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RESUMEN

Este proyecto presenta el disefio de un sistema integral para mejorar el
proceso de pedido, despacho y entrega de productos de la Pasteleria Pan de
Vida para atender de manera éptima a sus actuales y futuros clientes. Este
sistema comprende el desarrollo de una aplicacién tactil para tomar pedidos de
manera personalizada promoviendo la interaccion directa del cliente, también
comprende varias infografias que otorgue la guia permanente a los
colaboradores y a los clientes para operativizar el proceso especifico de
pedido, el objetivo final de este planteamiento es mantener un ciclo de mejora
continua y reducir costos e inconvenientes especialmente generados por
devolucion en pedidos, al igual que optimizar la comunicacion de tal manera
gue todos estos esfuerzos contribuyan a incrementar las utilidades finales al

negocio.



ABSTRACT

This project presents the design of an integral system to improve the process of
ordering, shipping and delivering products from the Pan de Vida Pastry to
optimally serve its current and future customers. This system includes the
development of a touch application to take orders in a personalized way by
promoting the direct interaction of the customer, it also includes several
infographies that provide the permanent guide to collaborators and customers
to operationalize the specific ordering process, the final objective of this
Approach is to maintain a cycle of continuous improvement and reduce costs
and inconveniences especially generated by return in orders, as well as
optimize the communication in such a way that all these efforts contribute to

increase the final profits to the business.
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1.Capitulo I. Introduccién

1.1 Formulacion del Problema

En la empresa Pan de Vida, de la ciudad de Quito existe dificultad para el
manejo de pedidos y cumplimientos de los requerimientos del cliente en cuanto
a solicitudes de elaboracion de tortas para eventos sociales y familiares. El
personal que recibe las érdenes de pedido en varias ocasiones no tiene el
detalle especifico como nombres de los clientes, fechas de entrega, colores,
tipo de masas, rellenos, tamafos, nimeros de personas, formas y figuras, se
generan retrasos en los tiempos de entrega, confusiones en el proceso de
elaboracion de tortas por errores registrados en los pedidos, demoras por
confirmacion de rellenos y otros detalles anteriormente ya detallados, lo que en
ocasiones causa malestar en los clientes sobre todo cuando deben esperar
para recibir las tortas por demoras en el transporte también son generadas por
los inconvenientes en produccion. Estos problemas generados inicialmente en
la recepcion de pedidos se trasladan como se indic6 anteriormente a la planta
de produccidn, lo que se traduce en pérdidas de tiempo e inconvenientes
internos con el personal y externos con los clientes, ademas de causar
malestar e insatisfaccion que ha hecho en muchas ocasiones al cliente desistir
de adquirir el producto o devolverlo por inconformidad en disefio o por demora

en la entrega lo que genera pérdidas econémicas y desprestigio a la empresa.

1.2 . Justificacion

Este trabajo se justifica ya que es indispensable mejorar el proceso de
recepcion de pedidos, ademas de dar su estilo propio y valor agregado al
producto que se comercializa para evitar inconvenientes con el cliente al hacer
su pedido de tortas, cumpliendo con los requisitos especificos del pedido para
cubrir e inclusive superar las expectativas del cliente, esto evitara el
desperdicio de recursos, incrementara el nivel de ganancias, por un incremento
directo del volumen en ventas, y serd sin duda una excelente carta de

presentacion, lo que contribuird con el prestigio y buen nombre de Pan de Vida.



Ademas de mejorar el proceso de pedidos, se propone una mejora integral en
el servicio que comprende aspectos como la comunicacion, la interrelacion con
los clientes, los procesos de produccion, de despacho, y comercializacion en
general. Esta mejora también impulsara la capacitacion y modernizacién
mediante el uso de tecnologias actuales, que ademas de ser vanguardistas,
permitiran la interaccion entre el cliente y nuevas tecnologias, ademas de

incentivar la creatividad y liberar al personal de procesos anticuados.

Es importante también consolidar la marca que ya tiene acogida en el mercado,
sin embargo es necesario impulsar ain mas el nombre de Pan de Vida a fin de
incrementar la fidelizacién de los actuales clientes y de los potenciales clientes
futuros, con una imagen renovada, esto buscando réditos econémicos que

permitan a su vez incrementar las inversiones internas de la empresa.

1.3.0bjetivos
1.3.1 Objetivo General

Desarrollar un sistema que mejore las deficiencias en pedidos y requerimientos

del cliente en el caso de estudio de pan de vida.

1.3.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar las deficiencias en el manejo de pedidos realizando encuestas y
entrevistas al personal interno y clientes de Pan de Vida para evitar pérdidas

econdémicas y mejorar la calidad del servicio.

Crear un sistema desarrollando talleres de capacitacion, en atencion al cliente,
produccion y despacho del producto; alternativas tecnoldgicas, que
comprenden infografias, app, paginas de facebook e instructivos que supere

las expectativas del cliente en su requerimiento de tortas.

Validar internamente con entrevistas y encuestas al personal de Pan de Vida y



clientes sobre la implementacion del sistema, verificando los resultados

obtenidos.

2.Capitulo Il Marco Teorico

2.1 Antecedentes
2.1.1 Historia Pan de Vida caso de estudio.

Como caso de estudio la Empresa Familiar Pan de Vida tiene una trayectoria
de quince afios en el mercado funcionando desde el afio 2001 tiempo en el
cual se ha dedicado a la elaboracion de panes y pasteles. Empez06 con cuatro
personas que desarrollaron todo tipo de actividades desde la realizacion del
pan hasta el despacho y caja. En estos quince afios han logrado grandes
progresos al posicionarse en el mercado con su marca y producto lo que le ha
permitido ahora contar con mas de cuarenta y cinco empleados, cinco
sucursales, una matriz donde se elabora la produccion de pan y pasteles. Su
marca es reconocida por sus mas de tres mil clientes aproximadamente. Pan
de Vida esté categorizada como una pequefia empresa con una produccion de
pasteleria de al menos 200 tortas diarias, lo que la ha posesionado en el

mercado con gran aceptacion de sus clientes.

La expectativa de produccion futura de mediano plazo, sera llegar a la
elaboracién de 400 tortas diarias, lo que equivale a un incremento de alrededor
del 50%, considerando un mediano plazo al término de dos afios.

2.1.2 Proceso de pedido Pan de Vida.

Los pedidos que realiza el cliente en la empresa Pan de Vida siguen el

siguiente proceso :

1.Acuden al local, piden asesoria para elegir la torta de acuerdo a las que
estan en exhibicion en los frio o en los catalogos previamente

elaborados, en donde escogen de acuerdo al evento, numero de



personas, masas , ingredientes , rellenos, decoracién y formas.

2.Se llena este pedido en un formato previamente elaborado donde constan
los datos del cliente y los detalles de su pedido incluyendo la fecha de

entrega, los abonos , los saldos y si es el caso su total cancelacién.

3.Este formato es enviado a la matriz para su elaboracion.

4.La seccibn pasteleria recibe el pedido, lo elabora segun sus
caracteristicas y es enviando en el vehiculo de la empresa para su

entrega al cliente o a los diferentes locales.

5.Concluye el proceso con la entrega al cliente, sea en los locales o en su

domicilio.

6. También receptan pedidos via facebook y whatsapp especialmente los de
fondant aqui el proceso cambia especificamente en la via de

comunicacién pero basicamente es lo mismo.
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2.1.3 Proceso de pedido de pasteles.

De los datos obtenidos en la ciudad de Quito, se emplean procesos de pedidos
muy similares a los utilizados en Pan de Vida, siendo muy comun también los
pedidos online, estos Ultimos pertenecientes a establecimientos de la

competencia.

Un ejemplo es la empresa Alice Cake Shop, tiene un formulario para poder
llenarlo via pagina web donde especifica cada uno de los detalles para la
elaboracién como también las opciones a escoger pasteles de diferentes
formas, tipo de evento y opciones para personalizar.

Selicitud de presupuesto

Davios tus dados de contacto

Necesitamos que nos indigues la fecha en la que deseas que esté listo tu pedidot y tus datos de contacto.

Nombre*
Teléfono®
email*

Fecha de recogida z*

1Para pasteles de celebracion el pedido se debe realizar con una antelacién minima recomendada de 4 semanas
2Ppdemos entregar tu pedido en el lugar en el que tiene lugar el evento. Consditanos al respecto.

Seteciona tu pastel

Selecciona el tipo de pastel que mejor se adapte a tus necesidades.

Tipo de pastel W * Pastel de formas basicas
Pastel de lazo, formas o de puzzle
Pastel con figuras

Pastel para ocaciones especiales

Numero de raciones” Selecciona el nimero de raciones ¥
Selecciona una base Selecciona una de nuestra bases ¥
Selecciona un relleno Selecciona una de nuestros rellenos 5
Niveles (segln raciones) Selecciona el nimero de piso de tu pastel »

Figura 2 . Formulario de pedidos de pasteles Alice Cake Shop

Tomado de (Alice Cake Shop, s.f.)



Para los pedidos de pasteles de bodas el proceso es diferente como se lo
indica a continuacién, segun Sanchez ella habla sobre la importancia de
ofrecer una degustacién para que puedan probar sus productos en el caso de
Pan de Vida si se cumple con esta sugerencia dandole al cliente varias
opciones en lo que son masas, formas, texturas, figuras que estén relacionadas
con el evento incluso las condiciones ambientales a las que va a estar

expuesta la torta sin que tenga un costo alguno.

Tenemos también como ejemplo la Panaderia Unién que cuenta con una
pagina web donde se anuncian sus productos solicitando los pedidos se los

realice en los contactos que constan en la pagina
Figura 3. Captura de pantalla Pagina web Panaderia y Pasteleria Union.

La pasteleria Soy de Azucar tiene la pagina web mas completa que hemos
consultado contando con imagenes , catalogos , asesoria servicio a domicilio y

los pedidos igual que en la otras pastelerias tiene un nimero para contactarse

Galeria  Testimonios Precios Tedes Sociales
po e

Figura 4. Captura de pantalla pagina web Soy de Azucar.

Tomado de (Soy de Azucar, s.f.)

Al observar la competencia hemos podido evidenciar que otras pastelerias



ofertan sus productos en paginas web y en redes sociales, en la mayoria de
los casos estos canales estan al alcance de todo publico, sin embargo se
conoce que Pan de Vida esta en capacidad de mejorar estos disefios,

haciéndolos mas elegantes y funcionales.

Tras el analisis previo se considera necesario que este proyecto se ejecute de
manera inmediata ya que de no hacerlo se convertiria en una debilidad para
Pan de Vida, restandole competitividad y dejando a la empresa alejada de la

vanguardia tecnoldgica.
2.1.4 Rol de los Trabajadores en una Pasteleria

En el Ecuador el rol del empleado de pasteleria esta considerado como un
trabajo artesanal, en la mayoria de los casos influye el talento y la creatividad

gue ha sido ensefiado como un legado generacional.

El maestro pastelero juega un rol importante en el arte de la fabricaciébn pero
ademas tiene que saber aconsejar sobre los beneficios, indicandose las

caracteristicas, composicion y variedades de pasteles.

El pastelero es quien asegura la presentacion artistica y la decoraciéon de las
tortas, lo que significa que el éxito en su elaboracién, depende exclusivamente
de quien la hace sin desconocer que la materia prima que se utiliza es

relevante.

Tomando en cuenta que los pasteles son una tradicion y un elemento
insustituible para cualquier celebracion, es asi que sin torta no hay fiesta, esta
tiene relevancia y significado en todo evento. Segun el Centro de
Servicios para la Capacitacion Laboral y el Desarrollo dicen que en una
empresa pastelera, existe una jerarquia del personal que se desempefia en los
diferentes puestos de trabajo. Cada puesto de trabajo tiene tareas y
obligaciones diferentes por lo que cada empleado cumple con una funcién
para poder realizar una buena produccion, hay que resaltar que la persona a
cargo es el Maestro pastelero seguido de él, viene el Pastelero de primera,

Pastelero de segunda y finalmente el ayudante. Su personalidad debe



caracterizarse por orden e higiene en su trabajo, responsabilidad, ética laboral,

creatividad buen gusto e inteligencia para interpretar los deseos del cliente.

Existen diferentes tipos de pastelerias que pueden ser:

Pastelerias tradicionales : donde su produccion es artesanal y expender su

producto en sus locales.

Pastelerias Industrial : Utilizacion de maquinaria pesada y sus productos se

comercializan ya con empaques .
Distribuidor de pasteleria : Solo receptan el producto y lo expenden.

En una pasteleria existen diferentes secciones de trabajo donde se dividen las
actividades y cada uno cumple un papel importante para que el producto sea

de calidad. En esta area se debe tener cuidado, orden y limpieza

Otro aspecto primordial del proceso de produccion es la combinacion exacta y
mezcla de ingredientes, manteniendo la receta original, cuidado las porciones,
los tiempos de coccion y detalles de decoracion, el cumplimiento de los
tiempos, la adecuada organizacidon y responsabilidad estos  procesos
garantizaran el éxito. A través del adecuado cumplimiento de estos requisitos
se facilitard la implementacion del sistema integral planteado en este proyecto,
sin esta base previa seria muy dificil apoyarse con la tecnologia que se desea

implementar, ya que el alma del negocio es la seccion de pasteleria.

2.1.5 Condiciones para movilizar los pasteles en general.

Se debe tener en cuenta que para transportar alimentos hay que cumplir con
ciertos requisitos exigidos por las leyes sanitarias como son las condiciones
higiénicas como también de temperatura donde garanticen la conservacion y
calidad del producto, la adecuacion del vehiculo que seran construidos con
materiales apropiados que protejan al producto de la contaminacion, este
cumplimiento legal lo vemos en Pan de Vida en sus vehiculos como caso de

estudio.
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En estas consideraciones indispensables es necesario que nos enfoquemos en
gue debemos también cuidar de que el producto llegue intacto a su destino. En
la actualidad se cuida mucho de la salud de los consumidores y las buenas
practicas de manufactura esto constituye parte fundamental de la calidad del

producto.
2.2 Aspectos de Referencia
2.2.1 Competencia en pastelerias

En este trabajo de investigacién es necesario conocer las cifras en cuanto al
namero de establecimientos en la ciudad de Quito, para tener una idea de la

competencia y los desafios a los cuales se esta expuesto.

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos en Quito existen 101.937
panaderias y pastelerias, de los datos obtenidos la referencia es que una
microempresa artesanal produce de 1 a 28 pasteles al dia, la pequefia
empresa de 29 a 216 pasteles; mediana empresa de 217 a 586 y una gran
empresa mas de 586 pasteles al dia donde estos generaron 65.650 millones de

dolares en ventas y emplean a 547.067 personas.

2.2.2 Catalogos de Disefio de Pasteles

Estas referencias de la competencia estan en las paginas de internet como

publicidad y contactos para realizar los pedidos
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Galeria

Actos Religiosos Baby Shower Bodas 1 : ’ Vi

@

‘Pastel Blanco Primera Comunion Pastel Virgencita Porfis 1

Pastel Primera Comunion Quito Ecuador Pastel de primera comunién Quito

Figura 5. Captura de pantalla pagina web Soy de Azlcar.

Tomado de (Soy de Azlcar, s.f.)

Esta pagina tiene varias opciones de pasteles para los diferentes eventos, su
especialidad son las tortas de fondant. Es necesario sefialar que mucha
variedad puede causar confusién en el cliente, también seria aconsejable
clasificar las tortas por evento para que sea mas facil su eleccion. En esta
pagina de interfaz, falta interaccion con el usuario porque su estructura es

plana.

Es decir que esta pagina tiene aspectos que sirven como una buena referencia
ya que clasifica por colores las opciones , tiene tipografia clara que no se
pierde por el fondo, es accesible a todo publico ; pero como se refiere
anteriormente tiene demasiadas alternativas que no son llamativas y podrian

aburrir al cliente haciendo que desista de su pedido.
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PASTELES

Figura 6. catalogo Panaderia y Pasteleria Union.

Tomado de (Union, s.f.)

Esta empresa tiene una pagina de internet con bastante cromatica en sus
fotografias con mayores opciones, es mas fina y también sus productos son
mas costoso. Pero a este referente le faltan catalogos de clasificacion por
eventos de las tortas lo que limita mucho al cliente para tomar una decision
acertada . Hay poca informacion sobre las caracteristicas del producto y sus

denominaciones para hacer los pedidos.

Tampoco cuenta con un proceso de pedido ni contactos en su pagina de
internet se podria tomar como referente en cuanto a la exhibicién del

producto. Son ordenados su tipografia es ideal para no distraer al cliente.
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7 hansel s gretel.

Inicio Nosotros Productos Locales Noticias Contactos Sugerencias Facturacion

Elige una de las secciones:

PANADERIA § PASTELERIA B GALLETERIA J§ LiNEA DE SAL ll DESAYUNOS | BEBIDAS

PASTELERIA

Figura 7. Captura de pantalla pagina web Hansel Gretel.

Tomado de (Hansel Gretel, s.f.)

Esta pasteleria tiene finos pasteles su pagina es mas completa y con una
variedad de opciones sus costos son bastante altos, no cuenta con contactos
donde los clientes puedan realizar sus pedidos, si no con direcciones para que
acudan personalmente esto podria entenderse como si se quisiese tener un
trato personalizado con el cliente. Su publicidad es llamativa , tiene un orden su
tipografia en color gris se pierde un poco en el fondo, no tiene ningun tipo de
informacion sobre los productos para los clientes. Este referente puede servir

como una buena idea para exhibir los productos.


http://www.hansel-gretel.com/productospasteleria.html
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2.2.3 Paginas de facebook

Las paginas de facebook se utilizan entre otras opciones como una
herramienta para llegar a un gran numero de personas con publicidad sobre
marcas productos eventos servicios es una forma efectiva y econémica para
ampliar las posibilidades de ventas y comentarios de los consumidores. Se ha
tomado como referencia algunas paginas que promocionan productos de

pasteleria para tener conocimiento de como trabaja la competencia.

Me gusta Seguir Compartir Enviar mensaje
7aln Entremets la pagina
@
"Feel So Good” Boutique especializada en gastronomia dulce

Bizcocho de chocolate con base de mazapan

Bizcocho sin harina hj 97466 Megusta 23
5 SR A Mauricio Montenegro Sosa

Crujiente de praliné de avellana e le A

Cremoso perfumado con pepa de tonka... Ver mas .

. ) i 3.625 personas estuvieron aqui.
Cyril Boutique 2 ferizalde y :
ACyrilBoutique

Informacién ¢
| Inicio = .
& Oortugay &
.z w
Informacién a9 g o o
& e &
Fotos & o 05
Opiniones o §
*  Local Quito: Irlanda E10-124 y 6 de Diciembre
Me gusta EC170102 Quito
Videos @ Enviar un mensaje

5 A A www.cyril-boutique.com/
TripAdvisor Reviews

g3 Tienda de comestibles

Publicaciones
Hours (8:00 - 20:00)

Eventos Me gusta ® Comentar Compartir R~ Abierto ahora
e 47 Orden cronoldgico ™
©o o romos 5

Figura 8. Pagina web Cyril Boutique.

Tomado de (Cyril, s.f.)

El Cyril destaca mucho su marca, en todos los productos que promociona es de
facil acceso y tiene una clara descripcion de los ingredientes de sus productos,
también su pégina cuenta con contactos y horarios de atencion .Su paleta
cromatica es en tonos oscuros dandole un estilo mas sobrio y elegante. Es un

buen referente en este tipo de estilo.


https://www.facebook.com/CyrilBoutique/
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Me gusta Seguir Compartir Mensaje
B # Estado (8] Foto/video R~ Tienda de café en Ambato
) 46 %K kK4
e Escribe algo en esta pagina...
N \
- Q Bus blicaciones en esta pagin
Fotos Invitar a amigos a que indiquen que les gusta
CAKE Postres Y 5t
Pasteles
@CAKEAMBATO Somos Disefiadores y Escultores de Dulces
Organizamos Eventos
Inicio n
"J 7580 Me gusta
Informacién A Diany Torres y 3 amigos més les gusta
esto
Fotos
8 463 personas estuvieron aqui
Opiniones
Me gusta o
Informacién
Videos P2
&
Publicaciones 9
Crear una pagina

™ Av. Cevallos entre Montalvo y Castillo
. Ambato

[ > J ) J _‘ . (03)242-1087
Figura 9. Captura de pantalla Cake Ambato.

Tomado de (Cake Ambato, s.f.)

En esta pagina se destaca, por su variedad de imagenes, productos
personalizados, horarios, contactos, utiliza fotografias muy bien disefiadas
donde se incluyen personas degustando el producto lo que puede dar una
sensacion al cliente de necesidad de consumir, en este producto las imagenes
son sugestivas e involucran las emociones del cliente. Asi muestran de mejor
forma el producto destacando siempre el logo de la empresa para que el cliente
lo relacione con la marca. En la paleta cromatica que utiliza los tonos son
pasteles con relevancia en el rosado y todas sus gamas. Puede ser un buen

referente esta pagina para el trabajo.

Es necesario sefalar que no se ha podido ver, tanto en las paginas web como
en las de facebook que haya algun formato de pedido con descripciones
precisas del producto; se cree que puede ser que no le interesa a la empresa
publicar detalles muy especificos de sus productos para no darle ventajas a la

competencia y tener un trato personalizado con el cliente.
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2.2.4 Transporte de pasteles en otros paises

Podemos encontrar varios modelos de contenedores para pasteles que estan
en internet y son utilizados en otros paises, la mayoria son plasticos y estan
disefiados para tortas pequefias y medianas ;pero para las tortas grandes que
requieren mayores cuidados en la transportacion hay muy pocas referencias,

como la imagen que se ve a continuacion

R

e

Figura 10. Transporte un pastel bodas , Mark. Baker.

Tomado de (Mark.Baker, s.f.)

2.3 Aspectos Conceptuales

2.3.1 SPT Disefio servicio de producto

“Para cualquier requisito de negocio, el disefio de servicios es un acto de
equilibrio delicado, garantizando que se cumplan los requisitos funcionales
ademas de los objetivos de rendimiento. Este concepto es extremadamente
importante para las actividades de Disefio del Servicio y para el equilibrio entre
el esfuerzo que se dedica en el disefio, desarrollo y entrega de servicios como
respuesta a los requisitos de negocio.”(Vernon, 2009 ,pag 27)

El Disefio de Servicio tiene que ajustarse para satisfacer las necesidades que
se encuentran en constante cambio dentro de los negocios, existen tres

elementos que son directrices, la funcionalidad, los recursos y el programa. El
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equilibrio que exista entre estos tres elementos hara que el disefio se desarrolle

en forma eficaz y eficiente.

‘Las arquitecturas y disefios deberan ser claros, concisos, simples y
pertinentes. Con suma frecuencia los disefios y arquitectura son complejos y

tedricos y no se responden con el mundo real. (Vernon, 2009 ,pag 32 ).

Un disefio o arquitectura necesita considerar todos los aspectos del disefio, por
lo que deberd tomar en cuenta las siguientes actividades: recopilacion de
requisitos, disefio adecuado del servicio, revision de todos los procesos,
vinculacion con los demas roles, produccién y mantenimiento de politicas,
revision de todos los documentos de disefio, evaluacion del riesgo.

“‘Debera adoptarse un método integrado general para las actividades de disefio
documentadas en la seccion anterior y debera incluir el disefio de: Soluciones
del servicio, sistemas y herramientas de Gestion del Servicio, arquitecturas
tecnolégicas, procesos necesarios para el disefio, métricas, métodos vy

sistemas de medidas para los servicios”(Vernon, 2009 ,pag 33 ).

Cada vez que se haga un disefio de solucion de servicio se debe verificar que
exista una integracién con los de mas servicios. El impacto que genere el
nuevo disefio debera ser medible. en su capacidad y rendimiento, es necesario
que un disefio de servicio, sea comprensible y que responda a los retos y

demandas actuales.

“ Las Arquitecturas sugieren que el futuro de la gestion de red y los sistemas
estara menos centradas en la tecnologia y mas integrada con los requisitos
generales del negocio. Estos nuevos sistemas y procesos ya estan empezando
a evolucionar, estan definiendo cada vez mas los estandares, para el
intercambio de informacion de gestién entre herramientas.” (Vernon, 2009 ,pag
45)
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Los disefios deberan responder a las necesidades del negocio a sus procesos
integrado con otras herramientas de gestion, para lograr un método mas
abierto y mejor, en la solucion de los disefios de Servicios empresariales.

“Un proceso es un conjunto estructurado de actividades disefiadas para cumplir
un objetivo determinado. Toma una o mas entradas y las convierte en salidas
definidas. Un proceso incluye todo los roles, responsabilidades, herramientas y
controles de gestion necesarios para entregar las salidas de forma eficaz.

Un proceso también podria definir o revisar politicas, estandares, directrices,
actividades, procesos, procedimientos e instrucciones de trabajos si se

requiriera”. (Vernon, 2009 ,pag. 45)

2.3.2 Diseiio centrado en las personas

El disefio centrado en las personas es un proceso y técnicas que crean
soluciones nuevas para el mundo, se refieren a productos , servicios, espacios,
organizacion. Los modos de interaccion, se llama asi porque en todo momento
se toma en cuenta lo que sienten y desean las personas para buscar las
soluciones, mejores practicas para la innovacién. “La razon por la que este
proceso se llama “centrado en las personas” es por el hecho de que en todo
momento, esta centrado en las personas para quienes se quiere crear la nueva

solucion.” (Garcia, 2015, pag. 07)

Existen 3 etapas para poder lograr el disefio centrado en las personas :

Deseabilidad, donde se refiere a lo que la gente desea, factibilidad , es un
proceso donde se buscan las formas para lograrlo. Viabilidad, donde se puede
ver el gasto econdmicamente posible. Luego de esto se identifica un reto
especifico en el cual se debe escuchar, crear y entregar. Con esto obtener
observaciones para tener criterios para desarrollar soluciones, creaciones de

prototipos y finalmente la implementacion.

Se puede pensar en un disefio muy bien elaborado, que se cree puede tener

un gran éxito como tal, pero el enfoque debe ser, pensar cobmo piensa el
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cliente, es decir no sélo en términos comerciales sino en satisfacer lo que el
cliente necesita y espera de un producto, de su accesibilidad de su variedad,
que incluso le lleve a poner en juego la creatividad del cliente. “Es interesante
ver cuantos personas descubren la disyuntiva entre la satisfaccion personal y
satisfacer al cliente” Segun Michael Bierut.“Al fin y al cabo , los disefiadores se
centran en los aspectos de un proyecto que pueden controlar , y rara vez dejan
mucho espacio para la implicacién del publico, para las interpretaciones

alternativas.”(Twemlow, 2007, pag. 77)

2.4 Aspecto Teoricos

2.4.1 Disefio de servicio

Como marco referencial se debe mencionar el disefio de servicio ya que se va
a reformular aspectos de la organizacion de la actividad de Pan de Vida que
necesitan mejora continua para la satisfaccién del cliente. “El disefio del
servicio es una etapa definitoria, es decir, ademas de disefiar el servicio,
define las préacticas reguladoras, las politicas y los procesos. Debemos facilitar
la introduccion de servicios en los ambientes que guardan ya cierto soporte,
de esta forma se crea el valor correspondiente de acuerdo a lo definido en la

estrategia del servicio.”(Disefio del servicio (SD), 2012, pag. 4 )

El disefio de servicios se utiliza cada dia mas dentro de las organizaciones.
Este requiere de varias herramientas, técnicas y procedimientos, tales como la
creatividad, la innovacion, la empatia, la capacitacion, la innovacion y la
reflexion. Que haciendo un seguimiento cercano tanto como el usuario como

con los trabajadores como con el cliente y todos lo que conforman la empresa.

“El disefio es un lenguaje, asi que puede usarse para quejarse, divertir, agitar,
organizar conceptos , reunir dinero, expresar duelo, denunciar, vender y
promover.”(Twemlow, 2007, pag 83). Este lenguaje aplicado al proyecto, tiene
como finalidad organizar conceptos, vender y promover, ademas de innovar y

aplicar un sistema que permita llegar a los clientes de la mejor forma posible,
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adecuando mecanismos que mejoren integralmente el servicio que se ofrece

en Pan de Vida.

2.4.2 Disefio de la experiencia

“El diseno interactivo no siempre trata de ayudar a alguien a efectuar con éxito
una actividad determinada lo mas rapido posible. A veces se trata de permitir
a la gente que se relaje y se tome el tiempo de disfrutar de una experiencia
narrativa o de interpretacion. Cuando Urbis un museo sobre vida urbana
contempordnea abri6 sus puertas en Manchester (Reino Unido) los
especialistas en audiovisuales que integran el equipo de Land Design Studio
crearon una instalacion interactiva llamada “Imaginar la Ciudad”. La obra invita
a los visitantes a explorar una serie de respuestas creativas al concepto de

ciudad”

En Pan de Vida el enfoque que se da a todo el proyecto y en especial a la
interfaz de pedidos es que se desea que el cliente interactle con el dispositivo
y sus aplicaciones a fin de que pueda seleccionar su pedido conforme a sus

necesidades y creatividad.

Anteriormente se pensaba que las empresas Unicamente ofrecian productos y
servicios, hoy su concepcion ha cambiado y se han centrado en las ventajas
subjetivas e intangibles a esto se denomina método de la experiencia, ofrecen
experiencias entorno a sus productos; es decir al hablar de productos se habla
de experiencias. “Un buen disefio empieza siempre con un buen concepto de
producto. Un concepto es una idea de producto expresado de forma que

pueda ser entendida por el potencial consumidor.”( German, 2016,pag 68).

La gestion de disefio involucra un cuadrinomio; empresa, consumidor ,

mercado, producto, como gestor de experiencia del producto.
2.4.3 Guia de Practicas de Disefo

Cuando se habla de disefio, éste consiste en identificar los anhelos y

necesidades de los usuarios, el disefio puede mejorar la imagen de una



21

empresa en el mercado, ayuda a introducir factores desconocidos al
momento, pero de interés para la empresa, ayuda a generar ofertas
coherentes y a mejorar su imagen y estrategia. “En la mayoria de las
ocasiones se presentan tres conceptos o tres ideas iniciales, para que el
cliente apruebe una de ellas y se prosiga con el desarrollo del proyecto gréafico

basado en el concepto o idea inicial seleccionado.”(L6pez,2014, pag. 30)

El disefio corporativo ademas de la mision y vision de la empresa es también
como lo ve el publico, por lo tanto se deben disefiar productos de forma que
sus usuarios puedan sentirse identificados con ellos con un minimo de estrés
y un maximo de eficiencia, estos son la base fundamental para alcanzar los
objetivos especificos para usuarios determinados aunque el usuario puede ser

cualquier individuo, es decir disefio para todos.

2.4.4 Creacion de Emociones

Segun, Nathan Shedroff las empresas se esfuerzan por promover el
crecimiento de sus mercados, aunque las opciones disponibles son cada vez
menos productivas. Las ahora tradicionales férmulas son conocidas por todos
y no marcan diferencias ya que solo sirven para mantenerse en el mercado
pero no lo hacen crecer, tampoco ayudan a diferenciar las ofertas a la vista de
los clientes y con las medidas solo se reducen la satisfaccion de ellos y ponen

en peligro la relacion con estos y aun asi no saben qué otra cosa hacer.

Una manera de estimular el crecimiento y diferenciar las ofertas de manera
positiva es ayudando a las compafias a comprender mejor a sus clientes,
mercado y a si mismos. Tomando en cuenta que al tratar el tema de las
emociones de las personas si no se hacen de una manera adecuada
podemos terminar ofendiéndolos o abruméandolos.

2.4.5 Proceso de Disefio

‘Disefiar es pensar antes de hacer. Analizar, planificar y ejecutar para
responder a las necesidades de los usuarios. Es una disciplina integral que

hace visible a la organizacién en el mercado, beneficiando de esta forma su
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rentabilidad y la imagen percibida por el puablico. El disefio es una herramienta
estratégica para la mejora de la competitividad de las empresas” ( Martinez,
2009, pag. 4)

El disefio de proceso es una investigacion para desarrollar algo creativo que
permita encontrar formas de ahorrar gastos y de lograr calidad.

El disefio se centra en una causa formal y material. La causa formal comienza
con el boceto , con las ideas como iran los materiales y la manera de dar

forma a estos materiales es la causa técnica.

La aceptacién, la ejecucién y adecuacion son las etapas necesarias de todo
disefio, esto se lleva a cabo al realizar bocetos y maquetas, una vez listo esto

se construye y se experimenta para ser ejecutable en las organizaciones.

2.4.6 Imagen Corporativa

“Cada dia, las empresas se preocupan mas por el “disefio de su identidad” y
por la forma y vias en que van a transmitir, a comunicar , este mensaje al

publico receptor.”(Arglello,2005,pag 4)

Dentro de la imagen corporativa se encuentran varios aspectos que estan
relacionados con inicios de los afios 60 y 70 se hablaba de la excelencia y el
marketing, posteriormente como llegar a los clientes con mensajes publicitarios
llamativos que identifiquen a la empresa de los competidores por su marca y
actualmente utilizando mensajes que la misma empresa elabora para crear una
imagen visual que se centra en su logo, en sus productos que la identifican

inmediatamente de sus competidores.

Clasificacion de marcas :

Simbolo : un elemento representado graficamente como un icono con un fuerte

significado.

Monograma : forma grafica que toman iniciales para formar lo que seria muy

parecido a una firma o simbolo.
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Anagrama: forma gréfica que forma parte de una reduccion de un nombre o

apellido asi creado una forma escrita.

Ideograma: representacion gréfica de una idea o de una morfema.
Logograma: forma grafica que representa una palabra especifica .
Caligrama: forma grafica que desea expresar un contenido poético.

Fonograma : forma grafica que por medio del disefio cuida de la identidad

haciendo tipografico para tomar su forma.

Letragrama: forma grafica que expresamos por signos tipograficos.
Pictograma: un signo que representa un objeto real mediante formas graficas.
Logosimbolo: forma gréafica que contiene un distintivo icénico.

Logotipo: forma gréfica que contiene un simbolo formado imégenes para

facilitar una composicion tipografica.

Imagotipo: forma gréfica que contiene una imagen la cual se forma con

tipografia.

Pan de Vida tiene una imagen corporativa que nace de su nombre, este tiene
un gran significado espiritual de fortaleza, de abundancia, de luz, segun lo
expresa la Biblia en varios de sus pasajes, de ahi que sus duefios eligieran

para el logo el color amarillo y rojo que emana energia, amor y existencia.

El mensaje de Pan de Vida a sus clientes es de ofrecer productos de alta

calidad que unan a la familia para compartir momentos inolvidables.

Pan de Vida ha logrado posicionarse en el mercado siendo ya una marca
conocida , son los propios clientes la mejor publicidad. Asi en sus fundas de
expendio consta la siguiente leyenda “Siempre en familia compartiendo la

frescura y calidad de Pan de Vida”.
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2.4.7 ldentidad Corporativa

“Hasta hace bastante poco, disefiar una identidad para una empresa 0 una
institucion consiste en destilar la esencia de tal empresa o institucion para
capturarla en una Unica marca grafica o logotipo que , a continuacion , seria
aplicado a las diversas superficies de la presencia fisica de la empresa en el
mundo, desde su papeleria hasta sus camiones, segun las normas
establecidas por un manual de estilo . Ahora, sin embargo, a medida que los
contextos y los usos de las marcas ganan complejidad, las identidades han
tenido que evolucionar para convertirse en sistemas mas flexibles , de multiples
facetas y mas fluidos, que ejecutan diferentes funciones para los diversos

grupos de personas que se enfrentan a ellas”. (Twemlow, 2007, pag. 112)

La identidad corporativa de Pan de Vida como lo indica el texto estaba basada
en un logotipo que se encuentra en todos sus productos, pero que también
como lo sefala el texto, necesitaba evolucionar, uno de los objetivos del

proyecto es darle una nueva faceta a esta imagen.

“‘Un proyecto de redisefio de una imagen corporativa , por ejemplo puede
requerir el disefio de una nueva tipografia y un componente interactivo de audio
como parte del programa de una nueva identidad , la aplicacion.”(Twemlow,
2007, pag. 84)

Durante el proceso al implementar el sistema de mejora, se innova la
plataforma para los pedidos de los pasteles enfocado en las necesidades del
cliente, se evidencio la necesidad de redisefiar la marca que es lo que coincide
con el criterio de Twemlow cuando sefiala que la identidad corporativa puede
requerir el disefio de una nueva identidad, que es lo que se evidencia en este

proyecto.

"Porque la marca es un aglutinador de caracteristicas de origen psicologico que
a veces poco 0 nada tiene que ver con las propiedades fisicas del

producto.”(Garcia,2014,pag 16)

En la identidad corporativa ademas de contar como elemento la imagen que
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estd relacionada con los locales el logo y otros, también contiene otros
componentes sobresalientes como , la actitud de los empleados, los atractivos
visuales con que cuenta la empresa, las emociones y las vivencias personales
de los clientes. “Una identidad unica es un marca que representa a todos los
productos de una empresa. Se trata de un logotipo paraguas utilizado por todas

las companias subsidiarias para todos los productos.“(Harris, 2009, pag46)

En Pan de Vida educa constantemente al personal para que tenga un trato y
actitud positiva con los clientes, ademas de una relacion personalizada con los
duefios de la empresa, como un valor agregado se tiene constantemente

degustaciones de los productos lo que ha generado un ambiente agradable.

2.4.8 Logotipo

“Cuando se trata de disefiar un logotipo, el disefiador grafico tiene que afrontar
el problema de comunicar por medio de un signo o imagen simbodlica, la
esencia y personalidad de una empresa,entidad o individuo. Un logotipo debe
ser coherente, con la entidad que representa y ser ademas unico, original , facil
de recordar y reconocible a simple vista. Al comenzar un proyecto de disefio de
imagen de identidad, o el disefio de un logotipo , el disefiador debe iniciar una
fase de investigacion para conocer a fondo a su cliente co6mo es su empresa,
los productos que ofrece, cual es su especialidad, como son sus clientes, su
filosofia empresarial y asi poder condensar toda esa

informacion”(Lopez,2008,pag 197).

El logotipo de Pan de Vida nacié con la empresa hace quince afios en este
tiempo no habia sido redisefiado, pero en el desarrollo del sistema surgio la
necesidad de renovar su estilo e imagen sin perder la idea original de darle
calidez a la marca, seguido de los conceptos de honestidad, calidad y
compromiso con los clientes. El disefiador del logotipo esta en contacto con la
empresa con sus valores y filosofia , con relacion a lo que manifiesta Lopez en

referencia al logotipo es indiscutible.

2.4.9 Teoria del color
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La teoria del color fue desarrollada por Isaac Newton en 1665, al atravesar un
prisma, la luz se descompone en lo que se ha llamado el espectro de colores:
rojo, naranja, amarillo, verde, azul, afil y violeta.”(Lupton, 2017, pag. 82), mas
allA de su comprensiéon teorica, el color es un elemento intrinseco al ser
humano ya que forma parte del entorno transmitiendo emociones, puede
modificar estados de animo, crear ambientes acogedores e inclusive cambiar la
percepcion no sélo en dimensiones y proporciones sino que también puede
incidir sin duda en la eleccién de un producto sobre otro. Esta guia el disefio
del proyecto donde se tomara en cuenta el color para influir sobre las

decisiones del consumidor con una eleccion elegante y dinamica .

La importancia del color es fundamental en el disefio porque permite al
consumidor jerarquizar un objeto sobre otro, a través de la relevancia que le
transmita cada tonalidad. “Los colores pueden adoptar diferentes funciones en
un proyecto de disefio. Muchas campafias de identidad corporativa, paginas
web, carteles, sefaléticas y otros elementos graficos emplean un limitado
namero de colores, que cubren a su vez un rango determinado de valores y

temperaturas cromaticos.”(Lupton, 2017,pag 90).

Si, el color es determinante en un disefio, sera uno de los puntos focales a
tomarse en cuenta en todo momento, sin perder de vista la identidad

corporativa de la empresa y aquello que se desea comunicar.
2.4.10 Psicologia del Color

‘Las personas que trabajan con colores, los artistas, los terapeutas, los
disefiadores graficos o de productos industriales, los arquitectos de interiores o
los modistos, deben saber que efecto producen los colores en los demas. Cada
uno de estos profesionales trabaja individualmente, pero el efecto de los

mismos ha de ser universal.” (Heller, 20,pag 17).

El color es una herramienta que utilizan una gama de profesionales, que debe
ser cuidadosamente utilizada por el impacto que causara en los consumidores
hablando del disefio empresarial, su utilidad es indiscutible y de cierto hara la

diferencia.
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“Cada color puede producir muchos efectos distintos, a menudo contradictorios.
un mismo color actia en cada ocasion de manera diferente. EI mismo rojo
puede resultar erético o brutal, inoportuno o noble. Un mismo verde puede
parecer saludable, o venoso, o tranquilizante. Un amarillo radiante o hiriente.
¢a que se deben tan particulares efectos? Ningun color aparece aislado; cada
color esta aislado de otros colores. en un efecto intervienen varios colores, un

acorde de colores”.(Heller, 20,pag 18).

Pero se debe considerar que los colores no son aislados son los contextos, las

gamas, los cromados y los entornos los que provocaran lo efectos deseados.

“El color es mas que un fendmeno oOptico y que un medio técnico. los tedricos
de los colores distinguen entre colores primarios, rojo, amarillo y azul, colores
secundarios, verde, anaranjado y violeta y mezclas subordinadas, como rosa,
gris, o marrén. También discuten si el blanco y el negro son verdaderos colores
y generalmente ignoran el dorado y el plateado, aunque, en un sentido
psicologico cada uno de estos trece colores es un color independiente que no
pueden sustituirse por ningun otro, y todos presentan la misma importancia.
.(Heller, 20,pag 18).

En el sistema que se estad disefiando todos estos factores seran de vital
importancia para disefiar, el significado y efecto de cada uno de los colores,
sus combinaciones y la influencia que tendran en el mercado y en los

consumidores.
Importancia del color

“El trasfondo psicoldgico e histérico permite explicar que efectos de los colores
estan sujetos a una cierta regularidad. Una regla basica de la psicologia de la
percepcion es: sélo vemos lo que sabemos”.(Heller, 20,pag 19).

Se podria asegurar hoy en dia que es mucho mas dificil captar la atencion de
los consumidores, hay muchos distractores ambientales es por esto que el reto

mayor es ser muy creativos incluso en la seleccion de los colores.

“Los colores influyen en el tamafio y en el peso de las cosas. ¢ hasta qué punto
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pueden los objetos manipularse por medio de los colores?

He aqui un ejemplo impresionante tomado de la prensa, que muestra los
defectos de los colores: un empresario estadounidense cuyos empleados se
guejaban de que tenian que cargar con cajas demasiado pesadas, decidid
cambiar el color oscuro de las misma por el blanco. El resultado fue, que las
guejas cesaron; los empleados sentian que las cajas blancas eran mucho mas

ligeras.(Heller, 20,pag 150).

Es interesante conocer como el color puede influir en la percepcion de los
objetos como se habla en este ejemplo es por esto su real importancia el

momento de disefiar el sistema.

El marrén es el color de sabor mas fuerte. el color de lo tostado: la carnes asa
es marrén y la masa bien horneada toma color marron. El marrén tiene ademas
un intenso aroma el café, el té, la cerveza y el cacao son marrones, los huevos
morenos parecen tener mas gusto que los blanco. Marrén es el color de los
alimentos cocinados. lo que era blanco se vuelve marron, desde la cebolla
dorada hasta el azdcar hecho caramelo. es el color de las bombas de calorias,
como el chocolate, los bombones y las nueces. (Heller, 20,pag 257). Este color
por su influencia y significado segun Heller, sera uno de los favoritos para el
disefio de este proyecto.

2.4.11 La Infografia

“La infografia es una aportacién informativa, realizada con elementos iconicos y
tipograficos, que permite o facilita la comprensién de los acontecimientos,
acciones o cosas de actualidad o algunos de sus aspectos mas significativos y

acompana o sustituye al texto informativo”.(Valero, 2001, pag. 21)
Caracteristicas

“Que dé significado a una informacién plena e independiente

Que proporcione la informacion de actualidad suficiente.

Que permita comprender el suceso acontecido.
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Que contenga la informacion escrita con formas tipogréficas
Que contenga elementos icénicos precisos

Que pueda tener capacidad informativa suficiente y sobrada para tener entidad
propia o que realice funciones de sintesis o complemento de la informacion

escrita.
Que proporcione cierta sensacion estética, no imprescindible.
Que no contenga erratas o faltas de concordancia.”(Valero, 2001, pag. 21)

Las infografias seran un elemento indispensable dentro del disefio para lograr
los objetivos propuestos es necesario enfatizar con los clientes internos y
externos la comunicacion permanente, sobre los procesos a seguir en cada

caso.
La idea, el planteamiento

“Entendemos la idea como la capacidad de ingenio y ocurrencia para disponer,
inventar y trazar una infografia. Es destacable la Elaboracion mental de
gestion, que muchas veces se materializa en esbozos o prebocetos, sobre
unos trozos de papel y es el origen de la actividad investigadora de busqueda
de informacién. Muchos de los buenos trabajos se realizan durante la
confeccion de estos pre bocetos, esquemas o0 borradores y es cuando
verdaderamente se crea y programa la infografia”.(Valero, 2001, pag. 112)

Indispensable para cualquier tipo de disefio es la creacién varios bocetos

hasta llegar al ideal que tenga la aceptacion de los involucrados.
La basqueda de documentacion.

La documentacion consiste en el proceso de obtencion del conjuntos de
informaciones e ideas, preferentemente de caracter oficial, que sirven para
identificar y acreditar alguna afirmacion que se pretende realizar en la
infografia.(Valero, 2001, pag. 117)

La documentacion de Pan de Vida que conste en las infografias se obtendra de
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la misma empresa y de todos aquellos datos que se obtengan de la
investigacion 'y necesidades de los clientes y personal operativo y

administrativo de la empresa.
Clasificacion de los signos:

Para poder crear iconos o pictogramas se deben tomar en cuenta ciertos

aspectos como lo son:

1. Cultura en la cual se desenvuelven los iconos
2.Entorno

3.Conocimiento cultural

4. Circunstancias Sociales

Para esto se desempefan en los siguientes.
Iconos:

Es un elemento grafico, que sirve como punto clave para por dar a conocer una
informacion son solo una forma gréafica. Del cual existen varios iconos que tiene

diferentes significados .

Cuando se habla de los iconos y de sus significados nos damos cuenta que
puede ser universal cual se refiere a una forma grafica que difunde una
informacion que visualmente concreta y que se la puede distinguir alrededor del

mundo .

Los iconos deben ser sencillos y adecuados para cada tema a tratar por lo cual

debe tener estas caracteristicas :

e Sencillo, con pocos detalles , que logre comunicar lo que quiere decir.
e seguir una misma linea grafica de acuerdo a lo que se esté desarrollando.
e Conservar los colores ya establecidos por cada pais en su linea gréfica.
e Diferenciar los iconos los unos con los otros .
e Simplicidad de objetos.
Comunicacion visual

Cuando se refiere a un disefo de interfaz informéatica donde los iconos toman
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parte fundamental, la cual consta de dos partes:
e La interfaz de programas donde son los iconos habituales de uso para los
programas en windows o en Mac.
e Los iconos para pagina web, los cuales sirven para identificar secciones,
puntos estratégicos para la interaccion.
Procesos de creacion de iconos
Crear iconos tiene un proceso en cual empieza por una bocetacion para poder
formar a una imagen o dibujo. El cual luego tiene que tener una simplificacién
de elementos que no expresen lo que el disefiador quiera comunicar.

2.4.12 Técnicas de conceptualizacion

La técnica de conceptualizacion agrupa varios elementos visuales tales como
uso de simbolos, palabras, temas y otros recursos que logren direccionar al

consumidor por ejemplo hacia una marca determinada.

Un aspecto imprescindible para llevar a cabo el proceso de conceptualizacion
es el bocetaje,”que son basicamente dibujos preliminares de nuestras ideas,
suelen ser pequenos, rapidos y sin refinar.”(Lopez, 2017, pag 31) El mayor
aporte creativo se desarrolla en esta etapa que es clave para innovar e

inclusive simplificar procesos de ensamblaje y produccion.

Otro paso fundamental consiste en la elaboracién de prototipo que “comienza
dandole cuerpo a las mejores ideas o conceptos generados en la etapa
creativa. Los prototipos serviran para que el cliente decida cual de ellos se

materializa y producira finalmente.”(Lopez, 2017, pag 31)

La elaboracion de prototipos en los ultimos afios se ha simplificado gracias al
desarrollo de nuevos software de disefio, visualizacion en 3D, impresoras laser

e inclusive la proyeccion de hologramas virtuales.

Para este proyecto en especifico se utilizara el proceso de bocetaje para el
disefio de la aplicacion y los infogramas, la eleccion final estara a cargo de los
propietarios, al igual que se requerira su aprobacion para la modificacion del

logo.
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2.3.13 Sitio web

‘Las organizaciones han tenido que adaptarse a los nuevos tiempos
comunicativos (0 ya no tan nuevos), dejando atras la comunicacion

unidireccional que difunden a través de su web.”(Marquina,2013, Pag. 11)

Hoy la comunicacion gracias a la tecnologia es bidireccional ya que por medio
de un sitio web los usuarios puedan emitir sus comentarios, es interactiva asi
el criterio de los clientes puede influir en la toma de decisiones de las
empresas, podemos decir que se compite ahora por medio de las paginas web,
siendo mas creativos y evolucionando constantemente de acuerdo a las
exigencias y sugerencias de los usuarios, este medio de comunicacién y
publicidad hoy por hoy es imprescindible, para que informe a los clientes sobre
los productos y servicios, se esta frente al auge del comercio electrénico. “En lo
gue se refiere al caracter creativo de todo proceso de disefio, no cabe duda de
gue el papel y el lapiz pueden funcionar perfectamente en conjuncién con el
software digital.”(Gordon, 2007, pag. 43)

Diagramacion

Es el proceso de una estructura de una pagina web desde el inicio con el cual
se desarrolla el proceso de la creacién del sitio web. Es donde el disefiador
crea una pieza grafica y todos los elementos visuales para la organizar y

estructurar la parte visual.
El cual consta con ciertos paramentos a tomar para poder realizar:

e Cromatica de la pagina web o aplicacién.

e Posicion de indice

e Posicion de banner

e Organizacion de espacios para la comodidad de los usuarios.
e Tamano de letra

e Posicion de banner

e Estilo de diagramacion

e Espacio del logo
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De estos elementos se puede realizar una diagramacion con una bocetacion

para que se pueda visualizar como estara la pagina web graficamente.
Usabilidad

“La usabilidad se puede considerar como la capacidad del producto software
para permitir que usuarios especificos logren realizar tareas especificas con
productividad, efectividad, seguridad y satisfaccién en determinados casos de
uso. El objetivo de un producto es que posea la calidad necesaria y suficiente
para que satisfaga las necesidades de usuario explicitas e implicitas.”(Cueva,
2015, pag. 2) Es importante considerar estos aspectos al momento de disefar
ya que se lo hace para que el usuario pueda sentir una complacida satisfacciéon
con el producto software. Por lo que existen diferencias entre un producto

software y la web tales como.

e En la web pueden incorporar la usabilidad en sus sitios , en cambio en
los productos de software los usuarios pagan para poder tener la
usabilidad en sus sitios.

e Los productos software pagan y luego prueban la usabilidad en la web
es al contrario primero la prueban y luego la pagan.

e En un sitio web se puede satisfacer las expectativas crean multiplicidad
de perfiles de usuario y sus distintos requerimientos que por el contrario
es mas dificil con los productos de software.

e Lainversion es las asequible y disponible la web en cambio no sucede lo

mismo con los productos software.

El sitio web actualmente como los productos y servicios se han visto que
necesitan de la importancia de la usabilidad.” Dado el indice de crecimiento
unico de la naturaleza de la web, esta claro que la usabilidad esta llegando a
ser cada vez mas importante para que los disefiadores del Web site la traten.
Hasta cierto punto, los usuarios del Web site cuentan con la satisfaccion
inmediata. Los sitios acertados de la web entonces, sean comerciales o

informativos, serdn cada vez méas los que resuelvan los criterios de la
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usabilidad de ser claros, atractivos y faciles de utilizar.”(Cueva, 2015, pag. 3)
Por lo que tomar estos aspectos en cuenta para poder crear un sitio web en
donde se pueda satisfacer y llegar al cliente o usuario con lo todas las partes

importantes.

Un estudio por Steve Krug revelé6 como usan los usuarios realmente la

web :

e Exploran las paginas ya no las leen, buscan el contenido o documento
pero no permanecen ahi,

e No hacen elecciones Optimas

e Los usuarios escogen la primera opcién con la estrategia que se usa de
satisficing, la cual consiste en elegir la primera opcion por comodidad del
usuario/cliente.

e Los usuarios no buscan la mejor opcion.

e No entienden el término de usabilidad.

e Muy pocas personas leen instrucciones.

La usabilidad tiene cinco caracteristicas :

Facilidad de aprender .
Eficacia de uso

Facilidad del sistema para ser recordado

H w0 N

Frecuencia y severidad del error
5. Satisfaccion subjetiva

Taxonomia

El concepto de la taxonomia en la web ayudando a que el lenguaje sea mas
amigable con la informacién digital . Taxonomia son motores de busqueda en
la web donde cuenta informacion que se divide en opciones metadatos , Meta
descripcion, Meta Palabras, en la cual se describe la informacién que se
presenta en el sitio con el contenido que se desea difundir.

Asi también cuando se trata de taxonomia se puede contar con campos como
lo son : Palabras claves , keyword, CMS. Todo depende del contenido que se

desee reflejar. Ademéas de lo mencionado se puede hacer mejoras con las
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etiquetas de Metacontenidos o también conocidos como <head>.

Actualmente existen ontologias que esta forma de estructurar la informacién
gue sea mas compleja ; Web Semantica, Ontologias Web, Lenguaje de

Ontologias Web.

Wireframe

Sistema para crear esquemas donde es una ilustracion en dos dimensiones ,
es ahi donde se especifica las dimensiones de los contenidos y la distribucién
del espacio , lo cual es una prioridad al momento de disefiar el sitio para que
este pueda mostrar el contenido respetar el espacio para que usuario pueda

aprovechar su interaccion.

Los wireframes establecen relaciones entre distintas paginas esto se da como
Wireflows, ademas, esto favorece la informacion entre la interfaz y el mapa de
contenido. Por lo tanto cuando se habla de wireframes el cual es una
herramienta que permite simplificar y ayudando a la interaccion con la interfaz.
Esto también ayuda a que el cliente o el disefiador pueda tener un esquema
mental y poder tener todos los elementos para poder luego disefiar.

Existen dos tipos de Wireframes :

e Wireframes de baja fidelidad: consta de un conjunto de graficas que
representen como estan organizadas las paginas con poco detalle.
e Wireframes de alta fidelidad: Conocido también como prototipo funcional
el cual es mas preciso y detalla sobre el proceso interactivo.
Esto define que el usuario reduce tiempo en el trabajo y el presupuesto en el
sitio , permite una comunicacion idénea con los usuarios, se puede evidenciar
los problemas con mayor facilidad, el disefiador puede hacer diferentes

interfaces.
Aplicaciones (Apps)

El término app, es una abreviacion de las tres primeras letras del término inglés

application, es decir un programa informatico que permite interaccion con el


http://es.wikipedia.org/wiki/Ontolog%C3%ADa_(inform%C3%A1tica)
http://www.w3.org/2007/09/OWL-Overview-es.html
http://www.w3.org/2007/09/OWL-Overview-es.html
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usuario y contiene caracteristicas especiales, especificas y variadas, ya sea
para entretener, informar, facilitar una tarea sencilla o profesional, es asi que
hay Apps de noticias, juegos, herramientas de comunicacién como Whatsapp,
redes sociales como Facebook, estas suelen ser mas dinamicas que los
programas tradicionales, son livianas en términos de espacio de Mb (Megabits),
dependen de internet para funcionar, su instalaciéon es casi instantanea y de
uso inmediato. Estan destinadas a tablets y Smartphone, y sus descargas
pueden ser gratuitas o costosas segun las funciones que ofrece y el criterio de
quien desarrollo la aplicacion. Para su utilizacién en el dispositivo elegido se
requiere de un sistema operativo compatible con los requerimientos de cada
aplicacion, asi existen dos claramente definidos segun las marcas respectivas

como Android para Samsung, y iOS para iPhone.

Como se menciond anteriormente existen infinidad de aplicaciones, entre ellas
las de interfaz de programacion de aplicaciones conocidas como API, también

por sus siglas en inglés, las cuales se han clasificado en:
APIs de bajo nivel
APIs de alto nivel
Herramientas GUI (interfaz gréfica del usuario)
Aplicaciones moviles basadas en la Web
Aplicaciones hibridas

Es importante también sefialar que, para el desarrollo de las apps, es necesario
utilizar imagenes y graficos en formatos digitales especificos que se proceden a

detallar:

Formato GIF: son archivos idealmente disefiados para graficar o modificar
imagenes que estén dibujadas o fotografias, en todos estos tipos de elementos

se puede elegir el nivel de transparencia, siluetas y fondo.

Formato JPG: este formato es adecuado para almacenar fotografias, ya que
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trabaja con 16 millones de colores, lo que permite también definir la calidad de

la imagen, determinada como alta o baja.
Tipos de productos web

Existen cientos de paginas web disponibles, sin embargo, segun su

funcionalidad se han clasificado en:

Paginas Web Transaccionales, e-comercio 0 e-commerce
Paginas Web Orientadas al Servicio

Paginas Web dirigidas a la Construccion de una Marca
Paginas Web de Contenido

Comunidades, Foros o Redes Sociales

Tipografia Digital

“ La tipografia es un arte como cualquier otro. Antes ejercido exclusivamente
por fotografos especializados, la era digital ha permitido que los disefiadores
controlen sus textos. Pese a la facilidad con la que ahora se puede crear y
manipular la tipografia, las <<reglas>> basicas son las mismas ahora vy

siempre”.(Ellison, 2008, pag. 27)

‘La manipulacién de tips no es nada nuevo, pero algunos programas
relativamente recientes, como Photoshop, illustrator y FreeHand, han puesto
las cosas mas faciles a los disefiadores, ilustradores y tipograficos a la hora de
experimentar con efectos en su tipografia. Les ofrecen un mayor control y les
permiten plasmar una sensacion o una atmosfera en la topografia. Esta
manipulacion, a su vez, puede mejorara el mensaje transmitido al publico,
afadiendo algunas pistas sutiles a su significado. Este capitulo analiza las
formas de manipulacién que los disefiadores tienen a su alcance. Mostraremos

efectos y le daremos indicaciones practicas sobre cémo crearlos.” (Ellison,
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2008, pag. 57)

El medio Digital se ha convertido en una herramienta fundamental que facilita y
mejora los textos para hacerlos mas llamativos ante la visién de las persona,
con los colores y el tamafio de la letra adecuados, se puede llamar su atencién
y lograr que las curvas, su grosor se conviertan en el enganche que se debe

tomar en cuenta para realizar el disefio adecuado.
2.3.14 Diseiio de Interfaz

Actualmente la era de la comunicacion sorprende, se puede observar
acontecimientos en vivo en cualquier parte del mundo, también las empresas
han aprovechado de este avance tecnoldgico para comunicar en forma masiva,
rapida, facil y economica a una gran cantidad de clientes por medio de una
pagina web que puede contar con varias paginas relacionadas siendo su Unico
objetivo promocionarse, darse a conocer. “Es importante destacar que cuando
una persona, empresa o institucion crea un sitio web es porque esta interesado
en comunicar algo a los demas, ya sea con fines comerciales o simplemente

informativos.”(Cércoles,2014,pag 12)

En el caso de este proyecto se usa la tecnologia actual para el desarrollo de la
aplicacién que interviene en el proceso de recepcion de pedidos de tortas, en el
desarrollo de esta aplicacion especifica intervienen requisitos como la
estructura de la aplicacion que se refiere al cuerpo del documento web, el
sistema de navegacion que consiste en la forma en que se conectan las
paginas web, la diagramacion basada en el bocetaje, y la interfaz que se

vincula con los sistemas informaticos propios de la empresa.

Para la mejor compresion de varios aspectos mencionados anteriormente

hacemos el siguiente detalle:

e Elementos de disefio : Percepcion Visual
El impacto que causa una pagina web en el consumidor es un aspecto que el
disefiador no puede perder de vista el color, el tamafio, el contexto, el mensaje

deben ser cuidadosamente estudiados para lograr el objetivo de comunicacién
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que se propone sea comercial o informativa. “El disefador debe buscar un
equilibrio entre los elementos que constituyen la interfaz, a fin de poder asi
hallar un adecuado sentido gréafico de su disefio, lo que a su vez le permitira

conseguir una comunicacion eficaz.”(Cércoles,2014,pag 13)

e Fundamentos de la composicion
Sus componentes son los psicosomaticos, de tipo cultural, experiencias
compartidas con el entorno, relacionados con el impacto en el sistema
nervioso, las creencias de las personas y los patrones de conducta, estos
factores son determinantes y deben ser estudiados y analizados para conseguir

los objetivos del disefio de un interfaz.

e La Tension compositiva
Es un desequilibrio para conseguir la mirada del espectador, llamar su
atencion, las técnicas son la sugestiva y la ritmica se basan en tener puntos de

interés con formas geométricas y colores determinados

e Color ,tipografia, iconos
Los colores, la tipografia y los iconos deben ser los elementos mas destacado
en el disefio de un sitio web, su combinacion, variacion dependera de lo que se

desea comunicar.

La tipografia, las letras, tienen impacto en el lector hay programas que ayudan

a seleccionarlas es importante que sean claras, cortas y concretas.

Pan de Vida no ha incursionado en la creacidon de un interfaz como mecanismo

de promocion de sus producto.

2.5. Marco Normativo y Legal

EXPIDE EL REGLAMENTO GENERAL A LEY ORGANICA DE
COMUNICACION

(Decreto No. 214)

Capitulo | OBJETIVO Y DEFINICIONES



40

Art. 1.- Objeto y ambito.- Este reglamento norma la aplicacion de los derechos
y obligaciones establecidos en la Ley Organica de Comunicacion, asi como el
ejercicio de las atribuciones y el cumplimiento de las responsabilidades de las
autoridades e instituciones que realizan rectoria, regulacién, gestion y control

administrativos en el marco de dicha ley.

Art. 2.- Contenidos en internet.- Estan excluidos del ambito de regulacion y
control administrativos los contenidos que formulen los ciudadanos y las
personas juridicas en sus blogs, redes sociales y paginas web personales,

corporativas o institucionales.

Art. 3.- Medios en internet.- Son también medios de comunicacion aquellos que
operen sobre la plataforma de internet, cuya personeria juridica haya sido
obtenida en Ecuador y que distribuyan contenidos informativos y de opinion, los
cuales tienen los mismos derechos y obligaciones que la Ley Organica de
Comunicacion establece para los medios de comunicacion social definidos en
el Art. 5 de dicha Ley.

1.- Decreto 214 (Suplemento del Registro Oficial 170, 27-1-2014)

3.Capitulo Ill. Metodolégico
3.1 Tipo de investigacion
Se utilizard la investigacion descriptiva y método cuantitativo y cualitativo.

En las cuales se utilizara encuestas al personal de Pan de Vida y también
entrevistas a varias personas que han hecho los pedidos de tortas a lo largo del
proyecto. Para esta investigacion se utilizara el método cuantitativo y cualitativo
y se recogerd las cifras con que cuenta la empresa Pan de Vida y también se
observara como se realizan los procesos internos y externos . Las fases de la
metodologia de disefio de Ambrose Harris las utilizaremos como una

herramienta para el proceso metodoldgico y son :

Fase 1. Definicion para establecer el problema.
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Fase 2: Investigacidon que sera recopilar la informacion.
Fase 3: Ideacion donde vamos a crear las posibles soluciones al problema.
Fase 4 : Prototipo : Propones soluciones.
Fase 5: Seleccion : Escoger el mejor prototipo.
Fase 6: Implementacion del prototipo ( Solucion).
Fase 7: Aprendizaje: Evaluacion del prototipo.
3.2 Poblacion

Los Clientes de Pan de Vida se han ido incrementado afo a afo llegando a un
promedio de unas 3.000 personas que vienen de todos los sectores de la
ciudad, esto se desprende de la base de datos de facturacién a la cual se pudo
acceder gracias a la colaboracién de los propietarios de la Pasteleria. Se
menciona esto porque cuando se abre la sucursal en la parroquia de Tumbaco
hace seis meses, mostraron su alegria por esta apertura indicando que se

movilizaban de Tumbaco hasta el sector del Inca para adquirir el producto.

El personal administrativo se ubica en la planta matriz donde se elabora el pan
y los pasteles en el tercer piso, alli funcionan las oficinas son cuatro personas
gue se dedican a la contabilidad, atencion a proveedores y clientes que
compran al por mayor. Cuenta con tres choferes, un supervisor, un coordinador
de talento humano, méas el gerente, en total nueve personas en las diferentes
areas, en el area operativa tenemos 20 panaderos, 8 pasteleros, 1 bodeguero
10 cajeros despachadores, se necesita en total 48 personas para que pueda

operar la empresa Pan de Vida.

3.3 Muestra

Se aplicard una entrevista a 25 personas aleatoriamente para obtener su
criterio sobre satisfaccion del servicio y producto, se seleccionara de aquellas
gue hayan realizado pedidos de tortas de mas de 30 personas con disefos,

masas especiales, fondant y otras especificaciones diferentes a las que se
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y en exhibicion, por considerar que este puede ser un

namero suficiente para poder tener bases sobre el criterio del cliente.

3.4 Variables
Tabla 1.

Variables de Pan de vida.

Variable Definicion Tipo Posible Valor
Investigacion
Sexo Esla Cualitativa Hombre, Mujer
diferenciacion
entre machoy
hembra , hombre
mujer y las cosas
en referencia al
género
masculino
femenino
Nivel Socio Cuando Cualitativa Alto
Econdmico hablamos de Medio
nivel Bajo
socioeconémico
es la ubicacion
gue se hace a las
personas de
acuerdo a sus
ingresos, sus
bienes lo que
posee.
Tipos de Es la variedad Cualitativa Tortas de
Productos en gue existe en Chocolate
Pasteleria articulos de Tortas de Vainilla
pastas pasteles y Tortas de
postres Manzana
relacionados con Torta de
masas , dulces Zanahoria
decorados. Torta Mojada de
chocolate
Torta Negra
Torta de naranja
Mousse
Maracuya
Mousse de Mora
Tortas de
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Fondant
Pie
Tres Leches

Costo del Valor comercial Cuantitativo desde $6, 11

producto de un articulo hasta $239.40
que se
comercializa

Porciones de Pedazos para Cuantitativo 10 porciones

pastel comercializar 20 porciones
pasteles y tortas 30 porciones

40 porciones
50 porciones
60 porciones

Canales El canal es el Cualitativo Pagina de

Comunicacién vehiculo entre el Facebook
emisor y receptor Whastapp
por donde viaja Local
la informacion.

Formas de Manera de llevar | Cualitativo Auto

transportar las las tortas en Bus

tortas diferentes Camion
vehiculos o
contenedores de
un lugar a otro
sea alos
diferentes locales
o al cliente

Tipo de eventos | Un evento es una | Cualitativo Bodas
actividad Baby Shower
previamente Cumpleafios
organizada que Aniversarios
podria tener un Personalizadas
objetivo
comercial,cultural
,social.

Tipo de Bases La base de tortas | Cualitativo Base de plastico
son una Base de madera
diversidad de Base metélica
formas y
materiales donde
se asientan y son
parte de la
decoracién

Forma de Tortas | Es la figura la Cualitativo Rectangular




44

decoracion , el Circular
tamario todo el Formas
disefo de los Organicas
pasteles
Temperatura Se refiere al Cualitativo Temperaturas
ambiente frio altas
calor alto, bajo o Temperatura
medio, agradable Baja
o desagradable, Temperatura
térmico Media
Disefio del pastel | Esta relacionado | Cualitativo Crema
con las formas, Fondant
tamafnos, masas,
referencias de
eventos
Estados de Son las Cualitativo Alegre
animo del manifestaciones Triste
clientes de lo los Preocupado
sentimientos de Apurado
los consumidores
en determinados
momentos.
Horarios de Son las horas de | Cuantitativo Mafana
compra mayor o menor Tarde
afluencia de Noche
personas en un
local comercial.
Epoca de mayor | Son las Cualitativo 14 de febrero
venta temporadas que (San Valentin)
se miden en Mayo (Dia de la
plazos mas Madre)
amplios que los Octubre
horarios como (Halloween)
pueden ser Diciembre
meses (Navidad y
relacionados con Nuevo Afio

fiestas o
celebraciones.




3.5 Actividades del proyecto

Tabla 2.

Objetivos para cumplir las actividades

Actividades para el logro de objetivos

Objetivo general: Desarrollar un sistema que mejore las deficiencias en
pedidos y requerimientos del cliente.

Recursos Resultado
necesarios esperado
Observaci | Observar Evidenciar las
on del detenidamente el | falencias y en qué
proceso proceso en el parte del proceso
de pedido | mismo momento se tiene mayores
de una gue se produce inconvenientes en
torta. caja, produccion,
transporte o
despacho.
Objetivo
especifico 1 Disefio de | Lapiz, Hojas, Formato de
Diagnosticar las entrevista | Borrador, entrevista
pérdidas ala Grabadora
econdmicas por contadora
las deficiencias en |y alos
el manejo de clientes.
pedidos,
transporte y 1 Lapiz, Hojas, Datos de las
cumplimiento de Entrevista | Borrador, pérdidas.
los requerimientos | con la Grabadora
del cliente. contadora
y
digitadora
de
empresa
para
conocer
las

pérdidas.
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Hojas , Lapiz,

Tener las cifras

Cuantifica | Borrador , exactas de las
rlas Calculadora pérdidas de la
pérdidas empresa por
en devolucion de
porcentaje tortas.
S que
tiene la
empresa
Planificar | Teléfono, El contacto de las
y computadora, 25 personas
organizar | base de datos escogidas.
las
llamadas
(el
contacto)
a nuestra
muestra
de
clientes
Realizar Céamara de fotos, | Datos sobre la
la hojas , lapiz, entrevista.
entrevista | borrador
Analizar y | computadora, Obtencion de
sintetizar | lapiz , datos reales.
los hojas,calculadora
resultados
de esta
fase
Elaboraci | Computadora , El brief y las
on del Hoja determinantes
Objetivo especifico briefy _ claras con todos
2 determina sus elementos
Crear un sistema nf[eSNde
gue supere las disefio de
expectativas del todo el
cliente en su proyecto
requerimiento de | Act o Computadora , Obtener un
tortas. Disefio de | Hoja, lapiz, concepto claro
Concepto para realizar las

diferentes
actividades.
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Act.3. Computadora , Bocetos de los
Generacio | lapiz, hojas elementos
n de pinturas, borrador. | graficos
Alternativ
as dela
parte
grafica.
Generacié | Computadora , Bocetos/prototipo
n de lapiz, hojas , S rapidos
alternativa | pinturas, borrador,
sdela carton.
parte
objetual
Evaluaciéo | Computadora, Obtener datos
n de camara de fotos, sobre los
Alternativ | Hojas, lapiz conceptos.
as por
medio de
un focus
group de
usuarios
Disefio Computadora, Bocetaje y
definitivo | camara de fotos, montaje del
en detalle. | Hojas, lapiz modelo
Modelos y | Computadora, Prototipo de
prototipos | cAmara de fotos, imagen grafica
rapidos Hojas, lapiz
Modelo/pr | Computadora, Prototipo del
ototipo camara de fotos, disefio industrial.
definitivo | Hojas, lapiz
Aplicacién | Computadora , Verificar que se
del Hoja, lapiz mejora el proceso
Objetivo especifico | formato al de pedidos.
3 personal
Validar gue toma
internamente y los
con varios clientes | pedidos
los procesos en cada
implementados. uno de los
locales.
Tabulacio | Hojas , Lapiz, Obtener datos
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n de datos | Borrador , reales
obtenidos | Calculadora
de la
validacion
realizada
Hojas , Lapiz, Conseguir el
Verificacié | Borrador , objetivo esperado.
nenla | Calculadora
baja de
las
pérdidas
por la
implement
acion del
sistemas.
Hojas , Lapiz, Tener una
Validacion | Borrador , retroalimentacion
con el Calculadora del nuevo
cliente por sistema.
medio de
una
encuesta.
Redisefio | Computadora, Proyecto
de los camara de fotos, redisefiado y
elementos | Hojas, lapiz definitivo
segun los
resultados
de la
validacion

5.Capitulo IV. Investigacién y Diagndéstico

4.1 Entrevistas

En esta investigacion se utiliz6 como técnica

48

la entrevista y encuesta al

personal de Pan de Vida y a los clientes respectivamente de los cuales se

obtuvo la siguiente informacion:
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Hallazgos

Entrevista con la contadora :

De la entrevista realizada a la contadora de la empresa se obtuvo la siguiente

informacion; ella lleva siete afios trabajando en la empresa Pan de Vida ,

teniendo como responsabilidad toda el area financiera y contable , manejan un

sistema de contabilidad con la Empresa Finantime desde el afio 2010 que les

ayuda a obtener la informacion agil, precisa por lo que son confiables las cifras

que se obtienen, al preguntarle sobre los problemas con los pedidos de las

tortas que es tema de investigacion indico que:

El sistema proporciona datos sobre la cantidad de pedidos de tortas con
el detalle de las leyendas, sabor, relleno, datos del cliente. Abono, saldo
y fechas de entrega, lo que es necesario para la contabilidad.

El sistema sefala con esta informacion que el porcentaje de pérdida por
devoluciones de tortas es del 5% del total de pedidos

Y en un 90% se realiza la devolucion en dinero al cliente que realiza
reclamos sobre su pedido a diferencia de otras empresas que no
devuelven el dinero sino que lo cambian por otro producto del mismo
valor.

Las devoluciones segun la informacion de la contadora, es a
consecuencia de que el producto no es fresco, no cumpli6 con los
requerimientos del cliente, deficiencias en la claridad de los pedidos que
realizan las cajeras , letra no legible y contradicciones en cuanto a los

detalles del pedido

Conclusién: Efectivamente existe una pérdida monetaria, lo que ratifica

la necesidad de reducirla a través de la implementacion de un sistema.

Entrevista con el Despachador y Distribucion

El cargo que desempefia es auxiliar general y jefe en el &rea de despacho y

distribucion, lleva 13 afios trabajando en la empresa.
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El proceso para el despacho del producto es el siguiente :
1. Revisa el pedido
2. Se coloca entina
3. Se digita en el sistema
4

Se envia a los puntos de venta

Las deficiencias en este proceso se presentan al coordinar el tiempo para su
despacho ya que hay que surtir a todos los locales con los pedidos realizados
durante el dia y el tiempo es muy corto para hacer la verificacion respectiva y
también porque en produccién no se tiene todo lo que se requiere.
Recomendaciones :

e Mejorar la coordinacion y organizacion con produccion.

e Comunicacion con pasteleria para entregar los pedidos a tiempo.
Conclusiéon: Existe saturacion en dias y horas especificas que complica el
despacho de pedidos, la ventaja que ofreceria la aplicacion a implementar seria
el ordenar por fecha, hora y nimero de pedidos la programacién de produccién
informando al cliente la disponibilidad de entrega o reprogramacion de dicha
hora y fecha.

Entrevista con pasteleria y jefe de produccion

El jefe de produccion lleva trece afos trabajando en la empresa , coordina la
produccion de pasteleria con el gerente quien toma las decisiones finales.
Proceso para realizar un pedido de torta:

1. Recepcion de pedido
Coordinar para cuantas personas es el pedido
Organizacion de materia prima
Mezcla y horneado

Decoracién y realizar las exigencias del cliente.

S e o

Colocar el frio

Los inconvenientes que se generan segun el jefe de produccién son la
organizacion, horarios , falta de personal , recepcion de materia prima.
Devoluciones porgue el pedido no tiene la hoja de recepcion , porque se dafian

al transportar, entre otros.
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Recomendaciones :
e Coordinacién de pedidos que no sea mas de tres para la misma hora
e Otra hoja de pedido
e Cuadros para las leyendas complicada

e Hoja de recepcidon de materia prima

Conclusién: Existen errores en los pedidos, inconsistencias, duplicidades,
ilegibilidad por escritura manual, lo que seria solventado por la aplicacion
desarrollada en este proyecto, ya que todo pedido seria digitalizado evitando
toda esta serie de inconvenientes.
Entrevista con Cajera
Las funciones de cajera y dependiente de mostrador , lleva trece afos
trabajando para la empresa es el personal encargado de la toma de los pedidos
y venta del producto.
Pasos para toma de los pedidos:

e Se dialoga con el cliente

e Se muestra el catélogo a los clientes

e Se le sugiere alternativas para la toma del pedido

e Recepcion de datos

e Dar el recibo con el cual retira el pedido.

Inconvenientes que se generan : En la hoja de pedido faltan nuevos productos
gue estan a la venta y en exhibicion al publico, no se tiene respaldos del pedido
una vez que se envia , el catalogo no cuenta con fotografias reales de tortas
hechas por la empresa son dibujos o fotos que no corresponden y luego

generan problemas con los clientes porque no se ajustan a la realidad.

Recomendaciones :
e Una nueva hoja de pedido
e Un catalogo actualizado

e Una péagina web
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e Promocionar los nuevos productos

Conclusion: La toma de pedidos demanda mucho tiempo, genera retrasos en
los procesos de cobro y facturacién, ademéas de la desactualizacion de los
catélogos de figuras existentes. El proyecto ofrece la ventaja de que el cliente
interactie directamente con el dispositivo (pantalla tactil) a través de la
aplicacién a desarrollar para este fin especifico, lo que no solo da libertad de
tiempo al cliente para elegir, sino que también permite optimizar el tiempo de
los colaboradores en este caso especifico del personal de caja, en cuanto a la
actualizacion y carga de figuras tomaria una fraccion del tiempo actual ya que
se puede realizar inmediatamente desde el equipo central y actualizar a todos

los dispositivos en linea de los diferentes locales.

4.2 Encuestas

Muestra de 25 clientes que han hecho un pedido en Pan de Vida.
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PEDIDOS DE PASTELERIA

%’ Sl g s

Ndmero de
encuestados
RESULTADOS

25 GRAFICOS

Preguntas Posibles respuestas Porcentajes Resultados

Experiencia al hacer su 80% Buena
pedido 15% Agradable
3% Amables
2% Rapido
Cuantos tipos de masas le 1)2)3) 1)20%
ofrecieron 2)60%
3)20%

@ Experiencia al hacer su pedido
® Cuantos tipos de masas le ofrecieron

Catalogo El90% no le gusto Catalogo
*No tiene nada novedosc catalogo y propuso @® Entregaatiempo
*No venden lo gue exponen cambios . @® Condiciones en las que recibié el pastel
Recomendaciones :
30 % Otro catalogo
Entrega a tiempo a) si 8} Si90%

3 20 % Mas opciones de modelos

b)No b)No 10 %

= 12 % Cajas de empaque
con tapas

20 % Una pagina web

Condiciones en las que =18 % Crear nuevos productos

recibié el pastel

a) Excelente 10 %
b) Buena 80 %

<) Regular 5%
e)Mala 5%

Figura 11. Tabulacién de pan de vida.

Conclusiones de la informacion obtenida de las encuestas aplicadas a los
clientes

Los clientes al ser entrevistados manifestaron su satisfaccion por la atencion
recibida, conocian el producto, el catdlogo present6é inconvenientes entre los
clientes por su desactualizacidon y deterioro, y en general manifestaron que se
encontraban conformes con la atencion y el producto recibido a pesar de esto
un diez por ciento se encontraba inconforme con los detalles de sus pedidos
gue no fueron tomados en cuenta o por la puntualidad con los horarios de
entrega.
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Recomiendan los clientes que se actualicen los catalogos, que se cree un
pagina web para estar mejor informados y que haya nuevos productos para

elegir.

Conclusiones

Los datos obtenidos de la sefiora contadora, del jefe de produccion, del
digitador despachador, cajera y clientes , llevan a las siguientes conclusiones,
el 5% en pérdida del total de pedidos de la pasteleria es significativo tomando
en cuenta que los costos de una torta son altos, su principal inconveniente es
gue la informacion no es clara, llega incompleta sin el tiempo necesario para su
elaboracion, el jefe de produccion sefala que debe existir mayor coordinacion
con produccion para obtener mejoras en el sistema, se considera también que
falta personal de apoyo, y las 6rdenes de pedido son incompletas, ilegibles ,
confusas todo esto genera pérdida de tiempo y confusion, las cajeras se quejan
de que la hoja de pedidos no cuenta con la informacion necesaria y que el
tiempo es muy corto para satisfacer todas las inquietudes del cliente ya que
hay una gran demanda del producto.

Segun el personal entrevistado todos coinciden en que falta coordinacion y
actualizacion para mejorar el servicio y una comunicacion mas efectiva.

En lo que se refiere al cliente hay satisfaccién con el producto, pero también
sefiala que deberia haber mayor variedad en los productos y mejor informacién
sobre los mismos, tiene una grado de satisfaccién bueno.

(Anexo 1)

Capitulo V. Desarrollo de la propuesta

La Matriz de Porter es una sintesis de todo la investigacion realizada
internamente en Pan de Vida , o que ha permitido detectar varios problemas
gue han servido para realizar el proyecto con el Unico fin de mejorar

integralmente la calidad de los productos y servicios.
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Las mayores deficiencias detectadas estan en la hoja de pedidos y en los
catalogos que se encuentran deteriorados y desactualizados ademas la falta de
comunicacién entre las cajeras y produccion asi como la claridad y

responsabilidad en la toma de los pedidos a los clientes.

Matriz de Porter

Actividades
soporte

Actividades
primarias

Figura 12. Matriz de Porter

5.1 Desarrollo del Brief

Descripcién del proyecto:

Implementar un sistema integral de mejora en las areas de produccién, venta y
despacho de los pedidos de tortas con la implementacion de una aplicacion en
una pantalla tactil que le permita al cliente elegir la torta que necesite en forma
segura y agil que contendra un catalogo detallado , ademas de infografias que
faciliten su uso y estar4 conectado este proceso a las cajeras para que el

cliente cancele su pedido.
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Estos pedidos llegaran impresos al area de produccion solo con los

requerimientos del cliente y en forma oportuna.

2.- Retos
La validacion del sistema debera evidenciar el incremento en las ventas o la

reduccion significativamente las pérdidas por la satisfaccion del cliente

3.- Objetivo de negocios
Aumentar las ventas y reducir las pérdidas a cero para lograr altos estandares

de calidad, que hagan crecer las ganancias y el prestigio de la empresa.

4.- Objetivo de comunicacion
Alcanzar prestigio dentro de la comunidad y la confianza de los clientes con
una atencion agil, oportuna y de alta calidad, también en procesos internos de

mejora de la comunicacion que permite un trabajo efectivo en equipo

5.- Definir el target

El target de la empresa Pan de Vida es variado lo compran personas de
diferentes condiciones econdmicas, edades y géneros, este sistema esta
dirigido a personas de nivel medio y alto, porque para el manejo de este tipo
de dispositivos las personas deben tener ciertos conocimientos basicos de
lectoescritura, tecnologia, informética y poder de decisién en el momento de
escoger los productos, inicialmente algunos clientes necesitaran del apoyo del
personal de Pan de Vida, para lo cual se han elaborado infografias que guien 'y
faciliten sobre todo el proceso inicial pero internamente los procesos seran

agiles y claros.

6.-Estado de la marca:

La marca es reconocida por su calidad y servicio , como también por sus
precios asequibles. Al abrir otros puntos de venta se nota que muchos clientes
conocen e identifican Pan de Vida por sus productos exclusivos y bien

elaborados pero esta necesita mayor promocion en el mercado.
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8.- Presupuesto: Cuenta con el presupuesto necesario para poder hacer los
cambios necesarios para mejorar el sistema.

Misién

Somos una empresa panificadora empefiada en ofrecer productos de alta
calidad a costos moderados que ofrezcan felicidad a las familias al compartir
nuestros productos.

Vision

Ser lideres en cinco afos en la elaboracion de tortas con altos niveles de
calidad variedad y a costos al alcance de la gran mayoria de la poblacién a

nivel nacional.

Valores de la empresa
e Calidad
e Servicio
e Frescura
e Confianza

e Puntualidad

5. 2 Concepto de disefio

El concepto de disefio fue un proceso que se obtuvo por medio de la
bocetacién y por los atributos culturales y fisicos en los cuales se definié el
concepto. Los atributos fisicos con que se trabajé el disefio fueron la naturaleza
de donde se saco patrones y composicion, en los atributos culturales se tomo
en cuenta los valores como la calidad y frescura del producto de la cual se
determind que el concepto es artesanal porque se hace a mano, se lo moldea y
hay creatividad. Pan de Vida utiliza materia prima de alta calidad sus pasteleros
elaboran todo el producto a mano y no se emplea alta tecnologia. se sigue
elaborando los productos como hace quince afios que empez6 Pan de Vida, los

decorados, las leyendas de los pasteles, los disefios son elaborados a mano,
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es por eso el cuidado y tiempo que demanda elaborar un pastel en pasteleria
Pan de Vida.

Para el redisefio de la marca como también para su linea grafica, Ila
legibilidad y simplicidad son la base. Se tom6 dos referentes el uno fue la
tipografia y otro el icono, después se form6 un isotipo. El logo tiene un
concepto moderno por lo que combina dos tipografias una la principal da
armonia y la secundaria es mas formal sin restarle protagonismo a la tipografia
principal . Su icono es organico y artesanal usando la repeticion de una figura
creando una hoja de trigo. A partir de esto se cre6 el concepto el cual va de la
mano con los valores de empresa y la imagen que quiere dar a sus clientes.
Todo el disefio se enfoca en el concepto artesanal tomando como referencia lo
descrito anteriormente.

5.3 Determinantes de disefio

Para elaborar las determinantes de disefio tomamos en cuenta criterios como,
qué funcionalidad tendra el sistema, que uso se dard, tomar en cuenta la
estética y que sea sustentable, este sistema tendra como prioridad facilitar al
cliente sus pedidos de tortas y tener todas las opciones posibles, ademas de
agilita los procesos internos de pedidos con un minimo de errores por lo que

significa un ahorro de tiempo y de dinero.
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Determinantes de diseno

Criterios Funcionales

Especificacion \
Porque el cliente lo usa rapidamente

Porque liene las opciones y los catalgos de los
productos en forma visible,

Requerimientos |

Agil
Derecho

s s

De uso

I Sera muy sencillo para todo publico y\ Facilidad de uso
contara con infogratfias.

Disponibilidad
A toda hora dentro de un horario de

\ atencién al publico. /

e -
Sustentabilidad
Estético
(s = N

/,. . Social - Eficiente
/ El programa \.. Ya que solo contendrd el pedido

Sera llamativo organizado y con varias que escoja el cliente.

opciones a escoger. Con una misma @ Ambiental

linea grafica. Ahorro de tiempo y copias, se
{ ) puede verificar en el sistema.
N A Econémico

) 3 Ahorro de tiempo, stress laboral y
material prima, devoluciones a clientes,

Y J

Figura 13. Determinantes del disefio

5.4 Generacioén de alternativas

Realizada la investigacion y obtenidos los datos, se pudo visualizar como una
solucién al problema, la implementacion de un sistema de mejora en los
pedidos de tortas, inicialmente se pensé en el redisefio de una hoja de pedido
gue sea mas eficiente , pero habia un gran inconveniente en llenar el pedido ya
gue la letra de muchas cajeras era ilegible, se confunden los pedidos y

coincidian las horas y dias de entrega.
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Surge entonces la idea de superar estos inconvenientes con la implementacion
de un sistema de mejora que incluya, la innovacion tecnoldgica de un
dispositivo interfaz que le permita al cliente realizar en forma independiente y
facil sus pedidos, lo que facilita a la cajeras y produccion una cadena segura
de elaboracién y despacho con el menor error posible ya que el sistema estaria
disefiado de tal manera que enlace a todos los involucrados en la fabricacion y
despacho de las tortas ya que este sistema estd disefiado para que no
existan mas de dos pedidos a la misma hora y no mas de veinte pedidos en un
mismo dia, siendo ésta la capacidad de la planta, a mas de los pasteles que ya
se encuentran en percha, ya que el app esta codificado para que el cliente no
pueda escoger una dia y una hora ya seleccionada con anticipacion por otros
dos clientes, una vez terminada la seleccion del cliente en el app, este
dispositivo imprime la orden de pago para caja y también, la orden de
produccion digitalizada y numerada para controlar que la cajera entregue a

produccion este pedido y verificar que no falte ninguno. .

El sistema incluiria infografias, para que el personal de Pan de Vida revise en
forma permanente los procedimientos que incluyen el pedido y despacho de
tortas al igual que, para los clientes, que tendran a mas del dispositivo una
infografia que le guie en el proceso de pedido.Ligado a este desarrollo esta el
redisefio del logo, para darle una nueva imagen a la empresa acompafiado de
la creacion de una pagina en facebook y un nuevo catalogo digital que estaria
incorporado dentro del sistema de mejora, que se enfoca en enriquecer todo el
proceso de pedido y un valor agregado de aumentar las ventas y reducir las
pérdidas publicitando la empresa y tecnificando sus procesos.
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Sistema de pedidos

,'i Sistema de Pedido %\5\

PANADERIA Y PASTELERIA

L]

Distribucion

Usuario

Figura 14. Sistema de pedidos
El sistema de mejora en la orden de pedido de pasteles inicia con la

capacitacion de todo el personal de Pan de Vida para que conozcan como va a
funcionar el nuevo sistema los cambios de fondo y de forma.
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Con la informacion de las infografias el cliente realiza su pedido en el app,
termina esta seleccion de acuerdo a su necesidad, en el app se imprime el
pedido y la orden de produccion, que son tomadas por la cajera para recibir el
pago del pedido y enviar con los méviles a produccién la orden, con un nimero
especifico que es colocado por la cajera en la factura para el posterior retiro del

cliente en el local.

Esta orden llega a produccién y es realizado el pedido del pastel, la orden
estara numerada , resumida y es especifica de lo que que pidi6 el cliente.

Para su posterior despacho y transporte en el dia y hora sefalada llega a los
locales para la entrega respectiva a la cajera que verifica el pedido, empaca el
producto y entrega al cliente, de ser el caso pide una prenda por las bases, y el
cobro del saldo pendiente.

El sistema cuenta con varios procesos uno de los mas importantes es la
capacitacion al personal de Pan de Vida en la toma de pedidos, como funciona
el app, contacto con los clientes para explicar el procedimiento del pedido de
tortas en caso de ser necesario, los procesos internos de cOmo seguira un
orden y quienes son los responsables directos, una vez realizada la
capacitacién se pone en marcha la colocacién de las infografias para que todos
recuerden como se debe realizar cada paso, el app es el dispositivo que
utilizara el cliente para que su seleccién sea rapida a su gusto y no tenga
errores en su elaboracion, acompafado de todos estos cambios se tiene como
complemento darle a la empresa una nueva imagen empresarial como el
redisefio del logo y la creacion de una pagina web, a la par que se mejoran los
pedidos se promociona a la empresa, también se elaboré un nuevo disefio de
facturas y se corrigio la forma de despacho y transporte de las tortas disefiando
una base de madera mas segura, que permita que la torta llegue a su destino
intacta.

Se realizé un proceso de bocetacion del logo para poder incluir éste, en todo el
sistema de mejora tanto en los dispositivos interfaz, en los catalogos digitales,

en las infografias. Como también del redisefio de su marca, para luego
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digitalizar y validar las propuestas hasta lograr obtener el resultado esperado,
se simplificd el nombre de Pan De Vida por solo “Vida” , se tomd esta decision
porque era mas legible, de mayor impacto para el cliente y lo recordaria de
manera mas facil, para cual se usé un cuadro de atributos, donde todos los

referentes que se incluyen son del concepto artesanal.

Redisefio del logo:

Arquitectura Arte Yy Diseno

Figura 15. Redisefio de Logo
Adaptada de (Pinterest s.f.)

Después del proceso de recolectar imagenes que estan relacionadas con cada
uno de los parametros del logo, como son , naturaleza , moda , tecnologia,
arquitectura, arte y diseflo se tienen como objetivo influenciar en el logo. Pero
estas imagenes no aportaron para el cambio del disefio por lo que se siguio
trabajando, no se logr6 obtener ningun resultado, estas imagenes no
contribuyeron en gran medida al disefio original, sin embargo direccionaron el
proceso de disefio hacia un nuevo cuadro de atributos en el cual se refleje en

concepto de artesanal .
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Tecnologia | Arquitectura |Arte y Disefo

- R

Figura 16. Moodboard correccion
Adaptada de (Pinterest s.f.)

Después se realiz6 una tabla de atributos la cual consta de atributos culturales
y fisicos. Atributos culturales : Son los valores que refleja la empresa y por
ende su marca. Los cuales son calidad , servicio, frescura , confianza,
puntualidad. Atributos fisicos: naturaleza, moda, tecnologia, arquitectura, arte y

disefo.




Atributos Culturales

Atributos Fisicos

Naturaleza
Patrones

65

Moda
Cromatica

Tecnologia
Saturacion

Arquitectura
Composicion

Arte y Diseno
Contraste

Calidad

@

>,

B

Servicio

1%

i B

Frescura

Confianza

Puntualidad

Figura 17. Tabla de Atributos
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Figura 18. Bocetacion redisefio de logo

Después de realizar el moodboard se prosiguid al bocetaje de formas
recolectadas en cada uno de los elementos de los atributos.

Después de realizar el boceto se continué con las propuestas del mismo
intentando desarrollar la marca. Se penso realizar la imagen grafica usando
una figura retorica y un estilo grafico, para pasar a la etapa de digitalizacion y

buscar un tipografia.
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Después se continué con 3 propuesta mas para poder validar .

3 opciones

opcion 1 1 d a
an

Figura retorica:

Estilo Grafico:
Art nouveau
Tipografia :

Prestige Elite StdBold
Shaded Larch

Cromatica

‘N I ida

Saturacién m

Figura 19. Propuesta de logo 1

En este proceso se buscé lograr encontrar una tipografia y un isotipo que
pueda adecuarse a la nueva imagen grafica de la empresa. Como asi dar un
estilo propio.

opcion 1

Figura retorica:

Sobre pocision

Estilo Grafico:
Art nouveau

7

Saturacién '

Figura 20. Propuesta de logo 2
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En esta etapa buscar una tipografia y cromética de acuerdo a la imagen de la

empresa. Pero no se logré escoger una opcion por lo que se sigui6 trabajando.

Figura retorica:
Repetecion

Estilo Grafico:
Linea
Tipografia :

PT Sans Narrow
Savoye LET Plain:1.0

Cromatica

mr Ponoe Voo

Figura 21. Propuesta de logo 3

opcion 2

Figura retorica:
Simil

Estilo Grafico:
Geometrico

Tipografia:
Palatino

Cromatica

Saturaciéon

B

Figura 22. Propuesta de logo 4
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El redisefio de la imagen fue necesario con el fin de atraer nuevos clientes , la
marca es un simbolo que debe ser cambiado de acuerdo al progreso y
transformaciones que va teniendo la empresa en el tiempo, lo que dice mucho
del interés de sus administradores, en muchas ocasiones los clientes obligan
por sus demandas a cambios sustanciales como la imagen de la empresa. Se
realizé una simplificacion del nombre ya que Pan de Vida era muy extenso, se
lo redujo al nombre solo “VIDA”, de facil legibilidad y de alto impacto ,se
completa el logo con un isotipo de una hoja de trigo y tiene en la parte de abajo

Pasteleria y Panaderia.

PAN DE VIDA

FPAS TEIL IR IA

PANADERIA Y PASTELERIA

Figura 23. Logo Vida antes y después
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Como parte del sistema, después de realizar la imagen se utilizd elementos
graficos como una simbologia la hoja de trigo la cual sera aplicada en toda la
linea integral. Con esto terminado se realizé la aplicacion para poder tomar un
pedido personalizado desde la masa y relleno , decoracion y también el dia y
hora que se va ha realizar el pedido. Esta aplicacion contendrd un catalogo
donde se mostrara la realidad de los pasteles como también lo que se tiene en
stock para ofrecer. Sera la interaccion directa con el cliente. Como también

facilitar el tiempo en escoger su pedido.

Desarrollo de aplicacion de pedidos

Sistema de navegacion

Pan de Vida es una empresa que cuenta con la aceptacibn masiva de los
clientes, su producto es valorado, pero existia un gran namero de errores en el
momento de la elaboracién de las tortas, por falta de un formato practico donde
registrar los pedidos, esto estaba causando pérdidas a la empresa, malestar
entre los clientes y estrés laboral en los trabajadores, este es el motivo por el
cual se propuso la creacion de un sistema que involucra a todos buscando las
mejores opciones tecnoldgicas en este caso el app, para que la atencién del
cliente sea rapida, segura, esté a tiempo y no se generen pérdidas econémicas
para la empresa.

La aplicacion de pedidos de tortas es innovadora, moderna, interesante y
llamativa para el cliente, y por su innovacién agilita los procesos internos

haciéndolos mas seguros y rapidos con un minimo de errores.



Sistema de Navegacion

Portada

Catalogo de | © Tortas a la venta

. © Pasteles de figura
pedidos Fondant
Opcién de tortas con Opcién de tortas con Opcién de tortas con
Tortasala | catalogo de fotos. Pastleles de |y catalogo de fotos. Fondant |5 catalogo de fotos.
venta De las diferentes figura De las diferentes De las diferentes
opciones, opciones, opciones.

orden de pedidos,
con fecha de entrega.

Fecha de
entrega

Calendario con una
orden de pedidos,
con fecha de entrega.

Fechade |Calendarioconun

entrega

orden de pedidos,
con fecha de entrega.

Fecha de Calendario con una
entrega

[ Numero de\

\ Tamaiio del pastel por Tamaiio del pastel por [ \ Tamaiio del |
pastel por
Numero de porciones. Empezando porciones. Empezando Numero de porciones. Fmpezando
personas | desde 10 porciones hasta personas | desde 10 porciones hasta personas | desde 10 porciones hasta
) 100 con opcion a mas. 100 con opcion a mas, L 100 con opcion a mas
i A Descripcion de lo va ( " Descripcion de lo va ( g Descripcion de lo va
L d escrito en el pastel. d escrito en el pastel. escrito en el pastel,
€yenda | opservaciones sobre el Leyenda | opcenvaciones sobre el Leyenda | opscenvaciones sobre el
astel. stel. stel.
\ D b \ i 53 D
( i [ | Opcion de decoraci & 3
peion de decoracion X g
. cion de décoracion . . Opcion de decoracion
Decoracion :,)fm poder escoger. Decoracion mmﬁaﬁﬁf o Decoracion (c:;:unr::ﬁecox perlas y
pastel. .
\ Z . i/ \. W,
I 3 4 )
Resultado de la Resultado de la Resultado de la
Imagen expectativa del trabajo Imagen expectativa del trabajo Imagen expectativa del trabajo
asemejando a la realidad, asemejando a la realidad. asemejando a la realidad.
, 8 i Z S J
De cada uno de los item:
Precio final | escogidos, numero de
cedula y nombre para la
factura.
[ |
Descripcion de masa, Recibo para pagar
;e decoracion , leyenda ,  para pag
Aceptacion forma y fecha Caja Gl

Figura 24. Sistema de Navegacion

71



Bocetaje de diagramacién para la aplicacion.

Banner Publicitario Logo

Texto

lconos

| (" Boton )

Textura

Opcidén Bocetaje 1

Figura 25. Portada Diagramacion

Figura 26. Diagramacion 1

Banner Publicitario Logo

Texto

( Boton j ( Boton j ( Boton j




Banner Publicitario

Logo

Texto |

. JI.l-li.‘)(tlD

>

>

>

Texto

><

Texto

Texto Texto
> >
I
Texto Texto l
Texto Texto

Figura 27. Diagramacion 2

Se realiz6 otra diagramacion para que la interfaz sea mas facil para el usuario

>

Texto
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la cual sera page a page, las dimensiones son las de una pantalla tactil. Y los
iconos que vemos a continuacion:

1.

o0k wnN

Catélogo

Fecha de entrega
NuUmero de personas
Leyenda

Decoracion
Confirmacion de Pedido



Diagramacion de aplicaciéon para personalizar el pedido.

Pagina Inicio

logo

Botonl5s

Figura 28. Diagramacion de aplicacion para personalizar el pedido
Imagen 1 de fondo , colocacién del logo en la izquierda.

Boton 1, enlace con pagina 2

logn

Botonls

Figura 29. Diagramacion pagina 2.

Boton 2 enlace con la pagina 3



lconos Logo

BotanlO

Botanll

Botanl2

Botanl3

Botonld

Figura 30. Diagramacion pagina 3.

Iconos estaticos , logo en la parte izquierda.

Boton 3 enlace con la imagen Masa de vainilla con frutas
Boton 4 enlace con la imagen Masa de chocolate con nuez
Botdn 5 enlace con la imagen Masa de Requesdn con pasas

Péagina 4

lcaonos Logo

Teclado

Figura 31. Diagramacion pagina 4.



Iconos estaticos con logo en la parte superior izquierda

Uso de un calendario y hora.

Pagina 5

Iconos estaticos con logo en la parte superior izquierda

lconos Logo

Boton 6

Boton?

Botons

Botong

Figura 32. Diagramacion pagina 5.

Imagen 5,

Boton 6 enlace con 10 porciones
Boton 7 enlace con 20 porciones
Boton 8 enlace con 30 porciones

Boton 3 enlace con 40 porciones

Pagina 6

Iconos estaticos con logo en la parte superior izquierda



lconos Logo

Hara

Calendario

Figura 33. Diagramacion pagina 6.

Uso de teclado para le leyenda.

Pagina 7

lcaonos Logo

Imagen 2 Imagen 3 Imagen 4

Figura 34. Diagramacion pagina 7.

Iconos estaticos con logo en la parte superior izquierda

77



Imagen 6,

Botén 10 enlace con Crema

Botén 11 enlace con chocolate rallado
Botén 12 enlace con coco rallado
Botén 13 enlace con Mouse

Boton 14 enlace con Siguiente

Pagina 8

Logo

Botdn 2

Figura 35. Diagramacién pagina 8.

Imagen 7 de fondo

Botdn 15 enlace con pagina 9

Pagina 9

78
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Logo

o

Figura 36. Diagramacion péagina 9

Después de tener la diagramacion lista se procedié hacer la bocetacién de los
iconos que seran parte de la aplicacion de pedidos tomando en cuenta la linea
grafica tomando en cuenta el concepto.

Bocetacion de iconos

Numeros de personas Decoracion

0

Catdlogo  Fecha de entrega Leyenda

Figura 37. Primera Propuesta Bocetacion de iconos
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"_b 9/

,Q.]
B i '/ (Lh — |
DecORACION / Nl ‘L 4 i—/)
By =)

'(ﬁl(n JARIO J
ORA

- ] == et
:’) ( De CORACION; r {:: ;
& A,
= , i
=) Vaa Vad il
) " (
E) / y Q :
4 € CATAT0GO

Figura 38. Bocetacion de iconos 2.

En esta etapa se busca poder tener la linea de imagen grafica para todo el
proyecto que se va a realizar y que puedan ir de la mano con el redisefio del

logo con esto también tener los iconos que van en la aplicacion.
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Figura 39. Bocetacion de iconos 3
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Después se realiz6 la digitalizacién de los iconos para asi poder empezar a

trabajar en la parte grafica de la plataforma.

Ejemplo:

e

= s ks |

CATALOGO FECHA DE N® DE
ENTREGA PERSONAS

N

S

botones normales -

Figura 40. Iconos digitalizado

LEYENDA
AN

Botén activo

=

DECORACION



Disefio de interfaz de pedidos
Primera propuesta de portada, utilizando fotografias de productos de
Pasteleria y Panaderia.

R =

1 pedido o.*
con jor L
¥ 1

Figura 41. Propuesta de portada, pagina Inicio

“Tortas en crema | ' Tortas de venta |

Figura 42. Propuesta de Pagina inicio 2
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Vida
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En esta etapa se buscaba poder crear una portada elegante, sofisticada que
atraiga la atencion de los consumidores para que utilicen la aplicacion y el
dispositivo, pero se tuvo que hacer otros bocetos para lograr el objetivo

esperado.

Una vez realizadas las pruebas necesarias en fotografias, tipografias y
croméatica, se obtuvieron nuevas propuestas de disefio para las paginas de la
aplicacién la cual cuenta con una interaccién directa con el cliente para
personalizar su pedido, sin embargo este proceso se validara para efectuar los

cambios que se requiere.

PANADERIA Y PASTELERIA

[

Figura 43. Portada Aplicacién



PANADERIA Y PASTELERIA

D
O
_t.,

eccion de catalogo

Figura 44. App, Pagina 2
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Masa y relleno

PANADERIA Y PASTELERIA

Masa de Chocolate SESSSSSER Rellena de nuez
shelyudody?

Masa de vainilla

Masa de vainilla Rellena de pasas

Rellena de frutas‘

Figura 45. App, Pagina 3
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Calendario

Hora \ \

Figura 46. App, Péagina 4

00 L

Numero de personas PANADERIA Y PASTELERIA

10 Porciones

20 Porciones

30 Porciones

40 Porciones

Figura 47. App, Pagina 5
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\\\ Leyenda gl

HEEENE
\ ®

Figura 48. App, Pagina 6

= Li.: | ¢ (
Decoracion

}:ﬂ% Nuez

“_‘ﬂ Chocolate Rayado

| === ¢

~L’,

2 _ Coco Rayado

‘-J

‘:‘@\ Perlas @ f\

Figura 49. App, Pagina 7
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PANADERIA Y PASTELERIA

Confirmacidn de pedido
Masa :

Fecha de entrega :

Nimero de personas :
Leyenda :

Decoracion:

Figura 50. App, Péagina 8

PANADERIA Y PASTELERIA

Cancele su pedido en caja
Numero de pedido :

Figura 51. App, Pagina 9
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Infografia de Uso de la Aplicacion

El sistema contempla como una parte necesaria la implementaciéon de
infografias que acompafian el proceso de pedido, elaboracién, produccion,
despacho de tortas, con las respectivas infografias que seran (utiles tanto para
los clientes internos y externos de Pan de Vida con la informacion necesaria
para su uso y manejo.

Realizacion de boceto de la infografia

Figura 52. Boceto de la infografia
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Informacion para la infografia :

Paso 1

Opciones de masa

Seleccione la masa Yy relleno de su preferencia para el pastel: chocolate o

vainilla con relleno de frutas, nuez o pasas.

Paso 2

Fecha de entrega

En el calendario sefiale la fecha y luego la hora de entrega de su pedido, se
deberan hacer con 24 horas de anticipacion.

Paso 3
Numero de personas

Seleccione en un rango de 10 a 40 el numero de personas

Paso 4

Leyenda

La leyenda es la frase que lleva el pastel asi por ejemplo : FELIZ
CUMPLEANOS ........... (nombre) . El numero de palabras adecuado para que
guede bien decorado el pastel es de cuatro en las tortas mas grandes y dos en

las méas pequenas.

Paso 5
Decoracion
Solo se puede seleccionar una decoracion para las tortas , tenemos diferentes

opciones para poder complacerlos .

Paso 6
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Revisar su pedido que todo este orden para poder cancelarlo , le saldra el
costo final a pagar. Tendra un nimero de pedido con el cual puede pagar en

caja .

PANADERIA Y PASTELERIA

- Qs .
Uds" g o0 o

REALIZA TU PEDIDO EN 6 PASOS | .

Escoja el pastel con el sabor y relleno
que esté en exposicion

Masa de Masa de
Chocolate Vainilla
Relleno de Relleno de Relleno de
Nuez Frutas Pasas

Escoja un dia y una hora para la
entrega de su pedido

E ra cudnt esta

pai
destinado el pastel para sacar el
nomero de porciones

| -
;
&\ Es imporante hacer el pedido con tiempo i Co) Las opciones van desde
o0 o para tener disponibilidad en el sistema I 102 40 porciones

(a) Co )
ol Q ! o
000 L )
{ _——
J ~ 4 ‘ 5
75 Escoja el mensaje o frase que { Sel un tipo de d
desea poner en el pastel para la torta
Ejemplo ! a
"Z,, 25 recomendable tener solamente 4 palabras Nuez Chocolate Coco Perlas
73 QUC 58 P! preciar el pastel | Rallado Rallado
.
ey —
® Revise su pedido Una vez confirmado que todo Acercarse a caja para :

esté correcto le saldré el valor a ..) cancelar su pedido

@ > pagar y un nimero de pedido
: Y4 8%
= .

®
° - = - ]
® ® .
°. . ® &
- - ° )
& ® - —_ v, ® g @ Y
°
& 5 °. L : & & ] .

Figura 53. Infografia
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Infografia de Transporte de Pasteles

Dentro de las infografias necesarias para el sistema se realiz6 la infografia del
transporte por considerar este elemento esencial en el proceso de pedido, es
la etapa final en la que llega al consumidor y dependiendo de su cuidado y
manejo sera entregada de la mejor manera, los empague con que cuenta la
empresa Pan de Vida no han generado ningun inconveniente en su uso,
presentacion y utilidad por lo que no ha sido necesario considerar un cambio.

Informacion para infografia de transporte de pasteles

La movilizacidon de los pasteles es muy importante ya que se lleva un producto
gue tomo alrededor de 4 horas en elaborarlo por lo que su transporte debe ser
correcto.

Paso 1

Colocar las tinas en un lugar firme para que pueda poner las tortas .

Es necesario coger la tina con las dos manos .

Paso 2
Coger al pastel de la parte media , evitar levantarlas de los lados .

Paso 3
Colocar el pastel a un lado de la tina , los pasteles deben ir por dos tamafios.
Uno de una porcion de 20 acompafado de uno de 10 porciones.

Paso 4
Poner el pastel de 10 porciones al otro lado del pastel de 20 porciones

Paso 5
Después de poner los dos pasteles en la tina , se toma de los dos lados la tina
y se prosigue a llevarlos al punto de carga.

Paso 6
Se apilan hasta cuatro tinas en los vehiculos para ser transportados con
seguridad .

Paso 7
Verificar si las tinas estan alineadas para asegurar su transporte.



Figura 54. Boceto diagramacion de infografia de transporte.

Después de esto se realizé la digitalizacion para poder hacer la infografia.
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02

PASO

Coger el pastel de 1a parte media y evitar lados.

PASO

Colocar el patel a tn lacko de a tin,los pasteles sieben i
P o de 4na pvesd de 20 acompsanad de uina de 10 forclones

TRANSPORTE
DE PASTELES

La movilizacién de los pasteles es muy impor-
tante ya que se lleva un producto que toma alre- O 4
dedor de 4 horas en elaborado por lo que su
O 6 transporte debe ser cuidadoso y correcto.

PASO

05

PASO

Figura 55. Digitalizacion de infografia de transporte

Disefio de Base de trasporte de pasteles.

Se tenia algunos inconvenientes con las tortas de pedido para su transporte, ya
gue estas son trasladadas en vehiculos comunes, por lo que se movian dentro
de las tinas plasticas en las que se enviaban y sufrian dafios sobre todo en la
cobertura de crema, por lo que se disefié un marco de madera rectangular para
colocarlo dentro de la tina plastica dando asi mayor sujecion a la base donde
se asientan las tortas y resultd ingenioso el marco ya que mejord
sustancialmente la eficiencia de entrega al mantener intacto el producto, esto
se evidencio sobre todo en el transporte hacia el local ubicado en el valle de
Tumbaco, que es el punto mas distante de la matriz de produccién, su primer

boceto fue:
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Figura 56. Bocetacion de base para transporte de pasteles.

Este marco permite que se inmovilice la base donde se asienta la torta, la cual
tiene en sus 4 lados interiores una forma semicircular para que las personas
encargadas de su distribucion puedan colocar y retirar facilmente la base de la
torta dentro y fuera de la tina plastica, el orificio redondo de los extremos
laterales puede ser usado con los pulgares, en caso de que esto le facilité
retirar el marco de madera de las tinas al personal de distribucion.

Pagina de facebook “Vida”

También se realiz6 una pagina de facebook para poder dar conocer nuestro

productos y promociones via web.
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Vida Panaderia y Pasteleria Q g Kaly  Inicio

Pégina Mensajes Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacién Configuracién Ayuda v

ﬁy Vida
8

Vida Panaderia y
Pasteleria

Crear nombre de usuario
de la pagina

Inicio

Fotos

Opiniones < <

Te damos la bienvenida a tu nueva O R T s
Publicaciones P pagina?
pégina
Antes de compartir tu pagina con otros, sigue estos .
rnnesine nara deerrihir til neancin marea 11 arnanizacidn

Videos

Figura 58. Pagina de Facebook vida

El sistema contempla el redisefio del logo, la implementacion de una aplicacion
interfaz, un catalogo digital , infografias para cada proceso, estos elementos
incluye la capacitacion al personal de Pan de Vida y a los clientes asi incluyen
a la cajera, pastelero, despachador, también como apoyo a todo este proceso
se cred una pagina en facebook, para promocionar los productos de Pan de
Vida.
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Figura 59. Redisefio de Factura

Como parte del sistema se redisefid las facturas que ya tenian , para poder
tener la misma linea gréafica, Asi también para poder tener una organizacién

con las 6rdenes de pedidos en cual conste con la informacion a detalle.
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Factura : 001002 001889007
fecha : 1807/2017

Ruc: 999909949999499

Cliente : CONSUMIDOR FINAL
Direccion :

Confirmacion de pedido
Masa v relleno :
Fecha de entrega :
Nimero de personas :
Leyenda :
Decoracion:

Observaciones :

Orden de Produccion s

 —
1889007 cf""f §

ABONO :
SALDO :

Figura 60. Ordenes de Produccion
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Parte de la app es generar una orden de produccion en la cual conste

informacion detallada para el pastelero el cual estard impreso, como parte del

sistema este también genera un numero de orden que va de la mano con la

factura, también tiene un recuadro de observacién para poder tener mas

detalles sobre el pedido.



Sistema de pedidos

*'”; Sistema de Pedido w\sx

PANADERIA Y PASTELERIA

Paso 2
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| —
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- a5 IS E v —
[+ +) s —
ooy teg o 3 o
cnirega de peqidao en caca 1ocals

Distribucién

Usuario : , : .

Figura 61. Sistema de servicio
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5.5 Propuesta definitiva

Para solucionar la problematica referente a los inconvenientes en los pedidos
gue realizan los clientes para elaboracién de tortas, se buscé como solucién
integral la mejora de todo el sistema de produccién de tortas de pedido y asi se
realizé las infografias, se capacité al personal para que maneje el sistema y

también se redisefio el logo y la imagen de la empresa.

La expectativa de este proyecto es brindar al cliente una experiencia agradable,
de facil uso mediante la tecnologia disponible a través de la aplicacion, de
comprension sencilla, que le permite personalizar sus pedidos con la variadas
decisiones sobre colores, formas, masas, rellenos, disefios y decoraciones, con
libertad de tiempo para escoger la que considere su mejor alternativa o

combinaciones entre ellas.

Realizacion del pedido
Interaccion con la aplicacion
Personalizacién de pedido

Usuario

Figura 62.Sistema de pedidos, Usuario.



Figura 63.Sistema de pedidos, Cajera.

Pastelero

Figura 64.Sistema de pedidos, Pastelero.

Recibe el pedido elaborado
-a Transporte de pedidos
" Distribucién Organizacién de pasteles

—= {22

Figura 65.Sistema de pedidos, Distribucién.
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Revisa estado del pastel
Realizacion de factura

$ i Revisa orden de produccién

Figura 66.Sistema de pedidos, Cajera.

Cancela el valor total
Recibe su pedido
Deja un valor por prenda

Usuario
/"’('1 &
)3_:@_11' =3
sl A
\.--/ - - >

Figura 67.Sistema de pedidos, usuario.
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Este sistema de pedidos esta relacionado con los siguientes componentes: el

disefio de la aplicacién para personalizar el encargo, y el cual luego de los

cambios efectuados al formato se valido una interfaz de 8 paginas para poder

hacer el pedido interactuando directamente con el cliente y este pueda hacer el

pedido en 6 pasos, lo cuales son :
e Pasol:Masay Relleno
e Paso 2 : Calendario
e Paso 3: Numero de Personas
e Paso4: Leyenda
e Paso 5 : Decoracion

e Paso 6 : Confirmacion de Pedido
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|

Figura 68. App, Péagina de Inicio

PANADERIA Y PASTELERIA

o

— W 5 W =

1 Masa y relleno

Selecionar una opcién
Masa de Chocolate

Rellena de nuez

Masa de vainilla
Rellena de frutas

Masa de vainilla
Rellena de pasas

Figura 69. App, Pagina Masa y Relleno

PANADERIA ¥ PASTELERIA
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e

2 Calendario el

Hora

Figura 70. App, Péagina de Calendario

: =N *|
s N, 8 & W&
3 Nimero de personas

Selecionar una opcidn

| 10 |
[ 20 |
"
| 40 |

Figura 71. Numero de personas




\ 4 |eyenda

Figura 72. App, Pagina de Leyenda
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PANADERIA ¥ PASTELERIA
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PANADERIA Y PASTELERIA

%

Figura 73. App, Pagina de Decoracion
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PANADERIA ¥ PASTELERIA

6 Confirmacion de pedido
Masa :
Fecha de entrega :
Namero de personas :
Leyenda :
Decoracion:

Figura 74. App, Pagina de Confirmacion de pedido

PANADERIA Y PASTELERIA

Cancele su pedido en caja
Numero de pedido :

Figura 75. App, Pagina de Pago de pedido
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La infografia que se presenta a continuacion cuenta con toda la informacion
gue necesita el cliente para hacer uso del sistema y de la aplicacion, y fue la

gue se valido.

Masa y Relleno

Escoja el pastel con el sabor y relleno
que esté en exposicion

=, =

Masa de Masa de
Chocolate Vainilla
Relleno de Relleno de Relleno de
Nuez Frutas Pasas
M
Escoja un dia y una hora para la i E para esta
entrega de su pedido ! destinado el pastel para sacar el

nomero de porciones

oC
falel |
Qoo | e

Es imporante hacer el pedido con tiempo ! Go) Las opciones van desde
&00\ para tener disponibilidad en el sistema i 102 40 porciones

» ~ 4 Leyenda 5  Decoracién

- ~- s
Escoja el mensaje o frase que { Seleccione un tipo de decoracion
desea poner en el pastel ! para la torta
Ejemplo "
* ) &
QZ,' omen J 1 scxammteApaJahms Chocolate Coco Perlas
sreciar el pastel Rallado Rallado
. .z
Verificacion .
—— _—
® Revise su pedido Una vez confirmado que todo Acercarse a caja para bt
_.> est¢ correcto le saldré el valor a _.> cancelar su pedido ®
» ° pagar y un nimero de pedido
2
@
[5) s
. 7 . ° o
@
° ° > ® ]
@ o ® ®
° ° i » % 3 ”
™ ) ™ - - 5 . ¢ ;i
®
e a * ® - - e

Figura 76. Infografia de uso de App
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Infografia sobre como se debe transportar los pasteles después de hacer los
cambios este fue el resultado.

TRANSPORTE 02
DE PASTELES PaSO

Coger el pastel de [a parte media y evitar ados.

01 03
PASO @ PASO
ugar 003t Colocar el pastel a un lado de la tina, los pasteles deben ir

por uno de una porcidn de 20 acompafiado de uno de 10 porciones.

PASO

Después de poner los 2 pasteles en una tina, se toma por
los dos [ados de [a tina y se prosigue a llevarlos al punto de carga.

R

Figura 77. Infografia del transporte

5.6 Proyecto de disefio

El proceso de pedido de Pan de Vida consta de seis pasos el primero es
mantener informado a los clientes con las infografias de cémo realizar sus
pedidos de pasteles de manera personalizada y siguiendo las instrucciones. El
segundo paso es la cancelacion del pedido en caja y lo retirara de acuerdo a la
fecha que conste en el pedido realizado, la cajera lo entregara el pedido a
produccion. En el tercer paso el pastelero recepta el pedido que viene resumido
con especificaciones precisas a diferencia de las hojas que se tenian
anteriormente que eran muy complicada por su estructura y manejo
inadecuado de las cajeras y elabora el pastel. El cuarto paso se refiere a la
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lectura de las infografias para el transporte y entrega de los pedidos de
pasteles. El quinto paso es la distribucion del producto y entrega al cliente. El
sexto paso es la retroalimentacion del cliente para conocer si el producto

estuvo a su satisfaccion.

Pan de Vida es una empresa soélida, que necesita modernizar sus ambientes y
servicio al cliente, por lo que el proyecto de disefio consiste en una aplicacion
digital que cumplird con el proposito de ofrecer un sistema que le permita al
cliente hacer sus pedidos personalizados sin errores en el menor tiempo
posible, lo que es una ventaja para la empresa porque ahorra recursos
humanos y econémicos.

Las infografias también ayudan a los clientes a informarse sobre aspectos
importantes de la empresa y crean ambientes modernos.

El proyecto de disefio de la aplicacion digital es el eje principal sobre el cual

gira esta propuesta.

5.8 Presupuesto

Se ha considerado que para poner en marcha el proyecto se debe tener en
cuenta, el costo de la investigacion, la plataforma virtual y el dispositivo tactil
dando todo esto un valor aproximado de seiscientos setenta délares, la
ganancia para la empresa seria reducir el 5% de pérdidas en las devoluciones
de tortas por los inconvenientes en los pedidos.

El presupuesto que se requiere para el desarrollo del proyecto se detalla a

continuacion.
Tabla 3.

Presupuesto del proyecto.

Materiales Costo

Hojas , Copias $15
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Prototipo de sistema $250
Internet $40
Impresion de infografias $15
Movilizacién $20
Pantalla tactil $330
Total $670
mercado Q Regisite  lgresa | @

Samsung Ativ Smart Pc 500t De 11,6 Pulgadas 2 En 1 Tactil P

m===  Pago a acordar con el vendedor
Acepta efectivo
Mas informacion

Entrega a acordar con el vendedor
Quito, Pichincha ( Quito )

Mas informacion

U$S 330”
5]
L
=

Figura 78. Mercado libre , Pantalla tactil.

5.9 Comunicacion estratégica

La comunicacién estratégica consiste basicamente en la presentacion de una
propuesta para motivar a inversionistas, duefios 0 accionistas a destinar
recursos para implementacion de sistemas, mejoras integrales, nuevos
proyectos o cualquier actividad que genere mayor rentabilidad a una empresa
nueva o0 ya existente, usando canales y medios idoneos para generar un
impacto positivo, utilizando una pagina web en facebook, con el nuevo logotipo

y hombre cambiando la imagen de la empresa.
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Capitulo VI. Resultados

6.1. Validacion de sistema de pedidos

La primera propuesta que se valido en el proyecto fue el logo, que se lo
presentd a gerencia y a varios clientes y empleados administrativos y
operativos de la empresa y gusto, después de tres bocetos se aprobé el logo

definitivo que consta en el proyecto.

Internamente se valido el sistema viendo funcionamiento de la cajera que es la
primera persona donde acude el cliente para hacer sus pedidos de tortas, en
esta fase el personal de Pan de Vida no tuvo inconvenientes con el app, para
explicar a los clientes y receptar, las 6rdenes de produccién y las facturas de
cancelaciéon o anticipos que entrega el cliente, hubo un porcentaje limitado de
personas que pidi6 ayuda para realizar el pedido personalizado en el

dispositivo, pero sin mayores novedades.

Produccion, indica que los pedidos son claros, se entiende ya que son
impresos y no realizados a mano, tuvo dos errores en los pedidos con la hora
de despacho porque no se fijaron en la numeracion correspondiente ya que
esta forma de numeracién es nueva para ellos, pero se resolvié a tiempo, se

llamé al cliente y se le pidi6 que la reciba mas tarde.

El transporte de tortas no tuvo inconvenientes, ya que se programaron con las
hojas de produccién las horas de despacho, y las tortas llegaron intactas a su
destino.

La base de madera que se coloco en las tinas de plastico resultd de gran ayuda

para la movilizacidon de las tortas, logrando que lleguen intactas hasta el cliente.
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La plataforma se validé con los clientes en un horario y dia de alta afluencia
para verificar las reacciones y aprobacion del proyecto y tuvo un alto interés y

aceptacion.

Las infografias presentadas al personal de Pan de Vida y clientes fueron
comprendidas y se verificO en conversaciones con ellos que eran

comprensibles y llamativas, ademas que cumplian con el propésito de informar.

De las encuestas realizadas a la sefiora contadora de la empresa a las cajeras,
produccion, despacho y clientes se pudo obtener los siguientes datos: la
contadora indica que en el sistema no se evidencian devoluciones de pedidos
por problemas o inconvenientes en los mismos, Sino por otros motivos, pero
opina que se debera evidenciar en un tiempo mayor su eficacia. Las cajeras
sefialan que ha sido muy interesante ver la reaccion de los clientes ante la
aplicacion de pedidos esto ha facilitado los tiempos de pedidos, las
confusiones con produccion y despacho, opinan que ha resultado muy
beneficioso el sistema, pero que algunos clientes han necesitado ayuda para
utilizar la aplicacion a pesar de las infografias. Los empleados de produccion y
despacho, manifiestan que ahora los pedidos son explicitos, no hay mayores
inconvenientes con lo solicitado por los clientes, creen que esto ha facilitado su
trabajo. Los clientes segun las encuestas dicen que el dispositivo fue de facil
manejo que permitié hacer su pedido en poco tiempo y elegir a su gusto, hay

satisfaccion con el sistema.
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PANADENIA ¥ PASTELERIA
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. Recibe el pedido elaborado

| Transporte de pedidos
Distribucién Organizacion de pasteles
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Figura 79. Sistema de pedido Vida
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VII. Conclusiones y Recomendaciones

7.1 Conclusiones de sistema integral

Este proyecto mejora el proceso de recepcion de pedidos con la
implementacion del sistema digital.

Mejora la imagen de la empresa ya que la moderniza a través del uso de
nuevas tecnologias.Es un sistema integral porque involucra a todas areas de la
empresa desde produccion, despacho, ventas, contable, ademas de las areas
administrativas y operativas.

Unicamente con reducir el tiempo que emplean las cajeras al tomar pedidos a
los clientes ya se obtiene una mejora en la atenciéon al consumidor y un
incremento en el volumen de ventas al agilizar el proceso de facturacion.Existe
la certeza de que se cumplié con el objetivo planteado de crear un sistema
integral de mejora ya que se ha puesto en marcha. Se evidencié que una
debilidad en el proyecto es el requerimiento de entrenamiento previo tanto del

personal como de los clientes para su correcto manejo.

Este sistema contribuye con la reduccion de tiempos y movimientos en caja,
produccién y eleva el nivel de satisfaccion de los clientes, de ahi que se
ratifique lo integral del sistema, no solo por la logistica interna sino inclusive

porque integra al cliente en el proceso.

7.1 Recomendaciones sobre el sistema

Capacitar al personal para el uso adecuado de los sistemas de las infografias
de las hojas de pedidos con los cambios respectivos y las normas para el
manejo y transporte de los productos y datos que ofrece la plataforma virtual.
Implementar el sistema en todas las sucursales de Pan de Vida para obtener
mejores resultados.

Ampliar el sistema para ofrecer mayor cantidad de productos a los clientes.
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ANEXOS



Anexo 1

Actividades soporte

Actividades primarias

Actividades de Gestion y Produccién actuales de Pan de Vida

Infraestructura de la Empresa

talento humano, una persona lo

® Gestion de Recursos Humano ® Desarrollo de Tecnologia

La empresa cuenta con un departamento de
ige, recluta
los aspirantes, se capacita en todas las drcas,
cumpliendo con fos requerimientos legales,
incentivos econdmicos para

Los productos se han disefiado en base a las
exigencias de los ala

creatividad experiencia del gerente.

No se ha echo una investigacion de mercado .

® Compras
s

ta una amplia cadena de proveedores d

como también para su comercializacion
siciones de maqguinaria se han ido incorporando de
acoerdo a las necesidades  y estas han sido mds
madernas y de mayor capacidad por el crecimiento

iodos |osSbimipleddhos.? Gk Bipordin algunas 9.1 empesa.
produceion y n: l melas establecidas por [a el
a coondina una persona. La empresa esta de Pan de Vida es
nes con personas interesadas en comer- normartiva legal del pais.
ar el producto en base la adeuisicion de franquicias
n B A
1 . b | keti Servicios
Logistica Interna Operaciones Logistica Externa Marketing y
ventas Post ventas

Contadora se encarga de la parte mmm_n..ﬂu am Maestro Pastelero ses el que 302.::» con Despachador: Es quien se encarga wm De esta w.mm en nmvmnw:no no hay un Cajera : Realiza la recepcion de pedidos,
la empresa declaraciones, balances, inventari- gerencia la produccién de cada dia, ademas enviar los pedidos que estan digi los p han despacha producto, cobra, factura, cierra

05, proyecciones.

Digitador :ﬁ-m«w .&om los &wsm de vo%m....
pedidos, pi
Auxiliar contable: registra en el sistema toda
la informacion y revisa con la facturacion si
los datos registrados coinciden con los docu-
mentos fisicos.

Actividades Mapa de flujo

Cliente

da la induccién necesaria a todo el personal
de entrenamiento, s el responsable directo
de la calidad del producto,

Jefe de Produccion: Se encarga de <_w._uq

todos los locales. Coordina las m:ﬂmmmm ¥
los tiempos.

Mavil: es el

_v-oacﬁou a _8 distintos puntos de

realizado varias ofertas y rifas para
estimular las ventas de los clientes en

chofer que transporta los las fechas mds comerciales del afio,

que toda la progs delay

i6n del producto.

salgaa cm:._uc se despache a cm.:vo fos
pedidos de los locales y todo el personal de
produccion cumpla las tareas,

Pastelero

caja, en cada local hay un responsable de
todo el proceso que supervisa que las cajas
y lo pedidos asi como la facturacién sean
correctos. Asi también receptan las quejas
de los clientes y en [a mayoria de los casos
cuando son grave los reclamos o implican

devoluciones se comunica a gerencia.

Despachador
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Entrevista para personal de Pan de vida
Contadora : Jenny Montufar

Encuestadora : Tatiana Montenegro

Preguntas :

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa Pan de vida?

2. ¢, Con qué sistema contable trabajan ?

3. ¢ Qué tiempo trabaja con el sistema? ¢Qué tipo de datos se obtiene
acerca de los pedidos de tortas ?

4. ¢ Cual es el estado financiero en el dltimo afio?

5.¢, Cual es el porcentaje de pérdidas que maneja la empresa en el Ultimo afio

a consecuencia de las devoluciones de pedidos de tortas?

6.¢, Existe algan motivo por el cual existe pérdida ?




7. ¢, Cual es el estado financiero en el ultimo afio?

8. ¢ Donde considera que hay deficiencias en el cumplimiento de la calidad del

servicio al cliente?

8. ¢ Qué recomendaria usted que se podria cambiar o mejorar el sistema de

calidad de la empresa ?

Entrevista a Cajera de Pan de vida

Entrevistadora : Tatiana Montenegro

Preguntas

2. ¢ Qué tiempo trabaja en la empresa Pan de Vida?

3. ¢ Cudles son las funciones que desempefia?

4. ¢ Con cudles de estas funciones tiene mayores problemas?




5. ¢ Por qué?

6. ¢ Considera que la hoja de pedido facilita su trabajo?

7.¢Los catadlogos que maneja la empresa son de interés para los clientes?

8.¢ Los clientes le han solicitado informacién en redes sociales o pagina web ?

8.¢A quién entrega los pedidos de tortas?

9. ¢,Cuales son los reclamos mas frecuentes que tienen los clientes sobre sus

pedidos de tortas?

10.¢Qué medidas sugiere usted para mejorar la calidad del servicio?

Encuestas para los Clientes de Pan de Vida

1. ¢Al momento de hacer el pedido como fue su experiencia?



2. ¢, Al momento de ofrecer el producto cuéntos tipos de masas le indicaron que

puede escoger?

a. 1
b. 2
C. 3
d. 4

3. Le dieron algunas opciones de relleno para su pedido de pastel. Recuerda

cuales?

4. ¢ Le mostraron un catalogo con tipos de decoracion , que tal le pareci6 ?

5. ¢, El personal que recepto su pedido le hizo sugerencias sobre la decoracion,

masas y relleno que sea novedoso Yy le haya ayudado en una buena eleccion ?

3. ¢Le entregaron a tiempo el pedido ?
a. Si
b. No

4.¢ Cual fue el motivo por el cual no le entregaron a tiempo su pedido?




5. ¢ Como calificaria las condiciones en las que recibi6 su pedido ?

1. Excelente

d. Buena
e. Regular
f. Mala
.¢,Porque?

6. ¢, Qué recomendacién haria para mejorar el servicio de su pedido ?

Encuestas para empleado de Pasteleria y jefe de produccion de Pan de Vida

Encuestadora : Tatiana Montenegro

Preguntas

2. ¢, Qué tiempo trabaja en la empresa Pan de Vida?

3.¢ Con quien coordina la produccion de pasteleria?

4. ¢ Cuales es el proceso que sigue cuando hay un pedido de torta?




5. ¢ Qué hace cuando los pedidos no cuentan con la informacion necesaria ?

6. ¢ Cudl es el mayor inconveniente que tiene al realizar su trabajo ?

7. ¢Por qué ?

8. ¢ Cudles considera son las causas que provocan inconvenientes en los

pedidos de los pasteles ?

9. ¢, Conoce usted el motivo por el cual se pierden los pasteles por

devoluciones?

10. ¢, Cree usted que se necesitan cambiar o mejorar los sistemas de

produccion dentro de la empresa ?

11.¢ Porque cree usted y qué cambios o mejoras se podrian implementar?

Entrevistas para empleado de Despacho y distribucién de Pan de Vida

Encuestadora : Tatiana Montenegro



1.¢Cual es el cargo que desempefia en su trabajo?

2. ¢, Qué tiempo trabaja en la empresa Pan de Vida?

3.¢,Cudles son los pasos que se realizan en su trabajo para el despacho del
producto ?

4. ¢, Dentro de este proceso cual es la mayor deficiencia que se repite ?

5.¢, Para el despacho de pedidos de pasteles cual es el proceso ?

6.¢,Se verifican los despachos antes de su salida ?

(Si la respuesta es si )¢,como se verifican?

7. ¢, Como se realiza el transporte de los pedidos de torta ?




8 ¢, Cudles son los inconvenientes al momento de transportar las tortas?

9. Cual es el motivo por el cual las tortas se dafian cada dia al transportarlas ?

10¢, Segun su criterio cdmo se podria mejorar el sistema de transporte de

tortas?

Anexo 3



Soluciones previas

Logistica Interna

Operaciones

Implementacion de hoja
de producion para la

recepcion de materia
prima. Generacion de
control de inventario y
kardex por producto.

Logistica Externa

Capacitacion y
explicacion de como
trasportar las tortas y
organizacion dentro del
vehiculo mediante una
infografia.

Marketing y
ventas

Servicios
Post ventas

Promocionar los nuevos productos
mediante publicaciones en redes
sociales.

Aplicacion de una pantalla tactil en
cual el cliente tenga interacion directa
para realizar pedidos el cual contara
con toda la informacion y tambien el
catalogo virtual el cual el cliente
llenara el pedido con las especificacion
y aceptara los terminos y condiciones
del pedido tambien este imprimira el
pedido para solo acercase a cancelar el
abono a la caja.

Pedidos a la misma hora se solucionara
con la plataforma que solo tendra
opcion el cliente a horarios de entrega
por pedido maximo dos pedidos para la ves,

misma hora.

Inforgrafia explicanco el paso a
paso del proceso para capacitar
al presonal y al clinete para
realizar su pedido por primera

Anexo 4

Promocion de nuevos porductos y opcion a
® | pedidos personalizados.
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Figura 78. Validacion Infografia Transportes

Figura 77. Validacion Infografia Transportes



Figura 52

Validacion Infografia de Sistema de Pedidos



Figura 54

Validacién de la Infografia de Pedidos



Figura 53

Validacion Infografia de Sistema de Pedidos






Figura 55

Validacion de Sistema de pedidos



Figura 56

Validacion de Proceso de Pedidos

Confirmacién de pedido
Masa + Vainilla y Frutas

Fecha de entrega : 121072017
Nimero de personas : 2

Leyenda : feizdia
Decoracié

Figura 58

Validacién de Proceso de Pedidos



Figura 57

Validacion de Proceso de Pedidos

i

Figura 63

Validacién de Entrega de Pedido
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Figura 60

Validacion de Proceso de Pedidos

Figura 61

Validacion de Proceso de Pedidos



Figura 62

Figura 64

Validacion de Entrega de Pedido



Validacién de Proceso de Pedidos

Anexo 9

ENTREVISTA SISTEMA DE PEDIDOS

Contadora de la empresa

1. ¢Qué opina usted sobre la implementacion del sistema de mejoras en
Pan de Vida?

2. ¢Segun la facturacion de tortas registradas, hubo un crecimiento en las
ventas a partir de la implementacién del sistema, en qué porcentaje

aproximadamente?

3. ¢Disminuyeron las devoluciones de las tortas a partir de la puesta en

marcha del sistema?

4. ¢Cual de los procesos implementados cree usted podria ser mas eficiente

y por qué?



ENTREVISTA A LAS CAJERAS DE PAN DE VIDA

1. ¢Qué opinidn tiene usted sobre la implementacion del sistema de mejoras

aplicado en Pan de Vida?

2. ¢Ha mejorado la comunicacion con el pastelero, digitadores y despacho

de los pedidos de tortas?

3. ¢Este proceso le ha ayudado a ser mas eficiente en su trabajo?

4. (Al cierre de caja usted ha notado un han variado las ventas desde la

implementacién del sistema?



5. ¢Cbmo reaccionan los clientes en el uso del dispositivo?

6. ¢Ha funcionado correctamente el dispositivo?

7. ¢Cuantas devoluciones de tortas ha podido evidenciar usted y cuales

fueron los motivos?

8. ¢Como cree usted que las infografias han ayudado a los clientes y

empleados de Pan de Vida?



ENCUESTA LOS CLIENTES DE PAN DE VIDA

1. Utilizé la pantalla tactil para hacer sus pedidos de tortas Sl NO

2. Sila respuesta fue si por favor indique si su manejo fue:

-Facil -Complicado -Dificil -No pudo realizar su pedido

3. Si su respuesta fue no indique un motivo

-No conocia de la pantalla -Prefiere un trato personalizado

4. Su pedido estuvo acorde con lo solicitado en la pantalla tactil

5. ¢Qué sugerencia le haria al proceso de pedidos mediante la pantalla?



ENTREVISTA AL PASTELERO Y DESPACHADOR DE PAN DE VIDA

1. ¢Qué opina sobre la implementacion del nuevo sistema de pedidos en
el area de pasteleria?

2. ¢Qué mejoras ha logrado evidenciar en el desempefio de su trabajo
con el nuevo sistema?

3. ¢Ha reducido las devoluciones de tortas desde la implementacion del
sistema?

4. ¢Cual seria sus sugerencias para mejorar el sistema?






