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RESUMEN

El presente estudio se llevé a cabo en la empresa Fruit Company, especificamente en el
area de evaluacién de fruta, de la planta empacadora ubicada en la regién atlantica de
Costa Rica. El objetivo principal fue analizar las causas de los defectos en el proceso de
empaque, que han generado un aumento significativo en los reclamos por parte de los
clientes internacionales, utilizando como metodologia el ciclo de mejora continua DMAIC.
En el capitulo 4, correspondiente a la fase de analisis, se identificaron tres causas criticas
que afectan el desempefio del proceso de empaque: la falta de un manual estructurado
con procedimientos claros, la insuficiente capacitacion del personal operativo y la
ausencia de un sistema de incentivos que motive al equipo a mantener altos estandares
de calidad. Estas conclusiones se obtuvieron mediante herramientas como la lluvia de
ideas, el diagrama de Ishikawa y el diagrama de Pareto, con la participacion del personal
de empaque, supervisores y jefaturas.

En el capitulo 5, correspondiente a la fase de Mejora y Control, se propusieron soluciones
especificas para cada causa identificada: la creacibn de un manual técnico con
instrucciones visuales y estandarizadas; la implementacion de un programa de
capacitacidn continua con modulos tedrico-practicos y el desarrollo de un sistema de
incentivos basado en el rendimiento. Se presenté un desglose detallado de costos,
responsables y cronograma de implementacion. Ademas, se disefid un plan de control
que incluye auditorias perioddicas, indicadores de desempefio (KPI), reuniones de
seguimiento y encuestas internas.

Se estima, que con la aplicacién de las mejoras, los defectos de empaque se reduciran
en al menos el 60 % y contribuiran significativamente a la satisfaccion del cliente, asi
como a la rentabilidad de la operacion. Por lo tanto, se concluye que el objetivo general
del estudio fue alcanzado, al proponer una estrategia integral que optimiza el proceso de
evaluaciéon y empaque de fruta, alineada con los estandares internacionales de calidad.
Palabras clave:

DMAIC, mejora continua, empaque de fruta, control de calidad, capacitacion, incentivos
laborales.



CAPITULO I. PROBLEMA



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Este estudio se desarrolla en la empresa Fruit Company, especificamente en el
area de evaluacion de fruta. La organizacion esta ubicada en la vertiente atlantica de
Costa Rica y se dedica a la produccion y exportacion de banano, actividad que ha
contribuido significativamente al crecimiento econdmico del pais y a la generacién de
empleo, tanto directo como indirecto.

La evaluacion de fruta es una etapa critica dentro del proceso de empaque, ya que
permite asegurar que los estandares de calidad exigidos por los mercados
internacionales se cumplan rigurosamente. Actualmente, la planta empacadora enfrenta
diversos problemas en dicho proceso, los cuales comprometen la calidad del producto
final, lo que afecta directamente la satisfaccidn del cliente y la reputacién de la empresa.

Durante el analisis operativo de la empresa se identificé un problema central que
afecta directamente la calidad del producto y la satisfaccion del cliente: la existencia de
errores frecuentes en el proceso de evaluacion y clasificacion de fruta. Este problema
genera defectos en el empaque, devoluciones en destino, reclamos por parte de los
clientes internacionales y reprocesos que aumentan los costos operativos. Cabe
destacar, que esta problematica ha derivado en consecuencias significativas, como el
aumento de reclamos de calidad en destino, errores en la clasificacion del producto, y la
imposibilidad de demostrar de forma precisa que el proceso de evaluacion y empaque se
ejecutd conforme a los criterios establecidos, o que da como resultado la afectacion de
la imagen de la empresa y que se haya debilitado la confianza de los clientes.

A través de la observacién directa y la aplicacion de herramientas de calidad, como
el Diagrama de Pareto y el Diagrama de Ishikawa, se evidencio que los factores que
originan este problema son principalmente tres: la falta de un manual estructurado de
inspeccion, la deficiente capacitacion del personal que realiza las tareas de evaluacion,
y la ausencia de incentivos que motiven al cumplimiento de los estandares de calidad.

Esta problematica no solo repercute en el producto final, sino que también afecta
el clima laboral, la rotacion del personal y la imagen de la empresa ante sus socios
comerciales. Por tanto, se vuelve necesario intervenir el proceso de evaluacion de fruta
mediante una propuesta de mejora técnica y operativa que permita estandarizar criterios,

fortalecer al personal y garantizar la trazabilidad y calidad del producto.



Ante este contexto, surge la necesidad urgente de reestructurar el proceso de
evaluacion de fruta y fortalecer las herramientas utilizadas en el proceso, mediante el
disefio y actualizacion del manual de evaluacion, con el objetivo de garantizar un mayor
control de calidad, minimizar errores y mejorar la trazabilidad. Todo lo anterior lleva, a la
siguiente pregunta de investigacion:
¢, Como mejorar el disefio del manual de evaluacion de fruta y cuales son los factores que
afectan el proceso actual, para minimizar errores y aumentar la calidad del producto en

Fruit Company?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general
Elaborar, en la empresa Fruit Company ubicada en la vertiente atlantica de Costa Rica,
una propuesta de mejora para el manual de inspeccioén del proceso de evaluaciéon de
fruta, utilizando la metodologia DMAIC y herramientas de calidad, con el propdsito de
estandarizar criterios, reducir errores operativos y fortalecer la calidad del producto,
contribuyendo asi a la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.
1.2.2 Objetivos especificos
« Identificar, mediante observacion directa y analisis con herramientas de calidad
(Diagrama de Pareto e Ishikawa), los factores mas relevantes que generan errores
en el proceso de evaluacion y empaque.
o Determinar las causas raiz de los errores identificados, aplicando técnicas de
analisis de causa-efecto para priorizar las causas criticas.
e Proponer mejoras especificas al proceso de inspeccion basadas en los resultados
del analisis, con enfoque en la estandarizacion y reduccion de la variabilidad.
e Proponer un esquema de contenido y lineamientos para la creacion o actualizacion
del manual de inspeccién, facilitando su futura implementacion y asegurando una

guia util y accesible para el personal operativo.



1.3 JUSTIFICACION

La presente investigacion tiene lugar en la empresa Fruit Company,
especificamente en el area de evaluacion de fruta, de la planta empacadora ubicada en
la region atlantica del pais. Este sector representa una de las principales zonas
productoras de banano en Costa Rica, un cultivo que ha sido histéricamente clave en el
desarrollo econémico y social del pais. Sin embargo, los crecientes estandares
internacionales de calidad y las exigencias de los mercados de exportacion han
generado, la necesidad de implementar procesos mas rigurosos, estandarizados vy
eficientes, en todas las etapas de la cadena de valor, especialmente en lo que respecta
a la evaluacion y empaque del producto.

El proceso de evaluacion de fruta constituye una fase determinante, para
garantizar la calidad del producto final que llegara al cliente, por lo que la ausencia de
procedimientos claros, la variabilidad en los criterios de inspeccion y la limitada formacién
del personal, han derivado en inconsistencias operativas que afectan la clasificacion,
provocan errores que generan reprocesos, perdida de producto, reclamos por parte de
los compradores, y en casos mas graves, cancelaciones de pedidos o pérdida de
contratos comerciales. Por ejemplo, durante el ultimo trimestre se reportaron defectos en
aproximadamente el 7,2 % de los embalajes enviados a destino, lo que generd un
aumento del 15 % en reclamos por parte de clientes internacionales, segun datos
suministrados por el area administrativa.

Lo anterior no solo impacta, en los resultados econdmicos de la empresa, sino que
compromete su posicionamiento y reputacion, en un mercado global altamente
competitivo, pues la calidad percibida por el cliente depende, en gran medida, de los
controles internos que se implementen para asegurar uniformidad, inocuidad y
presentacion del producto.

Por dichas razones, la investigacion actual es de gran importancia, ya que
responde a una necesidad real, prioritaria y estratégica dentro de la organizacion:
optimizar el proceso de inspeccidén de la fruta con base en la mejora del manual de
evaluacion, con el objetivo de reducir la variabilidad y aumentar la efectividad del personal
en sus funciones. Al fortalecer este instrumento, se contribuye directamente a la

estandarizacion del proceso, facilitando su comprension y aplicacién por parte del



personal operativo, y asegurando una trazabilidad mas precisa en caso de
inconformidades o reclamos.

Ademas, al incluir en el redisefio elementos visuales, instrucciones practicas,
ejemplos reales y herramientas digitales, el manual se convertira en un recurso clave de
formacion continua, adaptable a distintos niveles educativos y comprensivos para todos
los trabajadores. Esto cobra especial importancia, en entornos donde el nivel educativo
puede representar una barrera para el cumplimiento de estandares técnicos.

Desde una perspectiva institucional, esta propuesta también se alinea con los
valores y politicas de sostenibilidad y de mejora continua de la empresa, promoviendo
una cultura de calidad basada en la eficiencia, la capacitacion y la responsabilidad. Desde
el punto de vista organizacional, se espera que el nuevo manual no solo mejore la
operacion diaria, sino que también se convierta en un referente interno, para replicar
mejoras similares en otras plantas de la compaiia, o incluso como base para

certificaciones de calidad.

1.4 ANTECEDENTES

La evaluacion de la calidad de los productos agricolas, en especial de frutas
destinadas a la exportacion, es un tema ampliamente abordado tanto en el ambito
nacional como en el internacional, dada su importancia en el aseguramiento de
estandares, la reduccién de pérdidas y el cumplimiento de los requisitos del mercado
global.

El presente trabajo se sustenta en diversos estudios que abordan esta
problematica desde distintas perspectivas, y que resultan fundamentales para
comprender el contexto y justificar la propuesta de mejora, del proceso de evaluacién de
fruta en la empresa Fruit Company. A continuacion, se presentan antecedentes
nacionales e internacionales:

1.4.1 Antecedentes nacionales

En el ambito nacional, en el estudio de Ramirez, C., Tapia, A. & Calvo, P. (2011)
titulado “Evaluacién de la calidad de fruta de banano de altura en el cantén de
Turrialba”, se analiza como factores agroclimaticos, como la altitud y las practicas de
manejo agricola, afectan directamente la calidad poscosecha del banano. Este analisis



se centra en parametros técnicos como calibre, grados Brix y firmeza de la cascara, los
cuales determinan la aptitud del fruto para la exportacion. La importancia de este estudio
radica en su aporte para comprender, que la calidad del producto no solo depende del
proceso de empaque, sino también de condiciones externas que requieren ser
compensadas mediante una evaluacion objetiva y estandarizada en planta.

En el caso de Fruit Company, esto reafirma la necesidad de implementar un
sistema de evaluacién de fruta, que considere estas variaciones y garantice una
clasificacion precisa, uniforme y basada en parametros técnicos bien definidos.

Por su parte, en el articulo de Saenz, M. et al, titulado “Conservaciéon de
productos agricolas perecederos en Costa Rica: Antecedentes y perspectivas” se
hace énfasis en los retos que enfrenta el pais en materia de poscosecha, especialmente
la falta de capacitacion técnica y la carencia de procedimientos sistematizados. Este
documento sefiala, como la adopcion de buenas practicas puede incidir
significativamente en la reducciéon de pérdidas y el incremento en la calidad de los
productos agricolas.

Para la presente investigacion esta informacion es crucial, ya que uno de los
hallazgos preliminares en Fruit Company es precisamente la ausencia de un protocolo
formal para la evaluacién de fruta, lo que puede dar lugar a decisiones inconsistentes y
subjetivas. Por tanto, mejorar este proceso implicaria alinear las operaciones con las
mejores practicas recomendadas por el estudio.

Otro antecedente importante es el informe de Sanchez (2007) nombrado “Sistema
de Control de Produccién y Calidad de la Yuca en Empacadora La Perla CR. S.A.”,
el cual documenta la implementacion de un sistema de control que permitié reducir
pérdidas de materia prima, mejorar la trazabilidad del producto y aumentar la eficiencia
operativa en general. Este caso demuestra, que cuando se establecen procesos
estandarizados y se les da seguimiento, los beneficios son evidentes tanto en términos
econdmicos como en la calidad del producto exportado. Asi, se convierte en un ejemplo
directo, de cdmo una mejora en el proceso de evaluacion y control de calidad puede
impactar positivamente, en empresas similares a Fruit Company.

Asimismo, en el estudio de Valerin, Y. (2018) denominado “Analisis del proceso
de empaque de banano en la empacadora La Paz de Bananito Sur, Limén”, se



identifican diversas debilidades en el area de clasificacion y control de calidad, ademas
de deficiencias en los tiempos del proceso. Las recomendaciones planteadas por el autor
giran, en torno a la estandarizacién de procedimientos y la mejora de la capacitacion del
personal. Esta informacion es sumamente relevante para la investigacion, ya que permite
establecer paralelismos con la realidad observada en Fruit Company, donde también se
han detectado ineficiencias en el proceso de evaluacioén de fruta. El redisefio del proceso
propuesto se orienta precisamente a resolver estas falencias, mediante la formalizacion
de criterios de evaluacién y la capacitacion técnica del personal encargado.

1.4.2 Antecedentes internacionales

Internacionalmente, se identifican varios estudios que enriquecen el marco de
referencia de esta investigacion. Por ejemplo, el analisis de Palacios, P. (2008) llamado
“Procesos de innovacién agroalimentaria y demanda internacional en la citricultura
del limén en Tucuman”, aunque enfocado en Argentina, ofrece una visién sobre como
reorganizar la cadena productiva, mediante el uso de tecnologias e implementaciéon de
estandares internacionales.

Dicho enfoque cobra especial importancia para Fruit Company, ya que, al operar
en un entorno competitivo y globalizado, necesita adaptar sus procesos para cumplir con
los requerimientos de calidad de los mercados internacionales. Este estudio respalda la
necesidad, de modernizar y sistematizar el proceso de evaluacién, como estrategia para
mejorar la competitividad.

En la misma linea, el trabajo de Benitez, B., Vela, J. y Martinez, D. (2019) llamado
“Estudio de factibilidad para la construccion de una empacadora de papaya en
Colombia”, analiza no solo aspectos técnicos del empaque, sino también la logistica, el
control de calidad y la evaluacion inicial del fruto, como parte fundamental del proceso de
exportacién. La relevancia de este documento, para la presente investigacion, radica en
que enfatiza la importancia de contar con criterios técnicos definidos, desde el inicio del
proceso de clasificacion, lo cual respalda la propuesta de establecer parametros medibles
y estandarizados, para la evaluacion de fruta en Fruit Company.

Asimismo, el documento de Gémez, E. (2009), con el titulo de “Empaque y
embalaje para fruta de exportacion en México”, proporciona una descripcion detallada
de los materiales y normativas, utilizados en los procesos de empaque de frutas para



exportacién. Este texto resalta la necesidad de uniformidad en la clasificacion y
evaluacion de la fruta, para cumplir con las exigencias de los mercados internacionales.
Dicha uniformidad solo es posible si el proceso de evaluacion es objetivo, estandarizado
y debidamente documentado, lo que refuerza el valor de la propuesta planteada en esta
investigacion.

El estudio chileno de Aguayo, E. et al. (2011). titulado “Evaluacién no
destructiva de la calidad e implementacion en la industria fruticola de Chile”
introduce el uso de tecnologias como sensores Opticos y espectroscopia, para evaluar la
calidad sin dafar el producto. Aunque la empresa Fruit Company aun no cuenta con estos
recursos tecnoldgicos, el estudio sirve como inspiraciéon para futuras etapas de desarrollo.
A corto plazo, sugiere la importancia de adoptar mecanismos de evaluacion mas objetivos
y confiables, aunque sean manuales o visuales, como los propuestos en este trabajo.

Por otro lado, el manual “Mejorando la seguridad y calidad de frutas y
hortalizas frescas” desarrollado por JIFSAN, proporciona lineamientos de buenas
practicas agricolas y poscosecha, enfocandose en la inspeccion y documentacion del
proceso. Su relevancia para la investigacién radica, en que justifica la necesidad de
contar con procesos estandarizados, bien documentados y verificables, lo cual forma
parte fundamental del redisefo propuesto en Fruit Company.

Finalmente, el trabajo de Cruz, A. (2014) nombrado “Estudio administrativo en
una empacadora de vegetales frescos en Guatemala” analiza el funcionamiento
operativo y administrativo de este tipo de empresas, destacando la importancia del control
de calidad, la infraestructura adecuada y una gestion eficiente. Este estudio refuerza la
idea de que la mejora en los procesos no solo debe enfocarse en la parte técnica, sino
también en la administracién y organizacion interna, lo cual es coherente con el objetivo

general de este trabajo.

1.5 PROYECCIONES
1.5.1 Alcances

Este estudio se desarrollara en el area de evaluacion de fruta de la empresa Fruit
Company, ubicada en la vertiente atlantica de Costa Rica, abarcando especificamente la

revision y redisefio del manual de inspeccion actual. La investigacion proyecta la



propuesta de alternativas de mejora, que permitan fortalecer este instrumento,
considerando factores técnicos, humanos y tecnolégicos. Las proyecciones del proyecto
son:

¢ |dentificar los principales factores que provocan errores durante el proceso de

evaluacion.

e Proporcionar herramientas practicas para abordar las causas mas criticas dentro

del manual de inspeccion.

e Proponer la incorporacion de un sistema tecnoldgico (como bases de datos o

herramientas digitales) que permita una mejor trazabilidad y consulta del proceso.

e Aportar estrategias para mejorar el nivel de formacion del personal responsable

del proceso de evaluacion.

Con la implementacion de estas mejoras, se espera que la empresa pueda brindar
acceso a la trazabilidad del producto en tiempo real, fortaleciendo la confianza de los
clientes y facilitando una respuesta mas rapida ante reclamos. A su vez, se promovera
un mejor clima laboral al dotar a los empleados de herramientas mas claras y eficaces

para su labor.

1.5.2 Limitaciones

En esta investigacion no se presentaron limitaciones significativas, ya que existe
una estrecha relacion laboral con la empresa Fruit Company, lo cual permite el acceso a
informacion interna y a las areas clave del proceso de evaluaciéon. Sin embargo, se
reconoce que podrian surgir desafios en la disponibilidad del personal para entrevistas y
capacitaciones, asi como en la implementacion tecnoldgica, los cuales seran

considerados en la planificacién del proyecto.
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2.1 HERRAMIENTAS INGENIERILES
Seguidamente, se detallan las herramientas y conceptos ingenieriles, que se tomaron en
cuenta para el desarrollo del presente estudio.
2.1.1 Metodologia DMAIC
DMAIC es una metodologia de mejora empresarial, que se basa en los principios
de Six Sigma y Lean. Se trata de un enfoque basado en datos, que ayuda a las
organizaciones a definir, medir, analizar, mejorar y controlar los residuos en sus procesos
y del mismo modo, utiliza la técnica de los cinco porqués. Se menciona que
En la actualidad existen diversas metodologias de mejoras entre las que se
encuentra Seis Sigma que propone aplicar un método de investigacion para los
procesos que agregan valor para el cliente y desarrollar acciones o proyectos que
permitan elevar la satisfaccién de este, utilizando para ello métodos estadisticos
que garantizan fundamentar las decisiones basada en datos (Gutiérrez y de la
Vara, 2008), convirtiéndose asi en una plataforma que permite mejorar la
competitividad de las organizaciones (Porter, 2002). Para ello, propone desarrollar
cinco etapas (DMAIC). (Garza, Gonzalez, Rodriguez y Hernandez, 2016, p. 21).
El objetivo de este proceso es mejorar el rendimiento de una empresa, reduciendo
la variaciéon y aumentando la eficiencia. EI método DMAIC puede ser utilizado por
organizaciones, de todos los tamarios, y se ha demostrado que es una forma eficaz de
mejorar el rendimiento de las operaciones.
Los beneficios de DMAIC
¢ El uso de esta metodologia en la empresa ofrece una serie de ventajas.
e Puede ayudar a definir y medir claramente los objetivos.
e Puedes hacer un seguimiento y mejorar el rendimiento a lo largo del tiempo.
e Proporciona un marco para analizar los datos e identificar posibles mejoras.
e Ayuda a ver las mejoras en la calidad, el tiempo de ciclo y la satisfaccion del
cliente.
e Las empresas que utilizan este método pueden ahorrar costes y aumentar sus

beneficios.
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El proceso es un enfoque basado en datos, para la resolucion de problemas, que

puede utilizarse en empresas de todos los tamafios. Sus cinco fases, basadas en el

acronimo DMAIC, se pueden observar en la siguiente figura:

Figura 2.1: Etapas, objetivos y herramientas de la metodologia Seis Sigma.

Etapas

Objetivos

Herramientas

Definir

Identificar aspectos claves de la
organizacion, definir clientes, sus
requisitos y los procesos claves que
pueden afectar a los clientes, es
decir identificar posibles proyectos
de mejora.

Diagrama Pareto, diagrama de flujo
de proceso, histograma, oz del
cliente, lluvia de ideas, drbol critico
de la calidad, entre otras.

Medir

Identificar las causas claves del
problema para la recogida de datos
en el proceso objeto de estudio.

Diagrama  entrada-proceso-salida,
andlisis de capacidad de proceso,
grifico Pareto, grificos de control.

Analizar

Analizar los datos (procesarlos)
recogidos, para determinar cudles

Diagrama de causa efecto, matriz de
relacién, correlacion vy regresion,

son las causas del mal | andlisis de varianza, muestreo.
funcionamiento de los procesos.
Mejorar Generar posibles  soluciones al | Técnicas analiticas, pruebas piloto
problema detectado e implementar
las mas convenientes.

Controlar Establecer un plan de controles que | Planes de control, griaficos de
garanticen que la mejora alcanzara | control, capacidad de proceso.

el nivel deseado.

Fuente: Garza, Gonzalez, Rodriguez y Hernandez, (2016, p. 22).
Como se aprecia en la figura anterior, el proceso comienza con la identificacion y

definicion precisa del problema que se desea resolver. En esta etapa, es fundamental
comprender las causas que lo originan y establecer con claridad un objetivo de mejora,
que guie las acciones posteriores. Una vez que se ha delimitado el problema, se procede
a recolectar informacidn relevante que permita entender a fondo la situacion actual. Esta
recopilacion de datos incluye la medicion de indicadores clave de desempeio, conocidos
como KPI, los cuales permiten evaluar el progreso y detectar areas con potencial de
mejora.

Posteriormente, se realiza un analisis detallado de los datos obtenidos, con el fin
de determinar las causas fundamentales del problema. En este punto, también se
elaboran hipoétesis sobre posibles soluciones, que permitan abordar eficazmente dichas

causas. Con base en ese analisis, se disefia un plan de accién que luego se implementa
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con el objetivo de mejorar el proceso o la situacion identificada. Durante la ejecucion de
estos cambios es crucial, llevar un seguimiento continuo para verificar si se estan
logrando los resultados, que se esperaban en funcion de los objetivos planteados.
Finalmente, se deben establecer mecanismos de control, que aseguren que las
mejoras implementadas se mantendran en el tiempo. Esto implica crear protocolos que
permitan monitorear los resultados, de manera sostenida, y ajustar los objetivos cuando

sea necesario, garantizando asi la estabilidad y continuidad del proceso de mejora.

2.1.2 Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta disefiada para conocer la situacion real de una
organizacion, empresa, o proyecto dentro del mercado. Consiste en realizar una lista con
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, para facilitar la toma de
decisiones en el futuro. Se menciona que

El analisis FODA es una herramienta que permite obtener una imagen de la

situacion actual de una empresa y asi obtener un diagnostico certero que admita,

en base a ello, la toma de decisiones acordes con las metas y politicas
establecidas. Para (Thompson, et al., 1998) el término es un acrénimo formado

por las primeras letras de las palabras Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y

Amenazas, de estas cuatro variables, tanto las fortalezas como las debilidades son

internas a la empresa, por lo que es posible tener un impacto directo sobre ellas.

Por otro lado, las oportunidades y amenazas son externas, por lo que muchas

veces es dificil cambiarlas. (Delgado, Pilaloa, Holguin y Cali, 2023, p. 105).

El andlisis interno constituye una de las etapas mas accesibles dentro del estudio
FODA, ya que se fundamenta en el conocimiento directo que se posee de la propia
organizacion. Este proceso requiere un ejercicio honesto y autocritico por parte del
equipo, pues implica examinar con objetividad las caracteristicas internas que definen a
la empresa. En esta fase se identifican, tanto las fortalezas como las debilidades.

Las fortalezas hacen referencia, a aquellas cualidades positivas que diferencian
favorablemente a la empresa, frente a sus competidores. Estas ventajas internas son
elementos, que pueden aprovecharse estratégicamente, para alcanzar los objetivos
planteados a mediano y largo plazo. Por otro lado, las debilidades representan aquellos
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aspectos internos, que colocan a la empresa en una posicion desventajosa dentro del
mercado. Reconocerlas implica analizar cuidadosamente, los factores que podrian
obstaculizar el crecimiento o afectar negativamente el rendimiento, lo cual requiere de
una actitud transparente vy critica.

Complementariamente, el analisis externo se orienta a examinar el entorno en el
que opera la organizacion, con el fin de comprender cémo se posiciona dentro del
mercado y qué tan favorable es el contexto para su desarrollo. Este analisis permite
detectar oportunidades y amenazas.

Las oportunidades son circunstancias externas, que podrian beneficiar a la
empresa si se identifican a tiempo y se actua con estrategia. Para reconocerlas, es
necesario observar de cerca las tendencias del mercado, asi como los factores
econdmicos, sociales y politicos, que puedan abrir nuevas posibilidades. En contraste,
las amenazas comprenden todos aquellos elementos del entorno, que podrian
representar un riesgo para la continuidad o el éxito del negocio. Aunque suelen ser mas
evidentes, requieren especial atencion, ya que solo al reconocerlas oportunamente, se

pueden desarrollar estrategias para enfrentarlas y reducir su impacto

Figura 2.2: Ejemplo de Analisis FODA

Fortalezas Debilidades

Experiencia de nuestros empleados [
Ubicacion del local
Servicio al cliente
26
Apoyo de las instituciones
L3
Oportunidades Amenazas

Q
R &
V)

A

1d

Tendencia de consumo
Apertura de nuevas lineas de negocio

Fuente: Ortega, 2023.
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2.1.3 Andlisis de Stakeholders
Un analisis de stakeholders permite a las empresas entender la relacion entre los
defensores o detractores de los proyectos de innovacion, reducir riesgos y gestionar una
comunicacion mas eficaz con ambos grupos. Se menciona que “es un modelo que se
utiliza para identificar e investigar el campo de poder conformado por cualquier grupo o
individuo que pueden afectar o ser afectados por el logro de los objetivos de una
organizacion”. (Tristan, 2008, p. 191).

Es una técnica empleada para identificar y comprender las necesidades,
expectativas y reacciones, de los principales grupos de interés alrededor de una iniciativa

de cambio o innovacion

Figura 2.3: Ejemplo de Analisis de Stakeholders

\/

.>¢<.
SOCIETY

EMPLOYEES

\\_/\‘ ,

Y

CREDITORS

STAKEHOLDERS |

=/

oo

CUSTOMERS

B

SUPPLIERS

Fuente: Grandes pymes, 2023.

2.1.4 Grafico de Barras

Se menciona que “son una represion visual de los datos utilizando rectangulos
horizontales o verticales, cuyas longitudes son proporcionales a las cantidades que
presentan. (Universidad Autdbnoma de México, 2012, p. 1). Funciona para presentar la

informacion recolectada de forma visual.
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Figura 2.4: Ejemplo de Grafico de Barras

SeM

38M I8.16M

Sales

8M

Mordic usA Japan UK Spain Germany

Fuente: GCF Global, s.f.
2.1.5 Arbol CTQ

Se menciona que “el Arbol critico de la calidad (CTQ, por sus siglas en inglés) es
un diagrama en el que se muestran los indicadores de calidad que permiten medir y
determinar la calidad de un producto y/o servicio de una forma cuantitativa y cualitativa”.
(Global Trust Association, 2019). Es una herramienta grafica que organiza y presenta los
indicadores de calidad necesarios, para evaluar un producto o servicio tanto de manera
cuantitativa como cualitativa. Para su construccion, es esencial que la organizacion
identifique quién es el cliente o usuario final, defina las necesidades criticas que debe
satisfacer el producto o servicio, determine los factores clave de calidad y establezca los
requisitos de desempefio. La creacion del Arbol CTQ implica, un proceso de priorizacién
de los aspectos mas relevantes del producto o servicio, eliminando aquellos elementos
que no resultan esenciales para cumplir con las expectativas del cliente.

Un elemento central del Arbol CTQ es, que se basa directamente en la Voz del
Cliente (VOC), lo cual permite comprender de forma mas precisa, cuales son las
verdaderas necesidades y expectativas que se deben atender. Utilizar el Arbol CTQ en
esta investigacién es de gran utilidad, porque facilita identificar y priorizar los requisitos
de calidad en el proceso de empaque de banano. Ademas, permite asegurarse de que

las mejoras implementadas, respondan directamente a las necesidades reales del
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mercado y de los clientes, fortaleciendo el enfoque hacia una calidad basada en datos y

en la satisfaccion del consumidor.

Figura 2.5: Ejemplo de Arbol CTQ

REQUISITO 1

Queé Especificaciones

FACTOR 1 Garantizan un Factor.

Qué Garantiza que se
Cubra esta

Necesidad. REQUISITO 2

—————t. Qué Especificaciones
NECESIDAD Garantizan un Factor.

Queé es Esencial o
Critico en un

Producto. REQUISITO 3

Qué Especificaciones
Garantizan un Factor.
FACTOR 2

Qué Garantiza que se
Cubra esta

Necesidad. REQUISITO 4

Qué Especificaciones
Garantizan un Factor.

Fuente: Consuunt, 2023

2.1.6 Mapa de SIPOC
El diagrama SIPOC es una herramienta que ofrece una visiéon amplia de un
proceso, permitiendo documentar de manera ordenada a los proveedores, las entradas,
el proceso en si, las salidas y los clientes. Se menciona que
ElI SIPOC es una técnica que permite identificar cuales son los suministradores del
proceso, las entradas de cada suministrador al proceso, el proceso propiamente
dicho, o sea, las etapas o fases del proceso, las salidas que emite el mismo y los
clientes externos e internos que reciben estas salidas. (lglesias, Curbelo, Nufiez y
Fonseca, 2012, p. 41)
Este diagrama muestra, la forma como los participantes de un proceso se
interrelacionan, mediante el intercambio de materiales o datos, y es frecuentemente

utilizado para entender o mejorar los procesos, vinculados con la experiencia del cliente.
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El objetivo del SIPOC no es entrar en detalles exhaustivos, sino proporcionar a los
involucrados una representacion general del proceso, ayudandolos a tomar decisiones
informadas y a generar ideas para su mejora. Asi, el SIPOC se posiciona como una de
las herramientas basicas dentro de la gestién de procesos de negocios (BPM), que
consiste en investigar, planificar e implementar mejoras en los procesos
organizacionales. El término SIPOC proviene de los cinco componentes que lo
conforman:

o Proveedores (Suppliers): Son quienes suministran los insumos necesarios.

o Entradas (Inputs): Son los recursos o materiales requeridos para ejecutar el
proceso.

« Proceso (Process): Se refiere a la secuencia de pasos que transforman las
entradas en salidas.

o Salidas (Outputs): Son los resultados obtenidos del proceso.

o Clientes (Customers). Son quienes reciben o se benefician de las salidas
generadas.

Utilizar el diagrama SIPOC en esta investigacion es muy importante, ya que
permite visualizar de forma clara, el proceso de empaque de banano en la empresa
Fruit Company. Esto ayuda a entender cémo fluye el trabajo, desde la llegada de los
insumos hasta la entrega del producto final al cliente, facilitando asi la identificacion
de areas de mejora, de manera que las soluciones planteadas sean mas efectivas y

se enfoquen directamente en los puntos criticos del proceso.
Figura 2.6: Ejemplo de SIPOC

e ] e ] o] c
=

@ =1 2

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes

Quién ¢Que recursos ;Qué pasos o ;Qué productos ;Quién es el
suministra los necesita o actividades se 0 servicios crean cliente?
materiales o proporciona el llevan a cabo (o resultan de) el
INsumos proveedor? para crear valor proceso?
para el cliente?
Puede ser
material o informacion

Fuente: Ortega, 2023.
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2.1.7 Diagrama de flujo

Segun Briones (2011), “el diagrama de flujo es una técnica grafica que representa
la secuencia logica de las operaciones involucradas en un procedimiento o proceso
determinado, facilitando su analisis, comprension y rediseno” (p. 45). El diagrama de flujo,
también conocido como flujograma, es una herramienta visual que permite representar,
de manera clara y secuencial, los pasos involucrados en un proceso, desde los mas
simples hasta los mas complejos. Esta representacion grafica utiliza simbolos
estandarizados que ayudan a identificar acciones, decisiones, entradas, salidas y
recursos involucrados, lo que permite comprender como fluye la informacion o los
materiales dentro del sistema.

Su estructura facilita la comunicacion efectiva de procedimientos, promueve la
comprension del funcionamiento general de una actividad, y es util especialmente cuando
se requiere analizar, optimizar o redisefar un proceso. Ademas, los diagramas de flujo
son ideales para identificar cuellos de botella, redundancias o areas de mejora en las
operaciones.

En los diagramas de flujo se utilizan simbolos estandarizados, que permiten
representar de forma clara y universal los distintos pasos que conforman un proceso.
Cada simbolo tiene un significado especifico, que ayuda a interpretar correctamente la
secuencia de acciones. Por ejemplo, el évalo se emplea para sefalar, tanto el inicio como
el final del proceso, actuando como un terminal. El paralelogramo, por su parte, se utiliza
para indicar una entrada o una salida de informacion o materiales. El rectangulo
representa una accién o actividad concreta dentro del flujo. Cuando se requiere tomar
una decision, se utiliza un diamante, el cual suele generar dos caminos posibles
dependiendo del resultado de la eleccion. Finalmente, las lineas de flujo, acompafadas
por flechas, marcan la direccion que sigue el proceso, conectando los distintos pasos

entre si de manera logica. Todo esto se muestra en la siguiente imagen:
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Figura 2.7: Simbologia diagrama de flujo.

Simbolo Nombre Funcién

Representa el inicio

Inicio / Final
‘ y el final de un proceso
Indica el orden de la
) ) gjecucian de las operaciones,
EE— Linea de Flujo 2 - op
La flecha indica la

siguiente instruccién.

Representa la lectura de datos
Entrada / Salida en la entrada y la impresion
de datos en |a salida

l ‘ Pr Representa cualquier tipo
roceso .
de operacion

=y Mos permite analizar una
- Decision situacion, con base en los
valores verdadero y falso

Fuente: Smartdraw, 2021.

En el contexto de esta investigacion, el uso del diagrama de flujo es crucial porque
permite visualizar de forma ordenada y sencilla las distintas etapas del proceso
productivo de la empresa analizada. Gracias a ello, se pueden identificar puntos criticos
o ineficiencias, lo que contribuye directamente a proponer mejoras bajo el enfoque de

calidad y optimizacion de procesos, como lo propone la metodologia DMAIC.
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Figura 2.8: Ejemplo de Diagrama de flujo

La lampara no
funciona

¢Esta
enchufada
la lampara?

Enchufar
la lampara

¢(Esta _
ampolleta? ampolleta

Comprar
nueva lampara
Fuente: Wikipedia ,2014

2.1.8 Control estadistico de Calidad

Segun Montgomery (2009), “el control estadistico de calidad proporciona un marco
racional para tomar decisiones en procesos donde la variabilidad es inherente,
permitiendo distinguir entre causas comunes y especiales” (p. 4). El control estadistico
de calidad es una herramienta que utiliza métodos matematicos y estadisticos para
supervisar y mejorar los procesos de una organizacion. Estos métodos se aplican en
diferentes areas como la produccién, la administracion, la contabilidad o la prestacion de
servicios. Su objetivo principal es garantizar, que cada parte del proceso funcione de
manera eficiente y cumpla con los estandares requeridos. De esta forma, se busca reducir
o eliminar progresivamente las variaciones que afectan la calidad, asegurando productos
0 servicios consistentes y confiables.

Esta herramienta es importante, para la presente investigacién, porque permite
identificar de manera objetiva las fallas o desviaciones dentro del proceso analizado.
Gracias a su enfoque sistematico, se puede establecer un control mas riguroso sobre la

calidad, facilitando la toma de decisiones basada en datos reales y no en suposiciones.
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Ademas, ayuda a mejorar la eficiencia operativa, reducir costos innecesarios y aumentar

la satisfaccion del cliente, lo cual es vital para la competitividad de cualquier empresa.

2.1.9 Lluvia de ideas

Conocida por su término en inglés brainstorming, es una técnica que permite
capturar opiniones o acciones positivas, para lanzar un proyecto o para encontrar
posibles soluciones a un problema. Se menciona que “El método de Brainstorming, se
utiliza para intentar resolver un problema, y esta basado en la proposicion y analisis de

cuantas posibles soluciones se puedan encontrar a un problema dado” (Tristan, 2008, p.
193).

Figura 2.9: Ejemplo de lluvia de ideas

Ineficiente
gestion de los
servicios

Contaminacion
del agua en
domicilio

Inadecuada
disposicion de
excretas

LOS usuarios
almacenan el agua
sin los cuidados
necesarnos

Interrupciones
periodicas del
servicio de agua

alcantanilado
tiene imitada
cobertura

Insuficientes recursos
para operacion y
mantenimento

Los integrantes de los
centros de servicios
no conocen los

procedimientos

Fuente: Miro, 2023.

2.1.10 Diagrama de Ishikawa
El Diagrama de Ishikawa, desarrollado por Kaoru Ishikawa en 1943, es una herramienta
visual clave en el anadlisis de problemas dentro de un proceso. Segun Ishikawa (1982),
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"el diagrama de causa y efecto es una herramienta esencial para comprender como las
diferentes causas contribuyen a un problema, facilitando la identificacion de soluciones
efectivas." (p. 32).

Su importancia radica en la claridad con la que presenta las posibles causas de
un problema, lo que permite a los investigadores identificar las fuentes subyacentes, que
generan fallos o deficiencias. El valor principal de este diagrama es su capacidad para
simplificar la comprension de las relaciones causa-efecto, proporcionando un analisis
grafico accesible y facil de interpretar.

El diagrama es extremadamente versatil, ya que puede aplicarse en una amplia
variedad de sectores, industrias y situaciones. Esta adaptabilidad hace que sea una
herramienta util, en cualquier contexto donde se busque mejorar procesos o resolver
problemas. La estructura del diagrama, que se asemeja a un esqueleto de pescado,
refleja cdmo se organizan las causas principales (espinas grandes) y sus posibles causas

secundarias (espinas menores) que contribuyen al problema.

Figura 2.10: Ejemplo de Diagrama de Ishikawa

Causa
Causa

Causa
Causa

Causa
Causa Causa

Causa Causa
Causa

Fuente: Rodriguez, 2023.

2.1.11 Multivoto

Es un método estructurado y facil de usar, que se emplea para seleccionar, entre
un gran numero de opciones, aquellas que resultan mas relevantes y que deben recibir
mayor atencion. En situaciones en las que se cuenta con una extensa lista de ideas o

alternativas, la principal dificultad es gestionar y tomar decisiones frente a esa cantidad
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de opciones. El multivoto facilita este proceso al reducir la lista de elementos, permitiendo

que el equipo se enfoque en los mas adecuados y significativos. Se menciona que
Consiste en un procedimiento sencillo pero estructurado, en el que de una gran
lista de elementos se selecciona de acuerdo con el criterio de un equipo de trabajo,
las causas mas significativas y que merecen atencién. Un caso tipico en que se
utiliza esta herramienta es tras una sesion de lluvia de ideas. Sanchez, 2018
menciona que las personas encargadas de puntuar las causas son aquellas que
se encuentran directamente relacionadas al problema. (Salas, 2022, p. 22)
El procedimiento consiste en realizar varias rondas de votacion, donde en cada

una, se elimina un numero determinado de opciones, hasta llegar a un conjunto mas

manejable.

Figura 2.11: Ejemplo de Multivoto

CRITERIOS
ORIENTADORES
v’ v’ X X

s

B - v v v ox xe
BN x v x v x v
ey - Xv v v X X
B - x v v x X
| camenos [V Xve v v v v
I x

X v
XN X BN B TN B

Fuente: kinatia, 2021.

2.1.12 Diagrama de Pareto
Un diagrama de Pareto es una técnica, que permite clasificar graficamente la

informacién, de mayor a menor relevancia, con el objetivo de reconocer los problemas
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mas importantes en los que se requiere enfocarse y solucionarlos. Se establece que se
trata de
Representacion grafica de los datos obtenidos sobre un problema dado que
muestra cuales son los aspectos prioritarios de intervencion y es que se
fundamenta en que el 20% de las causas producen el 80% de los efectos. Otro
término valido puede ser una comparacion cuantitativa y ordenada de factores de

acuerdo a su contribucion en un efecto determinado. (Salas, 2022, p. 21)

La funcién del diagrama de Pareto es, que las empresas puedan reconocer cuales
son las necesidades mas importantes, a las que deberia dirigir sus esfuerzos, para no
malgastar recursos en asuntos poco relevantes; de ahi la importancia de siempre hacer

un analisis de datos.
Figura 2.12: Ejemplo de Diagrama de Pareto

Diagramade Pareto

100
20
80
70
60
50
40
30
20
10

100

- 80

60

40

Frecuencia Absoluta

20

Y%Frecuencia Acumulada

Materiales Medios Manode Metodos Medio Varios
Obra Ambiente

Causas de No Disponibilidad

Fuente: SPC Consulting Group, 2015.

2.1.13 Diagrama de Gantt
Se menciona que:
Este diagrama es una herramienta utilizada para planificar tareas a lo largo de un
periodo establecido de tiempo. A través de una visualizacion de las acciones,
responsables y fechas de entrega permite controlar el progreso en cada una de
las etapas del proyecto. (Salas, 2022, p. 23)
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Es una herramienta utilizada en la gestion de proyectos, que permite visualizar
como se distribuyen las tareas a lo largo del tiempo, en comparacion con el cronograma
planificado. Esta representacion suele estar dividida en dos partes: una columna a la
izquierda que enumera las actividades y un grafico de barras a la derecha que muestra
el progreso temporal de cada tarea. Ademas de las tareas, puede incorporar informacién
clave como fechas de inicio y finalizacién, hitos importantes, relaciones de dependencia

entre actividades y los responsables asignados a cada una.

Figura 2.13: Ejemplo de Diagrama de Gantt

Diagrama de Gantt

| ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC

Actividad 1 IBSEIEHE

X Dias | e —
Tarea 2 X Dias e
X Dias =ir—1]
XX Dias ‘ e s |
Tareal X Dias : =
Tarea 2 X Dias | _—

X Dias [}

{ E
g
3
<
3
g

Incompleto . No Iniclado Hoy

Fuente: Ortega, 2023.

2.1.14 Grafico de pastel

Un grafico de pastel o grafica circular es una herramienta visual empleada en
estadistica para representar proporciones y porcentajes de manera clara y comprensible.
Esta representacion divide un circulo en sectores que reflejan la proporcién que cada
categoria ocupa dentro del total. Es especialmente util cuando se desea comparar mas
de cuatro elementos y se busca ofrecer una visualizacion intuitiva que muestre no solo la
frecuencia de una caracteristica, sino su peso relativo frente al conjunto. Segun Healey
(2012), "los graficos circulares son efectivos para ilustrar como se divide un total en partes
proporcionales, facilitando la comparacion visual entre categorias”. (p. 19).
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Este tipo de grafico es util para resumir datos cuantitativos obtenidos, por ejemplo,
en encuestas o recoleccion de informacion categorica. Permite al lector identificar
rapidamente, cual es la distribucidén de una variable dentro del conjunto estudiado,

apoyando el analisis con una representacion visual sencilla y directa.

Figura 2.14: Ejemplo de un grafico de pastel

Fuente: Autor propia, 2024.
2.1.15 Diagrama de recorrido
Segun Barnes (2011), "los diagramas de recorrido ayudan a detectar ineficiencias
en la disposicion de las instalaciones y a mejorar la distribucion del trabajo al minimizar
los movimientos innecesarios" (p. 30). El diagrama de recorrido es una representacion
visual, usualmente elaborada a escala, que permite identificar los espacios donde se
realizan tareas especificas y los desplazamientos que siguen los operarios, materiales o
equipos dentro de un area de trabajo. Este tipo de diagrama es clave, para estudiar los
movimientos del personal y la distribucion del equipo, con el objetivo de optimizar la
organizacion del espacio, disminuir tiempos de traslado, y por ende, mejorar la eficiencia

del proceso productivo.
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Figura 2.15: Ejemplo diagrama recorrido

&EH R T |
s gl il | N e M1
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Fuente: Salazar, 2010.

2.1.16 Gemba walk

La caminata Gemba, también conocida como Gemba Walk, consiste en visitar
directamente el sitio donde se ejecutan los procesos operativos, con el fin de observar,
comprender y detectar oportunidades de mejora. El término “Gemba” proviene del
japonés y significa “el lugar real”, es decir, el espacio donde verdaderamente se genera
valor dentro de una organizacion. Esta practica invita a los lideres o responsables a salir
de sus oficinas, para interactuar con los colaboradores, observar los procesos en accion,
formular preguntas pertinentes y respetar el conocimiento de quienes realizan el trabajo.

Womack (2011) sefala que “el Gemba Walk es una herramienta poderosa para
conectar con la realidad operativa de una empresa y fomentar mejoras sostenibles al
involucrar directamente a los trabajadores en la solucién de problemas”. (p, 12).

La caminata Gemba se basa en tres principios clave: ir al lugar donde ocurren los
hechos, hacer preguntas a quienes ejecutan los procesos y demostrar respeto por su
trabajo. Este enfoque permite obtener datos directos desde la fuente, identificar
desviaciones respecto al estandar y generar propuestas de mejora mas acertadas.
También fortalece la cultura de mejora continua y fomenta el compromiso del personal,

al hacerlo parte activa del andlisis y las soluciones.
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2.1.17 Reunion kaizen

Es un término japonés que significa "mejora continua" o "cambio para mejorar".
Este concepto se ha convertido en un principio fundamental en la filosofia de gestién
japonesa, especialmente asociada con el sistema de produccion de Toyota y la

metodologia. Se menciona que

El significado de kaizen es “cambio para mejorar”. Kaizen implica una cultura de
cambio constante para evolucionar a mejores sistemas; es lo que se conoce como
‘mejora continua”. Este concepto se compone de tres elementos: la percepcion
(descubrir los problemas), el desarrollo de ideas (hallar soluciones), y la toma de
decisiones, su implantacion y comprobar su efecto, es decir, escoger la mejor
propuesta, planificar su realizacion y llevarla a cabo. (Martin y Fernandez, 2015,
p. 10).

Las reuniones kaizen estan incluidas dentro de uno de los pasos de esta filosofia.
Posterior a la seleccion del tema por investigar, se efectua la creacion del equipo de
trabajo. El equipo debe ser multidisciplinario siempre que se pueda, es decir, formado por
personas de diferentes areas, para que todas estas aporten el conocimiento y la
experiencia de su area de trabajo. Es recomendable que cada grupo cuente con un lider,

que sea el responsable de coordinar las reuniones e informar sobre el progreso

2.1.18 Mapeo de Procesos

El mapa de procesos es una herramienta visual, que permite representar de
manera clara y ordenada los distintos procesos que conforman una organizacion, asi
como las relaciones que existen entre ellos. Esta representacion facilita la comprension
global del funcionamiento interno de una empresa. Antes de elaborarlo, es esencial
realizar una identificacion detallada, de todos los procesos presentes en el area por
estudiar, para asegurar que el mapa sea fiel a la realidad operativa.

Segun Harrington (1991), “los mapas de procesos permiten ver como fluye el

trabajo dentro de una organizacion, ayudando a identificar redundancias, cuellos

de botella y oportunidades de mejora”. (p. 2).
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Esta herramienta resulta crucial, ya que ofrece una base estructurada para el
analisis de operaciones, facilita la identificacién de puntos criticos y apoya la toma de
decisiones en el momento de proponer mejoras o redisefios. Ademas, el mapa promueve
la alineacion entre los procesos y los objetivos estratégicos de la empresa, lo cual

enriquece la investigacion desde una perspectiva sistémica.

2.1.19 Project Charter

Se menciona que es un

Documento que formaliza el origen de un proyecto y empodera al director del

proyecto para que este pueda utilizar los recursos de la compaiiia de acuerdo a la

ejecucion del mismo. Dentro de esta acta se incluye una breve descripcion del

proyecto, se asignan las principales acciones y sus responsables. (Salas, 2022,

p. 21)

El project charter supone el establecimiento formal de la existencia y el desarrollo
de un proyecto y, por lo tanto, debe presentarse antes de darle comienzo; por tal motivo,
es vital conocer la herramienta llamada project charter, que es un documento donde se
puede plasmar informacién relevante para el éxito del proyecto, el cual debe ser emitido
por el iniciador o patrocinador del proyecto. Ademas, en este se mencionan las

facultades, para asignar recursos y actividades del gerente de proyectos.
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Figura 2.16: Ejemplo de un Project Charter

CHARTER (ACTA CONSTITUCION) DEL PROYECTO
Informacién principal y autorizacién del proyecto

1.- Fecha: 2.- Nombre de Proyecto:

4.- Area de aplicacion, interesados del
proyecto:

5.- Fecha de inicio del proyecto: 6.- Fecha tentativa finalizacién:

7.- Objetivos del proyecto:

7.1- Objetivo General:

7.2. Objetivos Especificos
7.21

7.2.2

7.33

Descripcién del producto:

sidad del pr

Fuente:Sanchez,2021.

2.1.20 Entrevista Periodistica

El Diccionario de la Real Academia Espariola define la palabra entrevistar, como
la conversacion que tiene como finalidad obtener informacion. Una entrevista es un
didlogo entablado entre dos o mas personas: El entrevistador que interroga y el
entrevistado que contesta. Se trata de una técnica o instrumento empleado para diversos
motivos: investigacidn, medicina, seleccion de personal. Una entrevista no es casual, sino
un didlogo interesado, con un acuerdo previo y unos intereses y expectativas por ambas
partes.
2.2 Proceso de Evaluacion de Fruta

La evaluacion de fruta es un conjunto de actividades orientadas a determinar la
calidad del producto, clasificandolo segun parametros técnicos y comerciales, con el fin
de cumplir los estandares exigidos por los mercados nacionales e internacionales. Este
proceso incluye la inspeccion visual, el analisis fisico-quimico y la aplicacion de criterios
de clasificacion que permiten identificar defectos, tamano, madurez, firmeza y otras

caracteristicas relevantes para la comercializacion y exportacion (Ramirez, Tapia &
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Calvo, 2011). Los tipos de evaluacion pueden variar segun el objetivo y tecnologia
disponible, entre ellos destacan:

e Evaluacién visual: inspeccion manual para detectar defectos externos, dafios y

caracteristicas generales del fruto.

e Evaluacioén fisico-quimica: mediciones de parametros como grado Brix, acidez,

firmeza, que aportan datos objetivos sobre la calidad interna.

e Evaluacién tecnoldgica: uso de equipos y sensores que permiten analisis no

destructivos de la calidad.

Para la empresa Fruit Company, la evaluacién se centra principalmente en métodos
visuales y parametros técnicos accesibles, lo que requiere estandarizar los criterios para
minimizar la subjetividad y variabilidad en el proceso.

2.3. Metodologia DMAIC

DMAIC es una metodologia estructurada de mejora de procesos que forma parte
de la filosofia Six Sigma, enfocada en la reduccion de la variabilidad y mejora continua.
Sus etapas son:

¢ Definir (Define): identificacion del problema, objetivos y alcance del proyecto.

e Medir (Measure): recopilacion y analisis de datos actuales para entender el

desempenio del proceso.

e Analizar (Analyze): determinacion de causas raiz y factores criticos que afectan la

calidad.

e Mejorar (Improve): disefio e implementacion de soluciones para eliminar las

causas raiz.

e Controlar (Control): establecimiento de controles y seguimiento para asegurar la

sostenibilidad de las mejoras.

Esta metodologia es adecuada para la presente investigacion, ya que permite abordar
sistematicamente el problema de errores en la evaluacion de fruta, facilitando una mejora
efectiva y sostenible del proceso.

2.4 Control de Calidad en Productos Agricolas

El control de calidad se refiere al conjunto de técnicas y actividades utilizadas para
asegurar que un producto cumple con los requisitos especificados, minimizando defectos
y garantizando la satisfaccion del cliente. En productos agricolas, el control de calidad
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incluye la inspeccion de la fruta en diferentes etapas, el seguimiento de parametros
técnicos, y la implementacion de procedimientos estandarizados que aseguren
uniformidad y trazabilidad (Saenz et al., 2015).

Ademas, el control de calidad en el sector agroexportador debe considerar factores
externos como condiciones agroclimaticas, almacenamiento y transporte, para mantener
la calidad hasta el destino final.

La estandarizaciéon del proceso de evaluacidn, mediante manuales claros y
capacitacion continua, es fundamental para reducir errores operativos y mejorar la
eficiencia, como se busca en la presente investigacion.

2.5 Indicadores de Calidad en Frutas

Los indicadores de calidad son variables medibles que permiten evaluar el
cumplimiento de los estandares del producto. En frutas tropicales como la pifia o el
banano, los indicadores mas comunes son:

e Calibre: tamafo o diametro del fruto, relacionado con su categoria comercial.

e Grado Brix: medida del contenido de solidos solubles, principalmente azucares.
e Firmeza: resistencia de la fruta al tacto o presion, asociada con su madurez.

e Coloracién: debe cumplir con el estandar de madurez comercial deseado.

e Defectos visibles: golpes, manchas, danos por insectos, etc.

Medir estos parametros permite realizar una clasificacion adecuada y asegurar la
satisfaccion del cliente final.

2.6 Herramientas de Mejora Continua

Las herramientas de mejora continua son instrumentos graficos o analiticos que
permiten identificar, organizar y resolver problemas en los procesos. Algunas de las mas
utilizadas en esta investigacion incluyen:

e Diagrama de Pareto: ayuda a identificar las causas mas frecuentes o criticas que
generan defectos.

e Diagrama de Ishikawa (causa-efecto): permite analizar las causas raiz de un
problema.

e Hojas de verificacion: para registrar la frecuencia de defectos observados.

e Diagrama de flujo del proceso: describe visualmente las etapas del proceso,

decisiones y rutas posibles.
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o 5W2H: cuestionario estructurado que permite profundizar en un problema
especifico.

Estas herramientas fortalecen el analisis de datos y la toma de decisiones
objetivas, mejorando la eficiencia del proceso evaluado.

2.7 Estandarizacion de Procesos

La estandarizacion consiste en establecer una forma uniforme y sistematizada de
ejecutar un proceso o actividad, a través de procedimientos, instructivos o manuales. En
la industria agricola, esto se traduce en protocolos de inspeccion, formatos de evaluacion,
criterios de rechazo y capacitaciones constantes al personal.

Cuando no existen procesos estandarizados, se incrementan los errores humanos
y la variabilidad en la calidad del producto. Por ello, establecer una guia de evaluacion
de fruta contribuye directamente a la mejora de la productividad y reduccién de rechazos
en exportacion.

2.8 Importancia de la Capacitacion Técnica

La capacitacion técnica del personal es fundamental para garantizar que los
procedimientos establecidos se apliquen correctamente. En el sector agricola, muchas
veces los operarios realizan tareas clave (como la clasificacion de fruta) sin la formacién
necesaria, lo que deriva en inconsistencias en la calidad.

La implementacion de planes de capacitacidon continua permite mejorar la precision
del trabajo, aumentar el compromiso del personal y lograr una cultura de calidad dentro
de la organizacion (Sanchez, 2007).

2.7 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

A continuacién, se detallan los aspectos mas relevantes de la empresa Fruit Company
de Costa Rica S.A., en la cual se desarrollara el estudio.

2.7.1 Visién | Misién

La vision y la mision de la empresa se muestran seguidamente.

Vision
"Ser la empresa de frutas y vegetales mas confiable y responsable del mundo,
comprometida con la calidad, la sostenibilidad y el bienestar de nuestros colaboradores

y comunidades". (Fruit Company, 2025).
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Mision
"Producir y comercializar frutas tropicales de alta calidad, cumpliendo con los mas altos
estandares internacionales, promoviendo practicas agricolas sostenibles y contribuyendo

al desarrollo socioecondmico de las regiones donde operamos". (Fruit Company, 2025).

2.7.2 Antecedentes histéricos

Fruit Company fue fundada en 1924 y ha sido una de las principales empresas
exportadoras de frutas tropicales en Costa Rica, especialmente banano y pifa. En 1964,
fue adquirida por Castle & Cooke y posteriormente se convirtié en Dole Food Company.
Desde entonces, ha operado como una subsidiaria de Dole en Costa Rica.

A lo largo de su historia, la empresa ha enfrentado diversos desafios, incluyendo
fluctuaciones en los mercados internacionales y cambios en las politicas econémicas
locales. En 2024, debido a la politica cambiaria del pais,+ que afectd la competitividad de
la produccién de banano y otros cultivos de exportacion, Fruit Company cerré dos fincas
bananeras en Guapiles y despidié a 111 trabajadores.

A pesar de estos desafios, la empresa ha mantenido su compromiso con la
responsabilidad social empresarial. En 2023, Fruit Company de Costa Rica fue
galardonada con el premio "Responsabilidad Social en Acciéon" por su proyecto
"Programa Bienestar Financiero Integral”, el cual busca mejorar la salud financiera de sus
colaboradores mediante educacion y asesoria financiera.

2.7.3 Ubicacioén geografica

La sede principal de Standard Fruit Company de Costa Rica S.A. se encuentra en

Guapiles, cantéon de Pococi, provincia de Limén. Ademas, la empresa cuenta con

instalaciones en Las Horquetas, Sarapiqui, provincia de Heredia.
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Figura 2.2: Mapa satelital de Fruit Company de Costa Rica S.A.
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2.7.4 Estructura organizacional
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La estructura organizacional de Fruit Company de Costa Rica S.A. esta disefiada

para gestionar eficientemente sus operaciones agricolas, de empaque y exportacion. La

empresa cuenta con departamentos especializados en produccion, calidad, logistica,

recursos humanos y responsabilidad social empresarial.

Figura 2.3: Organigrama de Fruit Company
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Fuente: Departamento de Recursos Humanos, Fruit Company de Costa Rica S.A., 2025.
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2.7.5 Cantidad de empleados
Fruit Company de Costa Rica S.A. es uno de los mayores empleadores del pais

en el sector agricola, con mas de 8 000 empleos directos y 50 000 indirectos.

Tabla 2.1: Cantidad de empleados por area

Puesto o Area Cantidad
Produccién Agricola 4 000
Empaque y Logistica 2 000
Administracion y Finanzas 1 000
Recursos Humanos 500
Responsabilidad Social 500
Total 8 000

Fuente: Departamento de Produccion, Fruit Company de Costa Rica S.A., 2025.

2.7.6 Tipos de productos

La empresa se especializa en la produccion y exportacion de frutas tropicales,
principalmente banano y pifia. Estos productos son cultivados bajo estrictos estandares
tanto de calidad como sostenibilidad y se exportan a diversos mercados internacionales,

incluyendo Estados Unidos, Europa y Asia.

2.7.7 Mercado de exportacion

Fruit Company de Costa Rica S.A. tiene una amplia cobertura internacional. Sus
principales mercados de exportacioén incluyen Estados Unidos, Canad4, paises de la
Union Europea y Asia. La empresa se esfuerza por cumplir con las regulaciones y

estandares de calidad, exigidos por cada uno de estos mercados.

2.7.8 Descripcion general del proceso productivo

El proceso productivo de Fruit Company de Costa Rica S.A. abarca, desde la
preparacion del terreno y siembra, hasta la cosecha, empaque y exportacién de las frutas.
De forma general, el proceso se puede dividir en las siguientes etapas:
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1. Preparacion del terreno: Incluye la limpieza, nivelacion y acondicionamiento del
suelo, asi como el analisis de nutrientes y correccidon de pH segun el tipo de cultivo.

2. Siembray cultivo: Se realiza la plantacion de la fruta bajo condiciones controladas,
con el uso de practicas agricolas sostenibles, sistemas de riego, fertilizacion y
manejo integrado de plagas.

3. Mantenimiento agricola: Comprende la aplicacién de fertilizantes, monitoreo de
plagas y enfermedades, podas y cuidados especificos de cada variedad de fruta,
para asegurar un desarrollo éptimo.

4. Cosecha: La recoleccién se lleva a cabo en el punto éptimo de madurez, segun
criterios previamente establecidos para garantizar la calidad y vida util del
producto.

5. Transporte interno: Las frutas se trasladan cuidadosamente desde las fincas hasta
las plantas de empaque, utilizando medios adecuados para evitar dafos
mecanicos.

6. Inspeccidn y seleccion: Se realiza una revision visual y fisica del producto, para
clasificarlo segun tamafo, color, firmeza y ausencia de defectos, conforme a los
estandares establecidos.

7. Empaque: Las frutas seleccionadas se empacan en materiales certificados para
exportacion, etiquetadas con informacion de trazabilidad y selladas para su
proteccion.

8. Almacenamiento y pre-enfriado: El producto se almacena temporalmente en
camaras de refrigeracién, para conservar su frescura hasta el momento del
despacho.

9. Exportacion: Finalmente, el producto es cargado en contenedores refrigerados y
trasladado a los puertos para su exportacion a mercados internacionales.

A continuacion, se presenta un diagrama de flujo general, que ilustra las etapas

descritas:
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Figura 2.4 Diagrama de flujo general de las etapas
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CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO
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El marco metodolégico constituye un eje fundamental en cualquier investigacion,
ya que define el camino que debe seguirse, para alcanzar los objetivos planteados y
responder a las preguntas de investigacion. Cabe destacar, que no solo establece las
directrices para la recoleccién y analisis de datos, también proporciona la estructura que
asegura la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos. EI marco metodolégico
debe detallar el enfoque de investigacion, los métodos utilizados, el disefio seleccionado
y las variables involucradas, ademas de justificar cada eleccion, en funcién del problema
y los objetivos del estudio.

Una de las decisiones clave, al construir el marco metodologico, es determinar el
alcance de la investigacion. Este dependera de la naturaleza del problema y de los
objetivos que se persiguen. Segun Gallardo (2017), existen cuatro tipos principales de
alcance a saber: el primero es el exploratorio, que busca ofrecer un primer acercamiento
a fendmenos poco estudiados o nuevos, permitiendo identificar aspectos basicos y sentar
las bases para investigaciones futuras. Este tipo de estudio se utiliza especialmente
cuando existe escasa informacion previa o el tema es novedoso.

En segundo lugar, esta el descriptivo, cuyo objetivo principal es detallar las
caracteristicas o comportamientos de personas, grupos o fendémenos, proporcionando
una imagen detallada, que permite conocer su estructura o funcionamiento. El tercero, es
el correlacional, que examina la relacién existente entre dos o mas variables. Este tipo
de estudio no busca determinar causalidades, sino identificar conexiones dentro de un
contexto definido.

Por ultimo, el explicativo, que profundiza en el analisis de causas y efectos, con el
propésito de entender el porqué de los fendmenos y establecer relaciones causa-efecto
entre variables.

Por otro lado, se debe indicar el disefio de investigacion, que es otra pieza clave
del marco metodoldgico, ya que establece como se recolectaran, analizaran y procesaran
los datos. Siguiendo a Gallardo (2017), los disefios mas comunes son: documental, de
campo y experimental. El documental se basa en la revision y analisis de informacion
secundaria obtenida de libros, articulos, informes y bases de datos relevantes; este tipo
de disefio resulta util para obtener una perspectiva tedrica solida o contextualizar el
problema.
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Por otro lado, la investigacion de campo implica la recoleccion de datos
directamente del entorno donde ocurre el fendmeno de estudio. Este disefio utiliza
informacion primaria obtenida mediante observacién, encuestas, entrevistas o
mediciones en el lugar. Por ultimo, la experimental utiliza condiciones controladas para
analizar el impacto de una o mas variables independientes, sobre una o mas variables
dependientes, permitiendo establecer relaciones causa-efecto y es fundamental en
investigaciones cientificas o técnicas.

Asimismo, el proposito define la intencién general de la investigacion y puede
clasificarse en dos grandes categorias: basica o pura y aplicada; la primera tiene por
objetivo generar nuevo conocimiento tedrico y contribuir al avance del saber en una
disciplina, sin necesariamente buscar aplicaciones practicas inmediatas y la segunda
esta orientada a resolver problemas especificos, utilizando conocimientos existentes,
para desarrollar soluciones concretas y practicas.

Otro componente esencial, del marco metodoldgico, es el enfoque que guiara el
estudio. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) los enfoques principales son:
cualitativo, cuantitativo y mixto. El cuantitativo se caracteriza por el uso de mediciones
numeéricas, analisis estadistico y observacion empirica, para probar hipétesis y establecer
patrones generalizables. Este enfoque busca explicar, predecir y controlar fenbmenos y
se basa en el paradigma positivista.

Por otro lado, el cualitativo adopta una perspectiva interpretativa y busca
comprender como las personas perciben y construyen su realidad. Este enfoque utiliza
datos no numeéricos y se centra en la experiencia subjetiva de los participantes. Por
ultimo, el mixto combina elementos de ambos enfoques para obtener una vision mas
integral del fenomeno de estudio, aprovechando las fortalezas de ambos métodos.

Con base en lo anterior, se puede decir que el marco metodoldgico es el pilar que
da coherencia y direccion a toda la investigacion, por lo que su adecuada formulaciéon no
solo garantiza la validez de los resultados, también permite que el estudio sea replicable

y util, tanto en el ambito académico como en el profesional.
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo del presente Trabajo Final de Graduacion, se adopta un enfoque
mixto, es decir, se utiliza el enfoque cualitativo y el cuantitativo. Por un lado es cualitativo,
ya que los objetivos planteados se orientan a comprender y mejorar el proceso de
inspeccion de frutas en la empresa Fruit Company S.A., con la finalidad de estandarizar
los criterios de evaluacién, reducir errores operativos y fortalecer la calidad del producto
final. Este tipo de analisis requiere explorar con profundidad las practicas actuales,
identificar los factores que inciden en el desempefio del proceso y captar las percepciones
y experiencias del personal involucrado. Este enfoque permite acceder a informacién
contextual y detallada, basada en la interaccion directa con los actores del proceso
productivo, quienes aportan su conocimiento practico sobre las debilidades y
oportunidades de mejora en la inspeccion de la fruta. Como lo sefiala Mata (2019), el
enfoque cualitativo “asume una realidad subjetiva, dinamica y compuesta por
multiplicidad de contextos. Privilegia el analisis profundo y reflexivo de los significados
subjetivos e intersubjetivos que forman parte de las realidades estudiadas” (parr. 1). En
este sentido, el objetivo no es cuantificar el fendmeno, sino describir, interpretar y
comprender las practicas internas, con base en lo observado y en lo expresado por los
colaboradores de la empresa.

Ademas, esta metodologia se alinea con el propésito del trabajo, que es proponer
una mejora aplicable y realista, fundamentada en la experiencia del equipo humano que
ejecuta el proceso, y no en datos estadisticos generalizables. Como sefala Guerrero
(2016), “la investigacioén cualitativa propicia un estudio mas profundo que se interesa por
conocer las cualidades de un fendmeno social, con el fin de brindar de manera detallada
las causas o consecuencias del mismo” (p. 2). Por tanto, este enfoque facilitara la
recopilacion de informacién rica y significativa, mediante técnicas como entrevistas,
observacion directa y analisis documental. Estos insumos permitiran comprender las
practicas actuales de evaluacién, identificar inconsistencias o ambigliiedades en los
criterios usados y orientar el diseio de una propuesta de mejora, para el manual de
inspeccion.

Por otro lado, el cuantitativo se utiliza para medir y analizar datos numéricos

relacionados con la frecuencia de defectos, cantidad de reclamos por parte de clientes,
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porcentaje de reprocesos, entre otros. Estas métricas fueron recolectadas mediante
formularios de control de calidad, registros de produccidn y sistemas de retroalimentacién
de clientes. La combinaciéon de ambos enfoques permite identificar tanto las causas
visibles como subyacentes del problema, lo que facilita el disefio de soluciones mas

efectivas y sostenibles.

3.2 METODO DE LA INVESTIGACION

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “el método o disefio se refiere al
plan o estrategia concebida para obtener la informacién que se desea con el fin de
resolver el planteamiento del problema” (p. 128). Por tanto, la selecciéon del método
depende directamente de los objetivos formulados, la naturaleza del problema, el tiempo
disponible y los recursos asignados a la investigacion. En el caso de este Trabajo Final
de Graduacion, cuyo proposito es proponer una mejora en el manual de inspeccion del
proceso de evaluacion de fruta en la empresa Fruit Company S.A., se ha optado por la
utilizacién del método DMAIC como base metodoldgica, dentro del enfoque mixto.

La metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), proveniente
del enfoque Seis Sigma, es una herramienta estructurada y altamente eficaz, para
abordar problemas operativos relacionados con la calidad y eficiencia de procesos. Esta
metodologia se adapta de manera adecuada a los requerimientos de este trabajo, ya que
permite identificar deficiencias en el proceso actual de inspeccion, proponer soluciones
especificas y asegurar su sostenibilidad en el tiempo. En este trabajo se evidencia de la

siguiente forma:
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Figura 3.1 metodologia DMAIC
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Definir: En esta etapa se delimitara el alcance del proyecto, identificando el problema
principal, relacionado con la ausencia de un manual de inspeccion claro, accesible y
estandarizado, en el proceso de evaluacion de frutas. Se estableceran los objetivos
especificos y se definira el equipo o personal clave involucrado en el proceso y ademas,
se documentaran los requerimientos de calidad que el producto debe cumplir, asi como
las expectativas de la empresa, en términos de eficiencia y reduccion de errores.

Medir: Se recopilara informacion cualitativa relevante, sobre el proceso actual
mediante entrevistas, observaciones directas y revision documental. El proposito es
conocer a fondo, como se esta realizando la evaluacién de fruta, qué criterios se utilizan
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actualmente y cuales son las principales inconsistencias detectadas. Esto permitira
establecer una linea base, sobre el estado actual del proceso.

Analizar: Por medio de herramientas de analisis cualitativo, como el diagrama de
Ishikawa (causa-efecto) y el analisis de Pareto, se identificaran las causas raiz de los
errores y fallos en la inspeccion. Este analisis facilitara priorizar las areas mas criticas
que deben ser intervenidas dentro del manual propuesto y permitira una mejor toma de
decisiones.

Mejorar: Con base en el analisis previo, se disefara una propuesta de mejora para el
manual de inspeccion. Esta propuesta incluira procedimientos claros, criterios
estandarizados, herramientas visuales y recomendaciones, que faciliten la labor del
personal encargado de la evaluacién de la fruta. Las soluciones estaran fundamentadas
en buenas practicas y en la evidencia obtenida durante el trabajo de campo.

Controlar: Finalmente, se plantearan acciones para asegurar la implementacion y
sostenibilidad del nuevo manual, tales como capacitaciones periodicas, controles internos
de calidad y la definicidn de responsables para el seguimiento de las mejoras. Se sugerira
también la incorporacion de indicadores cualitativos, que permitan valorar el cumplimiento
y efectividad del manual a lo largo del tiempo.

Como se observa en los parrafos anteriores, esta metodologia permite abordar la
problematica desde una perspectiva sistematica, facilitando la mejora continua del
proceso y contribuyendo a fortalecer la calidad del producto final. Ademas, se alinea con
los objetivos generales y especificos del trabajo, brindando una estructura sélida para

desarrollar propuestas aplicables y realistas, en el contexto operativo de la empresa.

3.3 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion son los recursos que proporcionan los datos
necesarios para llevar a cabo una investigacion; pueden ser documentos escritos,
digitales o incluso experiencias personales, que permiten obtener informacién relevante
y actualizada. Segun Miranda & Acosta (2018), una fuente de investigacién “son todos
aquellos medios de los cuales procede la informacion, que satisfacen las necesidades de
conocimiento de una situacion o problema presentado y, que posteriormente sera

utilizado para lograr los objetivos esperados” (p. 2). Estas fuentes pueden clasificarse en
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primarias y secundarias, ambas son fundamentales para el desarrollo riguroso de un
trabajo investigativo.

Las fuentes primarias se caracterizan por contener informacion original, sin
alteraciones ni interpretaciones de terceros. Son recolectadas directamente por el
investigador, mediante técnicas como entrevistas, encuestas, observaciones o
experimentos. De acuerdo con Maranto & Gonzalez (2015), estas fuentes incluyen
documentos oficiales, entrevistas con expertos, encuestas aplicadas a participantes del
proceso, entre otros. Las fuentes primarias son esenciales para obtener informacién
precisa y especifica, sobre el objeto de estudio.

En el contexto del presente estudio, las fuentes primarias estaran conformadas por
el personal operativo y de control de calidad de la empresa Fruit Company S.A.,
especificamente aquellos involucrados en el proceso de inspeccion de fruta. A través de
observaciones directas, entrevistas semiestructuradas y revision del trabajo en campo,
se recopilara informacion clave sobre las practicas actuales, dificultades y necesidades
que presentan los trabajadores, en el momento de realizar inspecciones. Para llevar a
cabo estas acciones, se contara con el debido consentimiento informado de los
participantes, garantizando la confidencialidad y el respeto a los principios éticos de la
investigacion. El tipo de muestreo utilizado sera intencional o por conveniencia,
seleccionando a los colaboradores con mayor conocimiento y experiencia en el proceso,
lo cual permitira obtener datos ricos y relevantes para la mejora propuesta.

Por otra parte, las fuentes secundarias, son aquellas que presentan informacién
ya procesada, analizada o interpretada por otros autores. Segun Miranda & Acosta
(2018), estas fuentes “contienen informacién primaria, sintetizada y reorganizada. Estan
especialmente disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a
sus contenidos” (p. 3). Estas incluyen libros especializados, articulos académicos,
informes técnicos, investigaciones anteriores y normas aplicables al proceso de
inspeccion de alimentos.

En esta investigacién, se recurrira a fuentes secundarias para sustentar el marco
tedrico y metodoldgico del estudio, asi como para comparar practicas de inspeccién

similares en la industria alimentaria. Ademas, se utilizaran como referencia diversas

47



normativas internacionales sobre calidad e inocuidad, asi como manuales de buenas
practicas industriales, relacionados con la inspeccion de frutas.

Cabe resaltar, que tanto las fuentes primarias como las secundarias seran
fundamentales para cumplir con los objetivos del proyecto, ya que permitiran construir

una propuesta de mejora sélida, contextualizada y respaldada en datos confiables.

3.3.1 Sujetos de informacién

Los sujetos de informacién son las personas que se consideran poseedoras de
conocimientos o0 experiencias relevantes sobre el tema investigado, se recurre a ellos
cuando la informacion requerida no existe de forma documental y debe ser generada a
partir de las respuestas que proporcionan. Segun Barrantes (2014), “los sujetos son
aquellas personas fisicas o corporativas que brindaran informacién” (p. 124). Su
participacion es esencial para comprender el fendmeno de estudio y generar propuestas
con base en datos reales.

En este estudio, los sujetos de informacion son los colaboradores del area de
control de calidad y del area operativa de la empresa Fruit Company. Estos trabajadores
participan directamente en el proceso de inspeccion de fruta en la planta empacadora,
por lo que poseen un conocimiento practico y actualizado sobre los procedimientos,
dificultades y oportunidades de mejora en el sistema actual.

De acuerdo con Sandin (2021), los sujetos de investigacion se definen como
“aquellos individuos o colectivos cuya participacion y caracteristicas especificas son de
interés para responder preguntas de investigacion, ya sea desde un enfoque cuantitativo,
cualitativo o mixto” (p. 134). En este caso, su experiencia y criterio aportan insumos
valiosos para la mejora del manual de inspeccion.

Se seleccionara un total de 10 colaboradores de la empresa, que han demostrado
experiencia y conocimiento técnico en el proceso. Estos sujetos fueron escogidos
mediante un muestreo por conveniencia, tomando en cuenta su disposicion para
participar y su relacién directa con el proceso evaluado. La participacion de cada persona
se realizara bajo consentimiento informado, asegurando el respeto a los principios éticos,
la confidencialidad de la informacion y el uso exclusivo de los datos para fines

académicos.
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Asi, los sujetos de informacion aportaran conocimientos clave, relacionados con la
forma como actualmente se realiza la inspeccidn, los principales errores identificados, las
barreras operativas y las posibles sugerencias para optimizar el manual de inspeccion y

los procedimientos asociados.

3.4 CATEGORIAS DE ANALISIS

Las categorias de analisis se establecen a partir de los objetivos especificos de la
investigacion y permiten organizar e interpretar la informacion recolectada de manera
sistematica. Estas categorias estan sustentadas en la linea tedrica, adoptada para la
accion investigativa, particularmente en los principios del Control Estadistico de la
Calidad (CEC) y la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar),
que orientan la mejora continua en procesos industriales. Gracias a la delimitacién
conceptual de cada categoria, es posible disefar con mayor precision, los items que
componen los instrumentos de recoleccion de datos, asegurando que estén alineados
con el proposito de la investigacion. A continuacion, se detallan las categorias de analisis

de este estudio:
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Tabla 3.1: Categorias de la investigacion por objetivo especifico

Objetivo especifico

Categoria

Definicién conceptual

Operacionalizacion

Instrumentalizacion

Identificar los factores mas
relevantes que influyen en
los errores cometidos
durante el proceso de
evaluacién y empaque.

Factores que
influyen en los
errores del
proceso de
evaluacion y
empaque

Elementos internos o
externos que afectan el
desempeno del personal o la
calidad del proceso, como
condiciones laborales,
capacitacion, herramientas,
o procedimientos.

Variables humanas (fatiga,
conocimiento, actitud),
técnicas (herramientas,
iluminacién), y
procedimentales (claridad
del manual, supervision).

Entrevistas
semiestructuradas a
operarios y supervisores,
observacion directa en
planta.

Indicar las causas raiz de
estos errores, utilizando
herramientas de calidad
para determinar las mas
criticas.

Causas raiz de
los errores

Factores estructurales y
fundamentales que originan
los errores, identificados
mediante herramientas
como el Diagrama de
Ishikawa y analisis de
Pareto.

Clasificacion de causas:
materiales, métodos, mano
de obra, maquinaria, medio
ambiente y medicion.

Entrevistas al personal clave
(analisis de Ishikawa),
revision de registros de
calidad.

Proponer mejoras al proceso
de inspeccién considerando
los factores identificados,
orientadas a reducir la
variabilidad y los errores
operativos.

Propuestas de
mejora

Acciones o intervenciones
sugeridas que buscan
optimizar la eficiencia y
reducir errores en el proceso
mediante estandarizacion,
capacitacién o ajustes
técnicos

Propuestas organizativas,
técnicas o formativas para
minimizar errores frecuentes
y mejorar consistencia en los
criterios de inspeccion.

Cuestionario aplicado a
personal clave para priorizar
acciones.

Proponer una actualizacion
del manual de inspeccion
del proceso de evaluacion
de fruta, que incluya
lineamientos accesibles,
procedimientos sugeridos,
herramientas visuales y
criterios orientativos para el
personal encargado, con el
fin de apoyar la
estandarizacion del proceso.

Actualizacion del
manual de
inspeccion

Revisién y redisefio del
documento técnico utilizado
para estandarizar el proceso
de inspeccién, incorporando
buenas practicas y
herramientas visuales.

Inclusién de criterios claros,
lenguaje accesible, ayudas
visuales, orden légico y
aplicabilidad operativa.

Lista de verificacion de
contenido, validacion con
personal operativo y
supervisores, revision
documental comparativa.

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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3.5 INSTRUMENTOS

En el presente estudio se emplearon diversos instrumentos para recolectar la
informacion, seleccionados en funcion del enfoque cualitativo y aplicado de la
investigacion. Estos permitieron obtener datos relevantes, desde la perspectiva de los
actores involucrados y de los registros existentes sobre el proceso de evaluacion y
empaque en la empresa en estudio. A continuacidn, se detallan los instrumentos
utilizados vy la justificacién de su seleccion.

3.5.1 Entrevista semiestructurada

La entrevista semiestructurada se seleccion6 como uno de los instrumentos clave
para recolectar informacion directa de los trabajadores involucrados en el proceso de
evaluacion y empaque; conviene mencionar, que esta herramienta permite obtener una
comprension mas profunda de las experiencias, percepciones y opiniones de los
participantes.

Segun Diaz et al. (2013), la entrevista semiestructurada puede describirse como
un didlogo informal entre el entrevistador y el entrevistado, donde el primero asume un
rol de escucha activa y receptiva, guiando la conversacion hacia los temas de interés sin
imponer respuestas ni interpretaciones. El propédsito principal de este instrumento es,
facilitar la comprension del entorno laboral mediante la interpretacion subjetiva de los
actores implicados, lo cual es vital para identificar factores humanos, operativos o
estructurales que influyen en los errores del proceso.

En esta investigacién, se aplicaron entrevistas semiestructuradas a operarios y
supervisores del area de empaque, con el fin de explorar las causas subyacentes de los
errores y recabar propuestas de mejora desde su experiencia practica.

3.5.2 Revisién documental

La revision documental fue empleada como técnica complementaria para sustentar
conceptualmente y contextualizar el fendmeno estudiado. Esta herramienta consistié en
el analisis de fuentes primarias y secundarias, tales como manuales de inspeccién
vigentes en la empresa, registros historicos de errores, reportes internos de calidad, y
literatura académica vinculada con control de calidad, procesos operativos y mejora

continua.
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen la revision documental como el
proceso mediante el cual se detectan, consultan y analizan diversos materiales
bibliograficos o documentales, que contienen conocimientos e informacion relevantes
para los propositos del estudio. Esta técnica resultd util para fortalecer los apartados
tedricos y metodoldgicos, asi como para comparar los estandares actuales de inspeccion,
con las buenas practicas propuestas en la literatura especializada.

3.5.3 Observacion directa no participante

Adicionalmente, se utilizé la observacion directa no participante, como herramienta
para registrar el comportamiento operativo en el entorno natural del trabajo, sin interferir
en el desarrollo de las actividades. Esta técnica facilitd la identificacion de practicas
recurrentes, errores comunes y condiciones del entorno, que inciden en la ejecucion del
proceso.

La observacion fue guiada por una lista de verificacion previamente estructurada,
centrada en aspectos como: aplicacién del manual de inspeccion, disposicion del espacio
de trabajo, condiciones ergonomicas, interaccion entre operarios y supervisores, Yy
cumplimiento de criterios establecidos. La informacion recolectada, por medio de este
instrumento, fue crucial para la triangulacion de datos y validacién de los hallazgos,

obtenidos mediante las entrevistas.

3.6 PROCESO PARA LA RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS
El proceso de recoleccidon y analisis de datos en la presente investigacion se estructura
en dos etapas principales: la recopilacion sistematica de la informacion por medio de
instrumentos previamente definidos y el analisis cualitativo de los datos para identificar
patrones, causas raiz y oportunidades de mejora en el proceso de evaluacion y empaque
de fruta.
Recoleccion de datos

Entrevistas semiestructuradas: Se aplicaran entrevistas a personal operativo y
supervisores del area de empaque en la empresa en estudio. Estas entrevistas estaran
guiadas por una serie de preguntas abiertas, relacionadas con los errores mas

frecuentes, posibles causas y propuestas de mejora desde su experiencia.
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Observacion directa no participante: Se llevara a cabo la observacion del proceso
de evaluacion y empaque sin intervenir en las actividades, utilizando una lista de
verificacion estructurada. Esta herramienta permitird detectar practicas operativas,
condiciones fisicas del entorno, cumplimiento de procedimientos y factores que afectan
la calidad.

Revision documental: Se recopilaran y analizaran documentos institucionales como
el manual de inspeccion vigente, registros de calidad, reportes de no conformidades,
entre otros. Esta revision aportara una base objetiva, para comparar las practicas
actuales con los lineamientos establecidos.

Anadlisis de datos

Codificacién y categorizacion: Se realizard la codificacidon de las respuestas
obtenidas en las entrevistas y observaciones. Esta fase implica organizar los datos en
unidades significativas que se agrupan en categorias, alineadas con los objetivos
especificos del estudio.

Analisis tematico: A partir de las categorias identificadas, se desarrollara un analisis
tematico que permita reconocer patrones de error, causas comunes y factores
recurrentes, que inciden en el desempefo del proceso. Esto permitira priorizar las areas
criticas por intervenir.

Interpretacidén y Conclusiones: Los hallazgos se interpretaran a la luz del marco
tedrico y del contexto operativo de empresa en estudio, generando recomendaciones
practicas y propuestas de mejora. Asimismo, se estableceran las bases para la
actualizacion del manual de inspeccion, promoviendo la estandarizacion y la reduccion

de errores.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS
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En el presente capitulo se expone, el analisis de los datos recolectados, durante
la fase investigativa del estudio realizado en la empresa Fruit Company, particularmente
en el area de evaluacion de la conducta del empaque, la cual representa un papel crucial
en la cadena de produccion, ya que garantiza la calidad visual y funcional del producto
que sera enviado al destino final.

Esto es relevante, ya que, durante los ultimos meses, la planta empacadora ha
enfrentado un aumento significativo en la incidencia de defectos en el embalaje, situacion
que ha impactado negativamente la imagen del producto ante los clientes y ha generado
una serie de reclamos constantes desde los mercados de destino. Esta problematica no
solo compromete la satisfaccién del cliente, sino también la eficiencia operativa, el
cumplimiento de estandares de exportacion y la rentabilidad general de la compafiia.

Por lo anterior, el analisis de datos se convierte en una herramienta fundamental,
para identificar los factores mas relevantes que influyen en la aparicion de errores durante
el proceso de evaluacion y empaque, determinar sus causas raiz, y proponer mejoras
practicas y sostenibles, orientadas a optimizar el desempefio del area. La informacion
recolectada se ha obtenido por medio de entrevistas semiestructuradas, observacion
directa y revision documental, lo que permite una triangulacion metodolégica que
fortalece la validez del estudio.

Este capitulo organiza y presenta los hallazgos a partir de las categorias de
analisis previamente definidas, las cuales guardan estrecha relacién con los objetivos
especificos del proyecto. El propdsito es ofrecer una base sdlida y contextualizada, para

las recomendaciones que se desarrollaran en el siguiente capitulo.

4.1 DEFINIR

Tal como se ha planteado a lo largo de esta investigacién, el estudio se lleva a
cabo en la empresa Fruit Company, especificamente en el area de evaluacion de la
conducta del empaque en su planta empacadora, ubicada en la vertiente atlantica de
Costa Rica. En los ultimos meses, dicha planta ha enfrentado una serie de dificultades
relacionadas con la presentacion del empaque en destino, las cuales se han reflejado en
un aumento significativo de defectos de embalaje. Esta situacién ha generado un impacto
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negativo en la percepcién de los clientes y ha provocado reclamos frecuentes desde los
mercados internacionales, los cuales han comprometido la calidad del servicio y la
imagen de la empresa.

Durante el desarrollo de la investigacidn, se han identificado posibles causas que
podrian estar provocando esta situacion; entre ellas se destaca la ausencia de procesos
estandarizados por escrito, lo que genera variabilidad en la ejecucion de las tareas.
Ademas, se ha evidenciado una insuficiente capacitacion del personal, lo cual limita el
uso efectivo de las herramientas y procedimientos disponibles, para lograr un empaque
adecuado. Aunado a lo anterior, existe una alta rotacién del personal en la linea de
empaque, lo que impide la consolidacion de un equipo, capacitado y consistente en sus
labores.

Ante estas condiciones, se ha determinado necesario evaluar el comportamiento
de los principales defectos presentes en el proceso actual de empaque, utilizando el
método DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), propio de la metodologia
Seis Sigma. Esta herramienta permitira, no solo identificar con claridad las causas raiz
del problema, sino también proponer mejoras sostenibles, que permitan elevar el nivel de
satisfaccion del cliente, asegurando que el producto llegue en 6ptimas condiciones a su
destino.

En esta fase de definicion se establece, que la caracteristica critica de calidad
(CTQ) mas relevante es la presentacién del empaque final, por lo que para su evaluacion
se ha optado por un enfoque por atributos, el cual permitira clasificar los productos en
conformes y no conformes, de acuerdo con criterios previamente establecidos, facilitando

asi el analisis de los defectos mas representativos dentro del proceso.

4.1.1 Analisis FODA

Con el propésito de obtener un diagnédstico integral de la situacion actual, de la
planta empacadora de Fruit Company, se realiz6 un analisis FODA, ya que permite
identificar factores internos y externos que afectan el control de calidad del empaque.

Este andlisis facilita la toma de decisiones estratégicas, para mejorar el proceso de
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evaluacion y reducir los defectos que han generado constantes reclamos, por parte de

los clientes en destino.

Por medio del estudio de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
se logra una comprension mas clara del entorno en el que opera la planta, lo que permite
orientar acciones que fortalezcan las capacidades existentes, aprovechen el contexto

externo favorable, mitiguen las debilidades internas y enfrenten los riesgos del entorno.
Figura 4.18: FODA

[ OPORTUNIDADES \
FORTALEZAS Expansion de Mercados
Calidad del Producto Diversificacion de Productos
Ubicacién Estratégica Alianzas Estratégicas
Cumplimiento de Normas Tendencias de Consumo Saludable
Producto de Alto Consumo por sus Beneficios

Nutricionales

FODA

DEBILIDADES AMENAZAS
Dependencia de un Solo Producto Competencia Internacional y Nacional
Costos Operativos Condiciones Climaticas Adversas
Capacidad de Almacenamiento Fluctuaciones del Mercado
@gl’stica y Distribucion Vulnerabilidad a Plagas j

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Fortalezas
e Calidad del Producto: El banano es de alta calidad, lo que atrae a los
compradores y consumidores.
¢ Ubicacioén Estratégica: La planta esta situada cerca de las areas de cultivo de
banano, reduciendo costos de transporte.
e Cumplimiento de Normas: Adherencia a estdandares de calidad y seguridad
alimentaria internacionales, como ISO y HACCP.

¢ Producto de alto consumo por sus beneficios nutricionales.

58



Oportunidades

Expansion de Mercados: Posibilidad de entrar a nuevos mercados
internacionales, donde la demanda de banano esta en crecimiento.
Diversificacién de Productos: Introduccion de productos derivados del banano,
como chips de banano, jugos, etc.

Alianzas Estratégicas: Colaboracion con otras empresas agricolas o minoristas
para mejorar la distribucion y comercializacion.

Tendencias de Consumo Saludable: Aprovechar la creciente demanda de

alimentos saludables y naturales.

Debilidades

Dependencia de un Solo Producto: Foco principal en el banano, lo que puede
ser riesgoso si hay fluctuaciones en la demanda.

Costos Operativos: Altos costos operativos debido a la necesidad de mantener
estandares de calidad y tecnologia avanzada.

Capacidad de Almacenamiento: Limitaciones en la capacidad de
almacenamiento, que pueden afectar la produccion en épocas de alta demanda.
Logistica y Distribucion: Desafios en la logistica y distribucion, especialmente

para mercados lejanos.

Amenazas

Competencia Internacional y Nacional: Competencia de otros paises y
productores locales de banano que pueden ofrecer precios mas bajos.
Condiciones Climaticas Adversas: Riesgo de eventos climaticos extremos que
pueden afectar la produccion.

Fluctuaciones del Mercado: Cambios en los precios del mercado y en la
demanda de banano.

Vulnerabilidad a Plagas: Dependencia en la salud del cultivo de banano, que

puede verse afectada por plagas y enfermedades.

Este diagnostico estratégico servira de base para las decisiones que se

desarrollaran en las siguientes fases del ciclo DMAIC, con el objetivo de fortalecer el

proceso de empaque y asegurar la satisfaccion del cliente final.
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4.1.2 Analisis de Stakeholders

El analisis del stakeholders tiene como funcién, saber cuales son los grupos o
individuos que forman parte de la presente investigacion e impactan segun los resultados
de sus acciones.

Como se puede observar en la figura 4.2, la empresa en estudio esta conformada
por la parte interna de sus directivos principales: Finanzas, quienes se encargan del
control de precios y control contable, luego Ventas, son los que tienen el trato con los
clientes; Operaciones, encargados cuya funcion es tener contacto con las diferentes
navieras y predios para el retiro de contenedores; Logistica, departamento al que le
corresponde el cumplimiento de documentacion; Produccion se encarga de la corta,
inspeccion y empaque de la fruta en finca y el departamento de Compras y bodega se
encarga de suplir a todos los demas, acorde a sus necesidades.

Para sus clientes externos, conformados por la FDA, la entidad controladora de
alimentos en los Estados Unidos; aduanas locales que son las encargadas de verificar la
documentacion de las cargas; transportistas, quienes trasladan los contenedores a sus
destino de carga y entrega; los clientes son los compradores de la fruta; Codela es la
empresa que proporciona las cajas de carton; la agencia aduanal es la entidad local que
confecciona la documentacion para que pueda ser exportada la fruta; Corbana es la

encargada del control bananero del pais y Ministerio de Hacienda otorga los permisos de

exportacion.
Figura 4.19: Stakeholders
Fruit Company
Internos Externos
Directivos FDA
Finanzas Aduanas Locales
Ventas Transportistas
Operaciones Clientes
Logistica Codela
Produccién Agencia aduanal
Compras Corbana
Bodega Ministerio de Hacienda

Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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4.1.3 Evidencia del problema

detectados por cada evaluador, en el transcurso de diciembre del 2024 y los primeros

En el siguiente grafico se puede observar de forma clara, la cantidad de defectos

cinco meses del 2025,
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Figura 4.20 Cantidad de defectos

Cantidad Mensual Defectos por Empacador

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

En este grafico se muestra, la cantidad de defectos registrados por cada uno de

m Dec
M Jan

H Feb
m Mar
m Apr
B May

los 10 empacadores, a lo largo de seis meses: diciembre, enero, febrero, marzo, abril y

mayo. Cada empacador esta representado en el eje horizontal (del 1 al 10), mientras

que el eje vertical indica la cantidad de defectos, que va desde 0 hasta 80. Las barras

estan codificadas por colores para cada mes:

Rojo: Diciembre
Verde claro: Enero
Morado: Febrero
Celeste: Marzo
Naranja: Abril

Azul oscuro: Mayo
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Tipos de defectos evaluados:

Los defectos contabilizados corresponden a errores comunes en el proceso de

empaque, tales como:

« Dafios visibles en la fruta (magulladuras, cortes).

e Incorrecto llenado del empaque (peso inadecuado).

« Inclusién de fruta con calibre no conforme.

« Falta de etiquetas o mal etiquetado.

e Presencia de impurezas o cuerpos extrafos.

Se muestra que el empacador numero 1 presenta el valor mas alto de defectos
en el mes de mayo (70 defectos), lo que indica una posible irregularidad o problema
puntual en ese mes.

De forma general, diciembre y mayo son los meses con mayor numero de
defectos en casi todos los empacadores, lo que podria sugerir alta carga operativa o
deficiencias especificas en esos periodos.

Ademas, empacadores como los numeros 6 y el 10, muestran una tendencia mas
consistente con defectos altos en varios meses. En contraste, el empacador numero 7
mantiene una cantidad de defectos mas baja y estable a lo largo del tiempo.

Por ultimo, febrero y abril tienden a ser los meses con menor cantidad de defectos
en la mayoria de los casos.

4.1.4 Arbol CTQ

Para determinar los indicadores que muestran la calidad que debe ofrecer una
industria bananera, se utilizé un arbol CTQ, el siguiente diagrama representa de forma
estructurada los principales factores que inciden en el funcionamiento de la planta
empacadora de banano, desde la calidad del producto hasta la satisfaccion del cliente.
Esta herramienta de analisis visual tiene como objetivo identificar los elementos criticos
del proceso que pueden influir en la trazabilidad, seguridad, eficiencia y cumplimiento
de estandares de calidad, tanto a nivel interno como en la cadena de distribucion.

La herramienta se basa en una estructura jerarquica de categorias, donde cada

componente se desglosa en aspectos especificos que deben ser evaluados y

controlados. Este enfoque facilita la trazabilidad del producto, ya que permite rastrear
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cada etapa desde la produccién y empaque, hasta la entrega al cliente final,

garantizando la calidad y seguridad alimentaria del producto exportado.

Figura 4.21 Arbol de CTQ

— |Calidad del Producto

| Seguridad Alimentaria

|Planta Empacadora | _J

Apariencia |Uniformidad del color |
Tamarfio |Curnp|irnient0 con |as especificaciones de famaio del cliente |
Madurez |Nive| de madurez adecuado para el transporte y la venta |
Higiene |Procesos de limpieza y sanitizacion en la planta |

Control de Plagas

Trazabilidad

|Pr0gramas de control de plagas en la planta y en el area de cultivo |

|Sistemas de registro y trazabilidad desde el cultivo hasta el empaquetado |

Proceso de Empaque

Integridad del Empaque
Etiquetado

Eficiencia del Proceso

|USD de materiales de empaque resistentes y adecuados |

[Cumplimiento con las normativas de etiquetado intemacional |

|Minimizati6n de desperdicios durante &l empaque |

ILogistica y Distribucion

Almacenamiento
Transporte

Entrega

[Condiciones de temperatura y humedad controladas |

[Transporte en vehiculos refrigerados adecuados |

|Condici0nes Optimas del producto al llegar a destino |

— [satisfaccion del Cliente

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Cumplimiento de Requisitos

Feedback del Cliente

|Alineacion con las especificaciones del cliente |

[Recopilacion y andlisis de retroalimentacion de los clientes |

Esta herramienta permite observar de forma integral como diferentes areas como

calidad del producto, seguridad alimentaria, empaque, logistica y satisfaccidén del cliente

estan interrelacionadas dentro del proceso operativo de la planta empacadora. Ademas,

facilita la implementacion de controles de trazabilidad, ya que cada componente cuenta

con criterios claros que pueden ser medidos, registrados y auditados. Contar con esta

vision sistémica es fundamental para mantener altos estandares de calidad, cumplir con

los requisitos del cliente internacional, y minimizar pérdidas o reclamos por errores en el
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producto final. Por ello, este analisis no solo mejora la toma de decisiones, sino que

también fortalece la sostenibilidad del negocio a largo plazo.

4.1.5 Diagrama de SIPOC

El SIPOC es una herramienta ingenieril que permite visualizar los procesos de
manera sencilla, identificando sus componentes clave. Constituye una representacion
grafica que facilita la comprension del funcionamiento del proceso y su interrelacién con
las partes interesadas. En este caso, el SIPOC se aplica al proceso de evaluacion y
empaque de fruta, destacando los elementos criticos desde la recepcién del producto

hasta su carga para exportacion.

Figura 4.22 Pasos para el funcionamiento

S I P 0 [
Suplidores Entrada Proceso Salidas Clientes
Ventas _ Cotizaciones de Clientes Manufactura | Producto |
Produccién Contenedores del Producto | Terminado Cliente Externos
Bodega Suministro Material de embalaje

Descripcion del proceso

Inicio: El proceso de evaluacion se ejecuta cuando se desarrollan las siguientes

acciones:

Paso Accidén

Paso 1 Llega la fruta en racimos de las plantaciones, por medio de un cable electrénico.
Paso 2 Se retiran las bolsas y fundas que protegen la fruta.

Paso 3 Se lava el racimo.

Paso 4 Se corta el racimo por gajos y se coloca en piletas.

En las piletas el personal selecciona el banano segun las caracteristicas
Paso 5 .
solicitadas.

Paso 6 Luego la fruta se coloca en bandas, pasa por la colocaciéon de fumigacion.
Paso 7 En la banda continua se etiqueta y se coloca en bandejas.
Paso 8 El empacador toma la fruta de la bandeja y la acomoda dentro de la caja.

Paso 9 La caja pasa a ser empacada.
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Paso Accion

Paso

- El inspector de calidad califica la caja del empacador (siguiendo la rabrica).
Paso

. Se realiza el paletizado y la colocacién al contenedor.

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Esta tabla resume los principales actores y elementos involucrados en el
proceso, permitiendo identificar oportunidades de mejora en cada etapa. Al representar
el flujo completo de insumos, acciones y productos finales, se fortalece el control de

calidad, se garantiza la trazabilidad y se mejora la comunicacién entre areas.

4.1.6 Diagrama de flujo

El diagrama de flujo contiene la informacién detallada, del proceso de la solicitud

de tramites.
A continuacion, se presenta el diagrama con el respectivo procedimiento:
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Figura 4.23 Diagrama de flujo
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

A continuacion, se muestra una fotografia del proceso actual de empaque, donde

se pueden observar los colaboradores realizando sus funciones.
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Figura 4.24 Fotografia del proceso.

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

4.2 MEDIR

Inicialmente, se cuenta con la siguiente tabla 4.2.1 de datos, que muestra la
cantidad de defectos detectados por los inspectores de calidad, en los ultimos cinco
meses, por causa de los empacadores. En dicha tabla se toman en cuenta los meses de

enero a mayo del presente ano y se evaluan cuatro semanas de cada uno.

Tabla 4.2.1: Defectos mensuales, Empacadora Estrada

Mes Total defectos por mes
Dec 491
Jan 358
Feb 303
Mar 353
Apr 326
May 491

Fuente: Elaboracion propia, 2025

La siguiente tabla 4.2.2 de datos, detalla el total de defectos mensuales, por cada

colaborador.
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Tabla 4.2.2: Defectos mensuales por colaborador

Colaborador Dec Jan Feb Mar Apr May Total
Empacadorn.°1 38 45 30 39 39 70 251
Empacadorn.° 2 48 36 28 36 36 39 227
Empacadorn.° 3 52 39 30 27 27 45 226
Empacadorn.° 4 53 34 34 28 28 46 228
Empacadorn.°5 43 31 32 29 29 48 213
Empacadorn.°6 53 32 37 31 31 55 238
Empacadorn.°7 54 31 35 36 36 53 245
Empacadorn.° 8 48 41 28 34 34 42 230
Empacadorn.°9 48 34 37 35 35 46 235
Empacadorn.° 10 54 35 12 31 31 47 229
Total 491 358 303 326 326 491 2322

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Luego de realizar la obtencién de datos, se procede a detallar con la herramienta
MiniTad, los graficos tipo ¢ de atributos, utilizando los datos investigados y mencionados

en las tablas anteriores.

Tabla 4.2.3: Defectos mensuales por colaborador

Grafico C Total defectos mensuales
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.
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Observando el grafico ¢, se aprecia una cantidad promedio de 387 defectos por
muestra, con un limite superior de control de 446.0 de defectos y un limite de control
inferior de 328.0 defectos.

Ademas, no se observan tendencias ni peculiaridades, pero hay dos puntos por
encima del limite superior de control en las muestras 5y 6.

Por lo tanto, el proceso no se encuentra bajo control estadistico en la cantidad de
defectos por muestra. Como conclusién el proceso no se encuentra estable.

Nota, hay un limite dos puntos por debajo del limite inferior de control en las
muestras 2 y 4, las cuales no sacan de control el proceso, debido a que este dia fue
cuando menos defectos presentaron, por lo tanto, se deberia investigar qué buenas

practicas se realizaron, para repetirlas en el proceso.

Tabla 4.2.4: Defectos mensuales por colaborador.

Grafico C defectos acumulados mensuales por colaborador
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Observando el grafico ¢, se aprecia una cantidad promedio de defectos por
muestra de 232,2, con un limite superior de control de 277,9 y un limite de control inferior
de 186,5 defectos.
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No se observan tendencias ni peculiaridades, por lo tanto, el proceso esta bajo
control estadistico en cuanto al total de defectos mensuales; quien se cataloga con la
cantidad total de menos defectos es el colaborador José Pablo Guzman, con un total de
213.

Como conclusién, el proceso con el ajuste aplicado esta estable.

De acuerdo con la informacion de tabla 4.2.2 de datos, que detalla el total de
defectos mensuales por cada colaborador, se aplica un grafico con especificacion, el cual

indica que por dia, son ocho los defectos aceptados por produccién en planta.

Tabla 4.2.5: Defectos acumulados mensuales por colaborador con especificacion.

Defectos mensuales por colaborador con especificacion, Empacadora Estrada
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

Observando el grafico c, con la especificacion aplicada, se aprecia una cantidad
promedio de 192 defectos por muestra, con un limite superior de control de 233,6 y un
limite de control inferior de 150,4 defectos.

No se observan tendencias ni peculiaridades, pero hay cuatro puntos por encima
del limite superior de control, en las muestras 1, 6, 7 y 9.
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Por lo tanto, el proceso no se encuentra bajo control estadistico en la cantidad de
defectos mensuales aceptados por muestra. Como conclusién, el proceso no se
encuentra estable.

Se realiza la medicién del calculo del indice de inestabilidad, con la informacién de

tabla 4.2.3 del total de defectos por mes.

La férmula para calcular el indice de inestabilidad es la siguiente:

. Puntos fuera
Inestabilidad = * 100
Total de puntos

Sustituyendo los valores, se obtiene entonces:

4
Inestabilidad = 10 * 100 =40 %

4.3 ANALIZAR

En esta etapa del ciclo DMAIC, se busca identificar las causas raiz que provocan
los defectos observados en el proceso de empaque de Fruit Company. A partir de las
evidencias recopiladas en las fases anteriores, se profundiza en la comprension del
problema mediante herramientas cualitativas y la participacion activa del personal
operativo, técnico y administrativo.
4.3.1 Lluvia de ideas

Como parte del analisis cualitativo del proceso de empaque, se aplicé la herramienta
de lluvia de ideas, la cual permite recopilar posibles causas de un problema a partir del
conocimiento colectivo del equipo involucrado. Aunque es una técnica sencilla, su
correcta aplicacion requiere seguir una serie de pasos estructurados para garantizar
resultados utiles y representativos. Pasos para la aplicacion de la lluvia de ideas:

Definir el problema de forma clara: Se identific6 como problema principal la alta
incidencia de errores en el proceso de empaque y evaluacion de frutas, afectando la
calidad del producto final.

Reunir al grupo adecuado de participantes: Se convocd a personal con experiencia

directa en el proceso: empacadores, supervisores de calidad y responsables de logistica.
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Establecer reglas basicas para la sesion: Se solicitd a los participantes que
compartieran sus ideas libremente, sin juzgar a otros. Se fomenté la cantidad y diversidad
de aportes, valorando todas las perspectivas.

Asignar un facilitador: Un miembro del equipo técnico actué como moderador de la
actividad, guiando la dinamica, manteniendo el enfoque y registrando las ideas.

Registrar todas las ideas sin filtrar ni evaluar: Se utilizé una pizarra durante la sesion
para anotar cada propuesta, asegurando que ninguna contribucién fuera descartada o
modificada.

Estimular nuevas ideas con preguntas abiertas: El facilitador plante6 preguntas como:
¢, Qué obstaculos enfrentan en el dia a dia?, ; Qué elementos técnicos o de gestion estan
limitando la eficiencia?

Cerrar la sesion cuando el flujo de ideas disminuyé: Una vez que las intervenciones
comenzaron a repetirse o disminuir, se dio por concluida la actividad.

Agrupar y analizar las ideas generadas: Se organizaron los aportes por temas
comunes: formacion, recursos, gestion, motivacion y estructura fisica.

Seleccionar las causas mas relevantes para analisis posterior: Las ideas fueron
insumo fundamental para la construccion del diagrama de Ishikawa y la priorizaciéon de
causas mediante el analisis de Pareto.

Ideas generadas en la sesion:

e Falta de habilidades

e Falta de capacitacion

o Escasez de personal

e Desmotivacion

e Baja escolaridad

e Falta de incentivos

e Especificaciones de inspectores no claras

e Falta de herramientas para el empaque

e Poco interés de inversion para mejoras

e Banda de linea de empaque muy antigua

e Acceso a las instalaciones en muy mal estado
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e Falta de manuales estructurados

o Diferencia de criterios de los evaluadores

Esta lluvia de ideas permite visualizar, que las causas del problema no solo estan
relacionadas con el personal operativo, sino también con factores estructurales,
organizativos y de gestion. Se observa una combinacion de deficiencias en la formacion,
falta de recursos técnicos, problemas en la comunicacion de estandares y aspectos
motivacionales que afectan directamente la calidad del empaque.

Este insumo sera clave para la construccion del diagrama de Ishikawa (causa-efecto)
y para priorizar mediante un analisis de Pareto, cuales son las principales causas que
deben abordarse en la fase de mejora.
4.3.2 Diagrama de Ishikawa

Con base en la lluvia de ideas desarrollada en el apartado anterior, se procedi6 a
la construccion de un diagrama de Ishikawa (también conocido como diagrama de causa-
efecto), con el propdsito de identificar de manera estructurada, las posibles causas que
estan generando los defectos, en el proceso de empaque de la planta empacadora de
Fruit Company. Esta herramienta permite visualizar graficamente, las distintas categorias
que inciden en el problema central: aumento de defectos en el empaque final del
producto.

Ademas de las aportaciones brindadas por los operarios y personal de campo, se
integraron criterios adicionales provenientes de jefaturas, unidades externas de apoyo y
supervisores de calidad, lo que permitid ampliar el espectro de analisis e incluir factores
estratégicos, administrativos y de infraestructura. Este enfoque, al ser mas completo,
permite una evaluacion mas certera de las causas raiz.

A continuacion, se presenta el diagrama:
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Figura 4.25 Diagrama Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

4.3.3 Multivoto

Baja escolaridad de los evaluadores
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Personal

En el siguiente cuadro se presentan, las posibles causas que se evidenciaron en el

diagrama de Ishikawa y en la lluvia de ideas, las cuales fueron aplicadas a un multivoto

con el fin de identificar las situaciones criticas en el area.

Tabla 4.3.2: Resumen de votacion de todos los miembros

Causas
Falta de habilidades
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N

Falta de capacitacion

Escasez de personal

Desmotivacion

Baja escolaridad de los empleados

Falta de incentivos

Especificaciones de inspeccion no claras

Falta de herramientas para el empaque

Escasez de informacion en la base de datos

Poco interés de inversion para mejoras

Banda de linea de empaque muy antigua

Acceso a las instalaciones muy mal estado

Falta de un manual estructurado

Diferencia de criterios de los evaluadores
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1 de mayor importancia / 5 de menor importancia

Tabla 4.3.3: Clasificacion de defectos

Causas 1 2 3 4 5 | Total
Falta de habilidades 1 6 12 4 5 28
Falta de capacitacion 8 2 3 0 0 13
Escasez de personal 2 4 15 4 0 25
Desmotivacion 7 2 3 0 5 17
Baja escolaridad de los empleados 0 0 9 8 25 42
Falta de incentivos 7 2 3 4 0 16
Especificaciones de inspeccion no 0 0 6 12 o5 43
claras
Falta de herramientas para el 1 6 3 4 20 34
empaque
Escasez de informacion en la base 0 0 6 12 o5 43
de datos
Pogo interés de inversién para 0 0 9 8 o5 49
mejoras
Bar)da de linea de empaque muy 1 4 9 0 o5 39
antigua
Acceso a las instalaciones muy mal 0 6 12 4 5 27
estado
Falta de un manual estructurado 8 4 0 0 0 12
Diferencia de criterios de los 3 10 6 0 0 19
evaluadores

~__ 1demayorimportancia/ 5 de menor importancia

Fuente: Elaboracion Propia, 2025.
Como se puede observar en la Tabla 4.3.2, el resultado final de la tabla multivoto en este

grupo indica que la prioridad para este trabajo debe ser la siguiente:

Falta de un manual estructurado

Falta de capacitacion

Falta de incentivos

Desmotivacion

Diferencia de criterios de los evaluadores
Escasez de personal

Acceso a las instalaciones muy mal estado
Falta de habilidades

Falta de herramientas para el empaque
10 Banda de linea de empaque muy antigua
11.Baja escolaridad de los empleados
12.Poco interés de inversion para mejoras
13.Especificaciones de inspeccion no claras
14.Escasez de informacion en la base de datos

CoNoahwN =
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4.3.4 Diagrama de Pareto

Para identificar y priorizar las causas que generan mayor impacto negativo en el
proceso de empaque, se aplicaron herramientas de calidad que permiten visualizar y
clasificar los factores mas relevantes. Una de estas herramientas es el Diagrama de
Pareto, el cual facilita enfocar los esfuerzos de mejora en los problemas que tienen mayor

incidencia dentro del sistema.

Tabla 4.3.4: Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto de analisis multivoto

1009:100%
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80%
70%
60%
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40%
30%
20%
10%
0%

Fuente: Elaboracion propia, 2025.

De acuerdo con el grafico de Pareto, se logra observar que seis de las causas
provocan el 80 % del problema, de errores cometidos durante el proceso de empaque. El
objetivo es analizar las causas que representen el mayor peso del problema. Para el
presente trabajo de investigacion, se tomaran en cuenta las 3 principales causas que
ocasionan el problema.

Mediante la aplicacién de herramientas de calidad como el Diagrama de Ishikawa
y el Diagrama de Pareto, se identificaron multiples factores que estan afectando
directamente la eficiencia operativa, la consistencia en los estandares de calidad y la

satisfaccion del cliente final. Los hallazgos mas relevantes sefialan, que la empresa

76



enfrenta una falta de estandarizacion en los criterios de evaluacién, una ausencia de un
manual de inspeccion actualizado y estructurado, asi como deficiencias en la

capacitaciéon del personal operativo.
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CAPITULO V. PROPUESTA
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La presente propuesta de mejora nace, a partir del analisis detallado de diversas
problematicas criticas, detectadas en el proceso de evaluacién y empaque de fruta, en la
planta empacadora de Fruit Company, ubicada en la vertiente atlantica de Costa Rica.
Mediante la aplicacion de herramientas de calidad como el Diagrama de Ishikawa y el
Diagrama de Pareto, se identificaron multiples factores que estan afectando directamente
la eficiencia operativa, la consistencia en los estandares de calidad y la satisfaccién del
cliente final.

Los hallazgos mas relevantes sefialan, que la empresa enfrenta una falta de
estandarizacion en los criterios de evaluacion, una ausencia de un manual de inspeccion
actualizado y estructurado, asi como deficiencias en la capacitacion del personal
operativo. Estas condiciones han favorecido la aparicion de errores recurrentes en el
proceso de clasificacion y empaque, lo cual ha derivado en un incremento en los reclamos
de clientes, rechazos en destino y mayores costos por reprocesos y perdida de producto.
Adicionalmente, se ha evidenciado una carencia de incentivos laborales y una alta
rotacién de personal, lo cual impacta la estabilidad del recurso humano y su compromiso
con la calidad.

Ante tal situacion, el objetivo de esta propuesta es disefiar e implementar un
conjunto de soluciones integrales, orientadas a resolver las causas raiz que afectan el
desempefio del proceso de inspeccion. Estas incluyen la actualizacién y estandarizacién
del manual de evaluacion de fruta, la incorporacion de materiales visuales y ejemplos
practicos adaptados al nivel educativo del personal, asi como la planificacion de
capacitaciones periodicas y la propuesta de estrategias motivacionales, tales como
programas de reconocimiento o incentivos por cumplimiento de estandares.

Cada una de las acciones planteadas ha sido evaluada, bajo criterios de viabilidad
técnica, econdmica y operativa, procurando que su aplicacion no solo sea factible dentro
de la realidad actual de la planta, sino que ademas represente un valor agregado
sostenible para la compafiia. Se espera que al implementar esta propuesta, Fruit
Company pueda reducir significativamente la variabilidad operativa, mejorar la
presentacion del producto final y fortalecer su reputacidbn ante los mercados

internacionales, asegurando asi una mayor competitividad y satisfaccion del cliente.
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5.1 MEJORAR
Se plantean diferentes estrategias ante los tres principales problemas encontrados

en el capitulo anterior, los cuales son: falta de un manual estructurado, insuficiencia de
capacitacién para el personal y ausencia de un sistema de incentivos adecuado, cada
uno de forma separada
5.1.1. Esquema de Manual Estructurado de Empaque

Causa abordada: Falta de un manual estructurado

Para dar solucion a la falta de un manual estructurado en el proceso de empaque, se
propone como mejora un esquema de un Manual Estructurado de Empaque, que
funcione como una guia para estandarizar las operaciones desde la recepcion de
materiales hasta la salida del producto final. Esta mejora busca reducir errores operativos,
facilitar la capacitacion del personal, y garantizar la calidad en todas las etapas del
proceso.

Objetivo de la propuesta: Contar con un documento oficial, validado y accesible, que
contenga todos los procedimientos, criterios de calidad, y responsabilidades, con el fin
de asegurar uniformidad y eficiencia en el proceso de empaque.

Esquema propuesto del Manual

Seccion Contenido

Portada Nombre del manual, version, fecha de emision
indice Tabla de contenidos

Introduccion Objetivo del manual, publico al que va dirigido
Estructura del proceso Diagrama de flujo del proceso de empaque
Procedimientos detallados Instrucciones paso a paso de cada fase del empaque
Criterios de calidad Estandares de aceptacion y rechazo

Roles y responsabilidades Tareas asignadas a cada puesto dentro del proceso

Normas de seguridad e o . .
o Requisitos obligatorios para el personal
higiene

Formularios de control, listas de verificacion,
Anexos _ .
ejemplos visuales, etc.
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Etapas de la propuesta:
Redaccion del Manual
e Encargados: Equipo de Calidad y supervisores de empaque.
e Actividad: Documentar paso a paso cada fase del proceso, incluyendo flujos de
trabajo, normas de higiene, inspeccion y control de calidad.
Validacion del Manual:
« Comité revisor: Jefes de produccién, personal de calidad y representantes de los
empacadores.
o Objetivo: Asegurar que el contenido sea aplicable, comprensible y alineado con la
operativa real.
Capacitacion al personal:
o Actividad: Charlas tedricas y practicas sobre el uso del manual.
e Recursos: Manual impreso, materiales de apoyo, instructores internos o externos.
o Evaluacion: Pruebas tedricas y observacion en campo para validar la comprension
y aplicacion del contenido.
Seguimiento y actualizacion:
o Actividad: Sesiones periddicas de refuerzo y revision de cambios o mejoras.
o Responsable: Departamento de Calidad y Recursos Humanos
En cuanto a los costos, el primer paso es la creacion del manual, que implica una
colaboraciéon entre expertos en el proceso de empaque y especialistas en
documentacion. Este manual incluiria instrucciones detalladas, procedimientos paso a
paso, directrices para el manejo de materiales y estandares de calidad. La creacién del
manual puede requerir una inversion inicial para contratar consultores externos, o para
asignar tiempo y recursos de personal interno especializado, por lo que se estima que el
costo para el desarrollo completo del manual es de $1 500 (délares estadounidenses).
Una vez que el manual esté terminado, se debe llevar a cabo un programa de
capacitacidon para asegurar que todos los empleados comprendan como utilizar y aplicar
las directrices en sus actividades diarias, a fin de asegurar que se cumpla lo establecido
en este. La capacitacion incluiria sesiones tedricas, en las que se presentaran los
contenidos del manual, asi como sesiones practicas en las que los empleados podran

aplicar lo aprendido, bajo la supervisién de instructores. Para la implementacion de esta
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capacitacion, se destinaran recursos a la organizacion de las sesiones, incluyendo la
impresion de copias del manual para cada empleado, la preparacion de materiales
adicionales y la posible contratacion de instructores especializados. El costo estimado
para esta fase es de $1 200.

Por ultimo, para garantizar que los empleados apliquen correctamente lo aprendido,
se requiere llevar a cabo una evaluacion posterior a la capacitacion. Esta evaluacion
incluira pruebas tedricas y observacion en el trabajo, con el objetivo de identificar areas
de mejora y asegurar que todos los empleados puedan seguir las directrices del manual
de manera efectiva. Ademas, se planificaran sesiones de refrescamiento periddicas, para
reforzar los conceptos clave y actualizar a los empleados sobre cualquier cambio en los
procedimientos. Se estima que el costo de esta fase de evaluacion y seguimiento es de
$500.

De tal manera, que el costo total para la capacitacion sobre el manual estructurado
asciende a $3 200. En cuanto a los proveedores, es posible que esta propuesta necesite
la contratacion de un consultor especializado en procesos de empaque. El lugar de la
implementacion de la capacitacion seria las instalaciones de la empresa en estudio.
5.1.2. Implementaciéon de un Programa de Capacitacion Técnica Continua

En respuesta a la problematica relacionada con la falta de capacitacion técnica del
personal de empaque, se propone como solucién la implementacion de un programa de
capacitacién continua, orientado al fortalecimiento de las competencias técnicas,
operativas y de calidad del personal involucrado en este proceso. El programa contempla
una estrategia integral con enfoque tedrico-practico y sera desarrollado e impartido por
el Departamento de Recursos Humanos, en conjunto con los supervisores de empaque
y consultores especializados. La metodologia de capacitacién se basara en el modelo
“‘Aprender-Haciendo”, que combina sesiones tedricas con practicas supervisadas en el
area de trabajo, permitiendo a los colaboradores aplicar los conocimientos en situaciones
reales.

Detalle de la propuesta:
« Disefio del programa (mes 1): Se estructurara un plan de formacién dividido en

modulos tematicos: Buenas Practicas de Empaque, Control de Calidad,
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Ergonomia y Seguridad Laboral. Se elaborara material didactico, guias operativas
y presentaciones audiovisuales.

o Ejecucion del programa (meses 2 y 3): Se realizaran talleres presenciales de 4
horas por semana durante ocho semanas. La formacion sera impartida en las
instalaciones de la empresa por formadores internos previamente capacitados y
un consultor externo durante la fase inicial.

« Evaluacién y seguimiento (mes 4): Se aplicaran pruebas escritas y practicas para
medir el nivel de comprension y ejecucion de los participantes. También se
realizaran observaciones directas en el entorno laboral y se aplicaran encuestas
de retroalimentacion. La capacitacion se repetira cada 6 meses con
actualizaciones de contenido.

Responsables:

e« Recursos Humanos: Coordinacién general, elaboracion de cronograma vy
materiales, contratacion de consultores.

e Supervisores de empaque: Apoyo logistico, evaluacion en campo vy
retroalimentacion de desempefio.

o Consultores externos: Apoyo en la implementacion inicial y capacitacion técnica.

Presupuesto estimado:

« Disefio e implementacion inicial: $3,000 USD

« Recursos impresos, audiovisuales y logistica anual: $2,000 USD

« Evaluacién y seguimiento semestral: $500 USD

Total estimado anual: $5,500 USD

Esta propuesta busca garantizar un proceso de mejora continua en el personal de
empaque, fortaleciendo la calidad operativa de la empresa y reduciendo errores
derivados del desconocimiento o ejecucion inadecuada de los procedimientos.
5.1.3. Diseno e Implementacion de un sistema de incentivos por desempeno

La tercera causa identificada en el analisis del proceso de empaque es la falta de
incentivos para el personal operativo, o que incide negativamente en su motivacion vy,
por consiguiente, en los niveles de calidad y eficiencia. Para abordar esta problematica,

se propone la creacién e implementacion de un sistema de incentivos por desempeiio,
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orientado a reforzar una cultura organizacional enfocada en la mejora continua y el

reconocimiento del buen trabajo.

Previo al disefio del sistema, se recomienda realizar un analisis tanto cuantitativo

como cualitativo de la cultura organizacional, mediante encuestas internas, entrevistas

estructuradas y revision de reportes de desempeno. Esta fase permitira identificar los

factores que realmente motivan al personal (por ejemplo: recompensas economicas,

reconocimientos simbdlicos, desarrollo profesional, entre otros) y establecer criterios

adecuados para la propuesta.

Etapas de implementacion de la propuesta:

Diagnéstico organizacional (mes 1): A través del Departamento de Recursos
Humanos se aplicara una encuesta de clima laboral y motivacién, complementada
con grupos focales en el area de empaque, para identificar los tipos de incentivos
mas valorados por el personal.

Disefo del sistema (mes 2): Con base en los hallazgos, se estructurara un sistema
de incentivos mixto (econdmicos y no economicos), que recompense el
cumplimiento de metas clave como la reduccion de defectos, el cumplimiento de
tiempos de empaque y la asistencia constante. Este disefio sera elaborado por el
Departamento de Recursos Humanos y validado por el Departamento de
Finanzas.

Fase piloto e implementacion (meses 3 y 4): Se aplicara un plan piloto con un
grupo seleccionado del area de empaque durante 2 meses. Al finalizar, se
evaluaran los resultados para hacer ajustes y, si es viable, extender el programa
a todo el personal.

Monitoreo y ajustes continuos (a partir del mes 5): Se estableceran indicadores de
impacto (porcentaje de reduccion de defectos, mejoras en la productividad,
asistencia) y mecanismos de retroalimentacion interna. El sistema se revisara

semestralmente.

Responsables:

Recursos Humanos: Diagnéstico, disefio del sistema, coordinacion vy

comunicacion interna.
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o Finanzas: Evaluacion de la viabilidad presupuestaria, calculo de impacto financiero
de los incentivos.
e Supervisores de empaque: Seguimiento de desempefo, validacidon de
cumplimiento de metas y retroalimentacién al personal.
Presupuesto estimado:
« Andlisis y disefio del sistema: $1,000 USD
« Incentivos econémicos anuales (bonificaciones): hasta $5,000 USD, segun el
rendimiento del personal.
Total anual estimado: $6,000 USD
Esta propuesta busca generar un entorno laboral mas motivador, donde el
esfuerzo y los resultados sean reconocidos, lo que se traduce en una mejora directa de

la productividad y calidad en el area de empaque.

5.2 CONTROLAR

Para asegurar la sostenibilidad y eficacia de las mejoras implementadas en el area
de evaluacion y empaque de fruta de la empresa Fruit Company S.A., se establece un
plan de control integral. Este plan tiene como objetivo principal garantizar que los nuevos
procesos definidos se mantengan en el tiempo, evitar el retorno a practicas ineficientes y
promover una cultura organizacional centrada en la mejora continua.

El control serd ejecutado mediante auditorias, indicadores, reuniones
estructuradas y encuestas de satisfaccion, cada uno con una metodologia especifica.
Esta trazabilidad permitira tomar decisiones informadas, implementar acciones
correctivas y asegurar el cumplimiento de los objetivos estratégicos.

5.2.1. Auditorias de Calidad

Las auditorias internas se realizaran mensualmente durante los primeros seis
meses posteriores a la implementaciéon del nuevo manual estructurado de empaque.
Estas auditorias seran ejecutadas por el Equipo de Calidad, con apoyo de los
supervisores de empaque.

Instrumento: Lista de verificacion estructurada basada en el contenido del nuevo manual.
Metodologia: Se empleara un enfoque basado en la Norma ISO 19011, que establece
directrices para auditorias de sistemas de gestion. Las etapas seran:
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Planificacion de la auditoria: Definicion de objetivos, alcance, criterios y recursos.
Preparacion: Elaboracion del plan de auditoria y revision del manual.

Ejecucion: Observacion directa, entrevistas al personal y revision documental con
lista de chequeo.

Informe: Documento técnico con hallazgos, desviaciones y recomendaciones.

Seguimiento: Revisidon de acciones correctivas aplicadas.

Cada informe sera analizado por la Gerencia Operativa y compartido con Recursos

Humanos para identificar necesidades de capacitacién o refuerzo.

5.2.2. Indicadores de Desempeiio (KPI)

Los KPIs permitiran medir objetivamente el impacto de las mejoras. Su desarrollo

seqguira los pasos metodologicos establecidos:

Definiciéon del objetivo: Evaluar la eficiencia del nuevo proceso.
Identificacion de variables clave: Defectos, participacion, cumplimiento,
desemperio.
Metodologia de medicion: Medicion semanal, mensual o trimestral segun el
indicador.
Criterios de éxito (benchmarks): Tasa de defectos <5%, participacion en
capacitaciones >90%, entre otros.
Indicadores seleccionados (SMART):
o Tasa de defectos por semana (%)
« Participacién en capacitaciones (%)
« Cantidad de incentivos otorgados
e Nivel de cumplimiento del manual (%)
Responsables: Equipo de Calidad, Supervisores, RRHH.
Seguimiento y analisis: Trimestralmente por el comité de mejora.
Ajustes: Se aplicaran mejoras segun resultados.
Comunicacion: Resultados presentados en reuniones mensuales.

Mejora continua: Revision periddica de KPIs y reajuste segun contexto.
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5.2.3. Reuniones de Seguimiento

Se estableceran reuniones mensuales estructuradas entre Supervisores, RRHH y

el Equipo de Calidad.

Metodologia: Se usara la técnica de circulos de calidad con enfoque de mejora continua.

Instrumentos:

Actas de reunién estandarizadas
Matriz de acciones (quién, qué, cuando)

Dashboard con resultados de KPIs y auditorias

Estructura de la reunion:

Revisiéon de informes de auditoria y KPls.
Discusion de desviaciones.

Propuestas de mejora.

Evaluaciéon del impacto de incentivos.

Retroalimentacion desde planta.

Se nombrara un facilitador por reunion y se documentara todo en un sistema digital

para seguimiento.

5.2.4. Encuestas de Satisfaccion

percepcion sobre los nuevos procedimientos, capacitaciones y sistema de incentivos.

Se aplicaran encuestas semestrales al personal operativo para evaluar la

Metodologia: Cuantitativa y cualitativa.

Pasos para el desarrollo:

Definicion del objetivo: Medir satisfaccion y efectividad percibida.
Seleccion del publico: Personal operativo directamente involucrado.
Disefo del instrumento: Encuesta tipo Likert (1-5) + preguntas abiertas.
Método de recoleccion: En linea o fisica, anénima.

Prueba piloto: Validacion con una muestra pequena.

Aplicacion: Dos veces al afo, con apoyo del area de RRHH.

Analisis: Estadistico descriptivo (frecuencias, promedios), analisis tematico en

respuestas abiertas.
Interpretacion: Deteccion de areas criticas.
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o Toma de decisiones: Definicidon de acciones correctivas y de mejora.

o Comunicacién y seguimiento: Resultados presentados en reuniones de control y

monitoreo de impacto posterior.

5.2.5. Responsables

Las acciones de control estaran asignadas a los siguientes actores clave:

1. Supervisores de Empaque: Monitoreo diario en planta, verificacion del

cumplimiento del manual y aplicacién de listas de chequeo.

2. Departamento de Recursos Humanos: Disefo, aplicacion y analisis de encuestas,

asi como gestidén de capacitaciones de refuerzo.

3. Equipo de Calidad: Ejecucién de auditorias, seguimiento de indicadores y

redaccion de informes técnicos para retroalimentacion ejecutiva.

5.3 Resultados esperados y plan de implementacion

Después de plantear e integrar las mejoras asociadas a las causas criticas,

identificadas en el proceso de empaque de la empresa Fruit Company, se espera

alcanzar beneficios tanto operativos como econdmicos, mediante la estandarizacion de

procesos, la formacién continua del personal y la implementacién de un sistema de

incentivos, que fomente la eficiencia y la calidad.

5.3.1 Resumen de costos totales estimados

Mejora propuesta

Manual estructurado

Capacitacion continua

Sistema de incentivos

Actividades de control

Costo

Descripcion (délares

estimado

estadounidenses)

Redaccion, validacion, capacitacion $3 200

Programa técnico-practico y $5 000

seguimiento
Disenio, implementacion y
. $6 000
mantenimiento
Auditorias, encuestas, mejoras. $6 500
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Costo estimado
Mejora propuesta Descripcion (ddlares

estadounidenses)

Total de inversion inicial
$20 700
Estimado

5.3.2 Cuantificacion de beneficios esperados
Con base en la aplicacion del manual estructurado, la capacitacion constante y los
incentivos, se proyectan los siguientes beneficios:
1. Reduccién de defectos de empaque: del 12 % actual a un estimado del 4 %
(disminucion del 66 %).
2. Disminucién de reclamos por parte de clientes: hasta en el 70 %, lo cual impacta
directamente en la satisfaccion y retencion de clientes.
3. Reduccion de reprocesos internos: ahorro de al menos el 30% en costos
asociados a correcciones y ajustes posteriores al empaque.
4. Incremento en la productividad del personal: mejora del rendimiento promedio por
operario en el 15-20 %.
5. Fortalecimiento de la cultura de calidad: con impacto positivo en auditorias
externas y posibilidades de certificaciones.
5.3.3 Calculo del Retorno de la Inversion (ROI)
ROI = (Benéeficio neto estimado — Inversion total) / Inversién total x 100
Para calcular el ROI, se estima que la reduccion de defectos y la mejora en la
eficiencia generaran un ahorro en costos operativos de aproximadamente $50 000
anuales. Por lo que se obtiene lo siguiente:
« Beneficio Neto: $50 000 (ahorro en costos operativos).
« Costo Total: $20 700 (inversion en la propuesta).
La inversion en las mejoras propuestas se recuperara con creces, ya que se estima
un ROI de aproximadamente 141,56 %. Las mejoras en el proceso de empaque no solo
reduciran los defectos y costos operativos, también contribuiran a una mayor eficiencia y

motivacion del personal.
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5.3.4 Cronograma de Implementacion (Plan Gantt)

Cronograma de Implementacién - Grafico de Gantt
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Fuente: Elaboracion propia, 2025.

5.3.5 Cumplimiento del Objetivo General
El objetivo general planteado fue: “Elaborar una propuesta de mejora para el
manual de inspeccién del proceso de evaluacion de fruta en la empresa Fruit Company,
orientada a facilitar la estandarizacién de criterios, reducir errores operativos y contribuir
al fortalecimiento de la calidad del producto”.
Con las mejoras implementadas, se espera:
1. Reduccién significativa de la variabilidad del proceso de empaque.
2. Implementacion efectiva de soluciones sostenibles, como el manual y el sistema
de capacitacion.
3. Incremento en la satisfaccion del cliente gracias a una mejora tangible en la

presentacion del producto.
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Por lo tanto, se proyecta el cumplimiento exitoso del objetivo general de la

investigacion, con beneficios tanto operativos como estratégicos para la organizacion.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

92



A continuacion, se detallan las principales conclusiones y recomendaciones obtenidas en

el desarrollo del presente estudio.

Conclusiones

Por medio del analisis de campo realizado en la planta empacadora de Fruit
Company, se identificaron tres causas criticas que afectan negativamente la
calidad del proceso de empaque: la ausencia de un manual estructurado, la falta
de capacitacion del personal operativo y la inexistencia de un sistema formal de
incentivos. Estas problematicas fueron evidenciadas mediante herramientas de
calidad como el diagrama de Pareto, la lluvia de ideas y el diagrama de Ishikawa,
que permitieron establecer una relacion directa entre dichas fallas y el incremento
de defectos detectados en destino, asi como el aumento de reclamos por parte de
clientes internacionales.

En respuesta a la falta de un manual estructurado, se planted la creacion de un
manual técnico que documente todo el proceso de evaluacion y empaque. Este
recurso incluird procedimientos explicados paso a paso, criterios estandarizados
de calidad, instrucciones visuales y recomendaciones adaptadas al nivel educativo
del personal, facilitando su comprension. La implementaciéon de este manual
contribuira a reducir la variabilidad operativa y a unificar criterios entre inspectores
y empacadores, promoviendo mayor consistencia en los resultados.

Para solventar la insuficiencia de capacitacion, se propuso el disefio e
implementacion de un programa de capacitacion continua, con modulos tedricos y
practicos orientados a mejorar las habilidades técnicas del personal. Este
programa busca, asegurar el cumplimiento de los procedimientos establecidos y
reforzar el uso correcto de herramientas, fomentando un aprendizaje progresivo y
sostenido en el tiempo. Ademas, se contemplan evaluaciones regulares y sesiones
de actualizacion.

En cuanto a la falta de incentivos, se recomendod el disefio de un sistema basado
en desempefio, que motive a los trabajadores a alcanzar estandares mas altos de

calidad, eficiencia y responsabilidad. Este sistema incluira indicadores medibles y
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sera implementado inicialmente en fase piloto, lo que permitird evaluar su
efectividad, antes de extenderlo a toda la planta.

Para garantizar la sostenibilidad de las mejoras, se propuso la aplicacién de
mecanismos de control como: auditorias mensuales, establecimiento de
indicadores de desempefio (KPI), reuniones de seguimiento operativo y encuestas
semestrales de satisfaccion del personal. Estas herramientas permitiran
monitorear continuamente los avances, identificar desviaciones y ajustar los
procesos de forma proactiva.

Finalmente, se estima que la implementacibn completa de estas acciones
permitira, reducir significativamente los errores de empaque, con una proyeccion
de disminucion del 60 % de defectos en destino, lo cual impactara de forma directa
en la satisfaccion del cliente, el mejoramiento de la reputacion empresarial y el
aumento de la rentabilidad operativa. Con base en los costos estimados y el ahorro
proyectado por disminucion de reprocesos, el estudio evidencia un retorno de

inversion (ROI) positivo, en el primer afio de implementacion

Recomendaciones

Se aconseja iniciar, de manera inmediata, la implementacion de las propuestas de
mejora, especialmente las relacionadas con la elaboracién del manual de
evaluacién de fruta y el programa de capacitacion, dos estrategias clave para
comenzar a observar cambios positivos, a corto plazo, en la calidad del empaque.
Establecer una evaluacion trimestral del sistema de incentivos y del plan de
capacitaciéon, de manera que se puedan realizar ajustes con base en el
rendimiento del personal, los resultados obtenidos y las observaciones de los
supervisores y colaboradores.

Asignar un responsable por cada una de las mejoras (calidad, capacitacion e
incentivos), para garantizar el seguimiento riguroso del cumplimiento de plazos,
uso del presupuesto asignado y aplicacion practica de los conocimientos

adquiridos por el personal.
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Actualizar anualmente los contenidos del manual, el plan de capacitacion y el
sistema de incentivos, tomando en cuenta los cambios en el entorno, nuevas
tecnologias, retroalimentacion de los clientes y sugerencias de los propios
trabajadores de la planta.

Documentar todo el proceso de mejora mediante registros y reportes accesibles,
que sirvan como base para futuras auditorias, certificaciones de calidad o réplica
del modelo en otras plantas de Fruit Company.

Se recomienda introducir la tecnologia en la planta mediante la implementacion de
un software especializado para las evaluaciones de calidad de empaque, que esté
alineado con un manual actualizado y bien estructurado. Esto permitira
estandarizar los criterios de evaluacion, facilitar el registro y analisis de datos, y
asegurar la trazabilidad de los resultados. Ademas, el enfoque en las areas criticas
del proceso permitira Fruit Company, aplicar mejoras efectivas y medibles en la
produccion y empaque de banano, fortaleciendo la consistencia y eficiencia

operativa.
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APENDICE 1: Guia de Entrevista Semiestructurada

Objetivo: Obtener informacion cualitativa sobre los defectos de empaque, sus posibles
causas y sugerencias de mejora desde la experiencia del personal.

Poblacién entrevistada: Personal operativo y supervisores del area de empaque de la
empresa Fruit Company.

Preguntas guia:

¢, Cuales considera los errores mas frecuentes en el proceso de empaque?

¢ Qué factores cree usted que contribuyen a que se presenten esos errores?

¢, Cree que existen procedimientos claros para realizar el trabajo de empaque?

¢ Ha recibido capacitacion especifica sobre como empacar adecuadamente?

¢ Considera que las herramientas y equipos utilizados estan en buen estado?

¢ Qué tan claras son las instrucciones de los inspectores durante el proceso?

¢, Qué sugerencias tiene usted para reducir los defectos en el empaque?

¢, Cree que un sistema de incentivos ayudaria a mejorar la calidad del trabajo?
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APENDICE 2: Lista de Verificacion para Observacion Directa
Objetivo: Registrar comportamientos, condiciones y practicas del proceso de empaque

y evaluacion de fruta.

Categoria Observada Si No Observaciones
Uso correcto de las herramientas de empaque [1 T[]
Cumplimiento de procedimientos establecidos [1 [1

Condiciones del entorno fisico (orden, limpieza) [1 1
Identificacion de errores recurrentes [1 T[]
Supervision activa durante la jornada [1 11
Senalizacion clara en las estaciones de empaque [] []
Interaccidn entre personal operativo y supervisores[] []

Uso de manuales o guias en el area de trabajo [1 11
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Fotos visita de campo

ANEXO 1
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