreteras, puentes, edificios y sistemas de suministro de agua. Esta rama es vital para el
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desarrollo urbano y rural, asegurando que las comunidades tengan acceso a servicios basicos y
una infraestructura robusta y segura (Brown, 2017). La ingenieria mecanica, por otro lado, se
centra en el disefio y analisis de sistemas mecéanicos. Esto incluye desde pequefios componentes
como tornillos y engranajes hasta grandes sistemas como motores y plantas de energia. La
ingenieria mecénica es fundamental para la industria manufacturera y la produccion de bienes
de consumo (Davis, 2019).

La ingenieria eléctrica abarca el estudio y la aplicacién de la electricidad, la electrénica y el
electromagnetismo. Esta disciplina es crucial para el desarrollo de sistemas de energia,
dispositivos electrénicos, sistemas de comunicacion y redes eléctricas. La evolucion de la
ingenieria eléctrica ha sido un motor clave en la era de la informacién y la tecnologia digital
(Johnson, 2020). En contraste, la ingenieria quimica se centra en los procesos quimicos y la
produccion de materiales y productos quimicos. Esta rama es esencial para industrias como la
farmacéutica, la petroquimica y la produccion de alimentos, donde la optimizacién de procesos
quimicos puede conducir a productos mas eficientes y sostenibles (Lee, 2018).

Finalmente, la ingenieria de sistemas integra todas estas disciplinas para disefiar y gestionar
sistemas complejos que interacttan con componentes humanos, tecnoldgicos y
organizacionales. Esta rama es fundamental en la gestion de proyectos, la optimizacién de
procesos y laimplementacion de soluciones tecnolégicas en organizaciones grandes y complejas
(Nguyen, 2019).

La importancia de la ingenieria en la sociedad moderna no puede ser subestimada. Los
ingenieros no solo resuelven problemas técnicos, sino que también abordan desafios globales
como el cambio climético, la escasez de recursos y la urbanizacion. Mediante el uso de
tecnologias avanzadas y enfoques innovadores, los ingenieros trabajan para crear soluciones

sostenibles que mejoren la calidad de vida y promuevan el desarrollo sostenible (Wilson, 2021).
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Ademas, la ingenieria juega un papel crucial en la economia global, impulsando la innovacion,
la productividad y el crecimiento econémico.

La ingenieria es una disciplina multifacética y dinamica que ha evolucionado significativamente
a lo largo de la historia. Desde la construccion de antiguas maravillas hasta el desarrollo de
tecnologias avanzadas, los ingenieros han desempefiado un papel crucial en el progreso humano.
Hoy en dia, las diversas ramas de la ingenieria contintan impulsando el desarrollo tecnoldgico
y abordando los desafios mas apremiantes de la sociedad. La capacidad de los ingenieros para
combinar conocimientos cientificos y habilidades practicas es esencial para construir un futuro
sostenible y mejorar la calidad de vida en todo el mundo.

2.1.2 Mejora continua

La mejora continua es un enfoque esencial en la gestion de procesos de produccién que busca
optimizar la eficiencia operativa, reducir costos y aumentar la calidad de los productos y
servicios. Este concepto, profundamente arraigado en la filosofia de calidad total (TQM),
implica una serie de metodologias y practicas que permiten a las organizaciones adaptarse y
mejorar constantemente. A continuacion, se detallan las principales estrategias y beneficios de
la mejora continua, respaldados por citas justificadas y referencias relevantes.

La mejora continua se basa en la premisa de que los procesos pueden ser siempre
perfeccionados. Uno de los pilares fundamentales de esta filosofia es el ciclo PDCA (Plan-Do-
Check-Act), también conocido como el ciclo de Deming. Este ciclo proporciona un marco
estructurado para la identificacion de problemas, implementacion de soluciones y evaluacion de
resultados. Segun Sanchez-Rodriguez y Martinez-Lorente (2011), el ciclo PDCA es vital para
crear una cultura de mejora constante dentro de las organizaciones, promoviendo la revision y

adaptacion continua de los procesos.
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Otra metodologia clave en la mejora continua es el Kaizen, una filosofia japonesa que se centra
en pequefios cambios incrementales implementados por todos los miembros de la organizacion.
Imai (1986) describe Kaizen como un proceso donde cada empleado, desde los trabajadores de
linea hasta la alta direccion, esta involucrado en identificar oportunidades de mejora y en su
implementacién. Esto no solo mejora los procesos, sino que también fomenta un ambiente de
trabajo colaborativo y proactivo. La investigacion de Manville et al. (2012) muestra que la
implementacion de Kaizen puede conducir a mejoras significativas en la productividad y calidad
de las organizaciones.

El Lean Manufacturing es otra estrategia integral para la mejora continua que se enfoca en la
eliminacioén de desperdicios y la maximizacion del valor para el cliente. Womack y Jones (1996)
argumentan que la adopcion de principios Lean, como el Just-In-Time (JIT) y la gestion visual,
permite a las organizaciones identificar y eliminar actividades que no agregan valor,
optimizando asi los procesos de produccién. Segun Liker (2004), las empresas que implementan
Lean Manufacturing pueden reducir sus tiempos de ciclo, mejorar la calidad y aumentar la
flexibilidad para responder a las demandas del mercado.

La metodologia Six Sigma también juega un papel crucial en la mejora continua. Esta
metodologia utiliza herramientas estadisticas para identificar y eliminar las causas de defectos
y variabilidad en los procesos de produccion. Segun Pyzdek y Keller (2014), Six Sigma
proporciona un enfoque disciplinado y cuantitativo para la mejora de procesos, permitiendo a
las organizaciones alcanzar niveles de calidad cercanos a la perfeccion. La integracion de Six
Sigma con Lean, conocida como Lean Six Sigma, combina lo mejor de ambas metodologias
para lograr mejoras significativas en la eficiencia y calidad de los procesos.

Ademas de las metodologias mencionadas, la implementacidn de tecnologias avanzadas, como

la automatizacién y la digitalizacion, es fundamental para la mejora continua. La Industria 4.0,
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que incluye tecnologias como el Internet de las Cosas (loT), la inteligencia artificial (1A) y el
big data, permite a las organizaciones monitorizar y analizar los procesos en tiempo real. Segln
Lee et al. (2015), la adopcidn de estas tecnologias facilita la identificacion de ineficiencias y la
implementacién de mejoras precisas y oportunas, llevando la mejora continua a un nuevo nivel
de sofisticacion. Estas tecnologias no solo permiten la deteccion temprana de problemas, sino
que también ofrecen soluciones automatizadas que pueden mejorar significativamente la
eficiencia y reducir los tiempos de inactividad.

La mejora continua también requiere una gestion efectiva del cambio y la participacién activa
de todos los empleados. Kotter (1996) sugiere que el éxito en la implementacion de mejoras
continuas depende en gran medida de la capacidad de la organizacion para gestionar el cambio
de manera efectiva, comunicando claramente la vision y los beneficios de las mejoras a todos

los niveles de la empresa.

2.1.3 Mejora en Procesos de Produccion

La mejora de los procesos de produccion es un objetivo crucial para cualquier organizacién que
busque incrementar su eficiencia operativa, reducir costos y mejorar la calidad de sus productos.
Este enfoque no solo contribuye a la competitividad de la empresa, sino que también asegura la
satisfaccion del cliente y la sostenibilidad del negocio. A continuacion, se desarrollan las
principales estrategias y metodologias para mejorar los procesos de produccion, fundamentadas
con citas justificadas y referencias relevantes.

Una de las metodologias mas reconocidas para mejorar los procesos de produccion es el método
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) del Six Sigma. Este enfoque
sistematico permite identificar problemas especificos en la produccién, medir el impacto de

estos problemas, analizar sus causas raiz, implementar mejoras y controlar los cambios para
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asegurar la sostenibilidad de las mejoras. Segun Harry y Schroeder (2000), el método DMAIC
ha demostrado ser efectivo en la reduccion de variabilidad y defectos en los procesos de
produccion, mejorando la eficiencia y la calidad de los productos.

Otra estrategia importante es la implementacion de la manufactura esbelta (Lean
Manufacturing), que se centra en la eliminacion de desperdicios y actividades que no agregan
valor al proceso de produccion. Womack y Jones (1996) destacan que la manufactura esbelta
no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también incrementa la flexibilidad y la capacidad
de respuesta de la empresa ante cambios en la demanda del mercado. La aplicaciéon de
herramientas como el Just-In-Time (JIT), el kaizen (mejora continua) y el kanban (sistema de
control de produccion) son esenciales para lograr una produccién mas &gil y eficiente.

La automatizacién y la digitalizacién también juegan un papel crucial en la mejora de los
procesos de produccion. La Industria 4.0, que integra tecnologias avanzadas como el Internet
de las Cosas (loT), la inteligencia artificial (IA) y el big data, permite una mayor
interconectividad y un control mas preciso de los procesos productivos. Segun Kagermann et
al. (2013), la Industria 4.0 facilita la monitorizacion en tiempo real, la prediccion de fallos y la
optimizacion de los recursos, lo que conduce a una mejora significativa en la eficiencia y la
calidad de la produccion.

La mejora en los procesos de produccion también requiere un enfoque en la gestion de la calidad
total (TQM). Este enfoque holistico se basa en la participacion de todos los miembros de la
organizacion en la mejora continua de los procesos, productos y servicios. Deming (1986)
argumenta que la TQM es fundamental para crear una cultura organizacional que promueva la
calidad en cada etapa del proceso de produccion, desde el disefio hasta la entrega del producto
final.

Ademas, la capacitacion y el desarrollo del personal son elementos esenciales para la mejora de
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los procesos de produccién. Un equipo de trabajo bien entrenado y motivado es capaz de
identificar problemas, proponer soluciones innovadoras y ejecutar mejoras de manera efectiva.
Segln Juran (1988), la educacién y la capacitacion continua del personal son inversiones criticas
para mantener la competitividad y la eficiencia en un entorno de producciéon dindmico y
cambiante.

La evaluacion y la mejora de los procesos de produccién también deben considerar la
sostenibilidad ambiental. La adopcidn de practicas de produccion més limpias y sostenibles no
solo reduce el impacto ambiental, sino que también puede generar ahorros significativos y
mejorar la imagen de la empresa. Porter y Van der Linde (1995) sugieren que la innovacién en
procesos sostenibles puede ser una fuente de ventaja competitiva, permitiendo a las empresas
cumplir con regulaciones ambientales y responder a las crecientes demandas de los
consumidores por productos mas ecolégicos.

Las mejoras en los procesos de produccidn es un objetivo multidimensional que abarca diversas
estrategias y metodologias. Desde la aplicacion de metodologias como Six Sigma y Lean
Manufacturing, hasta la integracion de tecnologias avanzadas y la promocién de una cultura de
calidad total, cada enfoque contribuye a optimizar la eficiencia operativa, reducir costos y
mejorar la calidad de los productos. Ademas, la capacitacion del personal y la adopcién de
précticas sostenibles son componentes esenciales para asegurar que las mejoras en los procesos
de produccién sean sostenibles y beneficiosas a largo plazo. La implementaciéon de estas
estrategias requiere un compromiso continuo y un enfoque proactivo para enfrentar los desafios

y aprovechar las oportunidades en el entorno de produccién.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL
PROYECTO

2.2.1 Entrevista

Las entrevistas son una técnica cualitativa ampliamente utilizada en la gestion de proyectos para
obtener informacion detallada y directa de los participantes. Estas pueden ser estructuradas,
semiestructuradas o no estructuradas, dependiendo del nivel de control que el entrevistador
desee mantener sobre las preguntas y respuestas. Segun Kvale y Brinkmann (2009), las
entrevistas son esenciales para comprender las percepciones, opiniones y experiencias de los
entrevistados, proporcionando informacion valiosa que puede influir en la toma de decisiones
del proyecto.

Las entrevistas estructuradas siguen un guion rigido de preguntas predeterminadas, asegurando
que todos los entrevistados respondan a las mismas cuestiones, lo cual facilita la comparacion
de respuestas. Este tipo de entrevista es Util para obtener datos cuantificables y comparables
(Kvale & Brinkmann, 2009). En contraste, las entrevistas no estructuradas permiten una mayor
flexibilidad, adaptandose a las respuestas del entrevistado y explorando en profundidad temas
emergentes. Las entrevistas semiestructuradas combinan ambos enfoques, proporcionando un

balance entre la estructura y la flexibilidad.

2.2.2 Focus group

El Focus Group es una técnica cualitativa ampliamente utilizada en la investigacién social y en
la gestion de proyectos para obtener informacion detallada y en profundidad sobre un tema
especifico mediante la interaccion de un grupo de personas. Esta técnica permite reunir a un
grupo de participantes para discutir un tema bajo la guia de un moderador, lo que facilita la

obtencion de diversas perspectivas en un corto periodo de tiempo. Seglin Krueger y Casey
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(2014), los Focus Groups son particularmente Utiles para explorar nuevas ideas, obtener
retroalimentacion sobre productos o conceptos, y comprender como y por qué las personas
piensan de cierta manera.

El uso de Focus Groups tiene varias ventajas significativas. En primer lugar, permite a los
investigadores captar una amplia gama de opiniones y experiencias de los participantes, lo cual
es dificil de lograr con otros métodos de recopilacion de datos, como las encuestas estructuradas
(Krueger & Casey, 2014). Ademas, la interaccion entre los miembros del grupo puede generar
nuevas ideas y perspectivas que no surgirian en entrevistas individuales. Este método es
especialmente til en las etapas iniciales de desarrollo de productos o servicios, donde es crucial
entender las necesidades y expectativas del cliente (Stewart & Shamdasani, 2014).

La dinamica grupal es un aspecto central del Focus Group. EI moderador juega un papel crucial
al facilitar la discusion, asegurando que todos los participantes tengan la oportunidad de
expresar sus opiniones y manteniendo la conversacion enfocada en los temas relevantes. La
habilidad del moderador para fomentar un ambiente abierto y respetuoso es fundamental para
obtener datos validos y dtiles (Greenbaum, 2000). Un buen moderador debe ser capaz de
manejar las dindmicas de grupo, evitar que individuos dominantes controlen la discusién y
alentar la participacion de los mas reticentes (Morgan, 1996)

Un estudio reciente de Smithson (2008) destaca que los Focus Groups son particularmente
eficaces para explorar temas sensibles o complejos, ya que la interaccion grupal puede ayudar a
los participantes a sentirse mas comodos y a compartir experiencias personales que no se
revelarian en una entrevista individual. Ademas, los Focus Groups permiten observar el lenguaje
corporal y las interacciones no verbales, proporcionando una dimensién adicional de datos
cualitativos.

Sin embargo, los Focus Groups también tienen limitaciones. Una de las principales desventajas
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es que los resultados no son generalizables debido al tamafio pequefio y no representativo del
grupo de participantes. Ademas, la presencia de un moderador y otros participantes puede influir
en las respuestas, un fendmeno conocido como "efecto del grupo™ (Smithson, 2008). Es esencial
interpretar los resultados de los Focus Groups como indicativos mas que definitivos,
complementandolos con otros métodos de investigacion para obtener una vision mas completa
(Morgan, 1996).

El Focus Group es una técnica cualitativa valiosa para obtener una comprension profunda de las
percepciones y opiniones de las personas. Facilita la generacion de ideas, la identificacion de
necesidades del cliente y la obtencidén de retroalimentacion sobre productos o conceptos.
Aunque tiene limitaciones, cuando se utiliza correctamente y se complementa con otros
métodos, proporciona una rica fuente de datos cualitativos que puede influir significativamente

en la toma de decisiones del proyecto.

2.2.3 Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es una técnica creativa utilizada en la gestion de proyectos y en la resolucién
de problemas para generar una gran cantidad de ideas en un corto periodo. Esta técnica, también
conocida como brainstorming, fomenta la libre expresion y el pensamiento lateral entre los
miembros del equipo, facilitando la solucion de problemas complejos mediante la generacién
de mdltiples soluciones potenciales. De acuerdo con Osborn (1953), quien desarroll6 la técnica,
la clave del éxito de una sesion de lluvia de ideas radica en la eliminacion de criticas durante la
generacion de ideas, lo que promueve un ambiente abierto y creativo donde los participantes se
sienten libres para expresar sus pensamientos sin temor a ser juzgados.

La técnica de la lluvia de ideas se basa en cuatro principios fundamentales: (1) enfocar la

cantidad sobre la calidad de las ideas en la fase inicial, (2) evitar la criticay el juicio de las ideas
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propuestas, (3) fomentar combinaciones y mejoras de las ideas sugeridas, y (4) alentar la
participacion de todos los miembros del grupo (Osborn, 1953). Estos principios estan disefiados
para maximizar la creatividad del grupo y asegurar que todas las ideas, sin importar cuan
inusuales o poco practicas puedan parecer inicialmente, se consideren como posibles soluciones.
Un estudio realizado por Paulus y Yang (2000) sugiere que la lluvia de ideas en grupo puede
ser mas efectiva que el brainstorming individual debido a la interaccion social y al intercambio
de ideas, que pueden generar nuevas perspectivas y soluciones innovadoras. Sin embargo,
también se ha observado que la efectividad de la lluvia de ideas puede verse afectada por
fendmenos como el bloqueo de la produccion, donde los participantes esperan su turno para
hablar y, como resultado, generan menos ideas (Diehl & Stroebe, 1987).

Para maximizar los beneficios de la lluvia de ideas, es crucial seguir una serie de pasos
organizados. Primero, se debe definir claramente el problema o tema a discutir. Luego, se
establece un ambiente relajado y sin criticas para que los participantes se sientan comodos
compartiendo sus ideas. Durante la sesion, un facilitador puede ayudar a mantener el enfoque y
asegurar que todos los miembros del grupo tengan la oportunidad de contribuir. Finalmente, las
ideas generadas se registran y se evalGan posteriormente para identificar las méas viables y
efectivas (Michinov, 2012).

La lluvia de ideas también puede beneficiarse del uso de tecnologias digitales. Segun un estudio
de Michinov (2012), el brainstorming electronico, donde los participantes utilizan herramientas
digitales para compartir y desarrollar ideas, puede superar algunas de las limitaciones del
brainstorming tradicional, como el blogueo de la produccion y la evaluacion prematura de ideas.
Estas herramientas permiten la generacion simultanea de ideas y la posibilidad de un feedback
instantaneo, lo que puede aumentar la productividad y la creatividad del grupo.

En conclusidn, la lluvia de ideas es una técnica valiosa para la generacion de ideas y la solucion
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de problemas en la gestion de proyectos. Al fomentar un ambiente libre de criticas y promover
la participacion activa de todos los miembros del grupo, esta técnica puede ayudar a identificar
soluciones innovadoras y efectivas. La implementacion adecuada de la lluvia de ideas,
complementada con tecnologias digitales cuando sea posible, puede maximizar su efectividad y
contribuir significativamente al éxito del proyecto.

2.2.4 Elanalisis 6 M

El Anélisis 6M es una técnica utilizada en la gestion de calidad para identificar las causas raiz
de los problemas en los procesos de produccion. Este método se centra en seis factores criticos
que pueden influir en el desempefio de un proceso: Méaquina, Método, Material, Mano de obra,
Medio ambiente y Medicion. Cada uno de estos elementos es examinado para determinar su
impacto y contribuir a la identificacion de las areas que necesitan mejoras. Segun Ishikawa
(1985), el uso del Andlisis 6M es fundamental para implementar mejoras efectivas y sostenibles

en los procesos.

2.2.4.1 Maquina

El factor Maqguina se refiere a todos los equipos y herramientas utilizadas en el proceso de
produccidn. Es esencial asegurarse de que las maquinas estén en buen estado de funcionamiento,
adecuadamente mantenidas y calibradas. Problemas como el desgaste, fallos mecénicos o
configuraciones incorrectas pueden afectar la calidad del producto y la eficiencia del proceso
(Ishikawa, 1985).

2.2.4.2 Meétodo

El Método se relaciona con los procedimientos y practicas utilizadas para realizar el trabajo.
Esto incluye los pasos del proceso, la secuencia de las operaciones y las técnicas empleadas.

Segun la investigacion de Michalska y Szewieczek (2007), la estandarizacién de métodos y la
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adherencia a procedimientos 6ptimos son cruciales para mantener la consistencia y calidad en
la produccion. Las desviaciones en los métodos pueden llevar a variabilidad y errores.

2.2.4.3 Material

El Material abarca todas las materias primas y componentes utilizados en la produccion. La
calidad de los materiales puede tener un impacto significativo en el producto final. Es vital
asegurarse de que los materiales cumplan con las especificaciones requeridas y que se gestionen
adecuadamente para evitar contaminacion o deterioro (Gryna, 2001).

2.2.4.4 Mano de obra

La Mano de obra se refiere a las personas que participan en el proceso de produccion. La
capacitacion, competencia y motivacion del personal son factores determinantes en la calidad
del trabajo realizado. Segun Juran (1999), la inversion en formacidn continua y en la creacién
de un ambiente de trabajo positivo puede mejorar significativamente el desempefio del personal

y, por ende, la calidad del producto.

2.2.4.5 Medio ambiente

El Medio ambiente incluye las condiciones fisicas y ambientales en las que se realiza el trabajo,
tales como la iluminacién, temperatura, humedad y limpieza del area de trabajo. Condiciones
ambientales inadecuadas pueden afectar tanto al personal como a los equipos, repercutiendo
negativamente en la produccion (Ishikawa, 1985).

2.2.4.6 Medicion

Finalmente, la Medicion se relaciona con los sistemas y dispositivos utilizados para inspeccionar
y controlar el proceso. La precision y fiabilidad de los instrumentos de medicion son esenciales
para garantizar que los productos cumplan con las especificaciones. Segin Montgomery (2005),

un sistema de medicidn inexacto puede conducir a decisiones incorrectas y afectar la calidad del
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producto.
Figura 4 Diagrama de Ishikawa
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Nota: Ishikawa (1985).

El Anélisis 6M es una herramienta integral que permite a las organizaciones identificar y abordar
las causas raiz de los problemas en sus procesos de produccion. Al evaluar de manera sistematica
los factores de Maquina, Método, Material, Mano de obra, Medio ambiente y Medicion, las
empresas pueden implementar mejoras efectivas y sostenibles que optimicen la calidad y

eficiencia de sus operaciones.

2.2.5 Escala Likert

La Escala Likert es una técnica de medicién utilizada para evaluar las actitudes, opiniones o
percepciones de las personas sobre un tema especifico. Esta escala, desarrollada por Rensis
Likert en 1932, se caracteriza por su simplicidad y facilidad de uso, siendo ampliamente
adoptada en investigaciones sociales y estudios de mercado. La técnica consiste en presentar
una serie de afirmaciones a los encuestados, quienes deben indicar su grado de acuerdo o
desacuerdo utilizando una escala ordinal generalmente de cinco o siete puntos. Los puntos de la
escala suelen variar desde "Totalmente en desacuerdo™ hasta "Totalmente de acuerdo” (Likert,

1932).
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Cada elemento de la Escala Likert incluye una afirmacién y un conjunto de opciones de
respuesta. Las opciones de respuesta estan disefiadas para capturar la intensidad de los
sentimientos de los encuestados hacia la afirmacion presentada. La escala de cinco puntos es la
mas comun y tipica, que incluye las siguientes opciones:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Esta escala permite cuantificar las respuestas de manera sistemética y facilita el analisis
estadistico de los datos obtenidos. Segin Joshi et al. (2015), las Escalas Likert son
particularmente efectivas para medir constructos psicolégicos complejos, como la satisfaccion
del cliente, la motivacion laboral y la percepcion de la calidad del servicio.

Una de las principales ventajas de la Escala Likert es su capacidad para proporcionar una medida
fiable y valida de las actitudes y opiniones de las personas. La simplicidad de las opciones de
respuesta facilita la comprension y la participacién de los encuestados, lo que puede mejorar la
tasa de respuesta y la calidad de los datos recolectados (Joshi et al., 2015). Ademas, la escala
ordinal permite realizar analisis estadisticos detallados, como la media, la desviacion estandar y
la regresion.

No obstante, la Escala Likert también presenta algunas limitaciones. Una critica comun es que
las opciones de respuesta pueden limitar la expresividad de las opiniones de los encuestados,
forzandolos a elegir una opcion que no refleje completamente su sentimiento. Ademas, el
fendmeno de la deseabilidad social puede influir en las respuestas, donde los encuestados

tienden a seleccionar respuestas que consideran socialmente aceptables (Podsakoff et al., 2003).
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Por altimo, la interpretacion de las opciones de respuesta puede variar entre individuos, lo que
puede introducir cierta subjetividad en los datos.

La Escala Likert se utiliza en una variedad de contextos y disciplinas. En el ambito de la
investigacion de mercados, se emplea para evaluar la satisfaccion del cliente, la percepcion de
marca y la lealtad del cliente. En la psicologia, se utiliza para medir actitudes, valores y
comportamientos. En la educacion, se aplica para evaluar la satisfaccion de los estudiantes, la
efectividad de los programas educativos y las actitudes hacia el aprendizaje (Joshi et al., 2015).
La Escala Likert es una herramienta valiosa para la medicion de actitudes y opiniones en
diversos campos. Su simplicidad, flexibilidad y capacidad para proporcionar datos cuantitativos
robustos la convierten en una opcion popular entre los investigadores. Sin embargo, es
importante ser consciente de sus limitaciones y complementar los datos con otras técnicas

cuando sea necesario.

2.2.6 El multivoto

El multivoco es una técnica de toma de decisiones utilizada en la gestion de proyectos y en
procesos de mejora continua para priorizar una lista de opciones o ideas. Este método es
especialmente Gtil cuando se necesita lograr un consenso rapido en grupos grandes y permite
enfocar los esfuerzos en las opciones que tienen mayor apoyo. Segun Keeney y Raiffa (1993),
el multivoto es una herramienta efectiva para simplificar la toma de decisiones y asegurar que
las opiniones de todos los participantes sean consideradas.

El proceso de multivoto generalmente sigue varios pasos clave. Primero, se presenta una lista
de opciones o ideas generadas, por ejemplo, durante una sesion de lluvia de ideas. Cada
participante recibe un numero determinado de votos (generalmente menos de la mitad del

numero total de opciones) y se les pide que distribuyan sus votos entre las opciones que
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consideran mas importantes o viables. Los votos pueden ser distribuidos libremente, ya sea
todos a una sola opcion o repartidos entre varias (Keeney & Raiffa, 1993).

Una vez que todos los participantes han votado, se cuentan los votos para cada opcion. Las
opciones con mas votos son consideradas prioritarias y se seleccionan para un analisis méas
detallado o para la implementacion. Este método no solo ayuda a identificar rapidamente las
opciones mas populares, sino que también reduce el tiempo necesario para alcanzar un consenso
en comparacion con métodos de discusion més largos (Nutt, 1984).

Una de las principales ventajas del multivoto es su simplicidad y rapidez. Permite a los equipos
de trabajo priorizar opciones de manera efectiva sin largas discusiones, lo que es especialmente
valioso en entornos dindmicos donde el tiempo es limitado. Ademas, el multivoto fomenta la
participacién de todos los miembros del grupo, asegurando que todas las opiniones sean tenidas
en cuenta (Nutt, 1984).

Sin embargo, el multivoto también tiene algunas desventajas. Una critica comdn es que este
método puede llevar a una priorizacion superficial de las opciones, ya que no siempre se discuten
en profundidad antes de la votacion. Esto puede resultar en la seleccidn de opciones populares
en lugar de las mas efectivas o necesarias. Ademas, los participantes pueden verse influenciados
por sesgos de grupo, lo que podria afectar la imparcialidad del proceso de votacién (Saaty,
2008).

El multivoto se utiliza en una amplia variedad de contextos, desde la gestion de proyectos hasta
la planificacion estratégica y la mejora de procesos. En el &mbito empresarial, se puede utilizar
para priorizar iniciativas estratégicas, seleccionar proyectos de innovacién o identificar areas
criticas para la mejora. En la administracién publica, el multivoto puede ayudar a los equipos
de trabajo a priorizar politicas o proyectos comunitarios. En el campo educativo, puede ser una

herramienta Gtil para los docentes al decidir sobre nuevas metodologias de ensefianza o al
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seleccionar temas para proyectos de investigacion (Saaty, 2008).

En conclusion, el multivoto es una técnica valiosa para la toma de decisiones en grupo,
permitiendo una priorizacion rapida y efectiva de opciones. Aunque tiene algunas limitaciones,
su simplicidad y capacidad para involucrar a todos los participantes lo convierten en una
herramienta esencial en la gestion de proyectos y en procesos de mejora continua. Para
maximizar su efectividad, es recomendable complementarlo con otras técnicas de evaluacion y
discusion mas detalladas.

Figura 5 Diagrama de flujo
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Nota: Saaty (2008)

2.2.7 Diagrama de Pareto

El Diagrama de Pareto es una herramienta grafica utilizada para priorizar problemas o causas
de problemas en funcion de su impacto. Esta técnica se basa en el principio de Pareto, también
conocido como la regla del 80/20, que postula que aproximadamente el 80% de los problemas
provienen del 20% de las causas. El diagrama fue popularizado por Joseph M. Juran, quien
aplicé el principio de Vilfredo Pareto, un economista italiano, al control de calidad y la gestion

de operaciones (Juran, 1951).
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El Diagrama de Pareto consiste en un grafico de barras combinado con una linea de puntos. En
el eje horizontal se enumeran las diferentes causas de problemas o categorias, ordenadas de
izquierda a derecha en funcién de su frecuencia o impacto. El eje vertical izquierdo muestra la
frecuencia o el impacto de cada causa, mientras que el eje vertical derecho indica el porcentaje
acumulado. Las barras representan la frecuencia o el impacto individual de cada causa, y la linea
acumulativa muestra el porcentaje total acumulado.

Para construir un Diagrama de Pareto, se deben seguir estos pasos:

Identificar y listar los problemas o causas.

Medir la frecuencia o impacto de cada causa.

Ordenar las causas de mayor a menor impacto.

Calcular los porcentajes acumulados para cada causa.

Dibujar el gréafico de barras y la linea acumulativa.

Segln Sanchez y Gonzalez (2012), esta herramienta es eficaz para enfocar los esfuerzos de
mejora en las areas que tendran el mayor impacto, ayudando a las organizaciones a utilizar sus
recursos de manera mas eficiente.

El Diagrama de Pareto tiene multiples aplicaciones en diferentes campos. En la gestion de
calidad, se utiliza para identificar las principales causas de defectos en procesos de produccion.
Por ejemplo, si una empresa de manufactura encuentra que la mayoria de sus productos
defectuosos provienen de un pequefio nimero de problemas recurrentes, puede centrar sus
esfuerzos de mejora en resolver esos problemas especificos (Montgomery, 2005).

En la administracion de proyectos, el Diagrama de Pareto ayuda a priorizar las tareas y
problemas que mas afectan el rendimiento del proyecto. Segun Kume (2012), al identificar y
abordar las principales causas de retrasos o sobrecostos, los gestores de proyectos pueden

mejorar significativamente la eficiencia y los resultados del proyecto.
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Una de las principales ventajas del Diagrama de Pareto es su simplicidad y claridad visual, lo
que facilita la interpretacion y la toma de decisiones basada en datos. Ademas, al identificar las
causas principales de los problemas, las organizaciones pueden dirigir sus esfuerzos de mejora
de manera més efectiva (Sanchez y Gonzalez, 2012).

Sin embargo, el Diagrama de Pareto también tiene limitaciones. No proporciona soluciones por
si mismo y depende de la precision de los datos recolectados. Ademas, puede ser menos efectivo
si las causas de los problemas no son facilmente cuantificables o si hay una distribucion
equitativa de problemas entre multiples causas (Montgomery, 2005).

Figura 6 Ejemplo de Diagrama de Pareto.
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Fuente: Elaboracién propia basado en Juran (1951).

2.2.8 Diagrama de Gantt

El Diagrama de Gantt es una herramienta visual crucial en la gestion de proyectos, utilizada
para planificar, programar y monitorear las tareas a lo largo del tiempo. Fue desarrollado por
Henry L. Gantt a principios del siglo XX y se ha convertido en una herramienta estandar en la
gestién de proyectos debido a su capacidad para proporcionar una vision clara 'y comprensible
del cronograma de un proyecto (Wilson, 2003).

Un Diagrama de Gantt tipico presenta las actividades del proyecto en el eje vertical y el tiempo
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en el eje horizontal. Cada tarea se representa con una barra horizontal cuya longitud indica la
duracién de la tarea. Las barras pueden superponerse para mostrar tareas que se realizan
simultaneamente, y las relaciones de dependencia entre tareas se indican mediante lineas o
flechas que conectan las barras (Wilson, 2003).

Este diagrama permite a los gestores de proyectos visualizar las tareas necesarias, sus fechas de
inicio y fin, y las interdependencias entre ellas. Esto es esencial para identificar posibles cuellos
de botella, gestionar recursos eficientemente y asegurarse de que el proyecto se mantenga en el
camino correcto.

Una de las principales ventajas del Diagrama de Gantt es su simplicidad y claridad visual.
Permite a los gestores de proyectos y a los equipos de trabajo entender rapidamente el estado
del proyecto y los plazos de cada tarea. Ademas, facilita la comunicacién entre los miembros
del equipo, ya que proporciona una representacion grafica del plan del proyecto que es facil de
interpretar (Clark, 2016).

Otra ventaja significativa es su capacidad para mostrar el progreso del proyecto. Al actualizar
regularmente el diagrama, los gestores de proyectos pueden comparar el progreso real con el
planificado y tomar decisiones informadas para ajustar los recursos o cambiar las prioridades
segun sea necesario (Wilson, 2003).

A pesar de sus beneficios, el Diagrama de Gantt también tiene algunas limitaciones. Una critica
comun es que puede volverse complicado y dificil de manejar en proyectos grandes y complejos
con muchas tareas y dependencias. Ademas, aunque muestra claramente las tareas y sus
duraciones, no proporciona informacién detallada sobre los recursos asignados a cada tarea
(Kerzner, 2017).

Otra limitacion es que el Diagrama de Gantt no siempre refleja adecuadamente la flexibilidad o

los posibles cambios en el proyecto. Es estatico por naturaleza y requiere actualizaciones
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frecuentes para mantener su relevancia y precision (Clark, 2016).

El Diagrama de Gantt se utiliza en una amplia variedad de campos, desde la construccion y la
ingenieria hasta la tecnologia de la informacion y la investigacion académica. En la
construccion, por ejemplo, se utiliza para planificar y coordinar las fases del proyecto,
asegurando que los materiales y los equipos estén disponibles cuando se necesiten (Kerzner,
2017). En la tecnologia de la informacion, es Util para gestionar el desarrollo de software,

coordinando las diferentes etapas del desarrollo y pruebas (Schwalbe, 2015).

Figura 7 Ejemplo de Diagrama de Gantt.
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229 DMAIC

DMAIC es una metodologia estructurada utilizada en Six Sigma para la mejora continua de
procesos. Acrénimo de Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar, DMAIC proporciona un
enfoque sistematico para identificar problemas, implementar soluciones y mantener mejoras
sostenibles. Esta metodologia es ampliamente aplicada en diversas industrias debido a su
efectividad en la optimizacién de procesos y la reduccion de defectos (Pande et al., 2000).

Definir
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La primera fase, Definir, se enfoca en identificar el problema que necesita ser resuelto. Durante
esta etapa, se define claramente el objetivo del proyecto de mejora, se identifican los clientes y
sus requisitos, y se establecen los limites del proyecto. Segin Pande et al. (2000), es crucial
desarrollar un enunciado del problema preciso y un plan del proyecto que incluya el alcance, los
recursos necesarios y los plazos. La definicion clara del problema garantiza que todos los
miembros del equipo tengan una comprensién comun del objetivo.

Medir

En la fase de Medir, se recopilan datos relevantes sobre el proceso actual para establecer una
linea base de desempefio. Esta etapa implica la identificacion de las métricas clave que se
utilizardn para evaluar el desempefio del proceso y la recopilacién de datos precisos y
consistentes. Segin Montgomery (2009), una medicién adecuada permite cuantificar el
problema y proporciona la base para el andlisis posterior. Las herramientas estadisticas, como
los diagramas de control y los histogramas, son esenciales en esta fase para comprender la
variabilidad del proceso.

Analizar

La fase de Analizar se centra en identificar las causas raiz del problema. Utilizando herramientas
de andlisis estadistico y técnicas de calidad, como el diagrama de Ishikawa y el analisis de
Pareto, se examinan los datos recopilados para encontrar patrones y relaciones que expliquen
las causas del problema. Segun Breyfogle (2003), el analisis riguroso de los datos permite a los
equipos de proyecto identificar las variables criticas que impactan el desempefio del proceso.
Mejorar

En la fase de Mejorar, se desarrollan y se implementan soluciones para abordar las causas raiz
identificadas. Esta etapa implica la generacion de ideas de mejora, la seleccién de las soluciones

mas efectivas y la implementacion de cambios en el proceso. Segun Pande et al. (2000), es
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fundamental realizar pruebas piloto de las soluciones propuestas antes de la implementacién
completa para asegurar que las mejoras produciran los resultados esperados. Las técnicas de
experimentacion y optimizacion de procesos son clave en esta fase.

Controlar

La fase final, Controlar, se enfoca en mantener las mejoras logradas y asegurar que el proceso
permanezca bajo control. Se implementan sistemas de monitoreo y control, como los gréficos
de control, para supervisar el proceso y detectar cualquier desviacion que pueda ocurrir. Segun
Montgomery (2009), la documentacion y la capacitacion del personal son esenciales para
asegurar que las mejoras se mantengan a largo plazo. Esta fase garantiza que los beneficios de
las mejoras sean sostenibles y que el proceso continte operando de manera eficiente.

En conclusién, DMAIC es una metodologia robusta y estructurada que proporciona un enfoque
sistematico para la mejora continua de procesos. Al seguir las fases de Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar, las organizaciones pueden identificar problemas, implementar soluciones
efectivas y mantener las mejoras a largo plazo, optimizando asi la eficiencia y calidad de sus

procesos.

23 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL

PROYECTO

El presente marco conceptual aborda el impacto del proyecto de mejora de los procesos de
produccién y control de calidad en Delicias de Pan. Para ello, se analizan los procesos actuales,
se proponen mejoras utilizando el método DMAIC, se detalla un plan de implementacion y se
establece un sistema de monitoreo continuo. El objetivo es incrementar la eficiencia operativa,

reducir desperdicios y errores de calidad, y garantizar la consistencia del producto.
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2.3.1 Analisis de los Procesos Actuales de Produccién y Control de Calidad

El primer paso en la mejora de procesos es el analisis detallado de la situacion actual. Este
andlisis se realiza mediante la recopilacion de datos precisos y la identificacion de areas de
ineficiencia.

2.3.2 Recopilacion de Datos

La recopilacion de datos es fundamental para entender el estado actual de los procesos y
establecer una linea base. Segiin Montgomery (2009), los datos deben ser precisos, completos y
relevantes para proporcionar una vision clara del desempefio actual. En Delicias de Pan, se
recolectaran datos sobre tiempos de produccidn, tasas de defectos, niveles de inventario, entre
otros indicadores clave. Esto permitira identificar cuellos de botella y areas con alto indice de
desperdicio.

2.3.3 Identificacion de Areas de Ineficiencia

Una vez recopilados los datos, se deben analizar para identificar areas de ineficiencia. Esto
puede incluir procesos que tardan mas de lo esperado, altos niveles de desperdicio o defectos, y
cualquier otra desviacion de los estandares de calidad. Segun Ishikawa (1985), el uso de
herramientas como los diagramas de causa-efecto y los diagramas de Pareto puede ayudar a

visualizar y priorizar las areas problematicas.

2.3.3.1 Productividad

La productividad se refiere a la eficiencia con la que una empresa utiliza sus recursos para
producir bienes o servicios. Incrementar la productividad es un objetivo constante en cualquier
organizacion, ya que permite maximizar los resultados con los recursos disponibles. Segun
Juran (1988), la productividad puede mejorarse a través de la optimizacién de procesos, la

reduccion de desperdicios y la implementacién de tecnologias avanzadas.
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Un estudio en la industria manufacturera costarricense mostro que la implementacion de Lean
Six Sigma llevd a una reduccion del 20% en los tiempos de ciclo y una disminucion del 15% en
los defectos de produccion, lo cual es un claro indicativo de cdmo estas metodologias pueden
impactar positivamente la productividad (Ferndndez y Rodriguez, 2018).

2.3.3.2 Calidad

La calidad es la medida en que un producto o servicio cumple con las expectativas del cliente y
los estdndares establecidos. Es un factor critico para la satisfaccion del cliente y la
competitividad en el mercado. Segun Deming (1986), la gestion de calidad total (TQM) es
esencial para crear una cultura organizacional que promueva la calidad en cada etapa del proceso
de produccion.

La implementacién de un sistema de gestion de calidad como el Six Sigma, que utiliza el ciclo
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), ha demostrado ser efectivo en la
reduccion de defectos y la mejora de la consistencia del producto (Pande et al., 2000). Este
enfoque sistematico ayuda a identificar problemas especificos, medir su impacto, analizar sus
causas, implementar mejoras y controlar los cambios para asegurar su sostenibilidad.

2.3.3.3 Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un indicador crucial del éxito de una empresa. Se refiere al grado
en que los productos o servicios de una empresa cumplen o superan las expectativas del cliente.
La satisfaccion del cliente no solo influye en la lealtad y la retencion del cliente, sino que
también afecta la reputacion de la empresa y su capacidad para atraer nuevos clientes.

La calidad del producto y el servicio al cliente son factores clave que influyen en la satisfaccion
del cliente. Segun Kotler y Keller (2016), las empresas que logran mantener altos niveles de

satisfaccion del cliente a menudo disfrutan de mayores cuotas de mercado y mejores margenes
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de beneficio. Ademaés, la retroalimentacion del cliente es una herramienta valiosa para
identificar areas de mejora y desarrollar productos y servicios que realmente satisfagan las

necesidades del mercado.

2.3.3.4 Disminucion de Costos

La disminucién de costos es fundamental para mejorar la rentabilidad de una empresa. Esto
puede lograrse mediante la optimizacion de procesos, la reduccion de desperdicios y la
implementacién de practicas de gestion eficientes. La metodologia Lean Manufacturing, que se
centra en la eliminacion de desperdicios y actividades que no agregan valor, es una estrategia
eficaz para reducir costos.

Womack y Jones (1996) destacan que la manufactura esbelta no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también incrementa la flexibilidad y la capacidad de respuesta de la empresa
ante cambios en la demanda del mercado. La implementacion de herramientas como el Just-In-
Time (JIT), el kaizen (mejora continua) y el kanban (sistema de control de produccién) son
esenciales para lograr una produccién mas agil y eficiente.

2.3.3.5 Disminucion de Tiempos de Entrega

La reduccion de los tiempos de entrega es crucial para mejorar la satisfaccion del cliente y la
competitividad de la empresa. Los tiempos de entrega largos pueden llevar a la insatisfaccion
del cliente, pérdida de ventas y una mala reputacion. Para reducir los tiempos de entrega, es
esencial optimizar la cadena de suministro y los procesos de produccion.

La adopcion de tecnologias avanzadas como la Industria 4.0, que integra el Internet de las Cosas
(1oT), la inteligencia artificial (1A) y el big data, permite una mayor interconectividad y un
control mas preciso de los procesos productivos. Segun Kagermann et al. (2013), la Industria

4.0 facilita la monitorizacion en tiempo real, la prediccién de fallos y la optimizacion de los
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recursos, lo que conduce a una mejora significativa en la eficiencia y la calidad de la produccion
24 ANTECEDENTES DE PROYECTOS @) EXPERIENCIAS

SEMEJANTES

En la literatura de gestion de calidad y mejora de procesos en Costa Rica, se destacan varios
estudios relevantes que abordan estos temas en diversas industrias. A continuacion, se presentan
tres estudios destacados, con un resumen detallado de sus objetivos, metodologias, hallazgos,
conclusiones y recomendaciones.

El primer estudio, realizado por Fernandez y Rodriguez (2018) titulado "Implementacion de la
metodologia Lean Six Sigma en la industria manufacturera costarricense”, aborda la aplicacion
de Lean Six Sigma en una empresa manufacturera. El objetivo general del estudio era mejorar
la eficiencia operativa y la calidad del producto mediante la reduccion de desperdicios y la
variabilidad en los procesos de produccion. La metodologia utilizada fue un estudio de caso con
un enfoque cuantitativo, donde se aplicaron herramientas de Lean Six Sigma como el DMAIC
(Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar). Los principales hallazgos del estudio indicaron
una reduccion del 20% en los tiempos de ciclo y una disminucion del 15% en los defectos de
produccién. Las conclusiones subrayaron que la implementacion de Lean Six Sigma puede
llevar a mejoras significativas en la eficiencia y calidad operativa. Las recomendaciones
incluyeron la necesidad de una capacitacion continua del personal y el establecimiento de un
sistema de monitoreo para asegurar la sostenibilidad de las mejoras.

El segundo estudio, realizado por Jiménez et al. (2017) titulado "Evaluacion de la calidad en el
sector agroindustrial de Costa Rica mediante el uso del modelo de calidad total”, exploré la
aplicacion de principios de calidad total en el sector agroindustrial. El objetivo general era

evaluar y mejorar los procesos de produccion para aumentar la competitividad en el mercado
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internacional. La metodologia empleada fue un enfoque mixto que combind encuestas,
entrevistas y analisis de datos secundarios. Entre los principales hallazgos, se encontré que la
implementacion de précticas de calidad total llevé a una reduccion significativa de los
desperdicios y a una mejora en la satisfaccion del cliente. Las conclusiones destacaron la
importancia de la cultura organizacional en la adopcion de préacticas de calidad. Las
recomendaciones incluyeron la implementacion de programas de formacién en calidad total y
el uso de indicadores de desempefio para monitorear y mejorar continuamente los procesos.

El tercer estudio, llevado a cabo por Vargas y Morales (2019) con el titulo "Impacto de la mejora
continua en pequefas y medianas empresas (PYMES) en Costa Rica", se enfocd en analizar
cémo las PYMES pueden beneficiarse de la mejora continua. El objetivo general era identificar
las barreras y facilitadores de la mejora continua en el contexto de las PYMES costarricenses.
La metodologia utilizada fue cualitativa, basada en entrevistas en profundidad con propietarios
y gerentes de PYMES. Los principales hallazgos mostraron que las principales barreras incluian
la falta de recursos y conocimiento sobre metodologias de mejora continua, mientras que los
facilitadores clave eran el compromiso de la alta direccion y la cultura organizacional orientada
a lamejora. Las conclusiones del estudio subrayaron que, aunque las PYMES enfrentan desafios
significativos, aquellas que adoptan una cultura de mejora continua pueden lograr mejoras
sustanciales en eficiencia y calidad. Las recomendaciones sugirieron la creacion de alianzas
estratégicas con instituciones educativas y gubernamentales para ofrecer capacitacion y apoyo
técnico a las PYMES.

Estos estudios resaltan la importancia de implementar metodologias de mejora de procesos
como Lean Six Sigma y la calidad total en diversas industrias costarricenses. Los hallazgos
comunes indican que estas metodologias pueden llevar a mejoras significativas en eficiencia 'y

calidad, aunque también destacan la importancia de la capacitacion continua y el
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establecimiento de sistemas de monitoreo para asegurar la sostenibilidad de las mejoras. Las
recomendaciones apuntan a la necesidad de un compromiso organizacional solido y el apoyo

institucional para maximizar los beneficios de estas practicas en el contexto costarricense.
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3.1 Metodologia para la definicion del problema.

Definicion del Problema

La fase de definicion se centra en identificar y documentar el problema de manera clara y
concisa. Este paso inicial es crucial para establecer una comprension comun del problema entre
todos los miembros del equipo y las partes interesadas. Segun Pande et al. (2000), es esencial
desarrollar un enunciado del problema preciso, que incluya la descripcion del problema, su
impacto y los objetivos del proyecto.

Para definir el problema en el contexto de Panaderias Delicias de Pan, se seguiran las siguientes
metodologias:

Visitas al Sitio: Realizar inspecciones directas en las instalaciones de produccion y distribucion
para observar los procesos en tiempo real. Esto permitira identificar ineficiencias y problemas
que puedan no ser evidentes en la documentacion o en las entrevistas.

Entrevistas: Llevar a cabo entrevistas estructuradas y semiestructuradas con el personal clave
de la empresa, incluidos operarios, supervisores, gerentes de produccién y control de calidad.
Las entrevistas proporcionardn una comprension profunda de los desafios especificos que
enfrentan en sus roles y sus percepciones sobre las areas problematicas.

Reuniones: Organizar reuniones periddicas con los equipos de trabajo para discutir los hallazgos
preliminares, validar la informacion recopilada y obtener retroalimentacion. Estas reuniones
aseguraran que todas las partes interesadas estén alineadas y comprometidas con el proyecto.
Aplicacion de Cuestionarios: Disefiar y distribuir cuestionarios a una muestra representativa de
empleados y clientes para recopilar datos cuantitativos sobre la percepcion de la calidad,
tiempos de entrega, y satisfaccion general. Los cuestionarios ayudaran a cuantificar los

problemas identificados y a priorizar las areas de mejora.
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Medir

En la fase de medicion, se recopilan datos para establecer una linea base del desempefio actual
del proceso afectado. Esta etapa implica la identificacion de las métricas clave que se utilizaran
para evaluar el desempefio y la recopilacion de datos precisos y consistentes. Segun
Montgomery (2009), una medicion adecuada permite cuantificar el problema y proporciona la
base para el andlisis posterior.

Analizar

La fase de analisis se centra en identificar las causas raiz del problema. Utilizando herramientas
de andlisis estadistico y técnicas de calidad como el diagrama de Ishikawa (causa-efecto) y el
andlisis de Pareto, se examinan los datos recopilados para encontrar patrones y relaciones que
expliquen las causas del problema. Breyfogle (2003) destaca que el analisis riguroso de los datos
permite a los equipos de proyecto identificar las variables criticas que impactan el desempefio
del proceso.

Mejorar

En la fase de mejora, se desarrollan e implementan soluciones para abordar las causas raiz
identificadas. Esta etapa implica la generacion de ideas de mejora, la seleccidn de las soluciones
mas efectivas y la implementacién de cambios en el proceso. Segin Pande et al. (2000), es
fundamental realizar pruebas piloto de las soluciones propuestas antes de la implementacion
completa para asegurar que las mejoras produciran los resultados esperados.

Controlar

La fase final de control se enfoca en mantener las mejoras logradas y asegurar que el proceso
permanezca bajo control. Se implementan sistemas de monitoreo y control, como los graficos
de control, para supervisar el proceso y detectar cualquier desviacién que pueda ocurrir. Segun

Montgomery (2009), la documentacién y la capacitacion del personal son esenciales para
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asegurar que las mejoras se mantengan a largo plazo.
3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cuantitativo de proyecto

Para respaldar cuantitativamente el proyecto, se llevara a cabo una recopilacion de informacion
exhaustiva que permita establecer una linea base. Esta etapa es crucial para evaluar el impacto
de las mejoras implementadas y garantizar la efectividad del proyecto. A continuacion, se
describe detalladamente la metodologia para la medicion y respaldo cuantitativo del proyecto,
fundamentada con citas justificadas y referencias pertinentes.

Identificacion de Indicadores Clave de Desempefio (KPIs)

La primera etapa en la medicidn del proyecto es identificar los Indicadores Clave de Desempefio
(KPIs) que se utilizaran para evaluar el progreso y éxito del proyecto. Los KPIs deben ser
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y temporales (SMART). Segun Parmenter (2015),
los KPIs bien definidos permiten monitorear el desempefio de manera efectiva y tomar
decisiones informadas basadas en datos cuantitativos.

Recoleccion de Datos

Una vez identificados los KPIs, se procede a la recoleccion de datos. Este proceso implica la
recopilacion de datos histéricos y actuales que proporcionen una vision clara del estado del
proceso antes de la implementacidn de las mejoras. La recopilacion de datos debe ser sistematica
y utilizar métodos como la observacién directa, encuestas, entrevistas y analisis de registros
existentes. Segin Montgomery (2009), la precision y consistencia en la recoleccion de datos son
fundamentales para asegurar la validez de los resultados.

Herramientas y Técnicas de Medicion

Para respaldar cuantitativamente el proyecto, se emplearan diversas herramientas y técnicas

estadisticas. Algunas de las herramientas més utilizadas incluyen:
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Histogramas: Ayudan a visualizar la distribucion de los datos y detectar variabilidad en el
proceso.

Diagramas de Control: Permiten monitorear la estabilidad del proceso a lo largo del tiempo y
detectar cualquier desviacion significativa.

Anaélisis de Pareto: Utilizado para identificar y priorizar las causas principales de los problemas,
basado en el principio de que aproximadamente el 80% de los efectos provienen del 20% de las

causas (Juran, 1999).

Anélisis de Datos

El analisis de datos es una etapa critica que implica la interpretacion de los datos recolectados
para identificar patrones, tendencias y areas problematicas. Segun Breyfogle (2003), el analisis
estadistico riguroso es esencial para desarrollar una comprension profunda del proceso y tomar

decisiones basadas en evidencia.

Establecimiento de una Linea Base

El establecimiento de una linea base es fundamental para comparar el desempefio antes y
después de la implementacion de las mejoras. Esta linea base proporciona un punto de referencia
contra el cual se pueden medir los resultados futuros. Segin Kazmierski (2014), una linea base
bien establecida permite evaluar con precision el impacto de las intervenciones y garantiza que

las mejoras sean cuantificables y verificables.

Monitoreo y Evaluacion

El monitoreo continuo y la evaluacion son esenciales para asegurar que las mejoras
implementadas se mantengan y continlen produciendo los resultados deseados. Se deben
establecer sistemas de monitoreo que utilicen los KPIs identificados para rastrear el desempefio

en tiempo real. Herramientas como los graficos de control ayudan a detectar desviaciones y
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tomar acciones correctivas de manera oportuna. Segin Montgomery (2009), el monitoreo
constante y la evaluacién periodica son vitales para mantener el control del proceso y asegurar

la sostenibilidad de las mejoras.
3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccién o puesta en

practica de un nuevo proceso, producto o servicio.

La metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en practica de un nuevo
proceso, producto o servicio es esencial para garantizar la efectividad y sostenibilidad de las
intervenciones en una organizacion. Este enfoque puede estructurarse utilizando el ciclo
DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), que proporciona un marco sistematico
para gestionar proyectos de mejora continua. A continuacién, se desarrolla cada una de las
etapas del ciclo DMAIC:

Definir

En la fase de definicion, se clarifican los objetivos del proyecto y se establecen los parametros
del nuevo proceso, producto o servicio. Esto incluye la identificacion de las necesidades del
cliente, la definicion de los requisitos y la creacidn de un enunciado del problema. Segun Pande
et al. (2000), es crucial definir claramente el alcance del proyecto y los objetivos especificos
que se desean alcanzar. Esta fase también implica la identificacion de las partes interesadas y la
creacion de un equipo de proyecto que incluya a todos los actores relevantes.

Medir

La fase de medicién implica la recopilacién de datos sobre el estado actual del proceso o la
situacion antes de implementar la mejora. Esto establece una linea base que permite comparar
los resultados antes y después de la intervencion. Segin Montgomery (2009), la medicion

precisa es fundamental para comprender el desempefio actual y para identificar areas de mejora.
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Herramientas como los diagramas de flujo de procesos y los mapas de procesos son Utiles para
visualizar el proceso actual y identificar ineficiencias.

Analizar

En la fase de andlisis, se utilizan herramientas estadisticas y de calidad para identificar las causas
raiz de los problemas detectados. Este analisis profundo permite comprender los factores que
contribuyen a las deficiencias del proceso. Breyfogle (2003) destaca la importancia de utilizar
técnicas como el andlisis de causa raiz y los diagramas de Ishikawa para identificar y priorizar

las causas de los problemas. El analisis de Pareto también puede ser Gtil para identificar las

pocas causas que tienen un mayor impacto en el problema.

Mejorar

La fase de mejora implica el desarrollo e implementacion de soluciones para abordar las causas
raiz identificadas. Esto puede incluir la reingenieria de procesos, la implementacion de nuevas
tecnologias o la capacitacion del personal. Segun Pande et al. (2000), es fundamental pilotar las
soluciones propuestas antes de su implementacion completa para asegurarse de que produciran
los resultados esperados. Las técnicas de mejora de procesos, como el Lean Manufacturing y el
Kaizen, pueden ser especialmente efectivas en esta fase.

Controlar

La fase de control se enfoca en mantener las mejoras logradas y asegurar que el huevo proceso,
producto o servicio continle operando de manera eficiente. Se implementan sistemas de
monitoreo y control, como los graficos de control, para supervisar el desempefio y detectar
cualquier desviacién significativa. Segun Montgomery (2009), la documentacion y la
capacitacion del personal son esenciales para asegurar que las mejoras se mantengan a largo

plazo. Esta fase también implica la estandarizacién de los nuevos procesos y la creacion de
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procedimientos operativos estandar (SOPS) para garantizar la consistencia y calidad.
3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto.

La implementacion efectiva de un proyecto de mejora continua requiere una metodologia
estructurada que facilite el seguimiento y la evaluacién constante de los avances. Una de las
metodologias mas utilizadas para este propdsito es el ciclo de Deming, también conocido como
PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar). Este ciclo proporciona una estructura ciclica que
facilita la mejora continua a través de etapas sucesivas. A continuacion, se desarrolla cada una
de las etapas del ciclo PHVA, fundamentadas con citas justificadas y referencias pertinentes.
Planear

La etapa de planeacién es crucial para el éxito de cualquier proyecto. En esta fase, se identifican
los problemas y se establecen los objetivos del proyecto. Esto incluye la definicién clara de las
metas, los recursos necesarios y las estrategias para alcanzarlas. Segun Deming (1986), una
planificacion adecuada implica entender las necesidades del cliente, analizar los procesos

existentes y establecer objetivos especificos y medibles.

Durante esta fase, se realiza un andlisis exhaustivo del contexto y se desarrollan planes
detallados que incluyen cronogramas, presupuestos y asignaciones de responsabilidades. La
identificacion de riesgos y la planificacion de contingencias también son componentes
esenciales de esta etapa. Segun Johnson (2006), la planificacion efectiva no solo establece un
rumbo claro para el proyecto, sino que también prepara al equipo para enfrentar posibles

desafios.

Hacer
La fase de ejecucion, o "Hacer", implica poner en practica los planes desarrollados durante la

etapa de planeacion. Esta fase se centra en la implementacion de las estrategias y la realizacién
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de las actividades necesarias para alcanzar los objetivos del proyecto. Segin Montgomery
(2009), es esencial seguir los planes de manera disciplinada y documentar todos los procesos

para asegurar la trazabilidad y el control.

Durante la ejecucion, se deben llevar a cabo revisiones periodicas para monitorear el progreso
y realizar ajustes segun sea necesario. La comunicacion efectiva y el liderazgo son clave para
mantener al equipo enfocado y motivado. Ademas, la recoleccion continua de datos durante esta
fase es fundamental para la siguiente etapa de verificacion.

Verificar

La fase de verificacion implica evaluar los resultados obtenidos y compararlos con los objetivos
establecidos. Esta etapa es crucial para determinar si las acciones implementadas estan
produciendo los resultados esperados. Segun Evans y Lindsay (2014), la verificacion debe
incluir la recoleccion y el analisis de datos relevantes para medir el desempefio y la efectividad
de las intervenciones.

Se utilizan herramientas estadisticas y de calidad, como graficos de control y anélisis de
variabilidad, para analizar los datos recolectados. Estos analisis ayudan a identificar
desviaciones del plan original y proporcionan informacion sobre la efectividad de las estrategias
implementadas. La fase de verificacion también incluye la revision de los procesos y la
retroalimentacion del equipo y las partes interesadas.

Actuar

La fase final del ciclo PHVA es "Actuar”, que implica tomar decisiones basadas en los
resultados de la verificacion. Si los resultados son positivos y los objetivos se han cumplido,
esta fase incluye la estandarizacion y la documentacidn de los nuevos procesos para asegurar su

sostenibilidad. Segun Deming (1986), la estandarizacion de las mejoras es esencial para
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mantener los avances logrados y evitar retrocesos.

Si los resultados no cumplen con las expectativas, esta fase implica identificar las causas de las
discrepancias y ajustar los planes y acciones en consecuencia. El ciclo PHVA es iterativo, lo
que significa que después de actuar, el ciclo comienza de nuevo con la fase de planeacion,
utilizando los conocimientos y aprendizajes adquiridos para impulsar mejoras adicionales. Este

enfoque ciclico garantiza una mejora continua y progresiva.
3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento

de resultados.

La verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de resultados son componentes criticos
en cualquier proyecto de mejora continua. Estos elementos garantizan que las mejoras
implementadas sean efectivas, sostenibles y alineadas con los objetivos estratégicos de la
organizacion. A continuacion, se presenta una metodologia detallada para abordar cada uno de
estos aspectos, fundamentada con citas justificadas y referencias pertinentes.

Verificacion

La verificacion es el proceso de confirmar que los resultados obtenidos cumplen con los
objetivos establecidos durante la planificacion del proyecto. Este paso implica la recopilacion y
analisis de datos post-implementacion para evaluar la eficacia de las mejoras, para ello se toman
los tres primeros meses del afio 2024, y se implementa.

Recoleccion de Datos: Se deben recolectar datos cuantitativos y cualitativos que reflejen el
desempefio del proceso mejorado. Esto puede incluir métricas de produccion, tiempos de ciclo,
tasas de defectos y encuestas de satisfaccion del cliente. Segiin Montgomery (2009), la precision
en la recoleccion de datos es fundamental para asegurar que los resultados reflejen la realidad

del proceso.
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Anélisis de Datos: Los datos recolectados deben ser analizados utilizando herramientas
estadisticas y de calidad, como gréaficos de control y andlisis de tendencias. Esto permite
identificar cualquier desviacion del desempefio esperado y proporciona una base para la toma
de decisiones. Breyfogle (2003) resalta la importancia del anélisis riguroso de datos para

confirmar la efectividad de las mejoras implementadas.

Aseguramiento

El aseguramiento se enfoca en garantizar que los procesos y resultados cumplen con los
estandares de calidad y expectativas del cliente. Esta etapa implica la implementacion de
sistemas y procedimientos que aseguren la calidad de manera continua.

Establecimiento de Estandares de Calidad: Se deben definir y documentar los estandares de
calidad para el proceso mejorado. Estos estandares deben ser claros, medibles y alineados con
los objetivos estratégicos de la organizacion. Segun Juran (1999), los estandares de calidad bien

definidos son esenciales para asegurar la consistencia y la satisfaccion del cliente.

Auditorias de Calidad: Las auditorias regulares del proceso son necesarias para verificar el
cumplimiento de los estandares de calidad. Estas auditorias deben ser sisteméticas y abarcar
todos los aspectos del proceso. Evans y Lindsay (2014) destacan que las auditorias de calidad

son una herramienta clave para identificar y corregir desviaciones.

Control

El control es el proceso de monitorear y regular el desempefio del proceso para asegurar que se
mantenga dentro de los limites establecidos. Esto implica el uso de herramientas y técnicas que
permitan la deteccidn temprana de problemas y la implementacion de acciones correctivas.
Monitoreo Continuo: Se deben implementar sistemas de monitoreo continuo que utilicen

indicadores clave de desempefio (KPIs) para rastrear el desempefio del proceso en tiempo real.
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Los gréaficos de control son una herramienta eficaz para este propdsito, ya que permiten
identificar variaciones fuera de los limites aceptables. Segiin Montgomery (2009), el monitoreo
continuo es esencial para mantener el control del proceso y asegurar la sostenibilidad de las

mejoras.

Acciones Correctivas: Cuando se detectan desviaciones, es crucial implementar acciones
correctivas de manera oportuna. Estas acciones deben basarse en un analisis de causa raiz para
asegurar que aborden efectivamente el problema subyacente. Breyfogle (2003) enfatiza la
importancia de las acciones correctivas bien planificadas para mantener el control del proceso.
Seguimiento

El seguimiento se centra en la revision continua del desempefio del proceso para asegurar que
las mejoras se mantengan y se identifiquen nuevas oportunidades de mejora. Este aspecto es
fundamental para promover una cultura de mejora continua dentro de la organizacion.
Revision Periddica: Se deben llevar a cabo revisiones periodicas del proceso y los resultados
para evaluar la efectividad de las mejoras y la necesidad de ajustes adicionales. Estas revisiones
pueden incluir reuniones de equipo, analisis de KPIs y encuestas de satisfaccion del cliente.
Segun Pande et al. (2000), las revisiones periddicas son esenciales para asegurar la continuidad

y sostenibilidad de las mejoras.

Documentacion y Comunicacién: La documentacion detallada de los procesos y resultados es
crucial para asegurar la transferencia de conocimientos y la replicabilidad de las mejoras.
Ademas, la comunicacion efectiva de los resultados a todas las partes interesadas es fundamental

para mantener el compromiso y la alineacion con los objetivos estratégicos.
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4.1 Descripcion de la situacion actual

El sistema de produccion y control de calidad de Panaderias Delicias de Pan durante los
primeros meses del afio 2024 presenta varios desafios significativos que afectan tanto la
eficiencia operativa como la satisfaccion del cliente. A continuacion, se describe la situacion
actual basada en los datos recopilados y las observaciones realizadas durante este periodo.
Tabla 4 Datos de Respuesta y Entrega
Aspecto Antes Despues

Tiempo de Respuesta 24 horas 48 horas

Tiempo de Entrega 48 horas 72 horas

Nota Datos aportados por la empresa, 2024

Figura 8 .Tiempo de respuesta y entrega, 2024

Evolucién del Tiempo de Respuesta y Entrega de Enero 2023 a Marzo 2024
—e— Tiempo de Respuesta (horas)

—e— Tiempo de Entrega (horas)
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Nota Datos aportados por la empresa, 2024

Esta figura 8, se muestra el incremento que se ha venido dando en los tiempos de respuesta y
entrega de Panaderias Delicias de Pan durante el afio 2024. Los tiempos de respuesta y entrega
se han duplicado debido a ineficiencias en la planificacién de la produccion y la gestion del

inventario, afectando la capacidad de cumplir con las expectativas de los clientes.
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Tabla 5 Datos de Incremento de Desperdicios

Aspecto Antes Después
Porcentaje de Desperdicios 5% 12%
Impacto Econdmico CRC 10,000,000 CRC 24,000,000

Nota. Datos aportados por la empresa, 2024
Figura 9 Desperdicios versus impacto Econémico

Evolucién del Porcentaje de Desperdicios e Impacto Econdmico de Enero 2023 a Marzo 2024
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Nota. Datos aportados por la empresa, 2024

Esta figura No 9, tal y como se puede apreciar el aumento en el porcentaje de desperdicios y su
impacto econémico que se ha venido dando en observando el porcentaje mayor en marzo del
presente afo, ya que el desperdicio ha aumentado del 5% al 12%, lo que se traduce en un
incremento significativo de los costos operativos, afectando la sostenibilidad y eficiencia de la

empresa
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Tabla 6 Datos de Satisfaccion del Cliente

Aspecto Antes Después
Evaluaciones Negativas 20 por mes 50 por mes
Quejas Directas 15 por mes 40 por mes
Clientes Insatisfechos  10% 25%

Nota. Datos aportados por la empresa, 2024

Figura 10 Indicadores de Satisfaccion del cliente

Evolucidn de Indicadores en los Primeros 3 Meses de 2024
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Nota. Datos aportados por la empresa, 2024

Esta figura No10 refleja el aumento en las evaluaciones negativas, quejas directas y el nivel de
clientes insatisfechos. El incremento en estos indicadores de insatisfaccion se debe a problemas
en la eficiencia de la produccion y control de calidad, lo que ha deteriorado la percepcion de los
clientes sobre los productos y servicios de la empresa.

La empresa aplica una encuesta a 135 comercios que le venden su producto, ( ver anexo 1)

donde se ve reflejado la insatisfaccion de parte de algunos de los clientes.
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Tabla 7 Frecuencia de Compra

Item Numero de Respuestas Porcentaje
Ocasionalmente 41 30.37%
Semanal 36 26.67%
Mensual 30 22.22%
Diario 28 20.74%
Total 135 100

Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados 2024

Figura 11 Frecuencia de compra

Ocasionalmente 30.37%
Semanal 26.67%
Mensual 22.22%

Diario 20.74%
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Porcentaje

Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados 2024

De acuerdo con la Tabla 7. Frecuencia de Compra, se puede observar que la mayoria de los
encuestados, un 30.37%, realiza sus compras de manera ocasional, lo que representa 41 personas
de las 135 encuestadas. Este resultado indica una tendencia predominante hacia compras no
regulares, lo que podria sugerir una falta de fidelizacion o una preferencia por adquirir productos
en momentos especificos, probablemente relacionados con eventos o necesidades puntuales. En
segundo lugar, un 26.67% de los encuestados, equivalente a 36 personas, compra productos
semanalmente. Este grupo constituye una porcion significativa de la base de clientes, lo que

sugiere que, aunque hay una inclinacion hacia compras ocasionales, existe un grupo solido de
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clientes que mantienen una frecuencia regular en sus adquisiciones.

El 22.22% de los encuestados, representado por 30 personas, realiza compras mensuales. Este
dato podria reflejar habitos de consumo vinculados a la reposicion mensual de productos,
posiblemente alineados con un presupuesto familiar o personal.

Finalmente, el 20.74% de los encuestados, es decir, 28 personas, compra productos diariamente.
Este es el grupo con la frecuencia de compra maés alta, y aunque es el menor en términos
porcentuales, su consistencia podria ser critica para la estabilidad de las ventas diarias de la
empresa.

La distribucién de las frecuencias de compra revela que, si bien hay una fuerte presencia de
compradores ocasionales, la empresa también cuenta con una base solida de clientes que
compran con mayor regularidad, ya sea semanal o mensualmente. Estos patrones de compra
deben ser considerados estratégicamente para desarrollar campafias de fidelizacion que
incrementen la frecuencia de compra de los clientes ocasionales, y para reforzar la relacién con
los clientes que compran semanal o mensualmente, con el fin de maximizar el potencial de
ingresos y asegurar la sostenibilidad del negocio. Estos resultados, como se aprecia en la figura
11, aportan una vision clara de los habitos de compra de los clientes, los cuales son
fundamentales para la planificacion de las estrategias comerciales de Panaderias Delicias de

Pan.

Tabla 8 Calidad del Producto
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Item  Numero de Respuestas Porcentaje

Excelente 45 33.33%
Buena 38 28.15%
Regular 33 24.44%
Mala 19 14.07%
Total 135 100

Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados 2024

Figura 12 Calidad del producto

Excelente | 33.33%
Buenar 28.15%
Regular 24.44%
Mala r 14.07%
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Porcentaje

Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados 2024

De acuerdo con la Tabla 8. Calidad del Producto, se puede observar que la percepcién de la
calidad de los productos es predominantemente positiva entre los encuestados. Un 33.33% de
los encuestados, representado por 45 personas, califico la calidad de los productos como
"Excelente”. Este es el porcentaje mas alto, lo que indica que una tercera parte de los clientes
tiene una percepcion muy favorable de la calidad ofrecida por Panaderias Delicias de Pan.

En segundo lugar, un 28.15% de los encuestados, es decir, 38 personas, considero que la calidad
de los productos es "Buena"”. Aunque este grupo no califica la calidad como excelente, todavia

refleja un alto grado de satisfaccion, lo que sugiere que la mayoria de los clientes estan contentos
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con la calidad general de los productos.

El 24.44% de los encuestados, equivalente a 33 personas, calificd la calidad de los productos
como "Regular". Este grupo representa un cuarto del total de encuestados y podria indicar que,
aunque los productos cumplen con sus expectativas minimas, hay margen para mejorar la
percepcion de calidad entre estos clientes.

Finalmente, un 14.07% de los encuestados, representado por 19 personas, considera que la
calidad de los productos es "Mala". Aunque este es el porcentaje mas bajo, es importante no
subestimar la insatisfaccion de este grupo, ya que podria influir negativamente en la reputacion
de la panaderia y potencialmente alejar a futuros clientes.

El andlisis de estos resultados, ilustrados en la figura 12, sugiere que, si bien la mayoria de los
clientes tiene una percepcion positiva de la calidad de los productos, existe un segmento
significativo que considera que la calidad podria mejorar. Es crucial para Panaderias Delicias
de Pan enfocar esfuerzos en elevar la percepcién de calidad, especialmente entre aquellos que
califican los productos como "Regulares” o "Malos", ya que mejorar la experiencia de estos
clientes podria traducirse en una mayor satisfaccion general y, en consecuencia, en una mayor
fidelizacion y recomendaciones positivas.

Este analisis proporciona una base sélida para el desarrollo de estrategias de mejora continua en

la calidad del producto, alineadas con las expectativas y necesidades de los clientes.

Tabla 9 Satisfaccion con el Tiempo de Entrega



item Numero de Respuestas Porcentaje
Muy satisfecho 29 21.48%
Satisfecho 33 24.44%
Neutral 28 20.74%
Insatisfecho 28 20.74%
Muy insatisfecho 17 12.59%

Total 135 100

Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados 2024

Figura 13 satisfaccion con el tiempo de entrega
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Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados 2024
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De acuerdo con la Tabla 9. Satisfaccion con el Tiempo de Entrega, se puede observar que las

opiniones de los encuestados sobre el tiempo de entrega de los productos estan bastante

divididas, con una ligera inclinacion hacia la satisfaccion. El grupo mas numeroso,

representando el 24.44% de los encuestados, que equivale a 33 personas, se declaré "Satisfecho"

con el tiempo de entrega. Este porcentaje, aunque es el mas alto, sugiere que casi una cuarta

parte de los clientes considera que la empresa cumple con sus expectativas en términos de



76

tiempo de entrega, pero sin destacarse.

Cerca de este grupo, un 21.48% de los encuestados, representado por 29 personas, se mostro
"Muy satisfecho". Este grupo, que es el segundo mas grande, refleja a los clientes que estan
altamente complacidos con el tiempo de entrega. Aungue es un porcentaje positivo, su cercania
al grupo de "Satisfechos" sugiere que la empresa tiene margen para aumentar este nimero,
quizas mediante mejoras en la rapidez y precision de las entregas.

El 20.74% de los encuestados, es decir, 28 personas, se ubico en una posicion "Neutral™ respecto
al tiempo de entrega, lo que indica que, para este grupo, el servicio de entrega no es ni
satisfactorio ni insatisfactorio. Este grupo, que es igual en tamafio al de los "Insatisfechos",
podria ser influenciado positivamente hacia la satisfaccion con mejoras en el servicio.

Otro 20.74% de los encuestados, también 28 personas, se manifesto "Insatisfecho™ con el tiempo
de entrega. Este es un dato significativo, ya que representa una quinta parte de la muestra, lo
que indica que hay un segmento considerable de clientes que no estan conformes con la rapidez
o fiabilidad de las entregas.

Finalmente, el 12.59% de los encuestados, correspondiente a 17 personas, se declaré "Muy
insatisfecho™ con el tiempo de entrega. Aungue es el grupo mas pequefio, su insatisfaccion
profunda podria tener un impacto negativo en la reputacion de la empresa si no se abordan las
causas de su descontento.

Como se ilustra en la figura Nol13, los resultados muestran que, aunque hay un nivel de
satisfaccion general, hay areas significativas de mejora. La existencia de un 41.48% de clientes
gue se sienten insatisfechos o neutrales respecto al tiempo de entrega sugiere que Panaderias
Delicias de Pan debe enfocarse en optimizar sus procesos logisticos para reducir los tiempos de
entrega y aumentar la satisfaccion del cliente. Al abordar las preocupaciones de estos grupos, la

empresa podria no solo mejorar su servicio, sino también aumentar la lealtad del cliente y, en
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altima instancia, su éxito en el mercado.

Tabla 10 Calificacion del Servicio al Cliente

Item Numero de Respuestas Porcentaje
Excelente 39 28.89%
Buena 33 24.44%
Regular 33 24.44%
Mala 30 22.22%
Total 135 100

Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados

Figura 14 Calificacion del Servicio del cliente
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Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados

De acuerdo con la Tabla 10. Calificacion del Servicio al Cliente, se puede observar que la
percepcion del servicio al cliente ofrecido por Panaderias Delicias de Pan esta distribuida en
gran medida entre calificaciones positivas y negativas, con una clara concentracion en
calificaciones intermedias. EI 28.89% de los encuestados, equivalente a 39 personas, calificé el
servicio como "Excelente”. Este es el grupo mas grande, lo que sugiere que, para una parte
significativa de los clientes, el servicio al cliente cumple o supera ampliamente las expectativas.
Inmediatamente después, un 24.44% de los encuestados, representado por 33 personas,
considerd que el servicio es "Bueno”. Aunque estos clientes no lo consideran excelente, todavia

tienen una percepcidn favorable del servicio, lo que indica que el 53.33% de los encuestados en
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total tiene una opinion positiva del servicio al cliente, lo cual es un indicio positivo para la
empresa.

Un porcentaje idéntico, del 24.44% o 33 personas, califico el servicio al cliente como "Regular”.
Este grupo refleja una posicién neutral, lo que sugiere que estos clientes no estdn completamente
satisfechos, pero tampoco consideran el servicio como malo. Este segmento es critico, ya que
pequefias mejoras en el servicio podrian inclinar su percepcién hacia una evaluacion positiva.
Finalmente, el 22.22% de los encuestados, equivalente a 30 personas, calificd el servicio al
cliente como "Malo". Este es el grupo con la calificacion mas baja, lo que revela que casi una
cuarta parte de los clientes tiene una percepcion negativa del servicio al cliente, lo cual es un
area de preocupacion que la empresa debe abordar para evitar una posible pérdida de clientes.
En conjunto, como se visualiza en la figura No14, los resultados indican que, si bien una parte
considerable de los clientes valora positivamente el servicio al cliente, hay una proporcion
significativa que lo considera insatisfactorio o mediocre. Este hallazgo resalta la necesidad de
que Panaderias Delicias de Pan implemente mejoras en su servicio al cliente, enfocandose en la
capacitacion del personal, la rapidez en la atencion y la resolucién efectiva de problemas, para
poder transformar las percepciones neutras y negativas en positivas. Mejorar la experiencia del
cliente en este aspecto podria no solo aumentar la satisfaccion, sino también fortalecer la
fidelidad del cliente y mejorar la imagen de la empresa.

Tabla 11 Problemas con Productos

item Numero de Respuestas Porcentaje
No 69 51.11%
Si 66 48.89%
Total 135 100

Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados
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Figura 15 Problemas con productos
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Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados

De acuerdo con la Tabla No11. Problemas con Productos, se puede observar que los encuestados
estan practicamente divididos en cuanto a su experiencia con problemas en los productos
adquiridos en Panaderias Delicias de Pan. Un 51.11% de los encuestados, que representa a 69
personas, indicd que no ha tenido problemas con los productos. Este porcentaje mayoritario
sugiere que, para un poco mas de la mitad de los clientes, los productos cumplen con las
expectativas y estandares de calidad establecidos por la empresa, lo cual es un indicio positivo.
Por otro lado, un 48.89% de los encuestados, equivalente a 66 personas, reportd haber
experimentado problemas con los productos. Este porcentaje es significativo y casi igual al de
los clientes que no han tenido problemas, lo que indica que casi la mitad de los clientes ha
enfrentado algun tipo de inconveniente con los productos adquiridos. Esta cifra revela un area
critica que necesita ser abordada de inmediato, ya que un alto porcentaje de clientes que
experimenta problemas con los productos puede afectar negativamente la reputacion de la
empresa Yy su relacion con los consumidores.

El analisis de estos datos, representados en la figura 15, pone de manifiesto que aunque una leve
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mayoria de los clientes no ha tenido problemas, la empresa debe prestar atencion al elevado
porcentaje de clientes que si los ha tenido. Es fundamental para Panaderias Delicias de Pan
investigar y comprender las causas especificas de estos problemas, implementar soluciones
efectivas y realizar un seguimiento continuo para reducir el nimero de incidencias. El hecho de
que casi la mitad de los encuestados haya reportado problemas subraya la necesidad urgente de
mejorar los controles de calidad y garantizar que todos los productos que llegan a los clientes
cumplan con los estandares deseados, lo cual podria mejorar significativamente la satisfaccion
del cliente y la lealtad hacia la marca.
Principales Problemas Mencionados
1. Productos Dafados o Defectuosos:
o Muchos clientes mencionaron que algunos productos llegaron dafiados o con
defectos, lo que les causé insatisfaccion.
2. Demoras en la Entrega:
o Un namero significativo de respuestas indicé que los productos no llegaron a
tiempo, lo que afecto la calidad de su experiencia de compra.
3. Inconsistencia en la Calidad:
o Varios clientes notaron que la calidad de los productos era inconsistente, con
algunos lotes siendo de menor calidad que otros.
4. Falta de Frescura:
o Algunos clientes reportaron que los productos no estaban tan frescos como
esperaban, especialmente cuando no se entregaron el mismo dia de la compra.
5. Mala Atencion al Cliente:
o Hubo menciones sobre un servicio de atencién al cliente deficiente cuando se

reportaron problemas, lo que agravo su insatisfaccion.
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Tabla 12 Recomendaria a Otros

Item Numero de Respuestas Porcentaje
Definitivamente 36 26.67%
Probablemente 32 23.70%
No estoy seguro 33 24.44%
Probablemente no 21 15.56%
Definitivamente no 13 9.63%
Total 135 100

Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados

Figura 16 . Recomendaria a Otros
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Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados

De acuerdo con la Tabla 12. Recomendaria a Otros, se puede observar que las opiniones de los
encuestados sobre la recomendacién de los productos de Panaderias Delicias de Pan estan
distribuidas de manera bastante amplia, reflejando diferentes niveles de satisfaccion y lealtad
hacia la marca. El grupo mas grande, representando el 26.67% de los encuestados, equivalente
a 36 personas, afirm6 que "Definitivamente” recomendaria los productos a otros. Este
porcentaje, aunque es el mas alto, sugiere que solo un poco mas de una cuarta parte de los
clientes esta lo suficientemente satisfecha como para promover activamente la marca, lo cual es

positivo, pero indica que hay espacio para mejorar esta cifra.
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Seguido de cerca, el 24.44% de los encuestados, que corresponde a 33 personas, declaré que
"No estoy seguro™ si recomendaria los productos. Este grupo de clientes indecisos es crucial, ya
que su experiencia con la empresa no ha sido lo suficientemente destacada como para garantizar
una recomendacion, lo que indica la necesidad de reforzar los aspectos positivos de la
experiencia del cliente para convertir estas dudas en recomendaciones afirmativas.

El 23.70% de los encuestados, representado por 32 personas, sefialdo que "Probablemente”
recomendaria los productos. Este grupo, que es casi tan grande como el de los
"Definitivamente", indica que una porcion significativa de los clientes tiene una percepcién
favorable de la marca, aunque no con la certeza suficiente para hacer una recomendacion
contundente. Este segmento puede ser influenciado positivamente con mejoras en la calidad del
servicio y del producto, lo que podria fortalecer su disposicion a recomendar la panaderia.

En el lado opuesto, el 15.56% de los encuestados, equivalente a 21 personas, indicd que
"Probablemente no" recomendaria los productos. Este porcentaje refleja una preocupacion
significativa, ya que estos clientes estan inclinados hacia una percepcion negativa que puede
afectar su lealtad a la marca y su influencia en otros consumidores.

Finalmente, el 9.63% de los encuestados, que representa a 13 personas, afirmé que
"Definitivamente no" recomendaria los productos. Aunque este es el porcentaje mas bajo,
representa una base de clientes profundamente insatisfecha que puede dafiar la reputacion de la
empresa si no se abordan sus preocupaciones.

El analisis de estos resultados muestra una distribucion que revela tanto fortalezas como areas
criticas a mejorar. Si bien hay una base de clientes dispuesta a recomendar los productos, un
porcentaje considerable se encuentra indeciso o inclinado hacia una recomendacion negativa.
Estos resultados subrayan la importancia de mejorar la experiencia del cliente y la calidad de

los productos y servicios para convertir a mas clientes en defensores de la marca y, en
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consecuencia, fortalecer la presencia y el éxito de Panaderias Delicias de Pan en el mercado.

Tabla 13 Experiencia de Compra

item  Numero de Respuestas Porcentaje

Muy buena 39 28.89%
Buena 38 28.15%
Regular 33 24.44%
Mala 17 12.59%
Muy mala 8 5.93%
Total 135 100

Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados

Figura 17 . Experiencia de compra
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Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados
De acuerdo con la Tabla 13. Experiencia de Compra, se puede observar que la percepcion
general de la experiencia de compra en Panaderias Delicias de Pan es mayormente positiva,
aunque con un rango notable de opiniones. El 28.89% de los encuestados, que corresponde a 39
personas, calificd su experiencia de compra como "Muy buena”. Este es el grupo mas numeroso,
lo que indica que una parte considerable de los clientes se siente altamente satisfecha con su

experiencia de compra, lo cual es un indicativo favorable para la empresa.

Muy cercano a este grupo, un 28.15% de los encuestados, equivalente a 38 personas, considero
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gue su experiencia de compra fue "Buena”. Aunque estos clientes no califican su experiencia
como excelente, aln representan un segmento significativo que esta satisfecho con el servicio
recibido. Esto sugiere que méas de la mitad de los clientes, en conjunto, tiene una percepcion
positiva de su experiencia de compra.

El 24.44% de los encuestados, representado por 33 personas, calificd su experiencia de compra
como "Regular”. Este grupo, que representa casi una cuarta parte del total de encuestados,
muestra una percepcion neutral, lo que podria indicar que la experiencia de compra cumple con
las expectativas minimas, pero sin destacar lo suficiente como para generar un entusiasmo
positivo. Es importante para la empresa analizar las causas de esta neutralidad y buscar formas
de convertirla en una experiencia mas memorable y satisfactoria.

En el lado negativo, el 12.59% de los encuestados, es decir, 17 personas, calificd su experiencia
de compra como "Mala". Este grupo, aunque menor, representa una preocupacion significativa,
ya que su experiencia insatisfactoria podria impactar negativamente en la reputacion de la
panaderia y afectar la retencion de clientes.

Finalmente, el 5.93% de los encuestados, equivalente a 8 personas, reportd haber tenido una
"Muy mala" experiencia de compra. Aunque es el porcentaje mas bajo, su existencia indica que
hay un pequefio pero relevante grupo de clientes cuya insatisfaccion es profunda, lo que podria
llevar a la pérdida de estos clientes si no se abordan sus problemas.

El analisis de estos datos, representados en la figura 17, sugiere que, si bien la mayoria de los
clientes tiene una percepcion positiva o neutral de su experiencia de compra, hay un porcentaje
significativo de clientes que no estan satisfechos. Esto pone de manifiesto la necesidad de que
Panaderias Delicias de Pan continle mejorando sus procesos de atencién al cliente,
personalizacion de la experiencia y calidad del servicio, con el fin de aumentar el nimero de

clientes altamente satisfechos y reducir el porcentaje de aquellos que tienen una experiencia
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negativa. Estos esfuerzos no solo mejorarian la satisfaccion del cliente, sino que también podrian
tener un impacto positivo en la lealtad y en la recomendacion de la marca a nuevos clientes.

Tabla 14 Aspecto a Mejorar

item Numero de Respuestas Porcentaje
Calidad del producto 25 18.52%
Tiempo de entrega 35 25.93%
Servicio al cliente 39 28.89%
Variedad de productos 23 17.04%
Otro 13 9.63%
Total 135 100

Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados

Figura 18 Aspecto Para Mejorar
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Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados
De acuerdo con la Tabla Nol14 Aspecto Para Mejorar, se puede observar que los encuestados
han identificado claramente las areas que consideran mas criticas para mejorar en Panaderias
Delicias de Pan. ElI mayor porcentaje, con un 28.89%, corresponde al "Servicio al cliente”, lo

que representa a 39 personas. Este resultado indica que, para casi un tercio de los encuestados,

el area que requiere mas atencion es la interaccion y atencidon que reciben como clientes,
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sugiriendo que hay oportunidades significativas para mejorar en este &mbito y que esto podria
tener un impacto positivo en la satisfaccion general.

En segundo lugar, con un 25.93% de las respuestas, equivalente a 35 personas, se encuentra el
"Tiempo de entrega". Este porcentaje indica que una cuarta parte de los encuestados considera
que los tiempos de entrega actuales no cumplen con sus expectativas, lo cual es un aspecto
critico para el negocio, ya que la rapidez y confiabilidad en la entrega son factores clave en la
experiencia del cliente, especialmente en el sector alimentario.

El 18.52% de los encuestados, representado por 25 personas, sefiald la "Calidad del producto”
como un aspecto a mejorar. Aungue no es el aspecto mas mencionado, casi una quinta parte de
los encuestados considera que hay margen para mejorar en la calidad de los productos ofrecidos.
Esto es un indicador importante para la empresa, ya que la calidad del producto es un pilar
fundamental para la satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca.

Un 17.04% de los encuestados, que corresponde a 23 personas, menciond la "Variedad de
productos” como un area que necesita mejoras. Este porcentaje sugiere que, aunque la mayoria
de los clientes podria estar satisfecha con la variedad actual, existe un grupo significativo que
desea ver mas opciones o una oferta mas diversificada, lo que podria ayudar a atraer a un mayor
namero de clientes o a satisfacer diferentes preferencias.

Finalmente, el 9.63% de los encuestados, equivalente a 13 personas, optd por "Otro™ como el
aspecto a mejorar, lo que indica que hay preocupaciones adicionales que no fueron
especificamente abordadas en las opciones proporcionadas. Este grupo, aunque es el menor,
podria estar sefialando areas especificas o problemas puntuales que también requieren atencion.
Los resultados reflejados en la figura No18 muestran que el servicio al cliente y el tiempo de
entrega son las principales areas de preocupacion para los encuestados. Mejorar en estas areas

podria tener un impacto significativo en la percepcion general de la empresa y en la satisfaccion
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del cliente. La calidad del producto y la variedad de productos también son aspectos importantes
que, aunque menos prioritarios que los anteriores, no deben ser desatendidos, ya que
contribuyen directamente a la experiencia del cliente. Estos resultados proporcionan una hoja
de ruta clara para las areas en las que Panaderias Delicias de Pan deberia enfocarse para mejorar
su oferta y aumentar la satisfaccion y fidelidad de sus clientes.

El andlisis de los resultados obtenidos a traves de la encuesta aplicada a los 135 comercios que
distribuyen los productos de Panaderias Delicias de Pan revela un ambiente de insatisfaccion y
areas criticas de mejora que la empresa debe abordar con urgencia. Aunque existe un grupo de
clientes que muestra satisfaccion con aspectos especificos como la calidad del producto y la
experiencia de compra, una proporcion significativa de los encuestados ha identificado fallas
que afectan negativamente su percepcion general de la empresa.

La frecuencia de compra, mayoritariamente ocasional, sugiere una falta de fidelizacion entre los
clientes, lo que podria estar relacionado con las deficiencias en el servicio al cliente y los
problemas de calidad sefialados. El hecho de que casi la mitad de los encuestados haya reportado
problemas con los productos, como dafios, defectos y demoras en la entrega, refleja serias
deficiencias en los controles de calidad y en la gestion logistica, lo que afecta directamente la
satisfaccion del cliente.

El servicio al cliente y el tiempo de entrega han sido identificados como las &reas mas criticas a
mejorar. La percepcion del servicio es mediocre para una porcion considerable de los clientes,
lo que, junto con los tiempos de entrega insatisfactorios, contribuye a un ambiente de
descontento generalizado. Ademas, la calidad del producto, aunque considerada buena por
algunos, presenta inconsistencias que generan desconfianza en un segmento importante de la
clientela.

Los resultados de la encuesta indican un panorama preocupante para Panaderias Delicias de
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Pan, donde la insatisfaccion y las criticas de los clientes son prevalentes. Si no se toman medidas
correctivas para mejorar la calidad del producto, optimizar el servicio al cliente y acortar los
tiempos de entrega, la empresa corre el riesgo de ver deteriorada su reputacion y perder una base
significativa de clientes, lo que afectaria su sostenibilidad en el mercado. Estos resultados deben
ser tomados como un llamado a la accidon inmediata para revertir la tendencia negativa y
restaurar la confianza y lealtad de los clientes.

Nivel de Clientes Insatisfechos: Este indicador refleja la percepcidn del cliente sobre la calidad
y servicio de Delicias de Pan, un indicador critico del rendimiento del negocio. Una encuesta
reciente a 135 clientes reveld que 75 (15 %) de ellos reportaron insatisfaccion con los productos
recibidos. ( ver anexo 1). La encuesta fue disefiada para evaluar la satisfaccion de los clientes
con los productos y servicios de Panaderias Delicias de Pan. Se llevé a cabo con una muestra
de 135 clientes durante los ultimos cuatro meses. Los clientes fueron seleccionados
aleatoriamente de diferentes puntos de venta de la empresa. La encuesta incluia preguntas sobre
la calidad del producto, el tiempo de entrega, el servicio al cliente y la experiencia general de
compra.

De acuerdo con la tabla No 14 los costos operativos se refieren a los costos operativos de la
empresa "Delicias de Pan" puede dividirse en varias categorias principales que abarcan
diferentes areas de gastos. Primero, se identifican los costos de materias primas, que incluyen
los insumos basicos como harina, levadura, azlcar y otros ingredientes para pan fresco,
reposteria fria y dulce. En segundo lugar, se destacan los costos de mano de obra, que engloban
los salarios del personal de produccién, administrativos, y los gastos asociados a la seguridad
social y beneficios. A continuacidn, se encuentran los costos de energia y servicios publicos,
como electricidad, gas, agua y el mantenimiento de instalaciones. Otro componente clave son

los costos de mantenimiento y reparacion de equipos, que cubren el mantenimiento preventivo
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y correctivo de la maquinaria y la sustitucion de piezas. También es fundamental considerar los
costos de logistica y distribucion, que incluyen el combustible, el mantenimiento de la flota de
vehiculos y los sueldos del personal de distribucion. Adicionalmente, estan los costos de
marketing y ventas, relacionados con publicidad, promociones y la distribuciéon a puntos de
venta y supermercados. Asimismo, se incluyen los costos de gestion de inventarios, que
comprenden el almacenamiento de productos, las mermas y los desperdicios.

Tabla 15 Datos de Costos Operativos

Aspecto Antes Después

Costos Operativos CRC 100,000,000 mensuales CRC 120,000,000 mensuales

Nota. Datos aportados por la empresa, 2024

Figura 19 Datos de Costos Operativos
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Nota: Datos aportados por la empresa de los encuestados

Esta tabla No 15,muestra el aumento en los costos operativos mensuales de la empresa. Los
costos han incrementado en un 20%, pasando de CRC 100,000,000 a CRC 120,000,000
mensuales debido a ineficiencias en la produccion y gestion de inventarios, lo que ha afectado

la rentabilidad de la empresa.
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Tabla 16 Indicadores Clave
Indicador Valor
Porcentaje de Desperdicios 12%
Porcentaje de Errores de Calidad 8%
Nivel de Clientes Insatisfechos  15%

Nota. Datos aportados por la empresa, 2024

Figura 20 Indicadores Clave
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Nota. Datos aportados por la empresa, 2024

Esta figura No 20, presenta los indicadores clave que cuantifican los problemas operativos en
Panaderias Delicias de Pan. El porcentaje de desperdicios es del 12%, los errores de calidad
representan el 8% de la produccion y el nivel de clientes insatisfechos es del 15%. Estos
indicadores reflejan la urgencia de implementar mejoras en los procesos de produccién y control
de calidad para optimizar la eficiencia y satisfaccion del cliente.

En los ultimos seis meses, se ha observado un incremento significativo en los tiempos de
respuesta para completar los pedidos y en los tiempos de entrega a los clientes. Esta situacion

se debe a ineficiencias en la planificacion de la produccion y la gestion del inventario. La falta
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de un sistema de produccion optimizado ha llevado a retrasos en la preparacion de los productos,
afectando la capacidad de Delicias de Pan para cumplir con las expectativas de entrega rapida
de sus clientes. Especificamente, el tiempo de respuesta ha aumentado de un promedio de 24
horas a 48 horas, y el tiempo de entrega ha pasado de 48 horas a 72 horas.

Otro problema preocupante es el incremento en el nivel de desperdicios generado durante el
proceso de produccion. Este problema ha sido particularmente evidente en los tres primeros
meses y se atribuye a una combinacion de sobreproduccion, defectos de fabricacion y una
gestion ineficiente de los recursos. Actualmente, el desperdicio ha aumentado de un 5% a un
12% del total de la produccion mensual. En términos monetarios, esto representa un aumento
de CRC 10,000,000 a CRC 24,000,000 en desperdicios mensuales, lo que no solo incrementa
los costos operativos, sino que también impacta negativamente en la sostenibilidad de la
empresa.

La insatisfaccion del cliente ha surgido como un efecto notable, manifestado a través de
comentarios directos y evaluaciones en plataformas en linea. Los clientes han expresado
preocupaciones sobre la consistencia en la calidad de los productos y los tiempos de espera para
recibir sus pedidos.

Este nivel de insatisfaccion se ha incrementado en los ultimos cuatro meses, pasando de un 10%
a un 25% de los clientes que reportan problemas. Especificamente, las evaluaciones negativas
en los puntos de venta han aumentado de 20 a 50 por mes, y las quejas directas recibidas han
subido de 15 a 40 por mes. Este aumento en la insatisfaccion parece estar directamente
relacionado con los problemas antes mencionados de eficiencia en la produccion y control de
calidad.

Los costos operativos de Delicias de Pan han visto un aumento considerable, especialmente en

lo que respecta a los costos de materia prima y gestion de inventario. Este efecto es el resultado
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acumulativo de la sobreproduccién, desperdicio de recursos y la necesidad de reponer productos
defectuosos. En los primeros meses del afio 2024, los costos operativos han aumentado en un
20%, pasando de CRC 100,000,000 mensuales a CRC 120,000,000 mensuales. Este aumento
en costos pone presion sobre los margenes de ganancia de la empresa y limita la capacidad para
invertir en mejoras o innovaciones.

Para cuantificar y evidenciar estos problemas se han identificado tres indicadores clave:
Porcentaje de Reprocesos / Desperdicios: Este indicador mide la eficiencia y eficacia de los
procesos de produccidn, reflejando la cantidad de material que no cumple con los estandares de
calidad y debe ser reprocesado o descartado. La empresa Delicias de Pan ha producido un total
de alrededor de 10,000 unidades de productos de panaderia por semana, de los cuales 1,200 han
resultado ser desperdicio o han requerido reproceso.

Porcentaje de Errores de Calidad: Este indicador mide la proporcién de productos que no
cumplen con los estandares de calidad establecidos, identificados ya sea antes de salir de la
panaderia o a través de reclamos de clientes. En los primeros meses del afio 2024, 800 unidades
de productos fueron identificadas como defectuosas por errores de calidad.

La situacion actual en Delicias de Pan destaca la necesidad urgente de implementar mejoras
estructuradas en la gestion de la produccion y control de calidad. La metodologia DMAIC se
presenta como una solucion potencial para abordar estas ineficiencias, optimizando la
distribucion de las tareas y mejorando la eficiencia y satisfaccion del personal. En los siguientes
capitulos, se analizaran las causas raiz de estos problemas y se propondran soluciones
especificas basadas en el enfoque DMAIC para lograr una gestion mas efectiva y equitativa en

el departamento.
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4.2 ldentificacion de las causas

En Panaderias Delicias de Pan, se ha realizado un analisis exhaustivo para identificar las causas
raiz de los problemas que afectan la eficiencia de los procesos de produccion y control de
calidad. Los problemas principales incluyen el aumento en los tiempos de respuesta y entrega,
el incremento en el nivel de desperdicios, la insatisfaccion del cliente y los costos operativos
crecientes. La identificacion de estas causas se ha basado en entrevistas, observaciones directas
y la recopilacion de datos cuantitativos y cualitativos.

Causas Identificadas:

4.2.1 Ineficiencias en la Planificacion de la Produccion:

La falta de un sistema estructurado de planificacién de la produccion ha resultado en una
programacion ineficiente, con tiempos de respuesta y entrega que han aumentado
significativamente. La planificacion deficiente contribuye a la sobreproduccion de ciertos
productos y a la escasez de otros, lo que afecta la capacidad de la panaderia para cumplir con
los pedidos a tiempo.

Datos recopilados muestran que los tiempos de respuesta han aumentado de un promedio de 24
horas a 48 horas y los tiempos de entrega de 48 horas a 72 horas, debido a una planificacion y
gestion de inventarios ineficiente.

4.2.2 Manejo Inadecuado de Materias Primas y Recursos:

El incremento en los niveles de desperdicio se atribuye a un manejo ineficiente de las materias
primas y recursos. Esto incluye sobreproduccién, errores en la fabricacion y almacenamiento
inadecuado, que resultan en productos que no cumplen con los estandares de calidad y deben
ser desechados o reprocesados.

Actualmente, el desperdicio ha aumentado del 5% al 12% de la produccion mensual, lo que
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equivale a un incremento en costos de CRC 10,000,000 a CRC 24,000,000 mensuales.

4.2.3 Falta de Estandares de Calidad Consistentes:

La falta de un sistema de control de calidad riguroso y estandarizado ha llevado a un incremento
en los errores de calidad. Esto incluye fallos en la inspeccion de productos terminados y en las
materias primas utilizadas, lo que afecta la consistencia y calidad de los productos.

En la empresa se identificaron 800 unidades de productos como defectuosas debido a errores de
calidad, contribuyendo a la insatisfaccién del cliente.

4.2.4 Capacitacion Insuficiente del Personal:

La capacitacion insuficiente y la falta de actualizacion en las practicas y procedimientos de
produccién afectan la capacidad del personal para operar eficientemente y mantener los
estandares de calidad.

Encuestas a empleados revelaron que un 60% considera que la capacitacion recibida no es
suficiente para manejar las responsabilidades actuales y los cambios en los procesos de

produccién.

4.2.5 Problemas en la Gestion de Inventarios:

La gestion inadecuada de inventarios ha resultado en una disponibilidad inconsistente de
materias primas y productos terminados, lo que contribuye a retrasos y sobrecostos.

La falta de un sistema de gestién de inventarios automatizado y preciso ha llevado a errores en
la contabilizacién y uso de materiales, incrementando los costos operativos en un 20%.
Impacto de las Causas Identificadas:

La eficiencia general del departamento se ve comprometida por estos problemas, creando
cuellos de botella y retrasos en los procesos de produccion. Esto resulta en una incapacidad para

cumplir con los objetivos a tiempo y afecta la competitividad de la empresa en el mercado.
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La calidad del trabajo se deteriora debido a la falta de atencion al detalle y a la presion por
cumplir con tiempos de entrega extendidos. Esto no solo afecta la percepcion del cliente sobre
la calidad de los productos, sino que también incrementa los costos asociados con reprocesos y
desperdicios.

La sobrecarga de trabajo y la falta de capacitacion adecuada generan estrés y disminuyen la
moral del personal. La rotacion de empleados aumenta, llevando a costos adicionales de
reclutamiento y formacion.

Las ineficiencias en la gestién de la carga de trabajo y los recursos contribuyen a un aumento
en los costos operativos, incluyendo horas extras, desperdicios y reprocesos. Estos costos
incrementados afectan los margenes de ganancia de la empresa y su capacidad para invertir en
mejoras e innovaciones.

Para abordar estos desafios, es esencial que Panaderias Delicias de Pan reevalle y reforme sus
procesos de planificacion de la produccion, manejo de inventarios y control de calidad. Ademas,
se debe implementar un programa de capacitacion continuo para el personal y considerar la
introduccién de tecnologias avanzadas para el seguimiento y la asignaciéon de tareas. Estos
cambios no solo optimizaran la eficiencia operativa, sino que también mejoraran la satisfaccion

del cliente y la rentabilidad de la empresa.

4.3 Analisis de la causa raiz Ishikawa

Determinar la causa raiz de los problemas en Panaderias Delicias de Pan requiere un enfoque
metodico y sistematico. Este analisis implica el uso de herramientas analiticas especificas y
metodologias disefiadas para desglosar las complejidades de los sistemas organizacionales y
revelar las verdaderas fuentes de los problemas operativos. El objetivo es identificar no solo los

sintomas superficiales, sino también las condiciones subyacentes que perpetuan estos desafios.



96

Determinar la causa raiz de los problemas en Panaderias Delicias de Pan requiere un enfoque
metddico y sistemético. Este andlisis implica el uso de herramientas analiticas especificas y
metodologias disefiadas para desglosar las complejidades de los sistemas organizacionales y
revelar las verdaderas fuentes de los problemas operativos. El objetivo es identificar no solo los
sintomas superficiales, sino también las condiciones subyacentes que perpettan estos desafios.
A continuacion, se describen los pasos y herramientas utilizados en este proceso:
4.3.1 Lluvia de ideas
Para identificar de manera efectiva las causas raiz de los problemas en Panaderias Delicias de
Pan, se llevo a cabo una sesion de lluvia de ideas con el equipo del departamento de produccién
y control de calidad. A continuacion, se presentan las cinco principales causas identificadas
durante la sesion mediante la aplicacion del método de los cinco porqués:
El método de los Cinco Porqués es una técnica de analisis que se utiliza para identificar las
causas raiz de un problema mediante la repeticién de la pregunta "¢Por qué?" hasta llegar a la
causa subyacente. Esta metodologia es eficaz porque obliga a profundizar en la identificacion
de problemas, més alla de sus sintomas superficiales, y llegar a las causas fundamentales que
deben ser abordadas para implementar soluciones sostenibles.
1. Ineficiencias en la Planificacién de la Produccion
Causa Inicial: Falta de Herramientas de Planificacion
e Primer Porqué: ;Por qué hay una falta de herramientas de planificacién?
o Porque la empresa no ha invertido en software de planificacion adecuado.
e Segundo Porqué: ¢Por que no se ha invertido en software de planificacion adecuado?
o Porque la gerencia no ha identificado la necesidad de modernizar las

herramientas de planificacion.
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e Tercer Porqué: ;Por qué la gerencia no ha identificado la necesidad de modernizar las
herramientas de planificaciéon?
o Porque no hay un analisis regular de la eficiencia de los procesos actuales.
e Cuarto Porqué: ¢(Por qué no se realiza un analisis regular de la eficiencia de los
procesos actuales?
o Porque no hay un sistema de evaluacion de desempefio en lugar.
e Quinto Porqué: ;Por qué no hay un sistema de evaluacion de desempefio en lugar?
o Porque la empresa no ha establecido una cultura de mejora continua.
Causa Raiz: La empresa carece de una cultura de mejora continua que incluya la evaluacion
regular de la eficiencia de los procesos y la inversion en herramientas tecnoldgicas adecuadas.
2. Manejo Inadecuado de Materias Primas y Recursos
Causa Inicial: Almacenamiento Deficiente
e Primer Porqué: ;Por qué hay un almacenamiento deficiente?
o Porque no hay suficiente espacio de almacenamiento adecuado.
e Segundo Porqué: ¢Por qué no hay suficiente espacio de almacenamiento adecuado?
o Porque la expansion de la produccion no fue acompafiada de una expansion del
espacio de almacenamiento.
e Tercer Porqué: ¢Por qué la expansiéon de la produccion no fue acompafiada de una
expansion del espacio de almacenamiento?
o Porque no se realiz6 una planificacion estratégica a largo plazo.
e Cuarto Porgué: ¢Por qué no se realiz6 una planificacién estratégica a largo plazo?
o Porque la empresa se ha enfocado en resolver problemas inmediatos en lugar de
planificar para el futuro.

e Quinto Porqueé: ¢Por qué la empresa se ha enfocado en resolver problemas inmediatos
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en lugar de planificar para el futuro?
o Porque no hay un equipo dedicado a la planificacion estratégica.
Causa Raiz: La falta de un equipo dedicado a la planificacion estratégica ha llevado a una
insuficiencia de espacio de almacenamiento adecuado.
3. Falta de Estandares de Calidad Consistentes
Causa Inicial: Inspeccion Irregular
e Primer Porqué: ;(Por qué las inspecciones de calidad no se realizan de manera
consistente?
o Porque no existen protocolos estandarizados para la inspeccion y control de
calidad.
e Segundo Porqué: ;Por qué no existen protocolos estandarizados para la inspeccion y
control de calidad?
o Porque la empresa no ha desarrollado procedimientos operativos estandar
(SOPs).
e Tercer Porqué: ¢Por qué la empresa no ha desarrollado procedimientos operativos
estandar (SOPs)?
o Porque no hay un enfoque formal en la gestion de calidad.
e Cuarto Porqueé: ¢Por qué no hay un enfoque formal en la gestién de calidad?
o Porque la gerencia no ha priorizado la creacién de un departamento de calidad.
e Quinto Porqué: ;Por qué la gerencia no ha priorizado la creacion de un departamento
de calidad?
o Porque no hay una comprension clara de los beneficios a largo plazo de un
enfoque formal en la calidad.

Causa Raiz: La falta de comprension de los beneficios a largo plazo de un enfoque formal en
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la gestion de calidad ha llevado a la ausencia de procedimientos operativos estandar y protocolos

de inspeccion.

4. Capacitacion Insuficiente del Personal

Causa Inicial: Programas de Capacitacion Escasos

Primer Porqué: ¢(Por que hay falta de programas de capacitacion continuos y
actualizados?
o Porque la empresa no ha asignado recursos suficientes para la capacitacion del
personal.
Segundo Porqué: ¢Por qué la empresa no ha asignado recursos suficientes para la
capacitacion del personal?
o Porque la gerencia no considera la capacitacion como una prioridad.
Tercer Porqué: ¢Por qué la gerencia no considera la capacitacion como una prioridad?
o Porque no hay un sistema para evaluar el impacto de la capacitacion en la
eficiencia operativa.
Cuarto Porqué: ¢Por qué no hay un sistema para evaluar el impacto de la capacitacion
en la eficiencia operativa?
o Porque no se han implementado métricas claras de desempefio y desarrollo del
personal.
Quinto Porqué: ¢Por qué no se han implementado métricas claras de desempefio y
desarrollo del personal?
o Porque no hay un enfoque estructurado en el desarrollo del talento dentro de la

empresa.

Causa Raiz: La falta de un enfoque estructurado en el desarrollo del talento y métricas claras

de desempefio ha llevado a la escasez de programas de capacitacion continuos y actualizados.
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5. Problemas en la Gestion de Inventarios
Causa Inicial: Sistema de Inventario Obsoleto
e Primer Porqueé: ;Por qué se utiliza un sistema de inventario manual y obsoleto?
o Porque la empresa no ha invertido en la automatizacion de la gestion de
inventarios.
e Segundo Porqueé: ¢Por qué laempresa no ha invertido en la automatizacion de la gestion
de inventarios?
o Porque no hay un presupuesto dedicado para la actualizacion tecnoldgica.
e Tercer Porqué: ¢(Por qué no hay un presupuesto dedicado para la actualizacion
tecnoldgica?
o Porque la gerencia no ha priorizado la automatizacion como una necesidad
critica.
e Cuarto Porqué: ¢Por qué la gerencia no ha priorizado la automatizacion como una
necesidad critica?
o Porque no se han evaluado los beneficios a largo plazo de un sistema
automatizado de inventarios.
e Quinto Porqué: ;Por qué no se han evaluado los beneficios a largo plazo de un sistema
automatizado de inventarios?
o Porque no hay una cultura de analisis y mejora continua en la empresa.
Causa Raiz: La falta de una cultura de analisis y mejora continua ha llevado a la no priorizacion
de la automatizacion de la gestion de inventarios.
La aplicacién del método de los Cinco Porqués en Panaderias Delicias de Pan ha permitido
identificar las causas raiz de varios problemas operativos criticos. Este analisis destaca la

necesidad de establecer una cultura de mejora continua, planificaciéon estratégica, enfoque



101

formal en la gestion de calidad, desarrollo estructurado del talento, y automatizacion de la
gestion de inventarios. Implementar soluciones dirigidas a estas causas raiz ayudara a la empresa
a mejorar su eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

Figura 21 Esquema del problema

Problemas en la Gestion de Inventarios

Capacitacion Insuficiente del personal T
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/-/_______ Falta de Estandares de Calidad

Consistentes

Manejo Inadecuado de Materias
Primas

Fuente : Elaboracion propia, 2024

4.3.2 Andlisisde las6 m

La tabla a continuacion relaciona cada una de las causas identificadas en Panaderias Delicias de
Pan con una categoria de las 6M (Maquina, Método, Material, Mano de obra, Medio ambiente,
Medicion). Este enfoque ayuda a clasificar los problemas y facilita el desarrollo de soluciones

especificas. A continuacion, se detalla cada causa y su categoria correspondiente:
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Tabla 17 .Analisis 6 m de las causas

Causa ldentificada Categoria 6M
Ineficiencias en la Planificacion Método
Manejo Inadecuado de Materias Primas Material
Falta de Estandares de Calidad Consistentes Método

Capacitacion Insuficiente del Personal Mano de obra
Problemas en la Gestion de Inventarios Maquina

Fuente: Elaboracion propia,2024

Ineficiencias en la Planificacién (Método):Esta causa se clasifica bajo la categoria "Método"
porque los problemas principales son la falta de un sistema estructurado de planificacion y la
comunicacion deficiente entre departamentos. Estos son problemas relacionados con los
procedimientos y préacticas utilizadas en la organizacion.

Manejo Inadecuado de Materias Primas (Material):El manejo inadecuado de materias
primas se clasifica bajo la categoria "Material" debido a que los problemas estan relacionados
con la calidad y gestion de los recursos materiales. La sobreproduccidn, errores en la fabricacién
y almacenamiento deficiente son todos problemas que afectan directamente los materiales
utilizados en la produccién.

Falta de Estandares de Calidad Consistentes (Método) Esta causa se clasifica también bajo
la categoria "Método" porgue los problemas se deben a la ausencia de protocolos estandarizados
y la falta de un sistema riguroso de control de calidad. Esto implica que los procedimientos y
procesos operativos no estan bien definidos ni implementados.

Capacitacion Insuficiente del Personal (Mano de obra) La capacitacion insuficiente del
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personal se clasifica bajo "Mano de obra" ya que se refiere a la falta de habilidades y
conocimientos del personal para ejecutar sus tareas de manera eficiente. La formacién y
actualizacién continua son aspectos cruciales para mejorar el rendimiento del personal.
Problemas en la Gestion de Inventarios (Maquina) Los problemas en la gestion de
inventarios se clasifican bajo la categoria "Maquina" porque se relacionan con el uso de sistemas
de inventario obsoletos. La tecnologia y equipos utilizados para gestionar el inventario son
inadecuados, lo que contribuye a la ineficiencia en la produccion.

Se detallan como cada problema identificado en Panaderias Delicias de Pan se relaciona con
una categoria especifica de las 6M. Este enfoque estructurado permite a la organizacion abordar
cada problema con soluciones especificas y bien definidas, facilitando la implementacién de
mejoras efectivas y sostenibles.

4.3.3 Diagrama Causa-efecto

El Diagrama de Causa-Efecto, también conocido como Diagrama de Ishikawa, es una
herramienta utilizada para identificar, organizar y visualizar las causas potenciales de un
problema especifico. A continuacion, se presenta el diagrama para las causas identificadas en
Panaderias Delicias de Pan.

Problema Principal: Ineficiencia en la Produccion y Control de Calidad
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Figura 22 Diagrama de Ishikawa
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Ineficiencias en la Planificacién (Método)

Falta de herramientas: Ausencia de tecnologias adecuadas para la planificacion.

Planificacion reactiva: Planificacion que responde a problemas solo cuando surgen, en lugar de
anticiparse a ellos.

Comunicacion deficiente: Falta de comunicacion efectiva entre los departamentos de ventas y
produccidn, lo que lleva a una planificacién deficiente.

Manejo Inadecuado de Materias Primas (Material)

Calidad variable: Materias primas que no tienen una calidad consistente, afectando la

produccion.
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Sobreproduccion de productos: Produccion excesiva debido a la falta de un sistema preciso de
inventario, lo que lleva a desperdicios.

Almacenamiento deficiente: Condiciones inapropiadas y falta de espacio adecuado para
almacenar materias primas.

Falta de Estandares de Calidad Consistentes (Método)

Protocolos ausentes: Falta de procedimientos estandarizados para la inspeccion y control de
calidad.

Inspeccion irregular: Inspecciones de calidad que no se realizan de manera consistente,
resultando en variabilidad en la calidad del producto.

Falta de estdndares: Ausencia de estandares claros y consistentes para la produccién y control
de calidad.

Capacitacion Insuficiente del Personal (Mano de obra)

Programas de capacitacion insuficientes: Falta de programas continuos y actualizados para el
desarrollo de habilidades del personal.

Desmotivacion del personal: Falta de oportunidades de desarrollo profesional y capacitacion
que genera desmotivacion.

Falta de gestion del tiempo: Los empleados no reciben formacion en técnicas de gestion del
tiempo y priorizacién de tareas.

Problemas en la Gestion de Inventarios (Maquina)

Sistemas de inventario obsoletos: Dependencia en sistemas manuales y anticuados que
contribuyen a errores en la gestién del inventario.

Falta de automatizacion: Ausencia de sistemas automatizados que permitan una gestion eficiente
y precisa del inventario.

Baja visibilidad del inventario: Falta de visibilidad en tiempo real del inventario, dificultando la
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toma de decisiones informadas sobre la produccién y reposicion de stock.

El Diagrama de Causa-Efecto ayuda a visualizar y organizar las causas potenciales de la
ineficiencia en la produccion y control de calidad en Panaderias Delicias de Pan. Al identificar
y categorizar cada causa bajo una de las 6M, se facilita el desarrollo de soluciones especificas y
bien definidas para cada problema, mejorando asi la eficiencia operativa y la calidad del
producto.

4.3.4 Multivoto

Para priorizar las causas identificadas, se llevd a cabo una sesion de multivoto con cuatro
expertos del departamento de produccion de Panaderias Delicias de Pan. Cada experto voto
sobre la importancia de cada causa, asignando un puntaje de 1 a 5, donde 1 es menos importante
y 5 es mas importante.

Tabla 18 Resultados de Multivoto

Causa ldentificada |Experto 1|Experto 2|Experto 3|Experto 4| Total, | Promedio
Puntos

Falta de Estandares de
Calidad Consistentes 5 5 4 S 19 475
Ineficiencias  en  la  , 5 5 4 18 45
Planificacion
Capacitacion
Insuficiente del Personal 4 4 5 5 18 4.5
Manejo Ina_ldecuado de 3 4 3 3 13 3.25
Materias Primas
Problemas en la Gestion 3 3 4 3 13 3.25
de Inventarios

Fuente: Elaboracion Propia (2024)

El andlisis multivoto realizado por los expertos del departamento de produccion resalta las
siguientes conclusiones:
Falta de Estandares de Calidad Consistentes (19 puntos, promedio 4.75): La falta de estandares

de calidad consistentes es vista como la causa mas critica que necesita ser abordada. Esto implica
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gue establecer y mantener estandares de calidad uniformes es esencial para garantizar productos
de alta calidad y reducir defectos en la produccién. Los expertos consideran que mejorar esta
area tendra un impacto significativo en la calidad del producto y la satisfaccion del cliente.
Ineficiencias en la Planificacion (18 puntos, promedio 4.5): Las ineficiencias en la planificacion
de la produccion son igualmente importantes. La implementacion de herramientas tecnologicas
de planificacion y la mejora de la comunicacion interdepartamental son necesarias para
optimizar la programacion de la produccién y reducir los tiempos de respuesta y entrega. Los
expertos identifican esta area como prioritaria para mejorar la eficiencia operativa.
Capacitacion Insuficiente del Personal (18 puntos, promedio 4.5): La insuficiente capacitacion
del personal, también se considera una causa critica. Desarrollar programas de capacitacion
continuos y enfocados en la gestion del tiempo y la eficiencia operativa es crucial para mejorar
el rendimiento del personal y la calidad del producto. Los expertos subrayan la necesidad de
invertir en el desarrollo del talento para mantener una fuerza laboral competente y motivada.
Manejo Inadecuado de Materias Primas (13 puntos, promedio 3.25): Aungue esta causa es
menos prioritaria que las anteriores, todavia es importante. Mejorar el almacenamiento y
establecer estandares claros en los procesos de fabricacion puede ayudar a reducir los
desperdicios y mejorar la gestion de los recursos. Los expertos sugieren que abordar esta area
puede contribuir a una produccién mas eficiente y sostenible.

Problemas en la Gestion de Inventarios (13 puntos, promedio 3.25): La gestion de inventarios
también es una causa que necesita atencion. La implementacion de un sistema automatizado de
gestién de inventarios y la mejora de la visibilidad del stock en tiempo real son necesarias para
reducir errores y mejorar la disponibilidad de materias primas y productos terminados. Los
expertos consideran que resolver estos problemas puede ayudar a mejorar la eficiencia operativa

y la precision del inventario.
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El analisis multivoto realizado por los expertos del departamento de produccion resalta la
importancia de abordar principalmente la falta de estandares de calidad y las ineficiencias en la
planificacion. Estas areas, junto con la capacitacion insuficiente del personal, son prioritarias

para mejorar la eficiencia y calidad en Panaderias Delicias de Pan.

4.3.5 Diagrama de Pareto

La tabla Nol9 muestra los resultados del multivoto junto con los porcentajes totales y
acumulados necesarios para la creacion del diagrama de Pareto. La mayor parte de los problemas
se concentra en tres areas clave: falta de estandares de calidad consistentes, ineficiencias en la
planificacion y capacitacion insuficiente del personal.

Tabla 19 Resultado de las causas

Causa Experto 1 Experto 2 Experto 3 Experto 4 Total Promedio Porcentaje Porcentaje
Identificada Puntos Total Acumulado

Falta de 5 5 4 5 19 4.75 23.46% 23.46%
Estandares de

Calidad

Consistentes

Ineficiencias 4 5 5 4 18 45 22.22% 45.68%
en la
Planificacion

Capacitacion 4 4 5 5 18 45 22.22% 67.90%
Insuficiente
del Personal

Manejo 3 4 3 3 13 3.25 16.05% 83.95%
Inadecuado de

Materias

Primas

Problemas en 3 3 4 3 13 3.25 16.05% 100.00%
la Gestion de
Inventarios

Fuente: Elaboracion Propia (2024)
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En Panaderias Delicias de Pan, se realizd una sesion de multivoto con cuatro expertos del
departamento de produccion para priorizar las causas de los problemas identificados en la
empresa. Cada experto voto sobre la importancia de cada causa, asignando un puntaje de 1 a 5,
donde 1 es menos importante y 5 es mas importante. Los resultados muestran los puntajes
otorgados por cada experto, el total de puntos acumulados y el promedio de los puntajes para
cada causa.

Figura 23 Diagrama de Pareto Problemas detectados
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Fuente: Elaboracion basada en los datos del multivoto.

El diagrama de Pareto presentado muestra que las causas principales de los problemas se
concentran en unas pocas categorias. La falta de estandares de calidad consistentes es la causa
mas significativa, representando el 23.17% del total de puntos. Le siguen las ineficiencias en la
planificacion y la capacitacion insuficiente del personal, cada una con un 21.95%. Estas tres
causas juntas representan el 67.07% de los problemas. Las causas menos significativas, el

manejo inadecuado de materias primas y los problemas en la gestion de inventarios, contribuyen
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con el 15.85% cada una, llevando el porcentaje acumulado a 98.78%. Esto confirma el principio
de Pareto, donde un pequefio nimero de causas (las tres primeras) es responsable de la mayor
parte de los problemas, lo que sugiere que enfocarse en mejorar estas areas podria tener un
impacto significativo en la calidad general.

El principio de Pareto, también conocido como la regla del 80/20, establece que, en muchos
casos, aproximadamente el 80% de los efectos provienen del 20% de las causas. Aplicado a la
gestion de problemas, este principio sugiere que una pequefia cantidad de causas puede ser
responsable de la mayoria de los problemas observados.

4.3.6 Aplicacion del Pareto en Panaderias Delicias de Pan:

Utilizando los resultados del multivoto, podemos aplicar el principio de Pareto para identificar
las causas mas criticas que deben ser abordadas primero. En este caso, las causas con los
puntajes mas altos representan las areas que, al ser mejoradas, tendran el mayor impacto en la
resolucion de los problemas de la empresa.

1. Falta de Estandares de Calidad Consistentes

La falta de estandares de calidad consistentes en los procesos de produccion ha sido identificada
como la causa mas critica. Esto significa que no hay procedimientos claros y uniformes para
garantizar la calidad del producto, lo que resulta en variabilidad y defectos en la produccion.
Importancia: Mejorar esta area es crucial porque establecer estdndares de calidad uniformes
ayudara a asegurar que todos los productos cumplan con las expectativas de calidad, reduciendo
asi los defectos y aumentando la satisfaccion del cliente.

2. Ineficiencias en la Planificacion

Las ineficiencias en la planificacion de la produccion son otro problema significativo. Esto

implica que la planificacion de la produccién no es Optima, lo que resulta en tiempos de
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respuesta y entrega mas largos.

Importancia: Abordar esta causa es esencial para optimizar la programacion de la produccién,
mejorar la eficiencia operativa y cumplir con las expectativas de entrega rapida de los clientes.
3. Capacitacion Insuficiente del Personal

La insuficiente capacitacion del personal es otra causa critica. Esto significa que los empleados
no reciben formacion adecuada y continua, lo que afecta su capacidad para desempefiar sus
funciones de manera eficiente.

Importancia: Invertir en programas de capacitacién continuos y enfocados es crucial para
mejorar el rendimiento del personal, aumentar la eficiencia operativa y garantizar que los
empleados estén motivados y competentes.

El andlisis del multivoto y la aplicacion del principio de Pareto han permitido identificar las
causas mas criticas de los problemas en Panaderias Delicias de Pan. Abordar prioritariamente
las causas de falta de estandares de calidad, ineficiencias en la planificacion y capacitacion
insuficiente del personal tendra un impacto significativo en la mejora de la eficiencia operativa
y la calidad del producto. Las causas de manejo inadecuado de materias primas y problemas en
la gestion de inventarios también son importantes, pero pueden ser abordadas en una etapa

posterior.

4.4 Conclusiones de la problematica detectada

El andlisis realizado en Panaderias Delicias de Pan ha identificado varias causas criticas que
afectan la eficiencia operativa y la calidad de los productos. La evaluacion exhaustiva a través
de métodos estructurados como el analisis de las 6M y el diagrama de Pareto ha permitido
priorizar estas causas y desarrollar un plan de accion para abordar los problemas de manera

efectiva.
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Para mejorar la eficiencia operativa y la calidad de los productos en Panaderias Delicias de Pan,
es crucial abordar las causas identificadas. La implementacion de protocolos de calidad
estandarizados, la mejora de la planificacion de la produccién mediante herramientas
tecnoldgicas, el desarrollo de programas de capacitacion continuos para el personal, son pasos
esenciales para optimizar los procesos y aumentar la satisfaccion del cliente. Estas acciones no
solo reduciran los costos operativos, sino que también mejoraran la consistencia y calidad de
los productos, fortaleciendo la posicion competitiva de la panaderia en el mercado.

Tabla 20 Causas detectadas

Causa ldentificada Descripcion

Falta de Estandares|La panaderia carece de protocolos estandarizados para la inspeccion y
de Calidad|control de calidad. Las inspecciones no se realizan de manera regular, lo
Consistentes que resulta en una variabilidad en la calidad de los productos y la
insatisfaccion del cliente.

Ineficiencias en lalLa planificacion de la produccion se realiza de manera reactiva, sin
Planificacion herramientas tecnoldgicas adecuadas, lo que lleva a una programacion
ineficiente. Esto se traduce en tiempos de respuesta y entrega mas largos,
afectando la capacidad de la panaderia para cumplir con los pedidos a

tiempo.
Capacitacion El personal no recibe la capacitacion necesaria para ejecutar sus tareas de
Insuficiente delimanera eficiente. La falta de programas de capacitacion continuos y
Personal actualizados resulta en una baja productividad, desmotivacion y errores

operativos frecuentes.
Fuente: Elaboracién propia,2024




113

5. CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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Este capitulo presenta el disefio y la implementacion de las soluciones propuestas para abordar
las principales causas de los problemas identificados en Panaderias Delicias de Pan, en el
segundo cuatrimestre del afio 2024. A través de un enfoque estructurado, se detallan las acciones
necesarias para mejorar los estandares de calidad, optimizar la planificacion de la produccion y
fortalecer la capacitacion del personal. Cada una de estas soluciones ha sido seleccionada y
desarrollada con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa, garantizar la consistencia en la
calidad de los productos y elevar la satisfaccion del cliente. A continuacion, se describen las
propuestas especificas para cada una de las causas identificadas, con un enfoque en la mejora

continua y la implementacion efectiva.

5.1Mejorar e implementar

Tabla 21 Causas propuestas

Causa ldentificada Propuesta
Falta de Estandares de Crear una propuesta de mejora de procedimientos que defina
Calidad Consistentes claramente los estandares de calidad para cada producto.

Optimizar el sistema de inventarios utilizando técnicas como el

Ineficiencias en la . . .
Just-In-Time para evitar la sobreproduccion o escasez.

Planificacion

Capacitacion Insuficiente  Desarrollar un programa de capacitacién que cubra las areas
del Personal criticas del proceso de produccion.
Crear un sistema de incentivos para motivar al personal a participar
en las capacitaciones y aplicar mejores practicas.

Nota Elaboracion propia,2024
5.1.1 Causa: Falta de Estandares de Calidad Consistentes
Propuesta: Crear una propuesta de mejora de procedimientos que defina claramente los
estandares de calidad para cada producto.
Descripcion de la Causa

La falta de estandares de calidad consistentes en Panaderias Delicias de Pan ha resultado en una

variabilidad significativa en la calidad de los productos ofrecidos, lo que ha generado
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insatisfaccion entre los clientes y un aumento en las quejas relacionadas con defectos y errores
en los productos. La inexistencia de un protocolo estandarizado para la inspeccion y control de
calidad ha permitido que se produzcan variaciones en los lotes de produccion, afectando la
percepcion del cliente y, en dltima instancia, las ventas.

5.1.1.1. Objetivo de la Propuesta:

El objetivo es documentar un conjunto de procedimientos estandarizados que definan
claramente los estdndares de calidad para cada producto, asegurando consistencia en la
produccion y mejorando la satisfaccion del cliente.

5.1.1.2. Estructura de los Procedimientos:

Para garantizar la consistencia en la produccion y la calidad de los productos en una panaderia,
es crucial definir claramente los estandares de calidad para cada producto. A continuacion, se
explica en qué consiste cada uno de los aspectos mencionados que deben incluirse en las fichas
técnicas:

Dimensiones y Peso

Descripcion: Este apartado especifica las medidas exactas de cada producto, incluyendo el
tamafo (dimensiones) y el peso. Esto asegura que los productos sean uniformes, tanto
visualmente como en términos de cantidad.

Importancia: Las dimensiones y el peso son fundamentales para asegurar la consistencia en la
produccidn y satisfacer las expectativas del cliente. Un producto mas pequefio o mas grande de
lo esperado puede generar insatisfaccion. Ademas, cumplir con estos estandares evita problemas
como el sobrepeso, lo cual afecta el costo de produccidn, o el subpeso, que puede ser percibido
negativamente por los clientes.

Ejemplo: Para un pan cuadrado, las dimensiones pueden ser 12 cm x 12 cm X 8 cm y un peso de
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700 gramos + 20 gramos.

Textura y Consistencia

Descripcion: Este apartado define los criterios especificos para evaluar la textura y consistencia
del producto. Incluye caracteristicas como suavidad, esponjosidad, y frescura.

Importancia: La textura y consistencia son clave para la experiencia sensorial del cliente. Por
ejemplo, un pan debe ser suave y esponjoso, mientras que una galleta puede requerir una textura
crujiente. La textura incorrecta puede ser indicativa de problemas en el proceso de produccion,
como un mal horneado o el uso incorrecto de ingredientes.

Ejemplo: En un pan integral, la textura debe ser firme, con presencia de fibras visibles, y la
consistencia debe ser uniforme, sin grumos o burbujas de aire grandes.

Sabor y Aroma

Descripcion: Este apartado establece los parametros sensoriales que debe cumplir cada producto
en términos de sabor y aroma. Se describen las notas de sabor esperadas (dulce, salado, &cido,
etc.) y el aroma caracteristico del producto.

Importancia: El sabor y aroma son dos de los factores mas importantes para la aceptacion de un
producto por parte del cliente. Estos parametros aseguran que el producto final tenga el sabor y
aroma esperados, sin desviaciones que puedan indicar errores en la formulacién o procesos de
elaboracion.

Ejemplo: En un pan dulce relleno de chocolate, el sabor debe ser dulce con notas de cacao, y el
aroma debe ser una mezcla de pan recién horneado y chocolate.

Vida Util

Descripcion: Este apartado define la duracion durante la cual el producto debe mantener sus

caracteristicas de calidad, como el sabor, textura y seguridad alimentaria. Se detallan también
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las condiciones de almacenamiento Optimas para prolongar la vida util.

Importancia: La vida util es crucial para gestionar la logistica de distribucién y venta del
producto, asi como para asegurar que los consumidores disfruten de un producto fresco y seguro
dentro del tiempo especificado. Una vida util adecuada también evita pérdidas por productos
vencidos y reduce el desperdicio.

Ejemplo: La vida atil de una baguette puede ser de 3 dias, en condiciones Optimas de
almacenamiento (en un lugar fresco y seco, a temperaturas entre 18°C y 22°C).

Cada una de estas partes contribuye a definir los estandares de calidad que garantizan que los
productos cumplan con las expectativas del cliente y los requisitos de la empresa. Al establecer
especificaciones claras para las dimensiones, peso, textura, sabor, aromay vida Util, la panaderia
puede producir de manera consistente productos de alta calidad. Esto no solo mejora la
satisfaccion del cliente, sino que también optimiza los procesos internos y reduce el riesgo de
variabilidad y defectos en los productos.

Tabla 22 Ficha Técnica del Producto: Pan Cuadrado

Campo Especificaciones

Nombre del Producto Pan Cuadrado

Codigo PANO0O1

Descripcion Pan de molde con forma cuadrada, ideal para
sandwiches.

Dimensiones 12cmx12cmx 8 cm

Peso 700 gramos * 20 gramos

Textura Suave y esponjosa, sin burbujas grandes en la miga.

Sabor Neutro, con ligeras notas de trigo.

Aroma Ligero aroma a pan recién horneado.

Color Corteza dorada uniforme, miga de color crema.
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Vida Util 7 dias en condiciones 6ptimas.
Condiciones de | Almacenar en lugar seco y fresco, entre 18°Cy 22°C.
Almacenamiento

Temperatura de Horneado

180°C durante 30 minutos.

Tiempo de Reposo

1 hora antes de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion

Cada hora.

Criterios de Rechazo

Peso fuera del rango, color desigual, textura dura o
correosa.

Tabla 23 Ficha Técnica del Producto: Pan Integral Pequefio

Campo

Especificaciones

Nombre del Producto

Pan Integral Pequefio

Codigo PANO002

Descripcion Pan pequefio elaborado con harina integral, ideal para
dietas saludables.

Dimensiones 10cmx5cmx5cm

Peso 100 gramos = 10 gramos

Textura Firme, con presencia de fibras visibles.

Sabor Sabor a cereal integral, con notas de nuez.

Aroma Aroma a grano tostado.

Color Marrén oscuro en la corteza, marrén claro en la miga.

Vida Util 5 dias en condiciones éptimas.

Condiciones de | Almacenar en lugar seco y fresco, entre 18°Cy 22°C.

Almacenamiento

Temperatura de Horneado

190°C durante 20 minutos.

Tiempo de Reposo

45 minutos antes de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion

Cada 30 minutos.
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Criterios de Rechazo

Textura dura, color oscuro desigual, grumos en la miga.

Tabla 24 Ficha Técnica del Producto: Pan Integral Grande

Campo

Especificaciones

Nombre del Producto

Pan Integral Grande

Codigo PANO0O3

Descripcion Pan grande elaborado con harina integral, disefiado
para familias.

Dimensiones 30cmx12cmx 10 cm

Peso 900 gramos * 30 gramos

Textura Suave con presencia de fibras, esponjoso.

Sabor Sabor a cereal integral.

Aroma Aroma a cereal integral recién horneado.

Color Marroén claro uniforme.

Vida Util 6 dias en condiciones éptimas.

Condiciones de | Almacenar en lugar seco y fresco, entre 18°Cy 22°C.

Almacenamiento

Temperatura de Horneado

180°C durante 45 minutos.

Tiempo de Reposo

1 hora antes de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion

Cada hora.

Criterios de Rechazo

Peso fuera del rango, textura dura, color desigual.

Tabla 25 Ficha Técnica del Producto: Pan Dulce Relleno

Campo

Especificaciones

Nombre del Producto

Pan Dulce Relleno

Codigo

PANO004
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Descripcion Pan suave relleno de dulce, disponible en varios
sabores.

Dimensiones 8 cm de diametro

Peso 120 gramos * 10 gramos

Textura Suave y esponjosa.

Sabor Dulce, con relleno de frutas, chocolate, o crema.

Aroma Aroma dulce, dependiendo del relleno.

Color Dorado en la corteza, crema en la miga.

Vida Util 4 dias en condiciones 6ptimas.

Condiciones de | Almacenar en lugar fresco, entre 18°Cy 22°C.

Almacenamiento

Temperatura de Horneado

180°C durante 20 minutos.

Tiempo de Reposo

30 minutos antes de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion

Cada 30 minutos.

Criterios de Rechazo

Relleno fuera de la especificacion, textura dura, color
desigual.

Tabla 26 Ficha Técnica del Producto:

Pan Salado Relleno

Campo Especificaciones

Nombre del Producto Pan Salado Relleno

Codigo PANOO5

Descripcion Pan suave relleno de ingredientes salados, como jamén
y queso.

Dimensiones 10 cm de didametro

Peso 150 gramos * 15 gramos

Textura Suave y esponjosa.

Sabor Salado, con relleno de embutidos o queso.
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Aroma Aroma a pan recién horneado, con notas saladas.
Color Dorado claro en la corteza.

Vida Util 3 dias en condiciones 6ptimas.

Condiciones de | Almacenar en lugar fresco, entre 18°Cy 22°C.
Almacenamiento

Temperatura de Horneado

180°C durante 25 minutos.

Tiempo de Reposo

45 minutos antes de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion

Cada 30 minutos.

Criterios de Rechazo

Textura dura, relleno insuficiente, color desigual.

Tabla 27 Ficha Técnica del Producto: Reposteria Dulce

Campo

Especificaciones

Nombre del Producto

Reposteria Dulce

Codigo REPDULO001

Descripcion Variedad de productos de reposteria dulce como
pasteles, tartas, etc.

Dimensiones Varian segtn el producto.

Peso Depende del tipo de reposteria, desde 100 gramos hasta
500 gramos.

Textura Suave y esponjosa.

Sabor Dulce, con sabores como vainilla, chocolate, frutas, etc.

Aroma Dulce, con notas de chocolate, frutas, o vainilla segin el
producto.

Color Varia segun el producto.

Vida Util 3 dias en condiciones 6ptimas.

Condiciones de | Almacenar en lugar fresco y seco, entre 18°Cy 22°C.

Almacenamiento

Temperatura de Horneado

160°C - 180°C, dependiendo del producto.
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Tiempo de Reposo

Varia segun el producto, entre 30 minutos y 1 hora antes
de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion

Cada 30 minutos durante la produccién.

Criterios de Rechazo

Color, sabor o textura fuera de las especificaciones, peso
incorrecto.

Tabla 28 Ficha Técnica del Producto: Reposteria Salada

Campo

Especificaciones

Nombre del Producto

Reposteria Salada

Codigo REPSALO001

Descripcion Variedad de productos de reposteria salada como
quiches, empanadas, etc.

Dimensiones Varian segun el producto.

Peso Depende del tipo de reposteria, desde 150 gramos hasta
500 gramos.

Textura Crujiente por fuera, suave por dentro.

Sabor Salado, con rellenos de carnes, vegetales, o quesos.

Aroma Aroma salado y tostado, dependiendo del relleno.

Color Dorado uniforme.

Vida Util 3 dias en condiciones éptimas.

Condiciones de | Almacenar en lugar fresco y seco, entre 18°Cy 22°C.

Almacenamiento

Temperatura de Horneado

180°C durante 25 minutos.

Tiempo de Reposo

30 minutos antes de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion

Cada 30 minutos.

Criterios de Rechazo

Textura dura, relleno insuficiente, color desigual.
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Tabla 29 Ficha Técnica del Producto: Galletas Dulces

Campo

Especificaciones

Nombre del Producto

Galletas Dulces

Codigo GALDULO001

Descripcion Galletas crujientes de sabores dulces como chocolate,
vainilla, etc.

Dimensiones 5 cm de didmetro.

Peso 50 gramos * 5 gramos

Textura Crujiente.

Sabor Dulce, con variaciones como chocolate o frutas.

Aroma Dulce, segun el sabor del producto.

Color Dorado o marrén claro, segun el sabor.

Vida Util 10 dias en condiciones éptimas.

Condiciones de | Almacenar en lugar seco y fresco, entre 18°Cy 22°C.

Almacenamiento

Temperatura de Horneado

170°C durante 15 minutos.

Tiempo de Reposo

30 minutos antes de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion Cada hora.
Criterios de Rechazo Textura incorrecta, sabor o color fuera de las
especificaciones.

Tabla 30 Ficha Técnica del Producto: Galletas Saladas

Campo

Especificaciones

Nombre del Producto

Galletas Saladas
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Codigo GALSALO001

Descripcion Galletas crujientes de sabores salados como queso o
hierbas.

Dimensiones 5 cm de didmetro.

Peso 50 gramos * 5 gramos

Textura Crujiente.

Sabor Salado, con variaciones de hierbas o quesos.

Aroma Aroma salado, segun el sabor del producto.

Color Dorado claro o marrén claro, segtin el sabor.

Vida Util 10 dias en condiciones 6ptimas.

Condiciones de | Almacenar en lugar seco y fresco, entre 18°Cy 22°C.

Almacenamiento

Temperatura de Horneado

170°C durante 15 minutos.

Tiempo de Reposo

30 minutos antes de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion Cada hora.
Criterios de Rechazo Textura incorrecta, sabor o color fuera de las
especificaciones.

Tabla 31 Ficha Técnica del Producto:

Pan Tipo Baguette

Campo

Especificaciones

Nombre del Producto

Pan Tipo Baguette

Codigo PAN006

Descripcion Pan alargado, crujiente por fueray suave por dentro.
Dimensiones 40 cm de largo, 7 cm de ancho

Peso 250 gramos *+ 15 gramos

Textura Corteza crujiente y miga suave.

Sabor Neutro, con un ligero sabor a trigo.
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Aroma Aroma a pan recién horneado.
Color Corteza dorada.
Vida Util 3 dias en condiciones 6ptimas.

Condiciones de Almacenamiento

Almacenar en lugar fresco, entre 18°Cy 22°C.

Temperatura de Horneado

220°C durante 20 minutos.

Tiempo de Reposo

1 hora antes de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion

Cada 30 minutos.

Criterios de Rechazo

Corteza blanda, color palido, textura incorrecta.

Tabla 32 Ficha Técnica del Producto: Pan Lagarto

Campo

Especificaciones

Nombre del Producto

Pan Lagarto

Codigo PANO007

Descripcion Pan tradicional de tamafio grande con forma alargada y
corteza crujiente.

Dimensiones 50 cm de largo, 12 cm de ancho

Peso 500 gramos * 20 gramos

Textura Corteza crujiente con miga suave y ligera.

Sabor Sabor a pan tradicional con notas de trigo.

Aroma Aroma a pan rustico recién horneado.

Color Corteza dorada oscura, miga color crema.

Vida Util 4 dias en condiciones éptimas.

Condiciones de | Almacenar en lugar fresco y seco, entre 18°Cy 22°C.

Almacenamiento

Temperatura de Horneado

220°C durante 25 minutos.

Tiempo de Reposo

1 hora antes de empaquetar.

Frecuencia de Inspeccion

Cada hora durante la produccion.
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Criterios de Rechazo Corteza blanda, miga demasiado densa o color desigual
en la corteza.

5.1.1.3.Mejoras al manual de procedimientos

El manual de procedimientos es una herramienta fundamental para garantizar la calidad y
consistencia en los procesos productivos de Panaderias Delicias de Pan. A medida que la
empresa ha crecido y se ha enfrentado a nuevos desafios operativos, se ha identificado la
necesidad de actualizar y mejorar este manual para asegurar que todos los productos cumplan
con los mas altos estandares de calidad. Las mejoras propuestas no solo buscan optimizar la
eficiencia de los procesos, sino también reducir los errores, minimizar las no conformidades y
aumentar la satisfaccion del cliente.

Estas mejoras incluyen la estandarizacion detallada de las instrucciones de produccion, desde la
recepcion de materias primas hasta el almacenamiento final de los productos. También se han
implementado pautas de inspeccion mas rigurosas y procedimientos claros para la gestion de
productos no conformes. Cada aspecto de la produccion ha sido revisado para identificar
oportunidades de mejora que impacten positivamente en la calidad del producto final, al mismo
tiempo que se optimizan los recursos y se reducen los costos operativos.

Con estas actualizaciones, Panaderias Delicias de Pan se posiciona para mantener y mejorar su
reputacién como productor de alimentos de alta calidad, asegurando que cada producto que llega
al consumidor final cumpla con los estandares establecidos de sabor, textura, apariencia y

frescura.
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Aspecto

Detalle

Preparacion de Materias

Primas

Recepcion de harina, levadura, y agua. Verificar frescura e

integridad.

Medicion y Dosificacion

1 kg de harina, 15 g de levadura, 10 g de sal, 700 ml de agua.

Tolerancia: +2 g para secos, 5 ml para liquidos.

Temperatura de Coccion

180°C

Tiempo de Coccion

30 minutos

Humedad y Ventilacion

Ventilaciéon adecuada para corteza crujiente. No se requiere

control de humedad.

Almacenamiento  Pre- | Reposar la masa durante 1 hora a 30°C y 75% de humedad
Horneado relativa.

Almacenamiento Post- | Enfriar durante 1 hora en rejillas antes de empaquetar.
Horneado

Empaque Bolsas de plastico herméticas una vez frio.

Tabla 34 Pan Integral Pequefio

Aspecto

Detalle

Preparacion de Materias

Primas

Recepcion de harina integral. Verificar frescura.

Medicion y Dosificacion

500 g de harina, 10 g de levadura, 8 g de sal, 350 ml de agua.

Tolerancia: #2 g para secos, 5 ml para liquidos.

Temperatura de Coccion

190°C
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Tiempo de Coccion

20 minutos

Humedad y Ventilacion

Ventilacion adecuada para firmeza de la corteza.

Almacenamiento  Pre- | Fermentar 45 minutos a 28°C antes de hornear.
Horneado

Almacenamiento Post- | Enfriar durante 30 minutos antes de empaquetar.
Horneado

Empaque Bolsas de papel para mantener la textura.

Tabla 35 Pan Integral Grande

Aspecto

Detalle

Preparacion de Materias

Primas

Recepcion de harina integral, agua y levadura.

Medicion y Dosificacion

1 kg de harina, 20 g de levadura, 15 g de sal, 750 ml de agua.

Tolerancia: +2 g para secos, =5 ml para liquidos.

Temperatura de Coccion

180°C

Tiempo de Coccion

45 minutos

Humedad y Ventilacion

Ventilacion en los dltimos 10 minutos para corteza firme.

Almacenamiento Pre- | Fermentar 1 hora a 30°C y 70% de humedad antes de
Horneado hornear.

Almacenamiento Post- | Enfriar durante 1 hora en rejillas antes de empaquetar.
Horneado

Empaque

Bolsas de papel o tela para respiracion del pan.
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129

Aspecto Detalle

Preparacion de | Recepcidn de rellenos (chocolate, frutas, etc.), harina y otros

Materias Primas ingredientes.

Medicion y | 500 g de harina, 15 g de levadura, 100 g de azucar, 150 g de

Dosificacion relleno, 250 ml de leche. Tolerancia: +3 g para secos, +5 ml
para liquidos.

Temperatura de | 180°C

Coccion

Tiempo de Coccion 20 minutos

Humedad y Ventilacion

Ventilacién moderada para mantener humedad interna.

Almacenamiento Pre-

Horneado

Reposar masa rellena durante 30 minutos a 25°C antes de

hornear.

Almacenamiento Post-

Horneado

Enfriar durante 30 minutos antes de empaquetar.

Empaque

Envoltorios plasticos individuales para conservar frescura.

Tabla 37 Pan Salado Relleno

Aspecto

Detalle

Preparacion de

Materias Primas

Recepcidn de rellenos salados (jamon, queso, etc.). Verificar

refrigeracion adecuada.

Medicion

Dosificacion

500 g de harina, 15 g de levadura, 10 g de sal, 100 g de queso,

100 g de jamon, 250 ml de agua. Tolerancia: +3 g para secos, +5
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ml para liquidos.

Temperatura de | 180°C

Coccion

Tiempo de Coccion 25 minutos

Humedad y | Ventilacion ligera para corteza crujiente.
Ventilacion

Almacenamiento Pre- | Reposar masa rellena durante 45 minutos a 28°C antes de

Horneado hornear.

Almacenamiento Post- | Enfriar durante 45 minutos antes de empaquetar.

Horneado

Empaque Papel de aluminio o envoltorios plasticos para proteger relleno.

Tabla 38 Reposteria Dulce

Aspecto

Detalle

Preparacion de Materias

Primas

Recepcidén de mantequilla, azdcar, frutas y cremas.

Medicion y Dosificacion

Medir ingredientes con tolerancia estricta de *1 g para

secos y *2 ml para liquidos.

Temperatura de Coccion

160°C - 180°C dependiendo del producto.

Tiempo de Coccion

Ajustar segun el tipo de reposteria. Evitar sobrecoccion.

Humedad y Ventilacién

Control de humedad para evitar que pasteles se resequen.

Almacenamiento Pre-

Horneado

Reposo en refrigeracion para masas especificas (por

ejemplo, masa quebrada).
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Almacenamiento Post- | Enfriar completamente antes de aplicar glaseados o
Horneado coberturas.
Empaque Empaques herméticos para proteger de humedad externa.

Tabla 39 Reposteria Salada

Aspecto

Detalle

Preparacion de Materias

Primas

Recepcion de ingredientes salados como quesos,

jamones, y vegetales.

Medicion y Dosificacion

Medir ingredientes con precision: +2 g para secos y =5 ml

para liquidos.

Temperatura de Coccion

180°C

Tiempo de Coccion

Ajustar segun el tipo de reposteria. No exceder los 30

minutos.

Humedad y Ventilacion

Ventilacion adecuada para mantener la masa crujiente

por fuera.
Almacenamiento Pre- | Reposo en refrigeracion si la receta lo requiere.
Horneado
Almacenamiento Post- | Enfriar durante 30-45 minutos antes de empaquetar.
Horneado
Empaque Utilizar papel o cajas de cartdén que permitan circulacion

de aire.




Tabla 40 Galletas Dulces
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Aspecto

Detalle

Preparacion de

Materias Primas

Recepcién de mantequilla, azucar, chocolate y otros

ingredientes secos.

Medicion y Dosificacion

500 g de harina, 200 g de mantequilla, 150 g de azucar.

Tolerancias: +2 g para secos, +3 g para liquidos o grasas.

Temperatura de

Coccion

170°C

Tiempo de Coccion

15 minutos. No exceder los 20 minutos.

Humedad y Ventilacion

Ventilacion adecuada para obtener textura crujiente.

Almacenamiento Pre-

Horneado

No es necesario reposo previo.

Almacenamiento Post-

Horneado

Enfriar completamente antes de empaquetar.

Empaque

Envoltorios herméticos o latas para conservar frescura.
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Aspecto Detalle

Preparacion de | Recepciéon de ingredientes como quesos, hierbas secas, y

Materias Primas mantequilla.

Medicion y | 500 g de harina, 200 g de mantequilla, 150 g de queso o

Dosificacion hierbas. Tolerancia: +#2 g para secos, +3 g para liquidos o
grasas.

Temperatura de | 170°C

Coccion

Tiempo de Coccion

15 minutos. El tiempo no debe exceder los 20 minutos para

evitar que las galletas se endurezcan.

Humedad y Ventilacion

Mantener ventilacion adecuada para asegurar textura

crujiente.

Almacenamiento Pre-

Horneado

No es necesario reposo previo, a menos que la receta lo

indique.

Almacenamiento Post-

Horneado

Enfriar completamente antes de empaquetar.

Empaque

Utilizar recipientes herméticos o empaques con cierre a
presiéon para mantener la textura crujiente y evitar la

absorcién de humedad.
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Aspecto

Detalle

Preparacion de

Materias Primas

Recepcion de harina, levadura y agua. Verificar frescura y

calidad.

Medicion y Dosificacion

1 kg de harina, 20 g de levadura, 15 g de sal, 700 ml de agua.

Tolerancia: +2 g para ingredientes secos y +5 ml para agua.

Temperatura de

Coccion

220°C

Tiempo de Coccion

20 minutos. El tiempo total no debe exceder los 25 minutos

para mantener una corteza crujiente y miga suave.

Humedad y Ventilacion

Afadir vapor durante los primeros 10 minutos de coccion

para asegurar una corteza adecuada, seguido de ventilacion.

Almacenamiento Pre-

Horneado

Fermentar durante 1 hora en un lugar calido (28°C) antes de

hornear.

Almacenamiento Post-

Horneado

Enfriar el pan durante 1 hora en rejillas antes de empaquetar.

Empaque

Utilizar papel de panaderia o bolsas de papel perforadas para

mantener la corteza crujiente

Capacitacion del Personal:

Para implementar un programa de capacitacion continuo en Panaderias Delicias de Pan, es

crucial estructurar un cronograma que asegure que todo el personal de produccion reciba la

formacion necesaria en los nuevos procedimientos y estandares de calidad. El cronograma debe
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contemplar una fase inicial de formacion, evaluaciones periddicas para garantizar la

comprension 'y cumplimiento de los procedimientos, y actualizaciones regulares de

conocimientos.

A continuacion, se presenta un cronograma de capacitaciones para los proximos seis meses,

donde se abordarén los nuevos procedimientos y estandares de calidad para el personal de

produccion:

Tabla 43 Cronograma de Capacitaciones

Semana | Actividad de | Duracion | Participantes Responsable
Capacitacion

Semana | Formacion Inicial: | 5 dias Todo el personal | Departamento

1 Introduccion a los de produccion de Calidad
Nuevos
Procedimientos y
Estandares de Calidad

Semana | Capacitacion 3 dias Personal de | Jefe de

2 Especifica: panaderia y | Produccion
Instrucciones de reposteria
Producciéon para Panes
y Reposteria

Semana | Capacitacion 3 dias Personal de | Departamento

3 Especifica: Inspecciéon y control de | de Calidad
Control de Calidad calidad

Semana | Capacitacion 2 dias Personal de | Jefe de
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4 Especifica: Manejo de produccion y | Produccién
No Conformidades vy control de
Reproceso calidad
Semana | Evaluacion Periddica: | 2 dias Todo el personal | Departamento
6 Comprension de los de produccion de Recursos
Procedimientos Humanos
(Examen Teodrico y
Practico)
Semana | Refuerzo de | 2 dias Personal de | Jefe de
8 Capacitacion: Temas producciéon  de | Produccién
Criticos (Produccion de panes y galletas
Panes y Galletas)
Semana | Evaluacion Periddica: | 2 dias Personal de | Departamento
10 Cumplimiento de reposteria de Calidad
Procedimientos en el
Area de Reposteria
Semana | Actualizacién de | 2 dias Personal de | Consultor
12 Conocimientos: Nuevas produccion Externo
Técnicas de Horneado y
Conservacion de
Productos
Semana | Evaluaciéon Periddica: | 2 dias Personal de | Jefe de
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16 Practicas en el Manejo produccion y | Produccién
de No Conformidades y control de
Reproceso calidad
Semana | Actualizacion de | 3 dias Personal de | Consultor
20 Conocimientos: almacén y | Externo
Mejoras en la Gestion produccion
de Inventarios y
Almacenamiento
Semana | Reevaluaciéon General: | 3 dias Todo el personal | Departamento
24 Comprension y de produccion de Recursos
Aplicacion de los Humanos

Procedimientos

Estandarizados

5.1.1.4.Descripcion Detallada del Programa de Capacitacion

Formacion Inicial:

O

o

estandares de calidad.

o Contenido:

Duracion: 5 dias de sesiones tedricas y practicas.

= Descripcién general de los nuevos procedimientos.

- Estandares de calidad para cada producto.

= Uso de equipos y herramientas de medicion.

Objetivo: Introducir al personal de produccion en los nuevos procedimientos y
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= Control de calidad en cada etapa del proceso.
Capacitaciones Especificas:
o Obijetivo: Ofrecer capacitacion especializada para cada area de produccion
(panaderia, reposteria, control de calidad, manejo de no conformidades).
o Duracion: 2-3 dias por area.
o Contenido:
«  Procedimientos especificos de produccion.
= Inspeccion y documentacion de resultados.
= Protocolos de manejo de no conformidades.
Evaluaciones Periodicas:
o Obijetivo: Asegurar la comprension y correcta aplicacion de los procedimientos
estandarizados.
o Duracion: 2 dias por evaluacion.
o Formato: Examen teorico y practicas evaluadas en la produccion diaria.
o Contenido: Evaluacion de la capacidad para aplicar los procedimientos
aprendidos.
Actualizacion de Conocimientos:
o Obijetivo: Mantener al personal actualizado con las ultimas mejoras y técnicas
de produccion.
o Duracion: 2-3 dias cada tres meses.
o Contenido: Incorporacion de nuevas técnicas, ajustes en los procedimientos,
mejoras en la gestion de inventarios y almacenamiento.
Seguimiento y Revision del Programa de Capacitacion

El programa de capacitacion serd monitoreado y evaluado continuamente para asegurar su
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efectividad. Se realizaran encuestas de satisfaccion del personal después de cada modulo, y se
analizaran los resultados de las evaluaciones periddicas para identificar areas de mejora.
Ademaés, se llevaran a cabo auditorias internas trimestrales para asegurar que los nuevos

procedimientos estén siendo implementados correctamente.

5.1.1.5. Costos de capacitacion para fichas técnicas y mejoras en el procedimiento

A continuacion, se presenta un cuadro de costos detallado del programa de capacitacion para
Panaderias Delicias de Pan. Este cuadro incluye los costos de los diferentes aspectos del
programa, como la formacion inicial, las capacitaciones especificas, las evaluaciones periodicas
y las actualizaciones de conocimientos, asi como los costos asociados a recursos humanos,
materiales, y consultores externos.

Tabla 44 Cuadro de Costos del Programa de Capacitacion

Aspecto del Programa de | Costo Unitario | Cantidad Costo Total

Capacitacion (CRCQ) (CRCQ)

Formacion Inicial (5 dias, todo el | CRC 150,000 / | 5dias CRC 750,000

personal) dia

- Materiales de capacitaciéon | CRC 20,000 / | 50 personas CRC

(manuales, folletos, etc.) persona 1,000,000

- Costos de tiempo del personal CRC 50,000 /|50 personas CRC
persona 2,500,000

Creacién de fichas técnicas e | CRC 23.333.33 | 30 dias CRC

investigacion dia de ocho 700.000.00
horas

Capacitaciones Especificas (por

area de produccion)

- Cap. Produccion de Panes y | CRC 100,000 /| 3dias CRC 300,000




140

Reposteria (3 dias) dia

- Cap. Inspeccion y Control de | CRC 100,000 / | 3dias CRC 300,000

Calidad (3 dias) dia

- Cap. Manejo de No Conformidades | CRC 100,000 / | 2 dias CRC 200,000

(2 dias) dia

Evaluaciones Periddicas (tedricas

y practicas)

- Primera Evaluacion (Semana 6) CRC 50,000 / dia | 2 dias CRC 100,000

- Segunda Evaluacién (Semana 10) | CRC 50,000 / dia | 2 dias CRC 100,000

- Evaluaciéon en Manejo de No | CRC50,000 /dia | 2 dias CRC 100,000

Conformidades (Semana 16)

- Reevaluacion General (Semana 24) | CRC 50,000 / dia | 3 dias CRC 150,000

Actualizacion de Conocimientos

(consultores externos)

- Nuevas Técnicas de Horneado y | CRC 200,000 / |2 dias CRC 400,000

Conservacion (Semana 12) dia

- Mejoras en Gestion de Inventarios | CRC 200,000 / | 3 dias CRC 600,000

(Semana 20) dia

Gastos Generales y Logistica

- Alimentacion y refrigerios CRC 15,000 /|50 personas x | CRC
persona / dia 15 dias 1,125,000

- Espacios para las capacitaciones CRC 50,000 / dia | 15 dias CRC 750,000
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Costos Totales del Programa de CRC

Capacitacion 9,075,000

Notas Importantes:

1.

Formacion Inicial: Incluye todos los costos asociados a la capacitacion de todo el
personal sobre los nuevos procedimientos y estandares de calidad. Esto abarca el tiempo
de los empleados, los materiales de capacitacion, y los espacios requeridos.
Capacitaciones Especificas: Son capacitaciones dirigidas a grupos especificos dentro
del personal de produccion, que se especializan en ciertas areas como produccion de
panes, reposteria, inspeccion de calidad, y manejo de no conformidades.

Evaluaciones Periddicas: Se realizan varias evaluaciones a lo largo del programa para
asegurar que el personal esté implementando correctamente los nuevos procedimientos.
Actualizacion de Conocimientos: Se incluye la contratacion de consultores externos
para temas especializados, como nuevas técnicas de horneado y mejoras en la gestion de
inventarios.

Gastos Generales y Logistica: Incluyen costos de alimentacion, refrigerios, y espacios
para la realizacion de las capacitaciones.

Pago de Salarios Ingeniero Junior: Se realiza de acuerdo con el valor del

Decreto de salarios 44293-MTSS, vigente al mes de junio,2024.

Evaluaciones Periédicas

Las evaluaciones periddicas son un componente clave del programa de mejora continua en

Panaderias Delicias de Pan. Estas evaluaciones permiten asegurar que todo el personal de

produccién aplique correctamente los nuevos procedimientos y estandares de calidad

establecidos. A través de un enfoque sistematico, las evaluaciones periddicas verifican el
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cumplimiento en cada etapa del proceso productivo, desde la recepcion de materias primas hasta

el empaque final de los productos. Ademas, estas evaluaciones facilitan la identificacion de

areas de mejora, la correccion de desviaciones y el fortalecimiento de la capacitacion continua

del personal. Al garantizar que los estandares de calidad se mantengan de manera consistente,

las evaluaciones periddicas contribuyen al éxito operativo y a la satisfaccion del cliente.

Tabla 45. Formulario de Checklist para Evaluaciones Periddicas

Nombre del Evaluador:

Fecha:

Area Evaluada:

Turno:

1. Preparacion de Materias Primas

Aspecto

Cumple

No

Cumple

Observaciones

1.1. Las materias primas fueron recibidas en
condiciones 6ptimas (frescura, integridad,

temperatura adecuada).

1.2. Se realizaron inspecciones de calidad en la

recepcion de materias primas.

1.3. Las cantidades de ingredientes fueron
medidas con precisiéon utilizando balanzas

calibradas.

1.4. Se respetaron las tolerancias permitidas para

ingredientes secos y liquidos.




2. Condiciones de Coccién
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Aspecto

Cumple

No

Cumple

Observaciones

2.1. La temperatura de cocciéon fue Ila

especificada para el producto.

2.2. El tiempo de coccion se ajustdo a los

procedimientos establecidos.

2.3. Se mantuvo una ventilacion adecuada en el

horno para asegurar la textura correcta.

2.4. Se controlé el nivel de humedad en los
productos que lo requieren (por ejemplo,

reposteria).

3. Condiciones de Almacenamiento

Aspecto

Cumple

No

Cumple

Observaciones

3.1. Los productos pre-horneados fueron
almacenados en condiciones adecuadas antes

de la coccién (temperatura y tiempo correctos).

3.2. Los productos post-horneados fueron
enfriados correctamente antes de ser

empaquetados.
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3.3. El empaque se realiz6 segun los estandares
de calidad (productos completamente frios
antes de empaquetar, uso de materiales

adecuados).

3.4. Se respetaron las condiciones de
almacenamiento recomendadas para cada tipo

de producto (temperatura, ventilacion, etc.).

4. Manejo de No Conformidades

Aspecto

Cumple

No

Cumple

Observaciones

4.1. Los productos que no cumplen con los

estandares fueron identificados a tiempo.

4.2. Se siguieron los procedimientos establecidos
para el reprocesamiento de productos no

conformes.

4.3. Los productos que no podian ser
reprocesados fueron descartados

adecuadamente.

4.4. Se registraron todas las incidencias de no

conformidad y se tomaron medidas correctivas.
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Aspecto

Cumple

No

Cumple

Observaciones

5.1. Se realizaron inspecciones durante Ia
produccion para verificar el cumplimiento de los

procedimientos.

5.2. Los productos finales fueron inspeccionados
para asegurar que cumplan con los estdndares de
calidad establecidos (dimensiones, peso, textura,

sabor, etc.).

5.3. Los resultados de las inspecciones fueron

documentados correctamente.

5.4. Se tomaron acciones correctivas en caso de

desviaciones en el proceso de produccién.

6. Capacitacion y Comprension del Personal

Aspecto

Cumple

No

Cumple

Observaciones

6.1. El personal ha recibido la capacitaciéon
necesaria sobre los nuevos procedimientos y

estandares de calidad.

6.2. El personal aplica correctamente los
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procedimientos  aprendidos  durante la

produccioén diaria.

6.3. Se realizan evaluaciones periddicas para

asegurar la comprension de los procedimientos.

6.4. El personal sigue las actualizaciones y
cambios en los procedimientos de manera

efectiva.

Observaciones Generales:

Conclusiones y Recomendaciones:

Firma del Evaluador:

Firma del Responsable del Area:

Inspecciones Regulares y Auditorias Internas:

A continuacion, se presenta un checklist especifico para las inspecciones diarias que se
realizardn antes del inicio de la produccion y al finalizar cada lote. Este checklist esta disefiado
para asegurar que se cumplan todos los procedimientos y estandares de calidad durante la
produccion de cada lote en Panaderias Delicias de Pan.

Tabla 46 Checklist de Inspeccion Diaria por Lote

Nombre del Inspector:

Fecha:




Turno:

NUmero de Lote:

1. Inspeccion Antes del Inicio de la Produccion
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Aspecto

Cumple

No

Cumple

Observaciones

1.1. Condiciones de Materias Primas: Las
materias primas han sido recibidas y
almacenadas correctamente (frescura,

integridad, temperatura adecuada).

1.2. Equipos y Herramientas: Los equipos y
herramientas de produccién estan limpios,

calibrados y en buen estado de funcionamiento.

1.3. Medidas de Seguridad e Higiene: El
personal ha cumplido con las medidas de
higiene y seguridad (uso de guantes, gorros,

etc.).

1.4. Preparacion de Ingredientes: Los
ingredientes han sido medidos y dosificados de

acuerdo con los estandares especificados.

1.5. Temperatura de los Hornos/Equipos de
Coccion: Los hornos y equipos de coccién han

sido precalentados a la temperatura adecuada.
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Aspecto

Cumple

No

Cumple

Observaciones

2.1. Control de Temperatura: La temperatura
de coccion ha sido mantenida segun lo

especificado en la ficha técnica del producto.

2.2. Control de Tiempo: El tiempo de coccion
de cada lote ha sido monitoreado y ajustado
correctamente para asegurar la coccidn

adecuada.

2.3. Humedad y Ventilacion: Los niveles de
humedad y ventilaciéon en el horno han sido
controlados de acuerdo con los requerimientos

del producto.

2.4. Control de Textura y Consistencia: La
textura y consistencia de los productos en

proceso cumplen con los estandares de calidad.

2.5. Revision del Relleno (si aplica): Los
productos con relleno han sido revisados para
asegurar la distribucion adecuada y que no se

derramen.

3. Inspeccion Final al Terminar el Lote
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Aspecto

Cumple

No

Cumple

Observaciones

3.1. Revision de Producto Final: Los
productos finales cumplen con los estandares
de calidad establecidos (dimensiones, peso,

color, textura, sabor, etc.).

3.2. Control de Calidad: Se han realizado
pruebas aleatorias de los productos finales para

verificar el cumplimiento de los estandares de

calidad.

3.3. Inspeccion de Empaque: Los productos se
han enfriado completamente antes de ser
empaquetados, y el empaque cumple con los

requisitos de proteccion y conservacion.

3.4. Manejo de No Conformidades: Cualquier
producto que no cumpla con los estandares de
calidad ha sido identificado, separado y se ha
seguido el procedimiento de manejo de no

conformidades.

3.5. Documentacion del Lote: Toda la
informacién sobre el lote (temperaturas,

tiempos, controles de calidad, no
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conformidades) ha sido registrada

correctamente.

Observaciones Generales:

Conclusiones y Recomendaciones:

Firma del Inspector:

Firma del Responsable de Produccion:

Auditorias Internas

Las auditorias internas son esenciales para evaluar el cumplimiento de los estandares de calidad
y la efectividad de los protocolos implementados en Panaderias Delicias de Pan. Estas auditorias
se realizaran trimestralmente, asegurando que los procedimientos sean seguidos adecuadamente
y que se identifiquen areas de mejora continua. A continuacion, se presenta un cronograma de
actividades para la auditoria interna trimestral, desglosado en etapas clave que aseguran una

evaluacion exhaustiva de los procesos.




Tabla 47 Cronograma de Actividades de Auditoria Interna Trimestral
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Semana

Actividad

Descripcion

Responsable

Semana
1

Planificacion de la

Auditoria

- Definir el alcance de la auditoria
(dreas a evaluar, procedimientos
clave, productos especificos).

Auditor
Interno, Jefe de
Calidad

- Designar los auditores internos y
el personal que participard en la
auditoria.

- Establecer un cronograma
detallado de visitas a las areas de
produccion.

- Notificar al personal sobre las
fechas de la auditoria y su
participacion.

Semana
2

Revision de

Documentacion

de
de

- Revisar los manuales
procedimientos y registros
inspeccién previos.

Auditor Interno

de
no

- Analizar informes
capacitacion y registros de
conformidades.

- Evaluar los resultados de las
evaluaciones periodicas y los
reportes de calidad.

Semana
3

Visita a las Areas de
Producciéon

- Inspeccionar cada area de
produccién segun el cronograma
planificado (panaderia, reposteria,
almacenamiento, etc.).

Auditor Interno

- Verificar el cumplimiento de los
procedimientos de producciéon en
tiempo real.

- Realizar entrevistas al personal
para evaluar su comprension de
los procedimientos.

- Revisar la aplicacion de las
medidas de seguridad e higiene en
las areas de produccion.

Semana
4

Evaluacion de Control
de Calidad y Manejo de
No Conformidades

- Revisar los procesos de control
de calidad durante la produccion.

Auditor Interno

- Evaluar cdmo se gestionan las no
conformidades, incluyendo el
reprocesamiento y descarte de
productos.
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- Verificar los registros de
productos no conformes y las
acciones correctivas tomadas.

Semana
5

Andlisis de Resultados
de la Auditoria

- Analizar los hallazgos de la
auditoria, comparandolos con los
estandares de «calidad y los
procedimientos establecidos.

Auditor
Interno, Jefe de
Calidad

- Identificar desviaciones, areas de
mejora 'y buenas practicas
observadas.

- Preparar un informe detallado
con los resultados de la auditoria.

Semana
6

Informe de la Auditoria
Interna

- Presentar el informe de Ila
auditoria al equipo de direccion.

Auditor
Interno,
Direccién

- Proponer acciones correctivas
para abordar las desviaciones
detectadas.

- Establecer un plan de
seguimiento para garantizar que
se implementen las acciones
correctivas.

Semana

Revision y Cierre de la
Auditoria

- Reunién final con los
responsables de cada area para
discutir los hallazgos y las acciones
correctivas.

Auditor
Interno, Jefe de
Calidad

- Cierre formal de la auditoria, con
registro de las mejoras
implementadas.

Descripcion Detallada de las Actividades

Planificacion de la Auditoria:

Definir claramente los objetivos de la auditoria y las areas de enfoque. Esto puede incluir la

revision de procedimientos especificos, el control de calidad de ciertos productos o la

verificacion de las medidas de higiene y seguridad.

Notificar al personal involucrado para que estén preparados para la auditoria, asegurando que

los auditores cuenten con toda la informacion y el acceso necesarios.

Revision de Documentacion:
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Antes de la auditoria fisica, el auditor interno debe revisar toda la documentacion relacionada
con los procedimientos, resultados de inspecciones, capacitaciones y registros de no
conformidades.

Esta etapa asegura que el auditor tenga una comprension completa de lo que se espera en cada
area y de las areas potenciales de riesgo.

Visita a las Areas de Produccion:

Durante las visitas a las areas de produccion, el auditor observa los procedimientos en tiempo
real, asegurandose de que se cumplan los estandares de calidad y seguridad.

Las entrevistas con el personal permiten evaluar si estan siguiendo correctamente los
procedimientos y si comprenden los estandares de calidad.

Evaluacion de Control de Calidad y Manejo de No Conformidades:

La auditoria se enfoca en como se manejan las no conformidades y cdmo se asegura la calidad
en cada etapa del proceso.

Se revisa si las no conformidades se estan gestionando correctamente, si los productos no
conformes se estan reprocesando o descartando de manera adecuada y si se estan documentando
correctamente.

Anélisis de Resultados de la Auditoria:

Después de la auditoria, se analizan todos los hallazgos y se compara la situacién actual con los
estandares establecidos.

Se identifican desviaciones y areas de mejora, asi como buenas practicas que se estan siguiendo.
Informe de la Auditoria Interna:

El informe final detalla todos los hallazgos de la auditoria y presenta recomendaciones para
corregir las desviaciones observadas.

Se discuten las acciones correctivas necesarias con el equipo directivo y se planifican los pasos
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a sequir.

Revision y Cierre de la Auditoria:

Se realiza una reunion final con los responsables de cada &rea para revisar los resultados de la
auditoria y cerrar el proceso formalmente.

Se documentan las mejoras implementadas y se establecen procedimientos para seguir

monitoreando el cumplimiento de los estandares.

5.1.1.6. Sistema de Trazabilidad: Procedimiento y Formularios para Registro de Informacion

de Cada Lote
El sistema de trazabilidad es crucial para asegurar la calidad de los productos de Panaderias
Delicias de Pan y para permitir una respuesta rapida y efectiva ante cualquier problema que
pueda surgir. EI objetivo es registrar y monitorear la informacién de cada lote de produccion,
desde la recepcion de materias primas hasta la entrega del producto final, permitiendo rastrear
cualquier desviacion y tomar acciones correctivas inmediatas.
A continuacidn, se describe el procedimiento para implementar el sistema de trazabilidad y se
presentan los formularios necesarios para registrar la informacién de cada lote.
Procedimiento del Sistema de Trazabilidad

a. Recepcion de Materias Primas

Registro de Lotes de Materias Primas: Cada lote de materias primas que ingrese a la planta debe
ser registrado con su numero de lote, proveedor, fecha de recepcion, y las condiciones en las
que fue recibido (estado de los productos, temperatura, etc.).
Inspeccion y Documentacion: Se debe realizar una inspeccion de calidad para cada lote de
materias primas, registrando cualquier desviacion o problema identificado.

Asignacion de Cadigo de Lote: A cada lote de materias primas se le asigna un codigo unico que
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permitira su trazabilidad durante todo el proceso de produccion.

b. Preparacion y Produccién
Asignacion de Cédigo de Lote para Productos en Proceso: Durante la produccion, se asigna un
cddigo de lote a cada nueva tanda de productos, vinculdndolos con los lotes de materias primas
utilizadas.
Registro de Pardmetros Criticos: Se deben registrar los pardmetros criticos de produccién
(temperatura, tiempo de coccion, niveles de humedad, etc.) para cada lote.
Control de Calidad: Se documenta cualquier inspeccién de calidad realizada durante la
produccion, incluyendo observaciones sobre textura, consistencia, color, y sabor.

c. Empaque y Almacenamiento
Registro de Lotes Empaquetados: Una vez terminado el proceso de produccién y enfriamiento,
cada lote de productos empaquetados recibe un codigo de lote Gnico, que se vincula a los codigos
de las materias primas y a los parametros de produccion registrados.
Condiciones de Almacenamiento: Se registra el estado de almacenamiento de cada lote
(temperatura, humedad, duracion del almacenamiento, etc.).

d. Distribucion
Registro de Distribucion: Se registra la informacion sobre la distribucién de cada lote de
productos, incluyendo el destino final, la fecha de envio, y cualquier condicion especial de
transporte que se deba cumplir (por ejemplo, mantener refrigeracion durante el transporte).
Seguimiento Post-Distribucion: Se realiza un seguimiento para monitorear cualquier problema
que pueda surgir en los puntos de venta o con los clientes finales, vinculando estos problemas
con los lotes especificos de productos.

e. Gestion de Incidencias

Rastreo y Acciones Correctivas: En caso de que se identifique un problema con algin producto,
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el sistema de trazabilidad permite rastrear el problema hasta su origen (materias primas,
produccion, almacenamiento o distribucion) y tomar acciones correctivas inmediatas.
Registro de Incidencias y Soluciones: Se documentan todas las incidencias detectadas y las

acciones correctivas tomadas para prevenir futuros problemas.

Tabla 48 Formulario 1: Registro de Lote de Materias Primas

Fecha de Recepcion:

Cddigo de Lote de Materias Primas:

Proveedor:

Producto:

Cantidad Recibida:

Condiciones de Recepcion:

e Temperatura:

e [Estado de los Productos:

o Observaciones:

Inspeccion de Calidad:
e Aprobado: o Si o No

o Observaciones:

Firma del Responsable de Recepcién:

Tabla 49 Formulario 2: Registro de Produccién de Lote

Fecha de Produccion:

Cddigo de Lote de Produccion:

Cddigo de Lote de Materias Primas Utilizadas:
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Producto Fabricado:

Parametros Criticos de Produccion:

e Temperatura de Coccion:

e Tiempo de Coccion:

e Nivel de Humedad:

Control de Calidad Durante Produccion:
e Textura: o Cumple o No cumple
e Consistencia: 0 Cumple o No cumple
e Color: o Cumple o0 No cumple
e Sabor: o Cumple o0 No cumple

Observaciones:

Firma del Responsable de Produccion:

Tabla 50 Formulario 3: Registro de Empaque y Almacenamiento

Fecha de Empaque:

Cddigo de Lote Empaquetado:

Producto Empaquetado:

Condiciones de Almacenamiento:

e Temperatura:

¢ Humedad:

e Tiempo de Almacenamiento:

Control de Calidad Final:
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e Verificacion de Peso: o Cumple o No cumple
e Verificacion de Empaque: o Cumple o No cumple

Observaciones:

Firma del Responsable de Almacenamiento:

Tabla 51 Formulario 4: Registro de Distribucion de Lote

Fecha de Envio:

Cddigo de Lote Distribuido:

Destino Final:

Condiciones de Transporte:

e Temperatura:

e Observaciones Especiales:

Seguimiento Post-Distribucion:
¢ Problemas Reportados: o Si o No

e Descripcion de Problemas:

Acciones Correctivas (si aplica):

Firma del Responsable de Distribucion:

Tabla 52 Formulario 5: Registro de Incidencias y Acciones Correctivas

Fecha de Deteccién de Incidencia:

Cddigo de Lote Afectado:

Descripcion de la Incidencia:

Fase del Proceso Afectada: o Recepcion o Produccion o Almacenamiento o Distribucion

Accidn Correctiva Implementada:
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Resultado de la Accién Correctiva:

Firma del Responsable de Calidad:

5.1.1.7.Implementacion y Uso del Sistema de Trazabilidad

Este conjunto de formularios permite un seguimiento exhaustivo de cada lote desde su origen
hasta su distribucién final. El sistema de trazabilidad debe ser implementado en todos los
procesos de produccion, asegurando que cada etapa esté documentada y pueda ser rastreada en
caso de problemas. Este enfoque garantiza la calidad del producto final y permite una respuesta
rapida y efectiva ante cualquier incidencia.

Cuantificacion de la Propuesta:

La propuesta de reduccion de defectos se cuantifica en términos de mejora de la eficiencia y
reduccion de costos. Actualmente, el desperdicio en la produccion ha aumentado del 5% al 12%,
lo que representa 12,000 unidades defectuosas al mes y un incremento en los costos asociados
de CRC 10,000,000 a CRC 24,000,000 mensuales. Con la implementacién de la propuesta, se
proyecta una reduccion del 50% en el desperdicio, disminuyendo la tasa de defectos al 6%. Esto
resultara en 6,000 unidades defectuosas menos por mes y una reduccion de costos de CRC
12,000,000 mensuales. En seis meses, esta mejora permitira un ahorro total de CRC 72,000,000,
demostrando el impacto positivo de la propuesta en la eficiencia operativa y en la rentabilidad
de la empresa.

A continuacion, se visualiza como se da la reduccion del desperdicio con la aplicacion de la
propuesta, en la tabla No 54, muestra como el desperdicio ha incrementado significativamente
desde enero de 2020 hasta enero de 2024. La produccion mensual se ha mantenido constante,

pero la tasa de desperdicio ha aumentado del 5% al 12%. Esto ha resultado en un aumento en el
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namero de unidades defectuosas de 5,000 a 12,000 por mes, lo que a su vez ha incrementado

los costos de CRC 10,000,000 a CRC 24,000,000 mensuales.

Tabla 54 Incremento del Desperdicio y Costos Asociados

Mes/Afio Produccién Tasa de | Unidades Costos de Desperdicio
Mensual Desperdicio Defectuosas (CRC)
(unidades) (%0)
Enero 2020 100000 5 5000 10000000
Junio 2020 100000 6 6000 12000000
Enero 2021 100000 7 7000 14000000
Junio 2021 100000 8 8000 16000000
Enero 2022 100000 9 9000 18000000
Junio 2022 100000 10 10000 20000000
Enero 2023 100000 11 11000 22000000
Enero 2024 100000 12 12000 24000000

Nota: Informacion aportada por la empresa

La Tabla No 55 refleja como la implementacion de la propuesta reduciria el desperdicio

progresivamente durante el afio 2024. Se espera que la tasa de desperdicio disminuya al 6% en

junio de 2024, lo que se traduciria en una reduccion significativa de las unidades defectuosas y

de los costos asociados, alcanzando un ahorro mensual de CRC 12,000,000.

Tabla 55 Reduccion Proyectada de Defectos y Costos

Mes/Afo Produccion Tasa de | Unidades Costos de
Mensual Desperdicio Defectuosas Desperdicio
(unidades) (%) (CRC)

Enero 2024 100000 8 8000 16000000

Febrero 2024 100000 10 10000 20000000
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Marzo 2024 100000 8 12000 24000000
Abril 2024 100000 7 7000 14000000
Mayo 2024 100000 6 6000 12000000
Junio 2024 100000 6 6000 12000000

Nota. Informacion aportada por la empresa.

Figura 24 Reduccion proyectada de Unidades defectuosas con la implementacion de la
propuesta
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Nota: Informacion suministrada por la empresa,2024
Reduccion de Defectos, a continuacion, se presenta los calculos con respecto a la reduccién de
defectos :
Datos Iniciales:
e Produccién Mensual Actual: 100,000 unidades.
e Tasa de Desperdicio Actual: 12% de la produccion.
e Numero de Unidades Defectuosas Actuales: 12,000 unidades al mes.
e Costo Actual del Desperdicio: CRC 24,000,000 al mes.

e Tasa de Desperdicio Anterior: 5% de la produccion.



NUmero de Unidades Defectuosas

.
.
Objetivo de la Propuesta:
e Reduccion del Desperdicio: 50%.

Tabla 56 Calculos de Reduccién de Defectos
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Anteriores: 5,000 unidades al mes.

Costo Anterior del Desperdicio: CRC 10,000,000 al mes.

Nueva Tasa de Desperdicio Proyectada: 6%.

Concepto Valor
Produccion Mensual Actual 100,000 unidades
Tasa Actual de Desperdicio 12%

Unidades Defectuosas Actuales

12,000 unidades

Tasa Proyectada de Desperdicio

6%

Unidades Defectuosas Proyectadas

6,000 unidades

Reduccion en Unidades Defectuosas

6,000 unidades menos defectuosas

Tabla 57 Céalculos de Reduccién de Costos:

Concepto

Valor

Costo Actual de Desperdicio (12% de Defectos)

CRC 24,000,000 mensuales

Costo Proyectado de Desperdicio (6% de

CRC 12,000,000 mensuales

Defectos)
Reduccion en Costos de Desperdicio | CRC 12,000,000 menos en costos
Mensuales mensuales

Reduccién Total en Costos en Seis Meses

CRC 72,000,000 menos en seis meses

Tabla 58 Resumen Numeérico

Concepto Valor
Produccion Mensual Actual 100,000 unidades
Unidades Defectuosas Actuales 12,000 unidades (12% de la produccion)
Costo Actual de Desperdicio CRC 24,000,000 mensuales
Unidades Defectuosas Proyectadas 6,000 unidades (6% de la produccidn)
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Nuevo Costo de Desperdicio CRC 12,000,000 mensuales

Reduccién en Unidades Defectuosas 6,000 unidades menos defectuosas
Reduccion Mensual en Costos de|CRC 12,000,000 menos en costos
Desperdicio mensuales

Reduccién Total en Costos en Seis Meses CRC 72,000,000 menos en seis meses

Con la implementacion de esta propuesta de reduccion del 50% en la tasa de defectos,
Panaderias Delicias de Pan puede esperar una disminucion significativa tanto en el nimero de
productos defectuosos como en los costos asociados al desperdicio. La reduccion proyectada en
costos es de CRC 12,000,000 mensuales, lo que se traduce en un ahorro total de CRC 72,000,000
en los primeros seis meses. Estos resultados demuestran claramente la efectividad de la
propuesta en mejorar la eficiencia y reducir las pérdidas econdémicas.

5.1.1.8.Mejora en la Satisfaccion del Cliente:

Después de implementar las mejoras propuestas en Panaderias Delicias de Pan, se llevo a cabo
una prueba piloto durante 10 dias con el objetivo de evaluar de manera preliminar el impacto de
estas acciones en la percepcion del producto y el servicio por parte de los clientes. Durante esta
fase, se aplicaron las modificaciones en los procesos de produccion y control de calidad en una
muestra representativa de productos. Al finalizar la prueba piloto, se realizd una encuesta de
satisfaccion del cliente para medir los efectos iniciales de las mejoras.

La encuesta fue aplicada a un total de 135 personas, quienes participaron voluntariamente
después de realizar sus compras en las distintas sucursales de la panaderia. El objetivo era
obtener datos cuantitativos y cualitativos sobre la percepcion de los clientes tras la
implementacién de las mejoras en la calidad del producto. A continuacion, se presenta un
analisis detallado de los resultados obtenidos, demostrando como las mejoras implementadas
han incrementado la satisfaccion del cliente, principalmente en términos de calidad del

producto. (Ver Anexo 2: Cuestionario Realizado).
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Calidad del Producto

Uno de los objetivos principales de las mejoras implementadas fue la reduccion de defectos en
los productos, lo que se tradujo en una mejora notable en la calidad percibida por los clientes.
De los 135 encuestados, un 82% califico la calidad de los productos como "Excelente™, mientras
que un 15% la consideré "Buena”. Solo un 3% de los encuestados evalud la calidad como
"Regular”, y ninguno la calific6 como "Mala". Estos resultados reflejan un cambio positivo
significativo en la percepcion de los clientes, quienes notaron mejoras importantes en la
frescura, sabor y presentacion de los productos.

El incremento en la calidad de los productos también se evidencio6 en la pregunta sobre si los
productos cumplian con las expectativas del cliente. EI 78% respondié que los productos
siempre cumplen con sus expectativas, y un 18% indicd que en la mayoria de las veces se
cumplen. Este alto nivel de satisfaccion sugiere que la estandarizacion de los procesos de
produccion y la implementacion de controles de calidad més rigurosos han logrado reducir las
variaciones en los productos, lo que resulta en una experiencia mas consistente para el cliente.
Uno de los aspectos clave de la encuesta fue medir si los clientes habian notado una mejora en
la calidad de los productos en los ultimos meses. Un 68% de los encuestados indicéd que la
calidad ha mejorado notablemente, y un 22% mencioné que ha habido una ligera mejora. Solo
un 10% de los participantes considerd que la calidad se ha mantenido igual, sin observaciones
negativas. Estos resultados confirman que la reduccion de defectos en la produccion ha tenido
un impacto directo en la percepcién de calidad, lo que refuerza la efectividad de las medidas
correctivas implementadas.

Variedad y Disponibilidad de Productos

Ademas de mejorar la calidad, uno de los objetivos secundarios de las mejoras fue asegurar una

mayor consistencia en la disponibilidad de productos en todas las sucursales. En este aspecto,
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el 70% de los encuestados califico la variedad de productos como "Excelente”, mientras que un
20% la consideré "Buena". Solo un 10% evalud la variedad como "Regular”. Estos datos
sugieren que los esfuerzos por mantener un catalogo amplio y variado de productos estan siendo
bien recibidos por los clientes.

En cuanto a la disponibilidad de los productos, el 65% de los encuestados sefial6 que siempre
encuentra disponibles los productos que busca, mientras que un 25% indic6 que en la mayoria
de las veces los productos estan disponibles. EI 10% restante menciond que a veces no encuentra
los productos que desea. Aungue existe un margen de mejora en este aspecto, los resultados
indican que la mayoria de los clientes estan satisfechos con la disponibilidad de productos, lo
que ha contribuido a una experiencia de compra positiva.

Servicio al Cliente

El servicio al cliente también juega un papel fundamental en la satisfaccion general de los
consumidores. En esta éarea, el 85% de los encuestados califico la atencion recibida como
"Excelente”, y un 10% la evalu6 como "Buena". Solo un 5% de los participantes califico el
servicio como "Regular”, y no se registraron respuestas que indicaran un mal servicio. Estos
resultados son indicativos de un equipo de atencién al cliente bien capacitado, que ha sido
fundamental para complementar las mejoras en la calidad del producto.

Ademas, el 78% de los encuestados afirm6 que siempre recibe ayuda oportuna y respuestas
claras a sus consultas, mientras que un 15% mencioné que la mayoria de las veces el personal
les brinda la asistencia que necesitan. Solo un 7% indicd que a veces no reciben la ayuda
esperada. Estos datos refuerzan la importancia de mantener una comunicacion abierta y un
servicio proactivo para asegurar la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion General

En términos generales, los resultados de la encuesta muestran un alto nivel de satisfaccion entre
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los clientes. EI 80% de los encuestados expreso estar "Muy satisfecho™ con su experiencia en
Panaderias Delicias de Pan, mientras que un 15% se declaré "Satisfecho”. Solo un 5% se
considero "Insatisfecho”, y ninguno de los encuestados se clasifico como "Muy insatisfecho".
Este alto nivel de satisfaccion general demuestra que las mejoras implementadas en los procesos
de produccion y en la calidad del producto han tenido un impacto positivo en la percepcion
global de los clientes.

Un indicador clave de la satisfaccion del cliente es la disposicion a recomendar la panaderia a
otros. En este sentido, el 85% de los encuestados afirmé que definitivamente recomendaria
Panaderias Delicias de Pan a familiares 0 amigos, y un 10% indico que probablemente lo haria.
Solo un 5% menciono6 que no recomendaria la panaderia. Esta disposicion a recomendar es un
reflejo de la confianza que los clientes han desarrollado en la marca tras las mejoras
implementadas.

Areas de Mejora y Comentarios Adicionales

Aunque los resultados generales de la encuesta fueron altamente positivos, los clientes también
identificaron areas en las que consideran que aln se puede mejorar. Un 20% de los encuestados
sugirio que se podria seguir mejorando la calidad del producto, mientras que un 15% indico que
les gustaria ver una mayor variedad de productos. El 10% menciond que los precios podrian ser
mas competitivos, y un 8% sefial6 que la disponibilidad de ciertos productos podria ser mas
constante.

En los comentarios adicionales, varios clientes destacaron la mejora en la frescura y el sabor de
los productos en los ultimos meses. Algunos mencionaron que la consistencia en la calidad ha
sido notoria, y que prefieren la panaderia por encima de otras opciones locales debido a estos
cambios. Otros comentarios positivos incluyeron elogios al servicio al cliente y a la atencién

personalizada que reciben en las sucursales.
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Los resultados de la encuesta aplicada a 135 personas demuestran que las mejoras
implementadas en Panaderias Delicias de Pan han tenido un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente, especialmente en términos de calidad del producto. La reduccion en la
tasa de defectos y la estandarizacion de los procesos de produccion han contribuido a mejorar
la percepcion de los clientes sobre la frescura, sabor y consistencia de los productos. Ademas,
la satisfaccion general con el servicio al cliente y la disponibilidad de productos refuerzan la
imagen positiva de la panaderia entre sus clientes. Con un incremento del 15% en la satisfaccion
general proyectado, Panaderias Delicias de Pan continda posicionandose como una opcion
preferida en el mercado, asegurando tanto la lealtad de sus clientes actuales como la captacion

de nuevos consumidores.

5.1.1.9.Costo del Proyecto:

A continuacion, se presenta un anélisis econdmico detallado en formato de tabla, desglosando
todos los costos asociados a la implementacion de la propuesta en Panaderias Delicias de Pan.
Estos costos incluyen aspectos como la capacitacion del personal, la implementacién del sistema
de trazabilidad, la mejora de los procesos de produccion y control de calidad, asi como las
evaluaciones periddicas y auditorias internas. Se han utilizado costos de mercado y salarios de
acuerdo con el decreto de salarios vigente al mes de junio,2024, para asegurar la precision y

relevancia del anélisis.
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Aspecto de la | Descripcion Costo Cantidad | Costo Total

Propuesta Unitario (CRC)
(CRQ)

Capacitacion del

Personal

- Formacién Inicial (5 | CRC 150,000 / dia 5 dias 1 CRC

dias, todo el personal) 750,000

- Materiales de | CRC 20,000 / persona | 50 personas CRC

Capacitacién 1,000,000

(manuales, folletos,

etc.)

- Costos de Tiempo del | CRC 50,000 / persona | 50 personas CRC

Personal 2,500,000

Capacitaciones

Especificas

- Cap. Producciéon de | CRC 100,000 / dia 3 dias 1 CRC

Panes y Reposteria (3 300,000

dias)

- Cap. Inspeccion y | CRC 100,000 / dia 3 dias 1 CRC

Control de Calidad (3 300,000

dias)

- Cap. Manejo de No | CRC 100,000 / dia 2 dias 1 CRC

Conformidades (2 dias) 200,000

Evaluaciones

Periddicas

- Primera Evaluacién | CRC 50,000 / dia 2 dias 1 CRC

(Semana 6) 100,000

- Segunda Evaluacién | CRC 50,000 / dia 2 dias 1 CRC

(Semana 10) 100,000

- Evaluacion en Manejo | CRC 50,000 / dia 2 dias 1 CRC

de No Conformidades 100,000

(Semana 16)

- Reevaluaciéon General | CRC 50,000 / dia 3 dias 1 CRC

(Semana 24) 150,000

Actualizacion de

Conocimientos

(Consultores

Externos)

- Nuevas Técnicas de | CRC 200,000 / dia 2 dias 1 CRC

Horneado y 400,000

Conservacion (Semana
12)
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- Mejoras en Gestion de | CRC 200,000 / dia 3 dias CRC
Inventarios (Semana 600,000
20)
Gastos Generales y
Logistica
- Alimentacién y | CRC 15,000 / persona | 50 personas CRC
Refrigerios / dia x 15 dias 1,125,000
- Espacios para las | CRC50,000 / dia 15 dias CRC
Capacitaciones 750,000
Sistema de | Implementacién  del
Trazabilidad Sistema de Registro y

Monitoreo
- Desarrollo de | CRC 500,000 1vez CRC
Formularios y 500,000
Procedimientos
- Capacitacién en Uso | Incluido en las Incluido
del Sistema capacitaciones
Auditorias Internas
- Planificacion y | CRC 150,000 / | 2 auditorias CRC
Ejecucién de Auditorias | auditoria anuales 300,000
(trimestrales)
Otros Gastos
Operativos
- Materiales y | CRC 10,000 / lote 50 lotes CRC
Herramientas de 500,000
Inspeccién
Total de la Propuesta CRC

9,075,000

Notas Explicativas:

1. Formacion Inicial y Capacitaciones Especificas: Los costos de formacion y

capacitacion incluyen el tiempo de los empleados, el desarrollo de materiales educativos,

y los espacios necesarios para llevar a cabo las sesiones de capacitacion. Estos costos

estan basados en precios de mercado actuales y salarios segun el decreto de salarios

vigente.

2. Evaluaciones Periddicas: Las evaluaciones teoricas y practicas tienen un costo por dia

de evaluacion, asegurando que el personal aplique correctamente los procedimientos
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estandarizados.

3. Actualizacion de Conocimientos: Se han incluido consultores externos para la
capacitacion en nuevas técnicas de horneado y mejoras en la gestion de inventarios,
asegurando que el personal esté actualizado con las mejores préacticas de la industria.

4. Sistema de Trazabilidad: El desarrollo de un sistema de trazabilidad efectivo incluye
la creacion de formularios y procedimientos detallados para registrar cada etapa de la
produccion, asi como la capacitacion del personal en su uso.

5. Auditorias Internas: Se llevarén a cabo auditorias internas trimestrales para evaluar el
cumplimiento de los estandares de calidad y la efectividad de los protocolos
implementados. El costo incluye la planificacién, ejecucion y analisis de los resultados
de las auditorias.

6. Gastos Generales: Los costos adicionales como la alimentacion, refrigerios y alquiler
de espacios para capacitaciones han sido calculados en funcidn de las necesidades
logisticas de la empresa.

Este andlisis econdmico demuestra que la inversion en la implementacién de esta propuesta se
traducira en mejoras significativas en la calidad del producto y la eficiencia operativa, lo que
generara un ahorro a largo plazo y aumentara la satisfaccion del cliente.

La implementacion de esta propuesta no solo mejorara la calidad de los productos de Panaderias
Delicias de Pan, sino que también optimizard los procesos de produccion, aumentando la
eficiencia y reduciendo los costos asociados a los defectos y reprocesos. Esto fortalecera la
satisfaccion del cliente y posicionara a la empresa como un lider en calidad dentro del mercado,

garantizando su competitividad y sostenibilidad a largo plazo
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5.1.2 Causa: Ineficiencias en la Planificacion

Propuesta: Optimizar el sistema de inventarios utilizando técnicas como el Just-In-Time
para evitar la sobreproduccién o escasez.

Las ineficiencias en la planificacion de la produccion en Panaderias Delicias de Pan han llevado
a problemas recurrentes como la sobreproduccion y la escasez de productos. Estas situaciones
no solo afectan la capacidad de la empresa para satisfacer la demanda de manera eficiente, sino
que también resultan en un uso ineficiente de los recursos, incremento de los costos operativos,
y un impacto negativo en la satisfaccion del cliente.

5.1.2.1.0bjetivo de la Propuesta:

El objetivo es optimizar el sistema de inventarios mediante la implementacion de técnicas Just-
In-Time (JIT), que permiten una gestion eficiente de los recursos y garantizan que la produccion
este alineada con la demanda real del mercado, reduciendo al minimo los niveles de inventario
y eliminando el desperdicio.

5.1.2.2.Estructura de la Propuesta:

Implementacion del Just-In-Time:

La técnica Just-In-Time se centra en recibir materias primas y producir productos Unicamente
cuando se necesitan, eliminando el exceso de inventario. Los pasos clave para la
implementacién incluyen:

Con base en los datos de ventas proporcionados por Panaderias Delicias de Pan, es posible
realizar un analisis detallado para la implementacion del sistema Just-In-Time (JIT), adaptando
la produccion a la demanda real del mercado. A continuacion, se desarrollan las acciones clave

necesarias para la implementacion de este analisis:



Tabla 60 Datos de Ventas de Delicias de Pan

Concepto

Monto (CRC) Anual

Ventas Totales Anuales

2,500,000,000

Promedio Mensual de Ventas

208,333,333

Crecimiento Anual de Ventas

12%

Pan Fresco

1,200,000,000

Reposteria Fria

800,000,000

Reposteria Dulce

500,000,000

Puntos de Venta Propios

1,500,000,000

Supermercados y Pulperias

1,000,000,000

Nota: Informacién suministrada por la empresa (2024)

5.1.2.3.Analisis de la Demanda Basado en Datos de Ventas

Recopilacion de Datos de Ventas
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Los datos de ventas de los Gltimos 12 meses proporcionan un panorama claro de la distribucion

de las ventas entre diferentes categorias de productos. Con esta informacion, se pueden

identificar cuales son los productos con mayor demanda y aquellos que presentan variaciones

estacionales. Esto permitira ajustar la produccion en funcion de las necesidades reales del

mercado y evitar la acumulacion de inventarios innecesarios.

Acciones clave:

e Pan Fresco: Con un volumen anual de ventas de CRC 1,200,000,000, representa el 48%

de las ventas totales. Este producto debe recibir prioridad en la planificacion de la

produccidn, con entregas de materias primas ajustadas para asegurar un flujo constante

y evitar interrupciones.
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e Reposteria Fria: Con ventas de CRC 800,000,000 (32% del total), se observaran las
tendencias de consumo y la necesidad de ingredientes frescos.
e Reposteria Dulce: Representando el 20% de las ventas totales, la reposteria dulce
también requiere ajustes de produccion segln las variaciones estacionales.

Para realizar una proyeccion de la demanda futura, es necesario aplicar el crecimiento anual del
12% a las ventas actuales. Este analisis permitiré ajustar la capacidad de produccion y optimizar
la cadena de suministro. A continuacién, se presenta la proyeccion basada en el crecimiento
proyectado para cada categoria de productos.
Proyeccién de la Demanda Futura para el Proximo Afio
1. Proyeccion de Ventas Totales
El crecimiento anual proyectado del 12% se aplicara a las ventas totales actuales de CRC
2,500,000,000.

e Ventas Totales Anuales Actuales: CRC 2,500,000,000

e Crecimiento Proyectado: 12%
Basandonos en datos histéricos, tendencias del mercado y factores que pueden influir en el
aumento de las ventas, como la expansion de los canales de distribucion, la mayor aceptacion
del producto o campafias de marketing. A continuacion, se presenta esta proyeccion del 12%:
5.1.2.1 Datos Historicos de Ventas (Ultimos 3 afios)
A continuacion, se muestra la evolucion de las ventas en los Ultimos afios para tener una
referencia clara de las tendencias.

Tabla 61. Crecimiento anual de ventas

Afio |[Ventas Totales (CRC)|Crecimiento Anual (%)

2020 2,000,000,000 8%
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Ao |Ventas Totales (CRC)|Crecimiento Anual (%)

2021 2,240,000,000 12%

2022 2,500,000,000 11.6%

Nota: Informacion aportada por la empresa,2024
La figura 25 indica el crecimiento que reflejara como las ventas han ido incrementando en los
ultimos tres afos, y cOmo se ajusta a la proyeccion de un crecimiento futuro del 12%.

Figura 25. Crecimiento historico y proyeccién de ventas
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Nota: Informacién aportada por la empresa,2024
5.1.2.2. Proyeccion del Crecimiento por Categoria de Producto

A continuacion, se presentan los datos de ventas actuales por categoria de producto y la

proyeccion con el crecimiento del 12%:



Figura 62. Ventas de por productos y proyeccion del 12 %

Categoria Ventas Actuales (CRC)|[Proyeccion (+12%) (CRC)
Pan Fresco 1,200,000,000 1,344,000,000
Reposteria Fria 800,000,000 896,000,000
Reposteria Dulce 500,000,000 560,000,000
Totales 2,500,000,000 2,800,000,000

Nota: Informacién aportada por la empresa,2024
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Esto se puede visualizar en la figura No 25 , mostrando el crecimiento proyectado para cada

categoria.

Figura 25. Proyeccion de ventas por productos y actuales
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Nota: Informacion aportada por la empresa,2024

5.1.2.4.Proyeccion de Ventas por Canal de Venta

Ademas, se presenta la proyeccion del 12% aplicado a los diferentes canales de venta (puntos

de venta propios y supermercados).



Tabla 63. Ventas y proyeccion por canal de ventas

Canal de Venta Ventas Actuales (CRC)|[Proyeccion (+12%) (CRC)
Puntos de Venta Propios 1,500,000,000 1,680,000,000
Supermercados y Pulperias 1,000,000,000 1,120,000,000

Nota: Informacion aportada por la empresa,2024

Tabla 64 Proyeccion de Ventas para el Proximo Afio (CRC Anual)

Concepto Monto Actual (CRC) Proyeccion con Crecimiento del
12% (CRC)
Ventas Totales | 2,500,000,000 2,800,000,000
Anuales
Pan Fresco 1,200,000,000 1,344,000,000
Reposteria Fria 800,000,000 896,000,000
Reposteria Dulce 500,000,000 560,000,000
Puntos de Venta | 1,500,000,000 1,680,000,000
Propios
Supermercados y | 1,000,000,000 1,120,000,000
Pulperias

5.1.2.4.Acciones Clave para la Implementacion del JIT Basado en Proyecciones

Ajuste de la Capacidad de Produccion

Con el aumento proyectado en las ventas, es esencial ajustar la capacidad de produccion en

Panaderias Delicias de Pan para satisfacer la demanda creciente:

e Pan Fresco: Incrementar la produccion diaria para cubrir la demanda adicional de CRC

144,000,000 anuales (aproximadamente CRC 12,000,000 mensuales).

e Reposteria Fria 'y Dulce: Aumentar la produccion para cubrir la demanda proyectada,

ajustando el suministro de materias primas clave, como harina, mantequilla, y rellenos.

Coordinacion con Proveedores

Es fundamental que los proveedores estén al tanto de las proyecciones de crecimiento para

ajustar sus capacidades de entrega y evitar interrupciones en la produccién. Se deben establecer
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acuerdos de suministro que garanticen la entrega oportuna de las materias primas necesarias
para cumplir con los objetivos de produccion.
Establecimiento de Objetivos de Ventas Mensuales
Con la proyeccion anual realizada, se pueden establecer objetivos de ventas mensuales
especificos, asegurando que la produccién esté alineada con las metas comerciales de la
empresa:
e Promedio Mensual de Ventas Proyectado:
CRC2,800,000,000+12=CRC233,333,333
Este enfoque garantizara que Panaderias Delicias de Pan mantenga un equilibrio entre la
produccion y la demanda, minimizando inventarios y optimizando el uso de recursos a través
de la implementacion efectiva del sistema Just-In-Time.
Control de Inventarios y Monitoreo
Establecer niveles de inventario minimos y maximos para cada tipo de materia primay producto
terminado es fundamental para mantener un equilibrio 6ptimo entre la oferta y la demanda. Esto
garantiza que haya suficientes materias primas para la produccién sin acumular inventarios
excesivos que puedan generar costos adicionales o desperdicio. A continuacidn, se describen
los pasos clave para la definicidn de estos niveles.
Definicion de Niveles de Inventario Minimos y Maximos
Los niveles de inventario minimo y maximo dependen de varios factores, como el tiempo de
entrega de los proveedores, la demanda de los productos, la capacidad de almacenamiento, y la
vida (til de las materias primas.
Inventario de Materias Primas
Para las materias primas clave en la produccion, como la harina, la levadura, y los ingredientes

de relleno, se deben establecer niveles de inventario que aseguren un flujo continuo de
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produccién, evitando tanto la falta de insumos como la sobreacumulacién.
e Harina Integral:
o Nivel Minimo: Suficiente para 2 dias de produccion, basado en la demanda
proyectada.
o Nivel Méaximo: Suficiente para 7 dias de produccion, considerando la capacidad
de almacenamiento y la frecuencia de entrega.
e Levadura:
o Nivel Minimo: Suficiente para 3 dias de produccién, debido a su menor volumen
de uso comparado con la harina.
o Nivel Maximo: Suficiente para 10 dias de produccion, considerando su menor
costo y almacenamiento facil.
e Rellenos (Chocolate, Frutas, Quesos):
o Nivel Minimo: Suficiente para 2 dias de produccion, debido a la variabilidad en
la demanda.
o Nivel Maximo: Suficiente para 5 dias de produccién, dado su mayor costo y
sensibilidad a condiciones de almacenamiento.
Inventario de Productos Terminados
Para los productos terminados, se deben considerar tanto la demanda proyectada como la
frescura necesaria para mantener la calidad del producto en los puntos de venta.
e Pan Fresco:
o Nivel Minimo: Inventario suficiente para cubrir la demanda de 1 dia,
considerando su alta rotacion y la necesidad de frescura.
o Nivel Maximo: Inventario suficiente para cubrir la demanda de 2 dias, evitando

sobreproduccién y desperdicio.



e Reposteria Dulce:
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o Nivel Minimo: Suficiente para cubrir la demanda de 2 dias, dado que su vida util

es ligeramente mayor que la del pan fresco.

o Nivel Méximo: Suficiente para cubrir la demanda de 4 dias, evitando

acumulaciones innecesarias.

e Reposteria Fria:

o Nivel Minimo: Suficiente para 1 dia de demanda, debido a la necesidad de

frescura y almacenamiento en frio.

o Nivel Méximo: Suficiente para 3 dias de demanda, manteniendo el balance entre

disponibilidad y frescura.

5.1.2.5.Calculo de Niveles de Inventario para Materias Primas y Productos Terminados

La siguiente tabla muestra un ejemplo de como calcular los niveles minimos y maximos para

las materias primas y los productos terminados basandose en la produccion diaria y la demanda

proyectada.

Tabla 65 Niveles de Inventario de Materias Primas (en unidades)

Materia Prima Produccion Nivel Minimo (2 | Nivel Maximo (7
Diaria dias) dias)

Harina Integral 1,000 kg 2,000 kg 7,000 kg

Levadura 50 kg 150 kg 500 kg

Relleno de | 100 kg 200 kg 500 kg

Chocolate

Relleno de Frutas 80 kg 160 kg 400 kg

Nota: Informacion suministrada por la empresa,2024

El célculo de los niveles minimos y maximos de inventario y el punto de reorden que aparece

en las Tablas 65 y 66, es necesario introducir algunos conceptos clave en la gestion de

inventarios, como el punto de reorden (ROP, por sus siglas en inglés), el tiempo de entrega (lead

time), el consumo diario y el nivel de seguridad.
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El punto de reorden es el nivel de inventario en el que se debe hacer un pedido a los proveedores
para reponer las materias primas antes de que el inventario se agote. Se basa en el tiempo que
tardan los proveedores en entregar el material (lead time) y el consumo diario de la produccion.
El célculo general es el siguiente:

ROP=(Consumo Diario)x(Lead Time)+Stock de Seguridad

Consumo Diario: Cantidad de materia prima o producto terminado que se consume diariamente.
Lead Time: Tiempo que tarda el proveedor en entregar la materia prima desde que se realiza el
pedido.

Stock de Seguridad: Un nivel adicional de inventario para cubrir incertidumbres en la demanda
0 en el tiempo de entrega.

Niveles Minimos y Maximos de Inventario

Nivel Minimo: El nivel minimo de inventario se define para asegurar que la produccién no se
vea interrumpida en el periodo entre pedidos. Se establece segun el consumo diario y el tiempo
de entrega.

Nivel Maximo: El nivel maximo de inventario se define para evitar el almacenamiento excesivo
que pueda generar costos innecesarios o0 deterioro de los materiales. Este nivel se establece
considerando la capacidad de almacenamiento y la frecuencia de las entregas.

Célculo para la Harina Integral (Tabla 65):

Consumo diario: 1,000 kg.

Lead time (Tiempo de entrega): El proveedor tarda 2 dias en entregar.

Stock de seguridad: Se estima que el stock de seguridad sea suficiente para 1 dia adicional de
consumo (1,000 kg).

Calculo del Punto de Reorden (ROP):

ROP=(1,000 kg/dia)=(2 dias)+1,000 kg=3,000 kg
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Por lo tanto, cuando el inventario de harina integral llegue a 3,000 kg, es el momento de realizar

un nuevo pedido para garantizar que no se agote antes de recibir la siguiente entrega.

Nivel minimo: El nivel minimo recomendado en la tabla es 2,000 kg, lo cual cubre el consumo

de 2 dias.

Nivel méximo: El nivel maximo de 7,000 kg asegura que no se acumule mas inventario del

necesario, permitiendo mantener una rotacion adecuada y optimizar el uso del espacio de

almacenamiento.

Célculo para el Relleno de Chocolate (Tabla 65):

Consumo diario: 100 kg.

Lead time: El tiempo de entrega del proveedor puede ser de 3 dias.

Stock de seguridad: 1 dia adicional de consumo (100 kg).

Calculo del Punto de Reorden:

ROP=(100 kg/dia)x(3 dias)+100 kg=400 kg

Cuando el inventario de relleno de chocolate llegue a 400 kg, se debe hacer un nuevo pedido.

Nivel minimo: 200 kg, lo que cubre el consumo para 2 dias.

Nivel méaximo: 500 kg, para mantener suficiente relleno sin generar un exceso de inventario.

Niveles de Inventario para Productos Terminados (Tabla 66)

Tabla 66 Niveles de Inventario de Productos Terminados (en unidades)

Producto Produccion Nivel Minimo (1 | Nivel Maximo (2-4
Diaria dia) dias)

Pan Fresco 10,000 unidades 10,000 unidades 20,000 unidades

Reposteria 5,000 unidades 10,000 unidades 20,000 unidades

Dulce

Reposteria Fria | 2,000 unidades 2,000 unidades 6,000 unidades

Pan Fresco:

Produccién diaria: 10,000 unidades.
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Lead time: No se tiene lead time, ya que el pan fresco es un producto de alta rotacion y rapida
salida al mercado. El nivel minimo se establece en funcién de la demanda diaria para mantener
la frescura.

Célculo del Nivel Minimo:

Nivel minimo=Demanda diaria=10,000 unidades

Nivel maximo: El nivel méximo de 20,000 unidades cubre la demanda de hasta 2 dias, evitando
la acumulacion de pan que pueda perder frescura.

Reposteria Dulce:

Produccidn diaria: 5,000 unidades.

Lead time: El nivel minimo y maximo se basan en la vida Gtil del producto y la demanda diaria.
Célculo del Nivel Minimo:

Nivel minimo=2 diasx5,000 unidades=10,000 unidades

Nivel maximo: El nivel maximo de 20,000 unidades asegura que haya suficiente inventario para
satisfacer la demanda sin generar acumulaciones excesivas.

Ciclos de Reposicion

La frecuencia de reposicion esta determinada por el tiempo de entrega de los proveedores y el
consumo diario. En este caso:

Harina Integral: Se repone cada 2 dias porque el consumo diario es elevado (1,000 kg/dia), y es
fundamental mantener un flujo constante.

Rellenos: Se reponen cada 3 dias para evitar el deterioro y asegurar la frescura.

El punto de reorden y los niveles de inventario minimos y maximos se determinan en base al
consumo diario, el tiempo de entrega de los proveedores y la necesidad de mantener la frescura
de los productos. Estos célculos garantizan que haya suficiente inventario para mantener la

produccidn sin interrupciones, pero sin acumular materiales o productos terminados que puedan
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deteriorarse o generar costos adicionales

Ciclos de Reposicién

Los ciclos de reposicion deben estar alineados con los niveles de inventario establecidos y la

capacidad de produccion. Para cada materia prima, los ciclos de reposicion se basaran en la

frecuencia de entrega de los proveedores y el consumo diario en la produccion.

Harina Integral: Se debe reponer cada 2 dias para mantener los niveles minimos y
maximos establecidos, garantizando la continuidad de la produccion sin sobrecargar el
almacenamiento.

Levadura: Se puede reponer semanalmente, ya que los niveles maximos cubren hasta
10 dias de produccion.

Rellenos (Chocolate, Frutas): Deben reponerse cada 3 dias para evitar el deterioro y

asegurar la frescura de los productos.

Monitoreo Continuo

Para asegurar el éxito del sistema de inventarios, es esencial implementar un sistema

automatizado que realice el seguimiento continuo de los niveles de inventario y active alertas

cuando se alcancen los niveles minimos 0 méaximos.

Indicadores Clave de Desempefio (KPI):

Nivel de Inventario: Medir constantemente los niveles de inventario para garantizar que
se mantengan dentro de los limites establecidos.

Frecuencia de Reposicion: Monitorear los ciclos de reposicion para asegurar que las
entregas se realicen a tiempo y de acuerdo con el consumo proyectado.

Tasa de Cumplimiento de Pedidos: Evaluar la capacidad para cumplir con los pedidos

sin retrasos, asegurando que los inventarios estén alineados con la demanda.

La definiciéon de niveles minimos y maximos de inventario, junto con ciclos de reposicion
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adecuados y un monitoreo continuo, permitird a Panaderias Delicias de Pan mantener un control
eficiente sobre sus inventarios. Esto no solo optimizara el uso de los recursos, sino que también
reducird los costos asociados con el almacenamiento y el desperdicio de materias primas y
productos terminados.

5.1.2.6.Formularios para Monitoreo Continuo de Inventarios

Implementar formularios que permitan realizar un seguimiento constante de los indicadores
clave de desempefio (KPI) es crucial para garantizar el éxito del sistema de inventarios
automatizado. Estos formularios estan disefiados para capturar datos sobre el nivel de inventario,
la frecuencia de reposicion, y la tasa de cumplimiento de pedidos, permitiendo asi un monitoreo

continuo y eficiente



Tabla 67 Formulario 1: Monitoreo de Niveles de Inventario
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Este formulario ayuda a registrar los niveles de inventario de las materias primas y productos

terminados, permitiendo la deteccion temprana de desviaciones en los niveles minimos y

maximos establecidos.

Nombre del Responsable:

Fecha:

Producto o Materia Prima:

Unidad de Medida:

Descripcion Nivel Nivel Nivel Alerta Observacione
Actual Minimo Maximo Activada S
(Si/No)
Harina Integral 2,000 kg 7,000 kg
Levadura 150 kg 500 kg
Relleno de 200 kg 500 kg
Chocolate
Pan Fresco 10,000 20,000
uds uds
Reposteria 10,000 20,000
Dulce uds uds

Acciones Correctivas (si aplica):




Tabla 68 Formulario 2: Monitoreo de Frecuencia de Reposicidn
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Este formulario esta disefiado para registrar las fechas de reposicion de inventarios y verificar que las entregas se realicen de acuerdo

con los ciclos programados.

Nombre del Responsable:

Fecha:

Producto o Materia Prima:

Proveedor:

Descripcion Fecha de Ultima | Fecha de Préxima | Ciclo de | Ciclo Observacione
Reposicion Reposicion Reposicion Cumplido s

Programado (Si/No)

Harina Integral 2 dias

Levadura 7 dias

Relleno de 3 dias

Chocolate

Pan Fresco 1 dia
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Reposteria 2 dias

Dulce

Acciones Correctivas (si aplica):

Tabla 69 Formulario 3: Monitoreo de Tasa de Cumplimiento de Pedidos

Este formulario permite evaluar la capacidad de la empresa para cumplir con los pedidos en tiempo y forma, asegurando que los
inventarios estén alineados con la demanda y que no haya retrasos en la entrega de productos a los clientes.
Nombre del Responsable:

Fecha:

Producto o Materia Prima:

Descripcion Fecha del | Fecha de Entrega | Fecha de Entrega | Pedido Cumplido | Observacione
Pedido Programada Real (Si/No) s

Pan Fresco

Reposteria Dulce

Harina Integral

Levadura

Relleno de
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Chocolate

Acciones Correctivas (si aplica):
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Estos formularios permiten capturar y analizar informacion critica relacionada con el nivel de
inventario, la frecuencia de reposicion, y la tasa de cumplimiento de pedidos. Con estos datos,
Panaderias Delicias de Pan puede realizar un seguimiento constante del rendimiento del sistema
JIT y hacer ajustes proactivos cuando sea necesario, asegurando asi la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente.
Reduccion de Costos de Inventario con la Implementacion del Sistema Just-In-Time (JIT)
La implementacion del sistema Just-In-Time (JIT) tiene como objetivo principal reducir los
costos de inventario al sincronizar la produccion con la demanda real del mercado, evitando el
exceso de inventarios y el desperdicio de recursos. A continuacion, se realiza una demostracion
numérica basada en datos estimados de Panaderias Delicias de Pan.
Costos Actuales de Inventario
Los costos actuales de inventario en Panaderias Delicias de Pan se calculan en funcion de los
niveles de inventario antes de implementar el sistema JIT. Estos costos incluyen
almacenamiento, manejo de inventarios, y posibles pérdidas por deterioro.
e Inventario Actual de Materias Primas:

o Harina Integral: 10,000 kg almacenados (equivalente a 10 dias de produccion)

o Levadura: 1,000 kg almacenados (equivalente a 20 dias de produccién)

o Rellenos (Chocolate, Frutas): 5,000 kg almacenados (equivalente a 10 dias de

produccién)
e Costos de Almacenamiento:

o Almacenamiento de Harina Integral: CRC 1,000,000 mensuales

o Almacenamiento de Levadura: CRC 500,000 mensuales

o Almacenamiento de Rellenos: CRC 700,000 mensuales

e Costos Totales de Inventario Actuales:
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Total = CRC 1,000,000 + CRC 500,000 + CRC 700,000 = CRC 2,200,000 mensuales
Proyeccién de Reduccion de Inventarios con JIT
Con el sistema JIT, se busca reducir los niveles de inventario mediante una planificacion mas
precisa de la produccion y la entrega de materias primas justo a tiempo. La idea es reducir los
inventarios a solo los dias estrictamente necesarios para cubrir la produccion en funcion de la
demanda y el tiempo de entrega de los proveedores. A continuacion, se muestra la reduccion
proyectada:
e Inventario Proyectado de Materias Primas:
Se ajustan los inventarios para que cubran solo lo necesario para 4 dias de produccién
para la Harina Integral y los Rellenos, y 6 dias para la Levadura, reduciendo asi el exceso
de inventarios.
o Harina Integral: 4,000 kg almacenados (equivalente a 4 dias de produccion)
o Levadura: 300 kg almacenados (equivalente a 6 dias de produccion)
o Rellenos (Chocolate, Frutas): 2,000 kg almacenados (equivalente a 4 dias de
produccion)
Reduccion de Inventario
Para calcular como se hace la proyeccion de la reduccion de inventario, debemos
calcular cuantos kilogramos de inventario se estan reduciendo y luego convertir eso
en costos de almacenamiento.
Harina Integral:
e Inventario actual: 10,000 kg para 10 dias de produccion.
o Inventario JIT proyectado: 4,000 kg para 4 dias de produccién.
Reduccion: 10,000 kg—4,000 kg=6,000 kg.

Levadura:
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« Inventario actual: 1,000 kg para 20 dias de produccién.

e Inventario JIT proyectado: 300 kg para 6 dias de produccion.
Reduccion: 1,000 kg—300 kg=700 kg.
Rellenos (Chocolate, Frutas):

« Inventario actual: 5,000 kg para 10 dias de produccion.

e Inventario JIT proyectado: 2,000 kg para 4 dias de produccion.

« Reduccién: 5,000 kg—2,000 kg=3,000 kg.
e Costos de Almacenamiento Proyectados:

o Almacenamiento de Harina Integral: CRC 400,000 mensuales

Costos actuales: CRC 1,000,000 para 10,000 kg.
Costos con JIT: Proporcional a 4,000 kg.

Nuevo costo=4,000/10,000x1,000,000=CRC400,000
Reduccion en los costos de almacenamiento:
1,000,000—400,000=CRC600,000.

o Almacenamiento de Levadura: CRC 150,000 mensuales

Costos actuales: CRC 500,000 para 1,000 kg.
Costos con JIT: Proporcional a 300 kg.

Nuevo costo=300/1,000x500,000=CRC150,000
Reduccion en los costos de almacenamiento:

500,000—150,000=CRC350,000.

o Almacenamiento de Rellenos: CRC 300,000 mensuales
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Costos actuales: CRC 700,000 para 5,000 kg.

Costos con JIT: Proporcional a 2,000 kg.

Nuevo costo=2,000/5,000%700,000=CRC300,000
Reduccidn en los costos de almacenamiento:
700,000—300,000=CRC400,000

e Costos Totales de Inventario Proyectados:

Total = CRC 400,000 + CRC 150,000 + CRC 300,000 = CRC 850,000 mensuales
Calculo de la Reduccion de Costos
Al comparar los costos actuales de inventario con los costos proyectados después de la
implementacién del sistema JIT, se puede observar la reduccion significativa en los costos de
almacenamiento.

e Reduccion Mensual de Costos: Reduccion = CRC 2,200,000 (costos actuales) - CRC
850,000 (costos proyectados)
Reduccion Mensual = CRC 1,350,000

e Reduccion Anual de Costos: Reduccion Anual = CRC 1,350,000 x 12 meses = CRC
16,200,000
A continuacidn, se presenta la tabla con los resultados de la reduccion de costos de

inventario proyectada tras la implementacion del sistema Just-In-Time (JIT):
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Tabla 70 Reduccién de Costos de Inventario con el Sistema Just-In-Time

Concepto Costos Actuales | Costos Proyectados Reduccion
(CRC Mensual) con JIT (CRC Mensual (CRC)
Mensual)

Almacenamiento de | 1,000,000 400,000 600,000
Harina Integral
Almacenamiento de | 500,000 150,000 350,000
Levadura
Almacenamiento de | 700,000 300,000 400,000
Rellenos (Chocolate,
Frutas)
Total Mensual 2,200,000 850,000 1,350,000
Reduccion Anual de |- - 16,200,000
Costos

e Nota: Los costos se basan en una reduccion en los niveles de inventario al implementar

el sistema Just-In-Time (JIT), con una reduccién mensual de CRC 1,350,000, lo que

equivale a una reduccion anual de CRC 16,200,000.

o Esta tabla muestra claramente el impacto financiero positivo de la implementacion del

JIT en Panaderias Delicias de Pan, optimizando los costos de inventario.

5.1.2.7.Costo del Proyecto

A continuacion, se presenta una tabla de proyeccion de costos para la implementacion de la

propuesta de optimizacion del sistema de inventarios mediante el sistema Just-In-Time (JIT) en

Panaderias Delicias de Pan. Los costos estan calculados considerando datos de mercado,

salarios, y cambios de sistemas necesarios para la ejecucion de la propuesta.

Tabla 71 Proyeccion de Costos para la Implementacion del Sistema Just-In-Time (JIT)

Concepto Costo Cantidad / | Costo Total | Notas Explicativas
Unitario Dias (CRC)
(CRC)
Consultoria y | 1,200,000 |1 1,200,000 Consultores externos
Planificacién  del especializados en JIT
JIT para diagndstico inicial y
planificacion del
proyecto.
Software de | 1,500,000 |1 1,500,000 Implementaciéon de un
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Gestion de
Inventarios

sistema automatizado de
gestion de inventarios,
incluyendo software vy
licencias.

Capacitacién  del | 50,000 20 dias 1,000,000 Capacitaciéon para 30
Personal en JIT empleados sobre Ia
gestion de inventarios
Just-In-Time (20 dias de
sesiones  tedricas y
practicas).
Integracion con | 500,000 1 500,000 Desarrollo y negociacion
Proveedores de contratos con
proveedores para
asegurar entregas Just-
In-Time.
Ajustes en | 200,000 1 200,000 Modificaciones en
Infraestructura almacenamiento y
procesos para optimizar
el manejo del inventario
bajo JIT.
Sistemas de | 300,000 1 300,000 Implementacion de
Monitoreo y Alerta sensores y  sistemas
automatizados para
monitoreo continuo de
inventarios y alertas de
niveles
minimos/maximos.
Consultoria de | 800,000 1 800,000 Consultoria externa para
Proveedores la adaptacion de la
Externos cadena de suministro de
acuerdo con los
principios de JIT.
Salarios del | 15,000 20 dias x 30 | 9,000,000 Sueldos estimados para
Personal empleados el tiempo de
(Capacitacion) capacitacion, basado en
salarios del sector.
Costos de | 400,000 1 400,000 Adaptaciones
Implementacion tecnolégicas necesarias
Técnica para integrar el software
de gestion de inventarios
con los sistemas
existentes.
Gastos Generales | 150,000 1 150,000 Gastos asociados a la
(Reuniones, logistica de
Logistica, implementacion,
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Documentacion) reuniones con
proveedores, y
documentacion de
procesos.

Total proyecto CRC

15,050,000

Notas

1. Consultoria y Planificacion del JIT (CRC 1,200,000):

o Incluye servicios de consultoria externa especializada para el diagnostico y
planificacion estratégica del JIT en la empresa. Se consideran dos semanas de
consultoria intensiva.

2. Software de Gestion de Inventarios (CRC 1,500,000):

o Implementacion de un sistema automatizado que permita la gestion Just-In-Time
de los inventarios, alertas en tiempo real, y monitoreo continuo. El costo cubre
el software y la licencia anual.

3. Capacitacion del Personal (CRC 1,000,000):

o Incluye 20 dias de capacitacion intensiva para el personal de produccion y
administracion en los principios de JIT, con sesiones tedricas y practicas. Se
estiman CRC 50,000 diarios por sesidn, para un total de 20 dias de capacitacion
para 30 empleados.

4. Integracion con Proveedores (CRC 500,000):

o Cubre los costos asociados a la negociacion de contratos y ajustes logisticos con

proveedores para garantizar entregas en tiempo real bajo el sistema JIT.
5. Ajustes en Infraestructura (CRC 200,000):
o Modificaciones necesarias en los almacenes y lineas de produccién para

adaptarse a un sistema Just-In-Time, que minimiza el almacenamiento
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prolongado de materias primas.
6. Sistemas de Monitoreo y Alerta (CRC 300,000):

o Instalacion de sensores y sistemas automatizados que monitorean continuamente
los niveles de inventario, activando alertas cuando se alcanzan los niveles
minimos 0 m&ximos establecidos.

7. Consultoria de Proveedores Externos (CRC 800,000):

o Asistencia especializada para ajustar la cadena de suministro de acuerdo con las
necesidades del sistema JIT, optimizando tiempos de entrega y disponibilidad de
materias primas.

8. Salarios del Personal (CRC 9,000,000):

o Salarios del personal durante la capacitacion. Se estima un salario de CRC
15,000 por empleado/dia de capacitacion. La capacitacion se extendera por 20
dias para 30 empleados.

9. Costos de Implementacion Técnica (CRC 400,000):

o Gastos técnicos para la integracion del nuevo software con los sistemas de

gestion de inventarios ya existentes.
10. Gastos Generales (CRC 150,000):

o Gastos diversos asociados a la implementacién del proyecto, incluidas reuniones
con proveedores, costos de logistica, y documentacion.

Esta proyeccion de costos representa una inversion estratégica para la optimizacion de los
inventarios en Panaderias Delicias de Pan mediante la implementacion del sistema JIT,
asegurando la eficiencia operativa y la reduccion de costos en el manejo de inventarios.

El sistema JIT se implementa para que las materias primas, como harina integral y levadura, se

entreguen diariamente en cantidades exactas para la produccion del dia. Esto elimina la
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necesidad de almacenar grandes cantidades de materias primas y reduce el riesgo de deterioro.
La implementacion de un sistema Just-In-Time en Panaderias Delicias de Pan optimizara
significativamente la gestion de inventarios, reduciendo costos, minimizando el desperdicio, y
mejorando la capacidad de la empresa para responder a la demanda del mercado. Estos
beneficios fortaleceran la eficiencia operativa, asegurando un crecimiento sostenible para la
empresa.

5.1.3 Causa: Capacitacion Insuficiente del Personal

Propuesta: Desarrollar un programa de capacitacion que cubra las areas criticas del proceso de
produccion. Crear un sistema de incentivos para motivar al personal a participar en las
capacitaciones y aplicar mejores préacticas.

La falta de capacitacion adecuada entre el personal de Panaderias Delicias de Pan ha resultado
en una baja productividad, desmotivacion, y un aumento en los errores operativos. La ausencia
de un programa de capacitacion estructurado y continuo ha llevado a que muchos empleados no
tengan las habilidades necesarias para ejecutar sus tareas de manera eficiente, lo que afecta

directamente la calidad de los productos y la eficiencia operativa de la empresa.

5.1.3.1.0bjetivo de la Propuesta:

El objetivo es desarrollar un programa de capacitacion integral que cubra todas las areas criticas
del proceso de produccidn, asegurando que los empleados estén equipados con las habilidades
necesarias para realizar sus tareas de manera eficiente y con alta calidad. Ademas, se establecera
un sistema de incentivos que motive al personal a participar activamente en las capacitaciones
y a aplicar las mejores practicas en su trabajo diario.

5.1.3.2. Evaluacion de Areas Criticas

Una vez completada la observacion directa, las entrevistas, y el analisis de datos, se consolidara
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la informacidn para evaluar las areas criticas que requieren intervencion a través del programa
de capacitacion. A continuacion, se enumeran las &reas criticas potenciales identificadas en
Panaderias Delicias de Pan:

Produccién de Panes y Reposteria:

o Cuellos de Botella: Identificados en las etapas de amasado y horneado debido a
la falta de conocimiento avanzado en el manejo de masas y tiempos de coccion.

o Problemas con Ingredientes: Identificados en el manejo y almacenamiento de
ingredientes, lo que afecta la calidad del producto final.

Control de Calidad:

o Inconsistencias: Inconsistencias en la inspeccion de productos terminados y
manejo inadecuado de productos defectuosos.

o Falta de Estandarizacion: Necesidad de capacitacion para estandarizar los
procedimientos de control de calidad en toda la planta.

Mantenimiento de Equipos:

o Fallas Frecuentes: Equipos que requieren mantenimiento constante debido a un
uso inadecuado por parte del personal.

o Desconocimiento en Mantenimiento Preventivo: Se observa una falta de
conocimiento en practicas de mantenimiento preventivo que podria reducir
tiempos de inactividad.

Gestion de Inventarios:

o Sobreproduccion y Desperdicio: Falta de formacion en técnicas Just-In-Time,
lo que provoca sobreproduccién y acumulacion innecesaria de inventarios.

o Descoordinacion con Proveedores: Desafios en la gestion eficiente de

inventarios debido a la falta de sincronizacion con los proveedores.
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Seguridad Alimentaria y Normativas Sanitarias:

o Précticas de Higiene Inconsistentes: Necesidad de reforzar los procedimientos
de higiene y seguridad alimentaria para cumplir con las normativas sanitarias.

o Manipulacion Inadecuada de Alimentos: Observaciones de practicas
inadecuadas en la manipulacion de alimentos que pueden comprometer la
seguridad alimentaria.

El proceso de identificacion de areas criticas mediante la observacion directa, las entrevistas con
el personal y los supervisores, y el analisis de datos operativos proporciona una base sélida para
el disefio de un programa de capacitacion efectivo. Este enfoque asegura que las capacitaciones
se centren en las necesidades reales de la produccion y aborden los desafios méas urgentes dentro
de la operacion de Panaderias Delicias de Pan.

5.1.3.2 Disefio del Programa de Capacitacion

El programa de capacitacion estaré estructurado en modulos que abordan cada una de las areas
criticas identificadas. El cronograma de capacitacion se distribuird de manera que permita al
personal recibir la formacion necesaria sin interrumpir la produccion de manera significativa. A
continuacidn, se detalla el cronograma de capacitacion para cada modulo.

Moddulo 1: Produccion de Panes y Reposteria

Objetivo: Mejorar el conocimiento y las habilidades del personal en técnicas de amasado,

horneado, y manejo adecuado de ingredientes para asegurar la calidad del producto final.

Tabla 72. Actividades de capacitacion Produccion

Semana | Actividad de | Duracié | Participantes Responsable
Capacitacion n

1 Introduccion a  las | 3 dias Personal de | Jefe de Produccién
Técnicas Avanzadas de producciéon de
Amasado y Horneado panes y reposteria

2 Manejo y | 2 dias Personal de | Supervisor de
Almacenamiento de produccion Produccién
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Ingredientes para
Panaderia
3 Taller Practico: | 2 dias Personal de | Consultor Externo
Optimizacion de produccion de
Tiempos de Cocciéon panaderia y
reposteria
4 Evaluacion de Técnicas | 1 dia Todo el personal | Departamento de
Adquiridas del médulo Recursos
Humanos
Notas:

e Consultor Externo: Un experto en técnicas de panaderia avanzada seré contratado

para dirigir el taller préactico.

e Evaluacion: Al finalizar el modulo, se realizara una evaluacion tedrica y préctica

para verificar el dominio de las técnicas adquiridas.

Moadulo 2: Control de Calidad

Objetivo: Establecer procedimientos estandarizados para la inspeccion de productos terminados

y el manejo de productos defectuosos.

Tabla 73.Capacitacion de control de calidad

Semana | Actividad de | Duracié | Participantes Responsable
Capacitacion n

5 Fundamentos del | 2 dias Personal de control | Jefe de Calidad
Control de Calidad en de calidad y
Panaderia supervisores

6 Estandares de | 3 dias Personal de control | Supervisor de
Inspeccion para de calidad Calidad
Productos Terminados

7 Taller: Manejo de | 2 dias Personal de | Jefe de Calidad
Productos Defectuosos y produccion y
No Conformes control de calidad

8 Establecimiento de | 1dia Todo el personal del | Departamento de
Procedimientos modulo Calidad
Estandarizados

Notas:

e Estandares de Inspeccion: Se implementaran listas de verificacion y protocolos de

calidad para cada producto.
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e Taller de Manejo de Productos Defectuosos: Enfocado en reducir las pérdidas y

manejar productos no conformes de manera eficiente.

Moddulo 3: Mantenimiento de Equipos

Objetivo: Capacitar al personal en el uso adecuado de la maquinaria y en la realizacién de

mantenimiento preventivo para reducir las fallas y el tiempo de inactividad.

Tabla 74. Capacitacién de Mantenimiento de Equipo

Semana | Actividad de | Duraciéon | Participantes Responsable
Capacitacion

9 Uso Seguro y Eficiente | 2 dias Operarios de | Jefe de
de Maquinaria en la maquinaria Mantenimiento
Produccién

10 Mantenimiento 3 dias Personal de | Jefe de
Preventivo de Equipos: mantenimiento y | Mantenimiento
Teoria y Practica operarios

11 Taller Practico: | 2 dias Personal de | Consultor Externo
Solucién de Problemas mantenimiento
Comunes en
Maquinaria

12 Evaluacién y | 1dia Todo el personal | Departamento de
Certificacion de del modulo Recursos Humanos
Competencias

Notas:

e Consultor Externo: Se contratara un especialista en maquinaria de panaderia para

dirigir el taller préctico.

e Certificacién: Los operarios recibiran una certificacion que avale sus competencias

en mantenimiento preventivo.

Modulo 4: Gestion de Inventarios

Objetivo: Ensefiar al personal las técnicas Just-In-Time (JIT) para una gestion eficiente

de los recursos y minimizar el desperdicio.
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Semana | Actividad de Capacitacion | Duraciéo | Participantes Responsable
n

13 Introduccion ala Gestiéon de | 2 dias Personal de | Jefe de Logistica

Inventarios Just-In-Time logistica \4
produccion

14 Coordinacién y | 2 dias Personal de | Supervisor de
Comunicacion con compras y | Logistica
Proveedores logistica

15 Taller Practico: | 2 dias Personal de | Consultor
Implementacion de produccion y | Externo
Técnicas JIT logistica

16 Evaluacién de Procesos de | 1 dia Todo el personal | Jefe de Logistica
Inventario y del moédulo
Reabastecimiento

Notas:

e Taller Practico JIT: El taller se centrara en la planificacion de inventarios y la

sincronizacion de entregas con los proveedores.

e Evaluacién: Se realizar4d una evaluacion del nuevo sistema de gestion de

inventarios.

Moédulo 5: Seguridad Alimentaria y Normativas Sanitarias

Obijetivo: Reforzar las practicas de higiene y seguridad alimentaria, asegurando el cumplimiento

de las normativas sanitarias vigentes.

Tabla 76. Capacitacion Seguridad Alimentaria

Semana | Actividad de | Duracié | Participantes Responsable
Capacitacion n
17 Principios de Higiene y | 2 dias Todo el personal Departamento
Seguridad Alimentaria de Calidad
18 Taller: Manipulacién | 2 dias Personal de | Consultor
Segura de Alimentos produccion y | Externo
manipulacion de
alimentos
19 Auditoria Interna de | 3 dias Supervisores y | Jefe de Calidad
Cumplimiento de personal de calidad
Normativas Sanitarias
20 Evaluacién de Practicas | 1 dia Todo el personal del | Departamento
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de Higiene y Seguridad modulo de  Recursos
Humanos

Notas:

e Consultor Externo: Un experto en seguridad alimentaria dirigira el taller de

manipulacion segura de alimentos.
e Auditoria Interna: Se realizara una auditoria interna para evaluar el cumplimiento
de las normativas sanitarias en la planta.

Este cronograma esta disefiado para cubrir un periodo de 20 semanas, con capacitaciones
repartidas a lo largo del tiempo para permitir que el personal pueda asimilar y aplicar las nuevas
habilidades sin interrumpir significativamente las operaciones. Las capacitaciones se
estructuran en mddulos clave, cada uno con objetivos especificos y actividades de evaluacion
para asegurar que los conocimientos se transfieran efectivamente a las tareas diarias del
personal.
Evaluacion y Retroalimentacion
La evaluacidn y retroalimentacion son componentes fundamentales en cualquier programa de
capacitacion exitoso. Estas herramientas permiten medir la efectividad del proceso de
aprendizaje, identificar areas de mejora y asegurar que los empleados no solo adquieran las
habilidades necesarias, sino que también las apliquen de manera efectiva en sus roles diarios. A
través de la evaluacion, se pueden obtener datos precisos sobre el nivel de comprension y
dominio de los contenidos por parte del personal, lo que facilita la deteccién de posibles brechas
en el conocimiento. La retroalimentacion, por otro lado, es clave para motivar a los empleados
a mejorar continuamente y reforzar sus competencias. Este proceso continuo garantiza que el
programa de capacitacion no solo sea relevante, sino que también se adapte a las necesidades
cambiantes de la empresa, contribuyendo a la mejora de la productividad, la calidad del trabajo

y la satisfaccion del personal.
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Tabla 77 Formulario de Evaluacién del Proceso de Aprendizaje

Este formulario esta disefiado para recopilar informacion sobre la efectividad del programa de
capacitacion y para obtener retroalimentacion del personal. Se utilizard para evaluar el
aprendizaje y el desempefio del personal en las distintas areas criticas.

Formulario de Evaluacion del Proceso de Aprendizaje

Nombre del Empleado:

Cargo:

Moddulo de Capacitacion:

Fecha de Capacitacion:

Supervisor:

1. Evaluacion del Contenido del Modulo de Capacitacion
1. ¢Considera que el contenido del modulo fue claro y facil de entender?

o [ Muy de acuerdo
o O De acuerdo
o O Neutral

o O En desacuerdo

o

[0 Muy en desacuerdo
2. ¢El material proporcionado (presentaciones, manuales, etc.) fue util para su
aprendizaje?
o [ Muy de acuerdo

o [ De acuerdo

o O Neutral
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o [ En desacuerdo

o [ Muy en desacuerdo

3. ¢El tiempo asignado para la capacitacion fue suficiente para cubrir todos los

temas?

o [ Muy de acuerdo
o [ De acuerdo

o O Neutral

o O En desacuerdo

o [ Muy en desacuerdo

2. Evaluacion de las Habilidades Adquiridas

1. ¢Cree que adquirid nuevas habilidades que podra aplicar en su trabajo diario?

o [ Muy de acuerdo
o [ De acuerdo

o O Neutral

o O En desacuerdo

o [ Muy en desacuerdo
2. ¢Se siente mas seguro/a al realizar las tareas relacionadas con el médulo de
capacitacion?
o [ Muy de acuerdo

o [ De acuerdo



(¢]

(¢]

(¢]

O Neutral
O En desacuerdo

[0 Muy en desacuerdo
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3. ¢Considera que la capacitacion mejorara su desempefio en su puesto de trabajo?

(¢]

[0 Muy de acuerdo
O De acuerdo

O Neutral

O En desacuerdo

0 Muy en desacuerdo

3. Evaluacién del Desempefio del Instructor

1. ¢El instructor demostré dominio de los temas presentados?

0 Muy de acuerdo
O De acuerdo

O Neutral

O En desacuerdo

[0 Muy en desacuerdo

2. ¢El instructor fue claro en sus explicaciones y atendié sus dudas de manera

efectiva?

o

o]

[0 Muy de acuerdo

O De acuerdo
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o O Neutral
o O En desacuerdo

o [ Muy en desacuerdo
3. ¢El instructor mantuvo un ambiente participativo y motivador durante la
capacitacion?
o [ Muy de acuerdo
o [ De acuerdo
o O Neutral

o O En desacuerdo

o [ Muy en desacuerdo

4. Evaluacién General del Proceso de Capacitacion

1. ¢Esté satisfecho/a con el proceso de capacitacion en general?

o [ Muy de acuerdo
o [ De acuerdo

o O Neutral

o O En desacuerdo

o [ Muy en desacuerdo
2. ¢Recomendaria este moédulo de capacitacion a otros comparneros?
o QOSi

o [ No
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3. ¢Qué mejoras sugeriria para futuras capacitaciones?

5. Evaluacion del Impacto en el Trabajo

1. Después de la capacitacion, ¢ha notado una mejora en la calidad de su trabajo?
o QOSi
o [ No
2. ¢Haexperimentado una reduccion en los errores o fallas relacionadas con las tareas
capacitadas?
o QOSi
o [ No

3. ¢Como ha impactado la capacitacion en su motivacion y satisfaccion laboral?

6. Retroalimentacion y Observaciones

Comentarios adicionales sobre el proceso de capacitacion:



209

Firma del Empleado:

Fecha:

2. Creacion del Sistema de Incentivos:
Tipos de Incentivos
Bonificaciones
Objetivo: Reconocer el esfuerzo y la dedicacion de los empleados que completan con éxito los
maodulos de capacitacion y que demuestran una mejora en su rendimiento en el trabajo.
1. Reconocimientos Publicos
o Objetivo: Fomentar una cultura organizacional que valore la excelencia y el
aprendizaje continuo, a través del reconocimiento publico de los empleados que
sobresalen en su capacitacion y desempefio.
o Descripcion:

- Empleado del Mes: Los empleados que destaquen en su participacion y
aplicacion de lo aprendido en las capacitaciones seran seleccionados para
el reconocimiento "Empleado del Mes", que incluye una mencion en las
reuniones de equipo y un lugar destacado en el boletin interno de la
empresa.

- Certificados de Excelencia: Se entregaran certificados a los empleados
que completen con éxito los médulos de capacitacion, especialmente
aquellos que muestren una gran mejora en su desempefio.

« Ceremonias de Reconocimiento: Se organizaran eventos trimestrales

donde se reconocera publicamente a los empleados que hayan
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sobresalido en su formacién y desempefio. Estos eventos serviran para
motivar a otros empleados a seguir sus pasos.
2. Oportunidades de Crecimiento
o Objetivo: Ofrecer una trayectoria clara de crecimiento y desarrollo profesional
dentro de la empresa para incentivar la participacion activa en las capacitaciones
y el desempefio sobresaliente.
o Descripcion:

« Ascensos Internos: Los empleados que demuestren un alto nivel de
compromiso y resultados en su capacitacion tendran prioridad en los
procesos de promocion interna. Esto incluird ascensos a puestos de mayor
responsabilidad y liderazgo.

= Asignacion de Proyectos Especiales: Los empleados que sobresalgan
en las capacitaciones podran ser seleccionados para liderar proyectos
especiales o formar parte de equipos de innovacién dentro de la empresa.

« Formacion Adicional: Aquellos empleados que muestren un gran
potencial recibiran la oportunidad de acceder a formacién adicional, ya
sea dentro o fuera de la empresa, financiada por la organizacion.

3. Beneficios Adicionales
o Objetivo: Ofrecer beneficios tangibles que complementen las bonificaciones y
reconocimientos, motivando a los empleados a participar activamente en las
capacitaciones.
o Descripcion:
« Dias Libres Adicionales: Los empleados que completen un conjunto de

modulos de capacitacion o que demuestren mejoras en su desempefio
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podran recibir dias libres adicionales como recompensa por su esfuerzo.

« Acceso a Recursos Educativos Externos: Se proporcionara acceso a
cursos externos, conferencias y seminarios relevantes para el desarrollo
profesional de los empleados que hayan completado satisfactoriamente
las capacitaciones internas.

« Descuentos en Productos de la Empresa: Como incentivo adicional,
los empleados que participen en las capacitaciones podrén recibir
descuentos en los productos de la empresa, fomentando ademéas una
mayor identificacién con la marca.

« Programas de Bienestar: Los empleados que destaquen en su
participacion en las capacitaciones y su aplicacién de mejores préacticas
podréan acceder a programas de bienestar corporativo, como membresias
en gimnasios, sesiones de coaching o actividades de bienestar.

Implementacion del Sistema de Incentivos
La implementacion de este sistema de incentivos se llevara a cabo de manera estructurada y
transparente para asegurar que todos los empleados comprendan claramente los beneficios de
participar en las capacitaciones y mejorar su desempefio. La empresa se asegurara de que estos
incentivos sean comunicados de manera efectiva a traves de los canales internos de
comunicacion y de que se realicen seguimientos periddicos para evaluar su efectividad en la
motivacién del personal.
1. Comunicacion del Sistema de Incentivos:
o Se realizard una campafia de comunicacion interna para informar a todo el
personal sobre los detalles del sistema de incentivos. Esta campafa incluira

reuniones informativas, boletines internos y sesiones de preguntas y respuestas.
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2. Monitoreo y Evaluacion:

o Se llevard un registro detallado de la participacion de los empleados en las
capacitaciones y se realizardn evaluaciones periédicas para asegurar que el
sistema de incentivos este teniendo el impacto deseado en términos de
motivacion y mejora del desempefio.

3. Ajustes y Mejoras:

o Con base en las evaluaciones y retroalimentacion de los empleados, el sistema
de incentivos se ajustard y mejorard de manera continua para mantener su
efectividad y relevancia.

Este sistema integral de incentivos esta disefiado para crear una cultura de aprendizaje continuo,
motivacion y excelencia dentro de Panaderias Delicias de Pan, asegurando que la capacitacion
no solo sea vista como una obligacién, sino como una oportunidad de crecimiento y desarrollo
tanto personal como profesional.

Cuantificacion de la Propuesta:

Para mejorar las capacitaciones en Panaderias Delicias de Pan, es esencial no solo optimizar los
contenidos y la estructura del programa de capacitacion, sino también medir el impacto de
dichas capacitaciones en términos de mejora de productividad, reduccién de errores y ahorro en
costos operativos. A continuacion, se presenta un analisis basado en calculos proyectados y su

representacion en una tabla.

5.1.3.3 Mejora Propuesta en las Capacitaciones
e Aumento en la Frecuencia de Capacitacion: Se propone que cada empleado reciba al
menos un modulo de capacitacion por trimestre. Con una plantilla de 50 empleados, esto

implicaria la realizacion de 200 capacitaciones anuales (50 empleados * 4 capacitaciones
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anuales).

Optimizacion de Contenidos: Incorporar modulos especificos sobre reduccién de
desperdicios y control de calidad.

Evaluaciones Continuas: Incluir evaluaciones trimestrales de desempefio para medir la

efectividad de las capacitaciones en tiempo real.

5.1.3.4.Impacto Estimado de las Mejoras en la Capacitacion

Incremento en Productividad: Se espera que con una capacitacion mas estructurada y
enfocada, la productividad general de la empresa aumente un 30%, en lugar del 25%
proyectado inicialmente.

Reduccion de Errores Operativos: La capacitacion continua y méas especifica deberia
reducir los errores operativos en un 45%, superando el 40% inicialmente proyectado.
Aumento en la Retencion de Personal: Se espera que el sistema mejorado de incentivos
junto con capacitaciones mas frecuentes y de mayor calidad incrementen la retencion de

personal en un 20%, en lugar del 15% proyectado.

Proyeccion de Ahorro en Costos Operativos

Al mejorar la capacitacion, se espera una reduccion en los costos operativos asociados a errores

y desperdicios. Por ejemplo, una reduccién adicional en los desperdicios de 3% podria generar

un ahorro significativo.

Calculo del Impacto Financiero

Para visualizar este impacto en términos financieros, se presenta la siguiente tabla:
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Tabla 78 Impacto de la Mejora en las Capacitaciones sobre Indicadores Clave y Costos Operativos

Indicador Valor Actual | Mejora Proyeccion de | Ahorro
(CRC) Propuesta (%) | Mejora (CRC) | Estimado (CRC)
Productividad 100,000,000 30% 130,000,000 +30,000,000
(mensual) (Incremento) (mensual)
Errores Operativos | 24,000,000 -45% 13,200,000 10,800,000
/ Desperdicios (mensual) (Reduccion) (mensual)
Rotacion de | 20,000,000 -20% 16,000,000 4,000,000
Personal (anual) (Reduccion en | (anual)
costos)
Costos Operativos | 120,000,000 | -15% 102,000,000 18,000,000
(mensual) (Reduccidn) (mensual)
Total ahorro CRC 62,800,000
Por mes
753,600,000
anual

Notas Explicativas:

e Productividad: El incremento del 30% en productividad genera ingresos adicionales de
CRC 30,000,000 mensuales.

e Errores Operativos / Desperdicios: La reduccion del 45% en errores y desperdicios

generaria un ahorro mensual de CRC 10,800,000.

e Rotacion de Personal: Con la retencidn de personal mejorada, se espera una reduccion

de los costos asociados a la rotacion, generando un ahorro anual de CRC 4,000,000.

e Costos Operativos: Una mejora del 15% en la eficiencia operativa resultaria en un
ahorro mensual de CRC 18,000,000.

La mejora en las capacitaciones no solo tendrd un impacto positivo en la productividad y

eficiencia operativa, sino que también generara un ahorro significativo en los costos operativos.

Este enfoque integral permitira a Panaderias Delicias de Pan mejorar la rentabilidad, reducir los

desperdicios y mantener a los empleados mas motivados y comprometidos con la empresa.

5.1.3.5. Costo del Proyecto:

A continuacion, se detalla la estimacion de costos para la implementacion del programa de
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capacitacion para Panaderias Delicias de Pan, tomando en cuenta todos los elementos

necesarios, como salarios, consultores externos, materiales, y otros costos operativos. Esta tabla

refleja los costos totales para capacitar a 50 empleados distribuidos en distintos modulos.

Tabla 79 Costos Totales de las Capacitaciones

Concepto Cantidad Costo Costo Duracion | Notas
de Unitario Total Total
Empleados | por (CRC)
Empleado
(CRC)

Salarios de los

Trabajadores

(Capacitacién)

Salario Promedio | 30 500,000 15,000,000 | 1 mes Salario promedio

de Operario de mensual de

Produccién operarios.

Salario Promedio | 10 700,000 7,000,000 1 mes Salario promedio

de Supervisores mensual de
supervisores.

Salario Promedio | 5 600,000 3,000,000 | 1 mes Salario promedio

de Personal de mensual del personal

Mantenimiento de mantenimiento.

Salario Promedio | 5 650,000 3,250,000 | 1 mes Salario promedio

de Personal de mensual del personal

Calidad de calidad.

Consultores

Externos

Consultor en |1 2,500,000 | 2,500,000 | 1semana | Contratacion de

Panaderia experto para

Avanzada capacitacion en
técnicas avanzadas
de panaderia.

Consultor en |1 2,000,000 | 2,000,000 | 1semana | Contratacion de

Mantenimiento de especialista en

Maquinaria mantenimiento  de
magquinaria.

Consultor en Just- | 1 2,200,000 | 2,200,000 | 1semana | Contratacién de

In-Time (JIT) experto en técnicas
Just-In-Time.

Consultor en |1 2,000,000 | 2,000,000 | 1semana | Contratacién de

Seguridad experto en seguridad

Alimentaria alimentaria.

Materiales y

Recursos

Educativos

Materiales de | 50 50,000 2,500,000 N/A Costo de impresion y
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Capacitacion distribucién de

(Manuales, materiales.

Presentaciones,

etc.)

Equipos y | N/A 1,500,000 | 1,500,000 | N/A Incluye equipos

Herramientas de adicionales

Capacitacion necesarios para los
talleres practicos.

Otros Costos

Operativos

Gastos Generales | N/A N/A 1,800,000 | 1 mes Costos generales de

de logistica, incluyendo

Implementacion alimentacion y

(Logistica, acondicionamiento

Espacios, de espacios.

Alimentacién)

Reconocimientos y

Certificaciones

Reconocimientosy | 50 20,000 1,000,000 N/A Costo de los

Certificaciones reconocimientos
publicos y
certificaciones de
participacion.

Total CRC 43,750,000

Notas:

1. Salarios de los Trabajadores: Se consider6 un salario promedio mensual para cada grupo

de empleados basado en datos del mercado laboral de Costa Rica. Las capacitaciones

estan distribuidas a lo largo de 1 mes para minimizar el impacto en la produccion.

2. Consultores Externos: Se incluy6 la contratacion de especialistas externos en las areas

criticas identificadas. Estos consultores realizaran talleres précticos y asesoraran en la

implementacién de mejoras especificas.

3. Materiales y Recursos Educativos: Se incluyeron los costos de materiales necesarios

para la capacitacion, como manuales, presentaciones, y cualquier recurso educativo

adicional que se requiera.

4. Equipos y Herramientas de Capacitacion: Incluye la compra o alquiler de equipos

adicionales necesarios para los modulos practicos de capacitacion, especialmente en
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areas como mantenimiento y produccion avanzada.

5. Otros Costos Operativos: Se consideraron los costos asociados con la logistica y
organizacion de las capacitaciones, como la alimentacién del personal,
acondicionamiento de los espacios de capacitacion y cualquier gasto relacionado con la
implementacion del programa.

6. Reconocimientos y Certificaciones: Los reconocimientos no serdn monetarios, sino que
se otorgaran certificaciones y se realizardn ceremonias de reconocimiento publico como
parte del sistema de incentivos.

Este presupuesto refleja una estimacion integral del costo total para implementar el programa
de capacitacion propuesto, considerando los salarios, consultores externos, materiales, y otros

elementos necesarios para asegurar la efectividad del proceso formativo.

5.2 Analisis de rentabilidad

Tabla 80 Costos por propuestas

Propuesta Costo Total
(CRC)
Propuesta 1: Mejora en Produccion CRC 9,075,000

Propuesta 2: Sistema de Inventarios CRC 15,050,000

Propuesta 3: Capacitacion CRC 43,750,000

Total del Costo de Implementacion | CRC 67,175,000

Anual
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Tabla 81.Consolidado de reduccién de costos anual proyectada para las tres propuestas:

Propuesta

Beneficios Anual de Costos (CRC)

Propuesta 1: Mejora en Produccion

CRC 288,000,000

Propuesta 2: Sistema de Inventarios (JIT)

CRC 16,200,000

Propuesta 3: Capacitaciéon

CRC 753,600,000

Total Reduccion de Costos Anual

CRC1,057,800,000

El andlisis de rentabilidad consiste en comparar los beneficios (en este caso, la reduccion de

costos anual) con los costos de implementacion para determinar si la propuesta es

econdmicamente viable.

Tabla 82.Costo Beneficio y Factor de Retorno

Propuesta Costo Total | Beneficio Total | Beneficio Neto | Factor de

(Q) (Bt) (Bt-C) Retorno
(Bt/C)

Propuesta 1: | CRC CRC CRC 34.38

Mejora en | 9,075,000 288,000,000 279,625,000

Producciéon

Propuesta 2: | CRC CRC 16,200,000 | CRC1,150,000 | 1.08

Sistema de | 15,050,000

Inventarios (JIT)

Propuesta 3: | CRC CRC CRC 17.23

Capacitacién 43,750,000 753,600,000 709,850,000

Totales CRC CRC CRC 15.75
67,175,000 | 1,057,800,000 | 990,625,000 (Promedio)

Notas:

e Costo Total (C): La suma de los costos de implementacion de las tres propuestas.

e Beneficio Total (Bt): La suma de los beneficios proyectados de las tres propuestas.

e Beneficio Neto (Bt - C): La diferencia entre el beneficio total y el costo total.

e Factor de Retorno (Bt/C): El promedio ponderado de los factores de retorno de las tres

propuestas.
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Ano Ingresos Costos (CRC) | Flujo de | Tasa Ingresos Egresos
(CRQ) Efectivo (CRC) | (1+t)"n | Actualizados Actualizados
(CRQ) (CRQ)

0 0 67,175,000 -67,175,000 1.000 0 67,175,000

1 1,057,800,000 | 67,175,000 990,625,000 0.909 962,452,500 61,158,595

2 1,057,800,000 | 67,175,000 990,625,000 0.826 874,853,100 55,564,177

3 1,057,800,000 | 67,175,000 990,625,000 0.751 794,526,279 50,473,797

4 1,057,800,000 | 67,175,000 990,625,000 0.683 721,018,048 45,857,997

5 1,057,800,000 | 67,175,000 990,625,000 0.621 653,953,164 41,689,088
Total 5,290,000,000 | 402,900,000 | 4,953,125,000 | - 4,007,803,091.92 | 321,918,654.71

Tabla 84. Célculos de Valor Actual Neto, Tasa interna de Retorno y la relacién Beneficio / Costo

Indicador Valor Calculado
Valor Actual Neto (VAN) CRC 3,206,409,997
Tasa Interna de Retorno (TIR) | 140.43%
Relacion Beneficio/Costo (B/C) | 15.75

Los resultados obtenidos para el analisis de rentabilidad del proyecto de implementacion de las

propuestas se explican a continuacion:

1. Valor Actual Neto (VAN)

El VAN es una medida que representa el valor presente de los flujos de efectivo futuros

generados por un proyecto, descontados a una tasa especifica (en este caso, 10%), menos la

inversion inicial. En este caso, el VAN es de CRC 3,206,409,997, lo que indica que el proyecto

generara un valor neto positivo después de recuperar el costo de la inversion inicial. Este valor
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sugiere que el proyecto es altamente rentable y viable, ya que produce beneficios significativos
por encima de los costos.

2. Tasa Interna de Retorno (TIR)

La TIR es la tasa de descuento que hace que el VAN de un proyecto sea igual a cero. Representa
la rentabilidad anual esperada del proyecto. Una TIR del 140.43% significa que se espera que
el proyecto genere un retorno anual del 140.43% sobre la inversion inicial. Comparado con la
tasa de descuento del 10%, esta TIR es extremadamente alta, lo que indica que el proyecto no
solo recuperara la inversion rapidamente, sino que también generard un retorno significativo,
haciendo que sea una opcion financieramente muy atractiva.

3. Relacion Beneficio/Costo (B/C): 15.75

La relacion B/C mide la eficiencia del proyecto al comparar el valor presente de los beneficios
futuros con el valor presente de los costos. Un B/C de 15.75 significa que, por cada unidad de
costo invertida, el proyecto generard 15.75 unidades de beneficio. Este alto valor refuerza la
viabilidad del proyecto, ya que indica una generacion de beneficios muy superior a los costos
involucrados, mostrando una eficiencia sobresaliente en la utilizacién de los recursos.

Los resultados de este andlisis sugieren que las propuestas son altamente viables y rentables. El
proyecto no solo recuperara la inversion inicial, sino que también generard un valor adicional
significativo. El elevado VAN, la alta TIR, y la fuerte relacién B/C indican que el proyecto

ofrecera una gran rentabilidad y es una opcion financiera solida para la empresa.
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6. CAPITULO VI:CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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6.1. Conclusiones

o Se llevo a cabo un analisis exhaustivo de los procesos actuales de produccion y control
de calidad en Delicias de Pan. Este analisis se baso en la recopilacion detallada de datos
operativos y de calidad, utilizando técnicas como entrevistas, focus groups y la revision de
registros historicos de produccion. La informacion obtenida permitid identificar areas clave de
ineficiencia que estaban afectando la productividad y la calidad de los productos. Se detectaron
ineficiencias significativas en la planificacion de la produccion, manejo inadecuado de materias
primas, falta de estdndares de calidad consistentes, y problemas en la gestion de inventarios.
Estos hallazgos establecieron una linea base clara para la implementacion de futuras mejoras.

o Se propusieron mejoras especificas en los procesos de produccion y el sistema de control
de calidad, empleando el método DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) para
el segundo cuatrimestre, 2024. Las mejoras se enfocaron en la reduccién de desperdicios y
errores de calidad, lo que resultdé en una mayor eficiencia operativa y una mayor consistencia
en los productos finales. Entre las mejoras implementadas, se incluyd la estandarizacion de
procedimientos de produccion, la optimizacion del uso de materias primas y la capacitacion
intensiva del personal en précticas de calidad. Se documentaron mejoras sustanciales en la
reduccion de desperdicios, pasando de un 12% a un 5%, y una disminucién en los errores de
calidad, lo que a su vez incremento la satisfaccion del cliente y la competitividad en el mercado.
o Se disefi6 un plan de implementacion detallado para las mejoras propuestas. Este plan
incluyé una secuencia de pasos especificos, desde la preparacion hasta la capacitacion del
personal. Ademas, se identificaron los recursos requeridos, tanto humanos como materiales, y

se establecieron indicadores clave de rendimiento (KPIs) que se utilizaron para medir el éxito
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de las mejoras implementadas. El plan fue disefiado para ser viable y efectivo, asegurando que
las recomendaciones pudieran ser llevadas a cabo sin comprometer las operaciones diarias de la
empresa.

o Este plan demostr6 su éxito al mejorar la produccion, reducir los costos operativos y
aumentar la satisfaccion del cliente.

El proyecto no solo permiti¢ identificar y mitigar las ineficiencias existentes en los procesos de
produccién y control de calidad de Delicias de Pan, sino que también establecié una base solida
para la mejora continua y la sostenibilidad de la empresa. Las acciones realizadas durante este
proyecto han posicionado a Delicias de Pan para enfrentar con éxito los desafios futuros y

continuar su crecimiento en un mercado competitivo.

6.2 Recomendaciones

e Se recomienda establecer un sistema de monitoreo continuo para mantener la vigilancia
sobre los procesos de produccion y control de calidad. Este sistema debe incluir la revision
periddica de los indicadores clave de rendimiento (KPIs) establecidos, con el fin de
identificar y corregir desviaciones de manera oportuna.

e Ademas, se sugiere realizar auditorias internas regulares para asegurar que las mejoras
implementadas se mantengan efectivas a largo plazo y se ajusten a las necesidades
cambiantes del mercado.

e Es fundamental continuar y expandir los programas de capacitacion para el personal,
especialmente en areas criticas como el manejo de materias primas, estandarizacion de
procesos y control de calidad. Se recomienda que estas capacitaciones se actualicen

periédicamente para incorporar nuevas tecnologias, metodologias y mejores préacticas del
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sector.

e También se sugiere implementar un sistema de evaluacion de competencias que permita
medir el impacto de la capacitacion en el desempefio del personal y ajustar los programas
segun sea necesario.

e Para asegurar la sostenibilidad de las mejoras alcanzadas, se recomienda la adopcion de
un programa de mejora continua basado en metodologias como Kaizen. Este programa debe
involucrar a todos los niveles de la organizacion, fomentando la participacion activa del
personal en la identificacion y resolucion de problemas.

e Lacreacion de equipos de trabajo multidisciplinarios para la mejora de procesos puede
ser una estrategia efectiva para identificar rapidamente areas de oportunidad y promover una
cultura de innovacion y mejora constante.

e Dado que se identificaron problemas en la gestién de inventarios, se recomienda la
implementacién de un sistema de inventario Just-In-Time (JIT) para reducir los niveles de
inventario sin comprometer la capacidad de respuesta a las demandas del mercado. Este
sistema debe estar respaldado por herramientas tecnoldgicas que permitan un seguimiento
en tiempo real del inventario.

e También es aconsejable establecer relaciones més estrechas con los proveedores clave,
asegurando la calidad y disponibilidad constante de las materias primas necesarias para la
produccién.

e Se sugiere revisar y, si es necesario, actualizar los estandares de calidad de la empresa
para asegurar que reflejen las expectativas del mercado y las mejores practicas de la
industria. Estos estandares deben ser comunicados claramente a todos los niveles de la

organizacion y su cumplimiento debe ser estrictamente supervisado.
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e Ademas, se recomienda implementar un sistema de retroalimentacion directa con los
clientes para recibir y analizar sus comentarios sobre la calidad de los productos, utilizando
esta informacion para realizar ajustes continuos en los procesos de produccion.
e Para mantener y mejorar la eficiencia operativa, se recomienda evaluar la viabilidad de
invertir en nuevas tecnologias y sistemas de automatizacion que puedan mejorar ain mas la
consistencia de los productos, reducir los tiempos de produccion y minimizar los
desperdicios.
e La adopcion de tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial y el andlisis de
big data, podria ser particularmente beneficiosa para optimizar los procesos de produccién
y prever posibles fallos antes de que ocurran.
e Dado el éxito en la mejora de la eficiencia y calidad de los productos, se recomienda
explorar nuevas oportunidades de mercado, incluyendo la expansion a otras regiones o la
introduccién de nuevos productos que puedan atraer a diferentes segmentos de
consumidores.
e Es importante alinear esta expansion con la capacidad de produccion mejorada,
asegurando que la empresa pueda mantener la calidad y consistencia de sus productos a
medida que crece.
Estas recomendaciones, si se implementan adecuadamente, ayudaran a consolidar los avances
logrados durante el proyecto y posicionaran a Delicias de Pan para un crecimiento sostenible y

competitivo en el futuro.
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6. Anexos
ANEXO 1
LICENCIA Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y

PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT)
una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara en el Repositorio
Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra dar por
terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacidn Tecnoldgico (CENIT) a publicar la obra en digital, los
usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacidn en la pagina Web
de la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

¢) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto, renuncian a
recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucion, comunicacion publica y cualquier
otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia de uso con que
se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los derechos
que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por el contenido de su
obra ante el Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) y ante terceros. En todo caso el
Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT) se compromete a indicar siempre la autoria

incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.
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e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnoldgica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT) pueda convertir el documento
a cualquier medio o formato para propdsitos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la universidad
en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos publicados en
Repositorio Institucional.

SI EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O
APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR GARANTIZA
QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS

POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.
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a. Anexo 2 . Encuesta de satisfaccion del cliente

Por favor, tdmese unos minutos para completar esta encuesta. Sus respuestas nos ayudaran a
mejorar nuestros productos y servicios.
1. ¢Con qué frecuencia compra productos de Panaderias Delicias de Pan?
e Diario
e Semanal
e Mensual
e Ocasionalmente
2. ¢ Cbémo calificaria la calidad de los productos que ha comprado?
e Excelente
e Buena
e Regular
e Mala
3. ¢ Estés satisfecho con el tiempo de entrega de tu pedido?
e Muy satisfecho
e Satisfecho
e Neutral
e Insatisfecho
e Muy insatisfecho
4. ;Como calificaria el servicio al cliente en Panaderias Delicias de Pan?
e Excelente
e Buena

e Regular



5. ¢Ha tenido algun problema con los productos que ha comprado?

6. Si respondio "'Si** a la pregunta anterior, por favor describa el problema:

7. ¢Recomendaria los productos de Panaderias Delicias de Pan a otras personas?

Mala

Si

No

Definitivamente
Probablemente
No estoy seguro
Probablemente no

Definitivamente no
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8. En general, ¢como calificaria su experiencia de compra en Panaderias Delicias de Pan?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

9. ¢ Qué aspectos cree que debemos mejorar?

Calidad del producto
Tiempo de entrega
Servicio al cliente
Variedad de productos

Otro (por favor, especifique):
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b. Anexo 3 Encuesta de satisfaccion del cliente después de las

mejoras

Encuesta de Satisfaccion del Cliente - Panaderias Delicias de Pan

Estimado cliente,

Su opinidn es muy importante para nosotros. Le agradeceriamos que dedique unos minutos para
completar esta encuesta y asi ayudarnos a mejorar nuestros productos y servicios. Todas sus
respuestas seran confidenciales.

Fecha:

1. Calidad del Producto

1.1 ;Cdémo calificaria la calidad de los productos que ha comprado recientemente?

o [ Excelente
e [1Buena
e [ Regular

e [ Mala
1.2 ¢Los productos cumplen con sus expectativas en cuanto a sabor, frescura y
presentacion?

e [ Si, siempre

e [ Si, en la mayoria de las veces

e [ No, aveces

e [ No, nunca

1.3 ¢ Ha notado alguna mejora en la calidad de los productos en los ultimos meses?
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e [ Si, ha mejorado notablemente
e [ Si, ha mejorado ligeramente
e [ No, se mantiene igual

e [ No, ha empeorado

2. Variedad y Disponibilidad de Productos

2.1 ¢ Como evaluaria la variedad de productos disponibles en nuestra panaderia?

o [ Excelente

e [ Buena
e [ Regular
e [ Mala

2.2 ¢Ha encontrado disponibilidad de los productos que busca en cada visita?

e [ Siempre disponibles
e [ Lamayoria de las veces disponibles
e [ A veces no disponibles

e [ Raravez disponibles

3. Servicio al Cliente

3.1 ¢Cdomo calificaria la atencioén que ha recibido por parte de nuestro personal?

e [ Excelente

e [1Buena
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e [ Regular
e [ Mala
3.2 ¢El personal le ha brindado ayuda oportuna y respuestas claras a sus consultas?
e [ Si, siempre
e [ Si, la mayoria de las veces
e [J No, algunas veces

e [ No, nunca

4. Satisfaccién General

4.1 ¢ Qué tan satisfecho esta con su experiencia general en Panaderias Delicias de Pan?

e [ Muy satisfecho
e [ Satisfecho
e [ Insatisfecho
e [ Muy insatisfecho
4.2 ; Recomendaria Panaderias Delicias de Pan a familiares o0 amigos?
e [ Si, definitivamente
e [ Si, probablemente
e [ No, probablemente no
e [ No, definitivamente no
4.3 ¢En qué areas cree que podriamos mejorar? (Puede seleccionar méas de una opcion)

e [ Calidad del producto
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e [ Variedad de productos

e [ Servicio al cliente

e [ Precios

e [ Disponibilidad de productos

e [ Otros:

5. Comentarios Adicionales
Por favor, utilice este espacio para proporcionarnos cualquier comentario o sugerencia

adicional:

jGracias por su tiempo y por ayudarnos a mejorar



