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Rapid technological development has prompted traditional businesses, such as the Picos 
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Introducción 

El acelerado desarrollo tecnológico de las últimas décadas y la accesibilidad a diferentes 

herramientas digitales aplicadas desde el ámbito empresarial, incluso en organizaciones de 

alcance local y regional que, tradicionalmente se han caracterizadas por su gestión tradicional, ha 

contribuido en la transformación de la cultura para la optimización de sus procesos, en procura 

de mantenerse competitivos ante mercados altamente dinámicos. La industria de la panadería no 

es ajena a esta tendencia, al respecto Masanabo y Chatur (2023) abordan cómo la optimización 

de procesos de producción mediante herramientas de gestión contribuye a mejorar la eficiencia y 

responder a la demanda. A nivel global, el uso de herramientas de inteligencia de negocios (BI) 

ha permitido optimizar los procesos de ventas, mejorar la gestión de inventarios y fortalecer la 

relación con los clientes mediante el análisis de datos. En este contexto, la panadería Picos Pan, 

ubicada en la ciudad de Neiva, hace frente a grandes restos en términos de gestión, enfocados en 

adaptarse a un mercado en constante evolución, donde los clientes actuales y prospectos 

demandan servicios personalizados y más eficientes, lo cual se ha convertido en un factor 

determinante para garantizar la sostenibilidad empresarial. 

En la ciudad de Neiva y, en general, en el departamento del Huila, el sector empresarial 

ha experimentado una dinámica compleja en los últimos años. Según datos de la Cámara de 

Comercio del Huila (2023), los servicios de comida y alojamiento representan la segunda 

actividad económica más importante del departamento, abarcando el 14,16% de la actividad 

empresarial y con un crecimiento del 1,29% en el último año. Sin embargo, la tasa de 

constitución de nuevas empresas y la renovación de negocios ha disminuido en un 12,55% y 

8,37% respectivamente, lo que evidencia la necesidad latente de innovación en productos y 
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procesos para mejorar los indicadores de gestión asociados a las micro, pequeñas y medianas 

empresas (MIPYMES) en la región. 

En este contexto, la transformación hacia la cultura digital y la implementación de 

inteligencia de negocios se presentan como oportunidades clave para mejorar la competitividad 

de Picos Pan. Sin embargo, a pesar de contar con una trayectoria de más de 20 años en el 

mercado local, la panadería ha mantenido un modelo de negocio tradicional, lo que podría estar 

limitando su capacidad de adaptación a las nuevas tendencias del mercado y las expectativas de 

los consumidores modernos. 

Este trabajo de investigación tiene como propósito explorar la viabilidad de implementar 

herramientas de inteligencia de negocios en la panadería Picos Pan, con el objetivo de presentar 

recomendaciones orientadas a optimizar sus procesos de ventas. Este análisis se basa en un 

estudio detallado de los procesos actuales, la experiencia del cliente y la capacidad de la empresa 

para adoptar tecnologías digitales. A través de la recolección de datos mediante encuestas, 

entrevistas y observación directa, se busca identificar áreas de oportunidad que permitan mejorar 

la eficiencia operativa y la experiencia del consumidor. 

La metodología empleada en este estudio es de enfoque cuantitativo y exploratorio, lo 

que permite evaluar la viabilidad de la implementación de inteligencia de negocios en la empresa 

a partir de cuatro objetivos específicos: (1) realizar un diagnóstico de los procesos de ventas 

actuales en Picos Pan; (2) evaluar la situación actual de la experiencia del cliente en la panadería, 

identificando las áreas de oportunidad para la implementación de tecnologías digitales; (3) 

analizar la capacidad de la panadería para adoptar y utilizar herramientas de inteligencia de 

negocios, considerando aspectos técnicos, económicos y organizacionales; y (4) interpretar de 

manera integral los resultados de los diagnósticos realizados para evaluar los recursos, 
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capacidades y oportunidades estratégicas para la implementación de inteligencia de negocios en 

Picos Pan. 

Los resultados obtenidos dan muestra de la necesidad de mejorar la eficiencia en la 

gestión de inventarios, optimizar los tiempos de atención al cliente y fortalecer las capacidades 

tecnológicas de la empresa. Además, se identificó que una parte significativa de los clientes 

estaría dispuesta a utilizar tecnologías digitales para realizar pedidos, recibir promociones y 

acceder a productos personalizados. A partir de estos hallazgos, se proponen estrategias para la 

implementación gradual de inteligencia de negocios, enfocadas en mejorar la toma de decisiones 

a través del análisis de datos y la optimización de los procesos internos. 

Así pues, este estudio busca contribuir al conocimiento sobre la aplicación de inteligencia 

de negocios en MIPYMES del sector alimentario, particularmente en el contexto regional de 

Neiva. La investigación sienta las bases para futuras iniciativas de transformación digital en 

negocios tradicionales que buscan adaptarse a un entorno cada vez más tecnológico y 

competitivo. 
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Planteamiento del Problema 

La gestión empresarial en el departamento del Huila se caracteriza por su alto dinamismo, 

particularmente en los últimos años; liderada ampliamente por el sector del comercio, que 

representa más del 48% del stock empresarial en el departamento, seguido por Servicios de 

comida y alojamientos, cuya representación abarca el 14,16% para el año 2023 (Cámara de 

Comercio del Huila CCH, 2023). 

La gestión empresarial del departamento se ve representada en el Boletín de Dinámica 

Empresarial Huila durante el primer trimestre de 2024, que demuestra cómo se han comportado 

los indicadores asociados a constituciones y renovaciones durante el año 2024 frente al mismo 

periodo en 2023, teniendo como resultado unas disminuciones del 12,55% y 8,37% 

respectivamente; no obstante, para el primer trimestre del 2024, el número cancelaciones de 

empresas (que cerraron definitivamente su actividad empresarial), tuvo una reducción del 7,43% 

frente al mismo periodo del año 2023 (CCH, 2023) lo cual es positivo en términos del análisis 

pues, a partir de lo anterior es posible inferir que, si bien, la dinámica demuestra cómo los 

indicadores de constituciones y renovaciones han disminuido frente al año anterior, también se 

disminuyó el indicador de cancelaciones, el cual supone una mejora en la dinámica de 

sostenibilidad en la región, especialmente de MIPYMES, ante unos entornos altamente 

competitivos. 

Por su parte, estudios indican que los servicios de comida y alojamientos representan la 

segunda actividad económica más representativa para el departamento del Huila con el 14,16% 

de la dinámica empresarial y un crecimiento en el año 2023 del 1,29% con respecto a la vigencia 

anterior (CCH, 2024). 
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En la actualidad, la digitalización se ha convertido en una herramienta clave para mejorar 

la competitividad y la satisfacción del cliente en diversos sectores, incluyendo la industria de la 

panadería. La panadería Picos Pan, ubicada en la ciudad de Neiva, ha sido un referente local por 

su calidad y tradición, sin embargo, enfrenta desafíos para adaptarse a las nuevas expectativas 

del mercado. En un entorno donde los consumidores buscan no solo productos de calidad, sino 

también experiencias de compra eficientes y personalizadas, la implementación de tecnologías 

digitales podría ser una solución para mejorar la experiencia del cliente y asegurar la 

sostenibilidad del negocio en el tiempo. 

A pesar de la creciente importancia de la digitalización en las empresas, la panadería 

Picos Pan ha mantenido sus operaciones de manera tradicional, lo cual podría estar limitando su 

capacidad para ofrecer un servicio que responda a las necesidades y preferencias actuales de los 

clientes. Según estudios recientes, la incorporación de tecnologías digitales en los procesos de 

negocio no solo optimiza las operaciones, sino que también mejora la experiencia del cliente al 

facilitar interacciones más rápidas, personalizadas y accesibles (García & Martínez, 2022). 

Además, la digitalización permite a las empresas recopilar y analizar datos sobre el 

comportamiento de los consumidores, lo que facilita la toma de decisiones informadas para 

mejorar la oferta de productos y servicios (López, 2021). 

La panadería Picos Pan, con más de 20 años de trayectoria en Neiva, Huila, enfrenta la 

necesidad de adaptarse a las nuevas exigencias del mercado, donde la toma de decisiones 

basadas en datos se han vuelto una clave fundamental para la maximización de los beneficios 

obtenidos a partir de la operación. A pesar de su posición estable en el mercado, la panadería 

carece de un enfoque estratégico en su proceso de ventas que contribuya a mejorar la experiencia 
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del cliente. Esta investigación se plantea explorar la viabilidad de desarrollar inteligencia de 

negocios para optimizar estos procesos.  

Aunque se reconoce la importancia de los datos en la toma de decisiones de marketing en 

empresas grandes y tecnológicamente avanzadas, existe un vacío en la literatura y en la práctica 

sobre cómo este enfoque podría aplicarse en un negocio pequeño de una ciudad intermedia como 

Neiva. Por lo expuesto, se propone la siguiente pregunta de investigación.   

Pregunta de Investigación 

¿Cuál es la viabilidad de desarrollar inteligencia de negocios para optimizar los procesos 

de venta en la Panadería Picos Pan de Neiva? 
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Justificación 

En un entorno empresarial altamente dinámico, particularmente en el departamento del 

Huila, donde el turismo junto con el sector gastronómico, han presentado un crecimiento 

considerable en los últimos años, la eficiencia en las operaciones y, como aseguran Zavala & 

Vélez (2020) “la búsqueda de la calidad del servicio es también necesaria para lograr el éxito en 

un mercado económico cada vez más competitivo” (p. 269), asegurando de esta manera la 

sostenibilidad de los negocios. 

La digitalización se ha consolidado como un pilar fundamental en la transformación de 

los modelos de negocio en diversas industrias, incluyendo la panadería, un sector que 

tradicionalmente ha dependido de métodos manuales y enfoques directos para la atención al 

cliente. La necesidad de modernizarse y adaptarse a las nuevas exigencias del mercado es crucial 

para la supervivencia y crecimiento de las empresas, especialmente en un contexto donde la 

competencia no solo proviene de negocios locales, sino también de plataformas digitales que 

ofrecen productos similares con un enfoque tecnológico y de conveniencia. Como señalan Pérez 

y López (2020), la digitalización no es simplemente una tendencia, sino una respuesta estratégica 

a un entorno que valora la rapidez, la personalización y la experiencia del cliente como factores 

determinantes de la lealtad y la preferencia. 

En el caso de la panadería Picos Pan, ubicada en la ciudad de Neiva, la justificación para 

la aplicación de tecnologías digitales va más allá de la simple adopción de nuevas herramientas; 

se trata de una transformación integral que busca mejorar la experiencia del cliente, fortalecer la 

identidad de marca y asegurar la competitividad en el mercado local. La digitalización ofrece la 

oportunidad de optimizar múltiples aspectos del negocio, desde la gestión de inventarios hasta la 

comunicación con los clientes, lo que puede resultar en una experiencia de compra más fluida y 
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satisfactoria (García & Martínez, 2022). Este enfoque es especialmente relevante en un entorno 

Pospandemia, donde las expectativas de los consumidores han evolucionado hacia un mayor uso 

de tecnologías digitales para sus interacciones diarias (Mendoza & Salazar, 2021). 

Además, la aplicación de tecnologías digitales en Picos Pan podría contribuir a la 

personalización de la oferta, permitiendo a la panadería recopilar datos valiosos sobre las 

preferencias de los clientes y utilizarlos para ajustar su producción y servicios a las necesidades 

específicas de su mercado objetivo. Este nivel de personalización no solo mejora la satisfacción 

del cliente, sino que también puede incrementar la lealtad y la frecuencia de las visitas, factores 

que son esenciales para la sostenibilidad del negocio en un mercado competitivo (López & 

Ramírez, 2021). Asimismo, la digitalización podría facilitar la expansión de Picos Pan a nuevas 

áreas de negocio, como la venta en línea y la entrega a domicilio, lo que le permitiría alcanzar a 

una audiencia más amplia y diversificar sus fuentes de ingresos (Torres & Gómez, 2020). 

Otra perspectiva clave consiste en la posibilidad de diferenciarse en un mercado saturado. 

En ciudades intermedias como Neiva, donde las panaderías tradicionales aún prevalecen, adoptar 

la transformación digital como factor distintivo puede atraer un segmento de mercado más joven 

y tecnológicamente inclinado. Según estudios recientes, las pequeñas y medianas empresas que 

han adoptado tecnologías digitales reportan un aumento importante en la eficiencia operativa y 

en la satisfacción del cliente (Castro & Ruiz, 2021). La revisión de este estudio pretende 

demostrar que la implementación de procesos de transformación digital en Picos Pan no solo es 

viable, sino que también contribuye de manera significativa a mantenerse competitiva ante un 

mercado altamente dinámico. 

La implementación de inteligencia de negocios puede ofrecer a Picos Pan la capacidad de 

transformar sus datos operativos en información valiosa que guíe la toma de decisiones. En un 
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mercado altamente dinámico, la optimización de los procesos de venta puede marcar la 

diferencia entre el crecimiento y el estancamiento, este proyecto tiene el potencial de mejorar la 

eficiencia operativa y aumentar la rentabilidad. Además, este estudio contribuirá al conocimiento 

sobre la viabilidad de la Inteligencia de Negocios en pequeñas empresas del sector alimentario en 

contextos regionales, lo que podría servir de referencia para otros negocios similares. 
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Objetivos 

Objetivo General 

Explorar la viabilidad de desarrollar inteligencia de negocios para optimizar los procesos 

de venta en la Panadería Picos Pan de Neiva. 

Objetivos Específicos 

• Realizar un diagnóstico de los procesos de ventas actuales en Picos Pan. 

• Evaluar la situación actual de la experiencia del cliente en la panadería Picos Pan, 

identificando las áreas de oportunidad para la implementación de tecnologías digitales. 

• Evaluar la capacidad de la panadería para adoptar y utilizar herramientas de inteligencia 

de negocios, considerando aspectos técnicos, económicos y organizacionales.  

• Interpretar de manera integral los resultados de los diagnósticos realizados para evaluar 

los recursos, capacidades y oportunidades estratégicas para la implementación de 

inteligencia de negocios en Picos Pan.  
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Marco Conceptual 

Se han consultado diferentes estudios publicados referentes al tema de MIPYMES, 

específicamente en el sector de alimentos como PANADERÍA Y PASTELERÍA. Para esto, se ha 

revisado la base de datos SCOPUS mediante la búsqueda (TITLE-ABS-KEY ( "BAKER*" OR 

"PASTR*" ) AND TITLE-ABS-KEY ( "SME*" OR "SMALL AND MEDIUM*SIZED 

ENTERPRIS*" OR "SMALL AND MIDSIZED ENTERPRIS*" OR "BUSINESS*" OR "SMALL 

BUSINESS*" ) AND TITLE-ABS-KEY ( "MARKETING" OR "PLAN*" OR "SALE*" ) AND 

TITLE-ABS-KEY ( "CUSTOMER*" ) ) AND PUBYEAR > 2019 AND PUBYEAR < 2024 ), junto 

con filtros de palabras claves asociadas con el contexto. De esta forma, se encontraron 14 

artículos publicados entre 2019 y 2024, que nutren la confrontación con el trabajo de campo 

realizado, pues proporcionan una visión amplia acerca del estado actual y desafíos enfrentados 

por MIPYMES del sector alimentos relacionados con panaderías y pastelerías para diferentes 

sectores y regiones.  

Conceptos Clave 

Eficiencia Operativa 

La eficiencia operativa se define como la capacidad de una empresa para utilizar sus 

recursos de manera óptima, maximizando la producción y reduciendo costos (Gruezo & Real, 

2021). Por su parte, la calidad del servicio, entendida como el grado en que las expectativas del 

cliente son cumplidas o superadas, se convierten en elementos clave para fortalecer los procesos 

de fidelización y asegurar la sostenibilidad empresarial en un entorno altamente competitivo 

(Zavala & Vélez, 2020). 

En este contexto, el uso de indicadores clave de desempeño (KPIs), como el nivel de 

servicio (SLA) o el tiempo medio de respuesta (ASA), facilita la evaluación de estos aspectos, 



20 

 

asegurando que los objetivos estratégicos se alineen con las operaciones diarias (Wexler et al., 

2017). 

Segmentación de clientes 

Consiste en dividir el mercado en grupos más pequeños de consumidores con 

características y necesidades similares, permitiendo a las empresas adaptar sus estrategias de 

marketing y servicio de manera más efectiva (Aedo, 2022). 

Gestión de Ventas 

Comprende el conjunto de actividades y procesos destinados a la planificación, ejecución 

y control de las acciones comerciales de una empresa, con el fin de alcanzar los objetivos de 

ventas establecidos (CCH, 2023). 

Servicio al Cliente 

Involucra todas las actividades y acciones que una empresa realiza para satisfacer las 

necesidades y expectativas de sus clientes antes, durante y después de la compra, con el objetivo 

de construir relaciones sólidas y duraderas (CCH, 2024). 

Relaciones Teóricas 

El éxito en la gestión de ventas y servicio al cliente se fundamenta en la integración de 

diversas teorías y conceptos relacionados con la administración, el marketing y la psicología 

organizacional. Por ejemplo, la Teoría de la Calidad Total enfatiza la importancia de la mejora 

continua y la satisfacción del cliente como pilares fundamentales para la competitividad 

empresarial (Zavala & Vélez, 2020). 

Asimismo, la Teoría de la Segmentación de Mercado proporciona herramientas para 

identificar y comprender las necesidades y preferencias de los clientes, permitiendo a las 

empresas adaptar sus productos y servicios de manera más efectiva (Aedo, 2022). 
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En cuanto al servicio al cliente, la Teoría de la Excelencia en el Servicio destaca la 

importancia de ofrecer experiencias memorables y personalizadas que generen vínculos 

emocionales con los clientes, fomentando la lealtad y la recomendación de la marca (Gruezo & 

Real, 2021). 

Datos e información 

Se parte del reconocimiento de que los términos "datos" e "información" distan de tener 

la misma definición, aunque, culturalmente así se asocien; entendiendo esto y, teniendo en 

cuenta lo planteado por Davenport y Prusak (1999), se pueden definir los datos como la materia 

prima, que aportan solo una parte de lo que sucede en la realidad y que en sí mismos no 

proporcionan interpretaciones de esta; sin embargo, representan la base para la creación de la 

información. Por su parte, la información puede interpretarse como el producto final que, 

asociada a la gestión empresarial, puede llegar a sustentar la toma de decisiones y surge cuando 

estos datos se organizan y comunican, adquiriendo significado y relevancia para un objetivo 

específico (Ríos, 2014). 

Niveles de madurez en la gestión de la información 

El modelo de evolución de la información identifica cinco niveles de madurez en la 

gestión de datos, desde el nivel inicial, caracterizado por procesos manuales y decisiones 

fragmentadas, hasta el nivel avanzado, donde la información se utiliza para innovar y predecir 

tendencias del mercado (Davis et al., 2006). El modelo destaca la importancia de integrar 

infraestructura, procesos, capital humano y cultura organizacional para convertir la información 

en un activo estratégico (Díaz-Pinzón et al., 2022). 
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Inteligencia de Negocios 

La inteligencia de negocios, según propone Curto (2016), contribuye a recopilar, 

almacenar y analizar datos de operaciones empresariales para la toma de decisiones gerenciales, 

y de esta manera facilitar a los usuarios la comprensión de la información de manera más 

práctica y eficiente, donde se podrán identificar riesgos, oportunidades, patrones y tendencias. 

Por otra parte, es importante indicar que la información que se encuentra en un modelo de 

BI se visualiza en tiempo real mediante tablas y gráficos (López, 2018). De esta manera se 

cumple con los requerimientos de información y disponibilidad de los usuarios finales, a partir 

de la exploración y análisis de los datos de forma autónoma sin depender de los equipos de TI. 

La inteligencia de negocios obtiene datos de todas las fuentes de información de la 

empresa, por eso también ayuda a comprobar el funcionamiento de los distintos procesos de la 

empresa para su optimización. 

De acuerdo con el modelo de madurez de BI propuesto por Davis et al. (2006), avanzar 

hacia niveles superiores implica adoptar prácticas como análisis multidimensional y el 

establecimiento de una "única versión de la verdad", lo cual permite identificar patrones, 

tendencias y áreas de oportunidad. 

Digitalización 

La digitalización y, en general, los procesos de transformación digital implican la 

incorporación de tecnologías digitales en los procesos operativos, comerciales y de gestión de 

una empresa, con el propósito de mejorar la eficiencia y optimizar la toma de decisiones. Según 

Bharadwaj et al. (2013), la transformación de los modelos de negocio son elementos 

fundamentales en estos procesos para contribuir a la adaptación de las demandas del mercado 

digital. En el caso de las pequeñas y medianas empresas, como Picos Pan, el proceso de 
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digitalización debe enfocarse en adoptar herramientas digitales que faciliten la gestión de ventas, 

inventarios y el análisis de los datos que de estos procesos se genere. 

Para ello, la adopción de herramientas como tableros de control y gráficos simplificados 

son claves para facilitar la visualización de datos, permitiendo a gerentes y líderes de procesos 

entender el estado de la organización con rapidez y precisión, similar a observar un tacómetro en 

un vehículo (Wexler et al., 2017) 

En el sector alimentario, la digitalización contribuye al mejoramiento de los niveles de 

competitividad de las empresas, pues fortalece desde la gestión la capacidad de respuesta ante 

cambios en la demanda y optimiza los recursos. Lenka et al. (2016) señalan que las empresas que 

adoptan tecnologías avanzadas, como sistemas de inteligencia de negocios, logran adaptar sus 

estrategias a nuevas dinámicas del mercado y, en este contexto, la digitalización representa una 

oportunidad manifiesta de integración de los datos y su análisis correspondiente en tiempo real 

para apoyar la toma de decisiones que traduzca la gestión en la mejora de la experiencia del 

cliente mediante plataformas digitales. 

Plataformas digitales 

Las plataformas digitales se han convertido en un pilar para la transformación digital de 

las empresas, pues permiten establecer una conexión estable entre usuarios, productos y 

servicios. Nambisan et al. (2020) señalan que estas plataformas ofrecen un entorno en el que las 

empresas pueden integrar sus procesos operativos y comerciales, mejorando la eficiencia y 

generando nuevas oportunidades de negocio. 

La implementación de plataformas digitales también facilita la personalización del 

servicio y la recopilación de datos en tiempo real. Srinivasan y Venkatraman (2021) explican que 
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estas plataformas facilitan la adaptación a las dinámicas del mercado y como respuesta, impulsa 

a el ofrecimiento de productos personalizados a sus clientes. 

No obstante, la adopción de plataformas digitales está rodeada desafíos importantes que 

deben evaluarse detalladamente. Según Gawer (2021), muchas pequeñas empresas enfrentan 

dificultades debido a la falta de infraestructura tecnológica y a la resistencia al cambio. Para 

Picos Pan será necesario, entonces, realizar inversiones en tecnología y capacitar a su personal 

para asegurar que la plataforma digital se integre correctamente en sus operaciones diarias, de 

modo que optimizar los procesos sea una realidad y esto contribuya a la generación de valor en 

el largo plazo. 

En la ciudad de Neiva, Huila, la panadería Picos Pan enfrenta dificultades relacionadas 

con la gestión eficiente de sus procesos y la calidad de su servicio; este marco teórico contribuye 

a determinar cómo la adopción de transformación digital y herramientas de inteligencia de 

negocios podría contribuir a optimizar los procesos internos para la maximización de los 

beneficios y a la personalización de las experiencias de los clientes, fortaleciendo su ventaja 

competitiva en el mercado local (CCH, 2023). 

Marco Contextual 

En un entorno empresarial globalizado y altamente competitivo, la eficiencia en las 

operaciones y la calidad del servicio se han convertido en aspectos críticos para el éxito y la 

sostenibilidad de los negocios. En este sentido, diversos estudios han destacado la importancia de 

desarrollar estrategias que permitan mejorar la gestión de ventas y el servicio al cliente como 

medio para diferenciarse en el mercado y garantizar la fidelización de los clientes (Zavala & 

Vélez, 2020). 
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La gestión eficiente de ventas y servicio al cliente no solo implica optimizar los procesos 

internos de una empresa, sino también comprender las necesidades y preferencias de los clientes, 

ofreciendo experiencias personalizadas que generen satisfacción y lealtad hacia la marca (Aedo, 

2022). 

Contextualización de la Empresa 

En el departamento del Huila, específicamente en la ciudad de Neiva, el sector del 

comercio y los servicios de comida y alojamiento representan una parte significativa de la 

dinámica empresarial. Sin embargo, enfrentan desafíos relacionados con la eficiencia operativa y 

la competitividad en un mercado en constante cambio y crecimiento (Cámara de Comercio del 

Huila, CCH, 2022; CCH, 2023). 

La panadería PICOS PAN, cuenta con dos sedes ubicadas en el centro de Neiva, Huila; la 

principal, ubicada sobre la Carrera 5 junto al edificio de la Cámara de Comercio del Huila y la 

sede pizzería, ubicada sobre la Calle 11 entre Carreras 5 y 6;  en su entorno competitivo se 

identifican dos principales competidores que ejercen una influencia significativa en el mercado 

local: Panadería Peter Pan y Pastelería Tentaciones. Estas empresas han desarrollado 

características que les permiten mantener una posición destacada en el sector de comida y 

alojamiento en Neiva, Huila. 

Peter Pan, por un lado, se destaca por su amplia variedad de productos frescos y su 

capacidad para ofrecer opciones de panadería, pastelería y restaurante, lo que les permite cubrir 

una amplia gama de necesidades de los consumidores locales. Su presencia establecida en la 

ciudad de manera tradicional y, sumado a esto, el proceso de reestructuración de la marca y sus 

ubicaciones estratégicas en toda la ciudad, le convierten en un referente con fuerte presencia en 

el mercado. 
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Pastelería Tentaciones, por otra parte, tiene un enfoque en pastelería y dulces, ofreciendo 

en el mercado una variedad de opciones y decoraciones de manera atractiva para eventos y 

ocasiones especiales, además de su característica tradicional en la ciudad. 

La presencia de estos competidores en el mercado local ejerce un impacto significativo en la 

dinámica empresarial de la ciudad. Por un lado, la competencia entre PICOS PAN, Peter Pan y 

Pastelería Tentaciones fomenta la innovación y la mejora continua en la calidad de los productos 

y servicios ofrecidos, con el propósito de obtener ventajas competitivas, beneficiando a los 

consumidores locales en el propósito de diferenciarse y mantener su cuota de mercado en un 

entorno altamente dinámico y competitivo. 

De manera indirecta, dada la ubicación geográfica, el entorno competitivo de PICOS 

PAN también es compartido con varias otras panaderías y pastelerías en la zona. Algunas de 

ellas: Panadería y Pastelería Maxipan, con diferentes sedes ubicadas en diferentes puntos de la 

ciudad; Panadería y Pastelería Calixto, con dos ubicaciones en la Calle 7; Gogo Panadería: que 

ofrece una amplia variedad de productos de panadería, pastelería y restaurante; y Neiva Pan: 

Ubicada en la Calle 8. 
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Metodología  

En este apartado se realiza el despliegue metodológico por cada uno de los objetivos 

específicos propuestos: 

Objetivo específico 1: Realizar un diagnóstico de los procesos de ventas actuales en Picos 

Pan.  

Diseño Metodológico 

Esta sección tiene un enfoque cualitativo y busca describir ampliamente cómo funcionan 

los procesos de ventas en la panadería Picos Pan. Se busca obtener información detallada que 

permita identificar fortalezas y debilidades en los procedimientos de venta a través de la 

observación directa de las actividades diarias y la realización de entrevistas con el personal 

involucrado. Se definieron las variables objeto de estudio para el desarrollo del objetivo 

específico 1, mediante la Tabla 1 de operacionalización de variables: 



28 

 

Tabla 1 

Tabla de Operacionalización de Variables 

Nombre de la 

Variable 

Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Indicadores Naturaleza 

Tipo de 

Variable 

Valor 

Esperado/Teórico 

Notas o 

Comentarios 

Rol del empleado El papel 

desempeñado por 

el empleado en los 

procesos de ventas 

de la panadería 

Picos Pan. 

Función descrita por el 

empleado en la 

entrevista, incluyendo 

tiempo de trabajo y 

responsabilidades 

principales. 

Función específica, 

tiempo en la 

empresa, 

principales tareas. 

Cualitativa Descriptiva Cargo o rol dentro del 

equipo de ventas 

Permite Comprender 

la estructura y roles 

dentro del equipo de 

ventas. 

Proceso de ventas Secuencia de 

actividades desde 

que un cliente 

entra hasta que 

realiza una 

compra. 

Descripción del 

empleado sobre las 

etapas del proceso de 

ventas observadas en el 

día a día. 

Etapas del proceso, 

claridad en las 

actividades, 

interacción con 

clientes. 

Cualitativa Descriptiva Identificación del 

desarrollo de los 

procesos y si están 

estandarizados. 

Ayuda a detectar 

áreas críticas dentro 

del flujo de ventas. 

Desafíos en las 

horas de alta 

demanda 

Dificultades 

enfrentadas por el 

equipo de ventas 

durante momentos 

de alta demanda. 

Opinión del empleado 

sobre los retos 

específicos durante las 

horas pico. 

Identificación de 

problemas 

recurrentes, tiempo 

de atención, 

manejo del estrés, 

impacto en el 

cliente. 

Cualitativa Descriptiva Barreras operativas que 

afectan la experiencia 

del cliente y el 

rendimiento del 

equipo. 

Elemento clave para 

identificar soluciones 

específicas para 

momentos críticos. 

Gestión de 

inventarios 

Capacidad para 

mantener la 

disponibilidad de 

productos 

necesarios en los 

procesos de 

ventas. 

Opinión del empleado 

sobre la gestión de 

inventarios, problemas 

observados y su 

impacto en las ventas. 

Disponibilidad de 

productos, control 

de inventarios, 

frecuencia de 

faltantes. 

Cualitativa Descriptiva Identificación de fallas 

en el control de 

inventarios y su 

impacto en la 

operación. 

Relacionada 

directamente con la 

experiencia del 

cliente y el flujo de 

ventas. 

Capacitación del 

personal 

Formación 

recibida por los 

empleados para 

desempeñar sus 

funciones en los 

procesos de 

ventas. 

Opinión sobre la 

suficiencia de la 

capacitación recibida y 

propuestas para 

formación adicional. 

Frecuencia de 

capacitación, temas 

cubiertos, 

identificación de 

necesidades 

adicionales. 

Cualitativa Evaluativa Evaluación de la 

efectividad de la 

formación y detectar 

oportunidades de 

mejora en la 

capacitación. 

Vinculada con el 

desempeño y la 

implementación de 

posibles soluciones 

tecnológicas o de 

procesos. 

Sugerencias para 

la mejora del 

proceso de ventas 

Recomendaciones 

específicas 

propuestas por los 

empleados para 

Opinión del empleado 

sobre ideas o cambios 

concretos que 

consideran necesarios 

Propuestas de 

mejora, 

implementación de 

nuevas tecnologías, 

Cualitativa Propositiva Generar estrategias 

basadas en las 

propuestas del personal 

Involucra 

directamente la 

perspectiva del 

equipo para crear 
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Nombre de la 

Variable 

Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
Indicadores Naturaleza 

Tipo de 

Variable 

Valor 

Esperado/Teórico 

Notas o 

Comentarios 

optimizar los 

procesos de ventas 

y mejorar la 

experiencia del 

cliente. 

en los procesos 

actuales. 

optimización del 

flujo de trabajo. 

para optimizar los 

procesos de ventas. 

soluciones adaptadas 

al contexto de Picos 

Pan. 

Reflexión final 

sobre mejoras en 

las ventas 

Opinión general 

sobre cómo 

mejorar los 

procesos de ventas 

a partir de una 

perspectiva 

integral. 

Observaciones y 

comentarios 

adicionales de los 

empleados sobre las 

oportunidades de 

mejora en los procesos 

y la satisfacción del 

cliente. 

Propuestas 

generales, 

observaciones 

específicas, 

comentarios 

adicionales. 

Cualitativa Reflexiva Identificar 

oportunidades 

adicionales y 

perspectivas integrales 

para la optimización de 

procesos. 

Complementa las 

demás variables con 

una visión global y 

abierta del empleado 

sobre los procesos 

actuales. 
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Población y Muestra 

El personal operativo y administrativo de la panadería Picos Pan, ubicada en la ciudad de 

Neiva, conforma la población. Se seleccionará intencionalmente una muestra que incluya a todos 

los miembros del personal involucrados directamente en los procesos de ventas, con un estimado 

de entre 10 y 15 personas. Mediante esto, se logrará recopilar datos significativos y 

representativos acerca de las estrategias de ventas utilizadas en la panadería. 

Fuentes de Información 

En la búsqueda de información, se pueden encontrar tanto datos primarios como 

secundarios en las fuentes disponibles. Para obtener información sobre los procesos de ventas en 

el establecimiento, se pueden utilizar entrevistas semiestructuradas con el personal de ventas y 

realizar observaciones directas. Los recursos secundarios comprenden la documentación interna 

de la panadería que está vinculada a las ventas, tales como registros de ventas, políticas internas 

y procedimientos establecidos. 

Técnicas de recolección de datos  

Se utilizarán dos métodos principales para recopilar datos. En primer lugar, la 

observación directa permitirá realizar un registro minucioso de las actividades llevadas a cabo en 

el punto de venta, así como también evaluar los tiempos de respuesta del personal y cómo se 

manejan los clientes. Además, se llevarán a cabo entrevistas semiestructuradas con el personal 

clave para obtener una comprensión más profunda de cómo perciben y participan en los procesos 

de ventas. 

Análisis de Datos 

Se realizará un análisis cualitativo sistemático mediante la codificación de los datos 

recolectados. Las entrevistas semiestructuradas serán transcritas y se aplicará un análisis 
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temático utilizando un software de análisis cualitativo Atlas.ti para identificar categorías clave, 

patrones y temas emergentes relacionados con los procesos de ventas actuales. 

Objetivo específico 2: Evaluar la situación actual de la experiencia del cliente en la 

panadería Picos Pan, identificando las áreas de oportunidad para la implementación de 

tecnologías digitales. 

Diseño Metodológico  

Con un método que combina enfoques cuantitativos y cualitativos, esta sección tiene 

como objetivo describir y explorar a fondo la experiencia actual del cliente en la panadería Picos 

Pan. Se busca detectar áreas de mejora y posibilidades para adoptar tecnologías digitales a partir 

de la recopilación de datos tanto numéricos, por medio de encuestas, como descriptivos, en 

grupos focalizados. 

Población y Muestra  

Los clientes de la panadería Picos Pan, ubicada en la ciudad de Neiva, son quienes 

conforman la población. Se elegirán los participantes de la muestra de manera conveniente, 

priorizando a aquellos clientes habituales de la panadería. Para asegurar una evaluación efectiva 

de la situación actual y las posibles oportunidades para la digitalización, se planea contar con una 

muestra representativa de entre 50 y 100 clientes que puedan brindar sus opiniones y niveles de 

satisfacción. 

Fuentes de Información  

Los recursos de información abarcarán tanto datos primarios como datos secundarios. 

Para obtener información relevante sobre la satisfacción del cliente y sus expectativas en relación 

con la experiencia en la panadería, se emplearán encuestas directas a los clientes para indagar 
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más detalladamente. Se utilizarán estudios previos sobre la experiencia del cliente en el sector 

panadero y su relación con la digitalización. 

Técnicas de Recolección de Datos  

El método principal para recopilar datos será mediante la realización de encuestas 

estructuradas para evaluar tanto la satisfacción de los clientes actuales como su disposición a 

adoptar tecnologías digitales, que contribuirán a obtener una comprensión más exhaustiva de las 

expectativas, percepciones y necesidades de los clientes. Esto permitirá identificar áreas 

concretas que puedan ser mejoradas y digitalizadas. 

Análisis de Datos  

Se utilizará un enfoque mixto para llevar a cabo el análisis de los datos. Para analizar los 

resultados de las encuestas y determinar los niveles de satisfacción y aceptación hacia la 

digitalización, se empleará el análisis estadístico descriptivo que contribuirá a descubrir 

tendencias y temas repetitivos en las opiniones de los clientes. Esto ayudará a tener una 

comprensión más detallada sobre las áreas donde se pueden aprovechar oportunidades para 

incorporar tecnologías digitales en la panadería Picos Pan.  

Objetivo específico 3: Evaluar la capacidad de la panadería para adoptar y utilizar 

herramientas de inteligencia de negocios, considerando aspectos técnicos, económicos y 

organizacionales.  

Diseño Metodológico   

Este diseño tiene un enfoque cualitativo y es de tipo exploratorio, con la intención de 

profundizar en la capacidad de la panadería Picos Pan para desarrollar herramientas de 

inteligencia de negocios. El propósito de este enfoque se centra en evaluar tanto las habilidades 
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técnicas como las estructuras organizativas necesarias a través de entrevistas detalladas y un 

análisis completo de documentos pertinentes. 

Población y Muestra  

La población está compuesta por los empleados del área administrativa de la panadería 

Picos Pan, así como expertos en inteligencia de negocios. Se seleccionará la muestra de forma 

intencional para abarcar a todos los empleados administrativos de la panadería, así como 3 

especialistas en inteligencia de negocios y transformación digital. Con esto se logrará obtener 

una visión global y representativa de las habilidades actuales y los requisitos para desarrollar 

herramientas avanzadas en el manejo de datos y la toma de decisiones. 

Fuentes de Información  

Tanto los datos primarios como los secundarios están incluidos en las fuentes de 

información. Se recopilaron datos de fuentes primarias a través de entrevistas semiestructuradas 

con empleados administrativos y expertos en inteligencia empresarial, para obtener su opinión y 

conocimiento sobre la capacidad técnica y organizacional. Se consideran fuentes secundarias a la 

documentación técnica de la panadería, los informes financieros y los estudios de caso que 

describen implementaciones exitosas de inteligencia de negocios en compañías del sector 

alimentario. 

Técnicas de Recolección de Datos  

Se utilizarán dos métodos principales para recopilar datos. En primer lugar, se llevarán a 

cabo entrevistas semiestructuradas con el personal administrativo y expertos en inteligencia de 

negocios. El objetivo es evaluar la capacidad técnica, económica y organizativa de la panadería 

para desarrollar herramientas de inteligencia empresarial. En segundo lugar, se realizará un 
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análisis documental de los sistemas y capacidades tecnológicas actuales de Picos Pan para 

evaluar su infraestructura y procesos existentes. 

Análisis de Datos  

Se realizará un análisis cualitativo de los datos obtenidos mediante entrevistas 

semiestructuradas al personal administrativo y expertos en inteligencia de negocios. Las 

entrevistas fueron transcritas y codificadas utilizando el software Atlas.ti, lo que permitió 

identificar patrones y temas clave en relación con la capacidad de Picos Pan para adoptar 

herramientas de inteligencia de negocios. 

Objetivo específico 4: Interpretar de manera integral los resultados de los diagnósticos 

realizados para evaluar los recursos, capacidades y oportunidades estratégicas para la 

implementación de inteligencia de negocios en Picos Pan. 

Diseño Metodológico   

El diseño metodológico es cualitativo y de tipo exploratorio, utilizando las herramientas 

de diagnóstico MEFE (Matriz de Evaluación de Factores Externos) y MEFI (Matriz de 

Evaluación de Factores Internos). Estas herramientas consolidan los hallazgos previos y 

evaluarán de manera estructurada las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas 

relacionadas con la implementación de inteligencia de negocios en Picos Pan. 

Población y Muestra  

La población estará conformada por los hallazgos obtenidos en los objetivos específicos 

1, 2 y 3, así como los datos contextuales relacionados con el mercado y el entorno competitivo 

de Picos Pan. La muestra será intencional y se seleccionarán los factores internos y externos más 

relevantes identificados en los diagnósticos previos. 
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Fuentes de Información  

Primarias: datos recopilados durante los diagnósticos sobre procesos de venta, 

experiencia del cliente y capacidades organizacionales. 

Secundarias: Documentación sobre el entorno competitivo y tendencias del mercado 

local, estudios de implementación de inteligencia de negocios en negocios similares, y registros 

internos de la panadería. 

Técnicas de Recolección de Datos  

Revisión Documental: Para extraer información clave de los diagnósticos previos. 

Taller de Expertos: Participación de los responsables de los diagnósticos previos para 

evaluar la importancia y calificación de los factores en las matrices MEFE y MEFI. 

Análisis de Datos  

Para la construcción de las matrices de evaluación de factores externos (MEFE) e 

internos (MEFI), se siguieron los lineamientos descritos por David y David (2017) que describen 

este instrumento mediante cuatro etapas: 

Identificación de Factores Clave: En este punto se determinaron los factores internos y 

externos más relevantes para la organización, basándose en los resultados de los diagnósticos 

previos y datos obtenidos durante los objetivos específicos 1, 2 y 3. Estos factores incluyeron 

oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades específicas de la panadería Picos Pan. 

Ponderación: Se asignaron ponderaciones a cada factor, tanto interno como externo, con 

valores entre 0 (sin importancia) y 1 (muy importante), a través de los cuales se determina cuán 

relevante es cada factor para el éxito de la organización. La suma total de las ponderaciones en 

cada matriz debe ser igual a 1. Este proceso fue realizado por el equipo investigador en 
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colaboración con un grupo focal que incluyó representantes clave de la panadería, asegurando un 

enfoque consensuado y ajustado a la realidad del negocio. 

Calificación: A cada factor se le asignó una calificación entre 1 y 4 para medir la 

efectividad con la que la organización está respondiendo a cada factor, conforme a los siguientes 

criterios: 

4 puntos: Respuesta superior, indicando un desempeño excepcional. 

3 puntos: Respuesta por encima del promedio, mostrando un desempeño bueno, 

pero con alguna oportunidad de mejora. 

2 puntos: Respuesta promedio, identificando áreas con oportunidades 

significativas de optimización. 

1 punto: Respuesta deficiente, requiriendo una intervención urgente. 

Cálculo de Puntuación Ponderada: Las ponderaciones se multiplicaron por las 

calificaciones para obtener la puntuación ponderada de cada factor, cuyo total determina el 

desempeño general. En la MEFE, un puntaje ponderado total superior a 2.5 indica que la 

organización está aprovechando bien las oportunidades externas y gestionando las amenazas, 

mientras que, en la MEFI, un puntaje similar refleja un buen manejo de las fortalezas internas y 

debilidades. 

A partir de las matrices y sus respectivas calificaciones ponderadas, se identificaron las 

áreas estratégicas prioritarias y los retos para la viabilidad de la inteligencia de negocios en Picos 

Pan. 
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Resultados 

Diagnóstico de los procesos de ventas actuales en Picos Pan. 

En el marco del proyecto de investigación, enfocado en el análisis exploratorio para la 

implementación de inteligencia de negocios para optimizar los procesos de ventas de la 

Panadería Picos Pan de la ciudad de Neiva, se aplicó el instrumento de entrevistas 

semiestructuradas al personal directamente involucrado en las ventas. Estas entrevistas tienen 

como enfoque principal la comprensión de manera integral de los desafíos operativos y las 

oportunidades de mejora en la atención al cliente, control de inventarios y gestión de la demanda, 

especialmente durante las horas de mayor afluencia, en un contexto de transformación digital y 

mejora continua: 

Cajera 1 

Sección 1: Información General del Entrevistado 

¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Soy cajera en Picos Pan desde hace 3 años. Mis principales responsabilidades incluyen 

recibir el dinero en efectivo y procesar pagos con tarjeta, así como atender consultas de los 

clientes y coordinar la entrega de pedidos con los domiciliarios." 

Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 

¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"El proceso comienza cuando el cliente entra y observa la vitrina de productos. 

Normalmente, le damos la bienvenida y le preguntamos si necesita ayuda. Una vez decide qué 
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quiere, registramos el pedido en la caja, recibimos el pago y empacamos el producto. Si es para 

entrega a domicilio, pasamos el pedido al encargado de envíos." 

¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 

"El mayor desafío es la coordinación. Hay momentos en los que no damos abasto con los 

pedidos y algunos clientes se quejan por la demora, especialmente en las horas pico." 

Sección 3: Desafíos y Oportunidades 

¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 

"A veces se acaban productos sin que nadie se dé cuenta a tiempo. La falta de un sistema 

para controlar inventarios nos causa problemas y hace que el proceso sea más desordenado." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 

"Creo que un sistema digital de inventarios nos ayudaría mucho para evitar quedarse sin 

productos. También sería bueno un protocolo más claro de atención para que todos sepamos 

cómo actuar ante situaciones difíciles." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 

"Recibí una capacitación básica cuando ingresé, pero fue muy general. Me gustaría 

recibir formación en manejo de clientes difíciles y en el uso de algún software de ventas." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 
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Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"Los clientes suelen pedir que mejoremos la rapidez en la atención y la disponibilidad de 

productos. También nos han sugerido tener más promociones." 

¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 

"Sí, creo que la implementación de un sistema de pedidos y un control más detallado del 

inventario nos ayudaría a ser más eficientes." 

Cajera 2 

Sección 1: Información General del Entrevistado 

¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Llevo 5 meses en Picos Pan como cajera. Me encargo de recibir los pagos, atender a los 

clientes que llegan al mostrador y coordinar las órdenes para entrega a domicilio cuando se 

reciben pedidos telefónicos." 

Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 

¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"El cliente entra y se dirige a la vitrina. Si tiene dudas, lo orientamos y le explicamos los 

productos que ofrecemos. Luego, toma su decisión, yo ingreso el pedido en la caja y hago el 

cobro. Si pide algo que no está disponible, le ofrezco alternativas." 

¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 
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"Es difícil mantener el orden cuando hay mucha gente. Nos falta un sistema para registrar 

los pedidos y, a veces, se nos cruzan las órdenes, causando errores en las entregas." 

Sección 3: Desafíos y Oportunidades 

¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 

"Muchas veces nos damos cuenta tarde de que algunos productos se agotaron. Sería 

bueno tener un mejor seguimiento de lo que hay disponible." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 

"Un control más detallado del inventario y una mejor organización para los pedidos 

ayudarían mucho." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 

"No he recibido capacitación formal desde que ingresé. Me gustaría aprender más sobre 

atención al cliente y manejo de inventarios." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 

Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"Los clientes han comentado que deberíamos mejorar la rapidez y la disponibilidad de 

ciertos productos." 

¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 
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"Implementar un sistema de inventarios y un proceso más claro para manejar pedidos." 

Cajera 3 

Sección 1: Información General del Entrevistado 

¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Soy cajera en Picos Pan desde hace un año y medio. Mis principales responsabilidades 

incluyen atender a los clientes, manejar la caja y verificar la disponibilidad de productos." 

Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 

¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"El cliente entra y observa los productos en la vitrina. Si tiene dudas, le ayudo a decidir 

explicándole las opciones. Luego, registramos el pedido en la caja, recibo el pago y empaco el 

producto para llevar. Si el cliente solicita un domicilio, paso la información al encargado de los 

envíos." 

¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 

"El mayor desafío es la falta de organización en los pedidos. Cuando hay muchos 

pedidos, se generan confusiones y algunos clientes deben esperar más tiempo del esperado, lo 

que afecta la experiencia de compra." 

Sección 3: Desafíos y Oportunidades 

¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 
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"La mayor dificultad es la falta de control en el inventario. Muchas veces no tenemos un 

registro preciso y eso provoca que algunos productos se agoten sin darnos cuenta." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 

"Sería muy útil implementar un sistema digital de inventarios y pedidos para evitar 

confusiones. También, establecer un protocolo de atención al cliente para que todos sigamos las 

mismas pautas." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 

"Recibí poca capacitación cuando ingresé. Me gustaría recibir formación en el manejo de 

clientes difíciles y en cómo usar sistemas de control de ventas." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 

Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"Los clientes sugieren que deberíamos mejorar la rapidez en la atención y tener mayor 

disponibilidad de productos, especialmente en horas pico." 

¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 

"Sí, creo que, si contáramos con un sistema automatizado para registrar pedidos y 

controlar el inventario, podríamos ofrecer un servicio más ágil y con menos errores." 

Cajera 4 

Sección 1: Información General del Entrevistado 
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¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Trabajo como cajera en Picos Pan desde hace 8 meses. Mis responsabilidades 

principales son recibir los pagos, organizar los pedidos y coordinar con los domiciliarios cuando 

es necesario." 

Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 

¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"El cliente llega, observa los productos, y si necesita ayuda, lo oriento con las opciones 

disponibles. Luego registro su pedido y realizo el cobro. Si hay un problema con la 

disponibilidad de algún producto, lo comunico y ofrezco alternativas." 

¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 

"El mayor desafío es la organización. A veces, hay demasiadas órdenes y se cruzan, lo 

que genera errores o retrasos en la atención." 

Sección 3: Desafíos y Oportunidades 

¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 

"La principal dificultad es la falta de control en el inventario. No hay un seguimiento 

detallado, lo que hace difícil anticipar cuándo se agotarán ciertos productos." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 
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"Un sistema digital de inventarios sería muy útil. También sería bueno tener un protocolo 

estandarizado para manejar los pedidos de manera más eficiente." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 

"Recibí solo una capacitación muy general cuando ingresé. Me gustaría recibir más 

formación sobre cómo gestionar los pedidos y en atención al cliente." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 

Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"Los clientes han sugerido que deberíamos mejorar los tiempos de atención y la 

disponibilidad de productos." 

¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 

"Sí, considero que la digitalización de los procesos y un mejor control del inventario nos 

permitiría mejorar la atención y reducir los errores." 

Mesero 1 

Sección 1: Información General del Entrevistado 

¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Llevo 2 años trabajando en Picos Pan como mesero. Mis responsabilidades incluyen 

atender a los clientes en las mesas, coordinar con la cocina para los pedidos y asegurarme de que 

la experiencia de los clientes sea agradable." 
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Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 

¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"El cliente llega y se sienta. Le ofrezco el menú, explico las opciones y tomo el pedido. 

Paso la orden a la cocina y luego entrego los platos cuando están listos. Al final, llevo la cuenta y 

proceso el pago." 

¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 

"En horas pico, la cocina se satura y los pedidos tardan más en salir. Eso genera quejas de 

los clientes, que se desesperan por la demora." 

Sección 3: Desafíos y Oportunidades 

¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 

"A veces faltan ingredientes clave, lo que nos obliga a modificar el menú del día. Esto 

genera frustración tanto en el equipo como en los clientes." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 

"Creo que podríamos agilizar los pedidos si tuviéramos un sistema digital que se conecte 

directamente con la cocina para evitar errores y demoras." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 
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"La capacitación inicial fue buena, pero creo que sería útil tener más formación en 

manejo de situaciones difíciles con los clientes y en el uso de tecnologías para pedidos." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 

Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"Los clientes suelen pedir que los pedidos salgan más rápido y que siempre estén 

disponibles los productos que se ofrecen en el menú." 

¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 

"Sería bueno tener más personal durante las horas pico para evitar que los clientes se 

vayan por las demoras." 

Mesero 2 

Sección 1: Información General del Entrevistado 

¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Llevo 1 año trabajando como mesera en Picos Pan. Me encargo de atender a los clientes 

en las mesas, ofrecer recomendaciones y asegurarme de que se sientan cómodos." 

Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 

¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"Cuando el cliente llega, lo recibo, le entrego el menú y tomo su pedido. Luego paso la 

orden a la cocina y entrego los platos. Al final, proceso el pago y me aseguro de que todo esté en 

orden." 
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¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 

"El mayor problema es que los pedidos se acumulan y no siempre tenemos suficiente 

personal para atender a todos con rapidez." 

Sección 3: Desafíos y Oportunidades 

¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 

"Nos falta un sistema para prever cuándo se van a acabar los productos. A veces nos 

quedamos sin ciertos platos y tenemos que decirles a los clientes que no están disponibles." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 

"Un sistema que nos ayude a controlar mejor el inventario y a notificar cuando un 

producto está agotado sería muy útil." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 

"Me gustaría tener más formación sobre cómo usar herramientas tecnológicas que 

podrían ayudar a mejorar el flujo de trabajo y el servicio al cliente." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 

Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"Los clientes suelen sugerir que se mejore la rapidez en la atención y la consistencia en 

los productos que se ofrecen." 
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¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 

"Sería excelente si pudiéramos implementar un sistema de pedidos anticipados para evitar 

las demoras." 

Mesero 3 

Sección 1: Información General del Entrevistado 

¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Trabajo en Picos Pan desde hace 3 años como mesero. Me ocupo de tomar los pedidos, 

coordinar con la cocina, asegurarme de que los clientes tengan una buena experiencia y realizar 

aseo a las instalaciones" 

Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 

¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"El cliente llega, toma asiento y le proporciono el menú. Tomo su pedido, lo paso a la 

cocina y luego me encargo de llevar los platos a la mesa. Finalmente, presento la cuenta y 

gestiono el pago." 

¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 

"Durante las horas pico, los tiempos de espera aumentan porque no logramos mantener el 

ritmo de la demanda, y eso genera quejas de los clientes." 

Sección 3: Desafíos y Oportunidades 
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¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 

"La falta de un sistema para registrar el inventario de manera eficiente provoca que a 

veces no tengamos ciertos ingredientes para los pedidos." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 

"Podríamos implementar un sistema que conecte los pedidos directamente con la cocina 

para hacer el proceso más rápido y evitar confusiones." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 

"La capacitación ha sido suficiente, pero sería útil recibir más formación en atención al 

cliente y en el manejo de situaciones conflictivas." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 

Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"Los clientes se quejan principalmente de la espera durante las horas de mayor 

actividad." 

¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 

"Sería beneficioso tener más personal en las horas pico para poder atender mejor a los 

clientes y reducir los tiempos de espera." 
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Mesero 4 

Sección 1: Información General del Entrevistado 

¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Llevo trabajando en Picos Pan 6 meses como mesera. Me encargo de recibir a los 

clientes, tomar sus pedidos, coordinar con la cocina y asegurarme de que las áreas de trabajo 

estén limpias y que los clientes estén satisfechos con el servicio." 

Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 

¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"El cliente llega, le entrego el menú y tomo su pedido. Lo paso a la cocina y después, 

cuando los platos están listos, los llevo a la mesa. Luego, proceso el pago." 

¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 

"El principal reto es manejar varios pedidos al mismo tiempo sin perder la calidad del 

servicio, lo que a veces resulta difícil." 

Sección 3: Desafíos y Oportunidades 

¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 

"El problema más común es que algunos ingredientes no están disponibles cuando más 

los necesitamos, lo que afecta los platos que podemos ofrecer." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 
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"Sería ideal tener un sistema de notificaciones que nos avise cuando un producto está 

agotado para que podamos informar al cliente antes de que ordene." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 

"La capacitación fue suficiente, pero pienso que una formación continua en el manejo de 

clientes y resolución de problemas sería muy útil." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 

Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"Los clientes sugieren mejorar los tiempos de espera y siempre contar con todos los 

productos del menú." 

¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 

"Creo que tener una mejor organización en la cocina, especialmente durante las horas 

pico, ayudaría a evitar demoras." 

Mesero 5 

Sección 1: Información General del Entrevistado 

¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Llevo 1 año y medio trabajando como mesero. Mi principal responsabilidad es atender a 

los clientes, tomar los pedidos y garantizar que reciban un buen servicio durante su visita." 

Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 
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¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"El cliente ingresa, le ofrecemos el menú, tomo su pedido y lo paso a la cocina. Luego 

entrego los platos y, cuando termina, gestiono el pago." 

¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 

"En las horas pico, el mayor problema es que se genera una acumulación de pedidos en la 

cocina, lo que retrasa la entrega a las mesas." 

Sección 3: Desafíos y Oportunidades 

¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 

"Lo más común es que se nos acaben algunos ingredientes clave, lo que nos obliga a 

cambiar el menú sobre la marcha, lo cual molesta a los clientes." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 

"Implementar un sistema digital que conecte los pedidos con la cocina directamente y que 

nos avise cuando algo no está disponible sería un gran avance." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 

"La capacitación fue adecuada al inicio, pero me gustaría recibir más formación sobre 

cómo manejar clientes en situaciones difíciles." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 
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Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"La mayoría de los clientes pide mayor rapidez en la entrega de los pedidos y una mejor 

organización durante las horas de mayor afluencia." 

¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 

"Creo que contar con más meseros en las horas de mayor actividad mejoraría 

considerablemente la atención al cliente." 

Mesero 6 

Sección 1: Información General del Entrevistado 

¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Trabajo como mesera en Picos Pan desde hace 8 meses. Me encargo de atender a los 

clientes, tomar los pedidos y asegurarme de que tengan una experiencia agradable." 

Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 

¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"Recibo al cliente, le proporciono el menú y luego tomo su pedido. Lo paso a la cocina y, 

cuando está listo, entrego los platos. Luego gestiono el pago." 

¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 

"El principal desafío es mantener a los clientes contentos cuando los tiempos de espera 

son largos durante las horas pico." 
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Sección 3: Desafíos y Oportunidades 

¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 

"A veces los productos se agotan sin previo aviso y tenemos que decirle al cliente que no 

está disponible lo que ha pedido, lo que genera molestias." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 

"Un sistema que actualice automáticamente la disponibilidad de los productos en el menú 

ayudaría a evitar inconvenientes." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 

"La capacitación ha sido suficiente, pero sería bueno recibir más formación en el uso de 

herramientas tecnológicas para hacer más eficiente el trabajo." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 

Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"Los clientes piden mayor rapidez en la entrega de los pedidos y que siempre estén 

disponibles todos los productos del menú." 

¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 

"Creo que sería beneficioso mejorar la organización en la cocina y tener un sistema más 

eficiente para procesar los pedidos." 
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Mesero 7 

Sección 1: Información General del Entrevistado 

¿Podría describir brevemente su rol en Picos Pan, tiempo de trabajo y sus principales 

responsabilidades dentro del equipo? 

"Trabajo en Picos Pan desde hace 2 años como mesero. Me encargo de recibir a los 

clientes, tomar sus pedidos y asegurarme de que tengan una buena experiencia." 

Sección 2: Procesos de Ventas Actuales 

¿Cómo describiría el proceso de ventas desde que un cliente ingresa al local hasta que 

realiza la compra? 

"Cuando el cliente llega, le doy a conocer los productos, tomo su pedido y lo paso a la 

cocina o saco el producto de la vitrina. Después entrego la comida y gestiono el pago." 

¿Qué desafíos enfrenta actualmente el equipo de ventas durante las horas pico o cuando 

hay un alto volumen de pedidos? 

"El desafío principal es manejar la demanda sin que los tiempos de espera sean excesivos, 

lo que suele generar quejas." 

Sección 3: Desafíos y Oportunidades 

¿Cuáles son las principales dificultades o problemas que ha observado en la gestión de 

inventarios en Picos Pan? 

"El inventario no se controla adecuadamente, y a veces nos quedamos sin ciertos 

productos cuando más se necesitan." 

¿Qué cambios o mejoras en los procesos de venta cree que podrían implementarse para 

mejorar la experiencia del cliente? 
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"Creo que mejorar el control de inventarios y la comunicación entre la cocina y el 

servicio ayudaría a evitar problemas." 

Sección 4: Capacitación y Formación 

¿Considera que recibe la capacitación necesaria para cumplir con sus funciones? ¿Qué 

tipo de formación adicional considera importante? 

"La capacitación ha sido adecuada, pero creo que sería útil recibir más formación en 

manejo de clientes y resolución de conflictos." 

Sección 5: Satisfacción del Cliente y Reflexión Final 

Según su experiencia, ¿cuáles son las principales sugerencias que han realizado los 

clientes respecto a cómo mejorar el proceso de ventas? 

"Los clientes suelen pedir mayor rapidez en la atención y más consistencia en los 

productos ofrecidos. A veces lo que piden no está disponible." 

¿Hay algo más que le gustaría agregar o sugerir sobre cómo mejorar el proceso de 

ventas en Picos Pan? 

"Sería bueno contar con un mejor sistema de gestión de inventarios y más personal 

durante las horas de mayor actividad para mejorar la atención y reducir los tiempos de espera." 

Análisis de Resultados 

Los resultados obtenidos a partir de la aplicación del instrumento al grupo focal del 

personal de Picos Pan involucrados directamente en los procesos de ventas contribuyen a evaluar 

el objeto de estudio desde cinco perspectivas claves que permiten identificar áreas de mejora y 

oportunidades para optimizar estos procesos, a saber: información general del entrevistado, 

procesos de ventas actuales, desafíos y oportunidades, capacitación y formación y reflexiones 

finales sobre la satisfacción del cliente. 
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Tras analizar las 11 entrevistas semiestructuradas realizadas a los empleados de Picos Pan 

involucrados directamente en el proceso de ventas, se identificaron patrones recurrentes y las 

siguientes palabras clave con su frecuencia, que reflejan los principales retos y oportunidades de 

mejora en los procesos de ventas: Clientes (53), pedidos (25), cocina (18), inventarios (12), 

productos (11), atención (11), pago (10), mesero (10), desafíos (10), oportunidades (10); y se 

compilan en la siguiente nube de palabras. 

Figura 1 

Nube de palabras Objetivo Específico 1 

 

Fortalezas del Proceso de Ventas 

Los empleados de Picos Pan, de acuerdo con el análisis demuestran un compromiso con 

la atención al cliente, esforzándose por ofrecer un servicio personalizado y garantizando que los 

clientes se sientan bien atendidos. La orientación a los clientes es una constante en las respuestas, 

con los empleados ayudando en la selección de productos, registrando pedidos de manera rápida, 

y gestionando tanto pagos como el servicio en mesa o para llevar. 

Los datos obtenidos indican que el sistema básico de atención está claro para los 

empleados, desde la toma de pedidos hasta la entrega final, lo que promueve una experiencia 
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satisfactoria en su interacción con el personal. De modo general, se evidencia un esfuerzo por 

mejorar la experiencia del cliente, especialmente en el trato directo y en la satisfacción del 

cliente, lo cual se destaca en varias de las entrevistas. 

Debilidades del Proceso de Ventas 

Un problema con frecuencia mayor en todas las respuestas es el control de inventarios. 

Los empleados mencionan que, a menudo, los productos se agotan sin previo aviso, lo que afecta 

la disponibilidad de estos y cumplir con los requerimientos del cliente. Este problema es más 

complejo aún en las horas pico, cuando la demanda aumenta y el equipo de trabajo no puede 

reaccionar de manera oportuna. No contar con un sistema adecuado de seguimiento y control de 

inventarios hace que los empleados deban informar a los clientes sobre la falta de productos, lo 

que genera frustración tanto en el equipo como en los clientes. 

Otra debilidad importante se manifiesta en la falta de personal en momentos críticos. 

Durante las horas de mayor afluencia, el personal no da abasto para manejar la demanda, lo que 

genera retrasos en la entrega de pedidos, demoras en la atención, y quejas de los clientes. Esta 

saturación provoca desorganización en la cocina y en el manejo de pedidos, lo que afecta de 

manera significativa la experiencia del cliente. 

Oportunidades de Mejora 

En cuanto al panorama que muestran los datos recopilados, se destaca la urgente 

necesidad de digitalizar los procesos. Son recurrentes las sugerencias de desarrollar un sistema 

de gestión de inventarios que permita monitorear en tiempo real la disponibilidad de productos y 

notificarlos cuando ciertos ingredientes o productos se estén agotando. Esta medida permitiría 

que los empleados comuniquen mejor la disponibilidad de productos a los clientes, evitando 

frustraciones innecesarias. 
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Asimismo, se menciona que desarrollar un sistema que conecte los pedidos directamente 

con la cocina ayudaría a mejorar la coordinación entre los empleados tanto del área de ventas 

como el de cocina, contribuyendo a reducir errores y agilizando el proceso de atención, 

particularmente durante las horas de mayor demanda. 

También es evidente la necesidad de reforzar el equipo de trabajo en las horas pico, ya 

sea contratando más personal o capacitando a los empleados actuales para optimizar el tiempo y 

mejorar la atención en momentos de alta afluencia. 

Capacitación y Formación 

Aunque no fue un elemento de frecuencia mayor, dadas las características de las 

respuestas, se destacan de manera fundamental algunos aportes donde se identifica la necesidad 

de ofrecer capacitación en el uso de tecnologías para la gestión de ventas y en el manejo de 

clientes en situaciones difíciles. Aunque algunos empleados mencionaron haber recibido 

capacitación inicial, muchos sienten que esta fue insuficiente para manejar los desafíos diarios 

que enfrentan en un entorno tan dinámico como Picos Pan. 

Además, el personal considera que recibir formación pertinente en atención al cliente y 

resolución de problemas en situaciones de presión, sería de gran beneficio para mejorar la 

calidad del servicio. 

Evaluación de la situación actual de la experiencia del cliente en la panadería Picos Pan, 

identificando las áreas de oportunidad para la implementación de tecnologías digitales. 

El instrumento diseñado para el desarrollo de este objetivo específico se aplica para 

evaluar la experiencia de compra en la panadería Picos Pan de la ciudad de Neiva. Se recopilaron 

75 respuestas a través de una encuesta estructurada, que incluyó cuatro secciones: perfil del 

cliente, satisfacción general con la experiencia de compra, uso de tecnología y digitalización, y 
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sugerencias y comentarios. En esta encuesta se evaluaron aspectos como la frecuencia de visita, 

la satisfacción con la atención del personal, la percepción sobre los precios, y las preferencias 

tecnológicas de los clientes, para lo cual se utilizó la escala Likert, proponiendo los niveles: 

“Muy insatisfecho”, “Insatisfecho”, “Neutral(es)”, “Satisfecho” o “Muy Satisfecho”,  donde la 

opción “Neutral” describe la percepción del cliente que puede no haber experimentado 

diferencias significativas o falta de preferencia definida, lo que indica que ni están 

completamente satisfechos ni insatisfechos frente a las variables evaluadas. y se obtuvieron los 

siguientes resultados: 

Perfil del Cliente 

Figura 2 

Edad 

 

La figura anterior revela que el grupo más numeroso de clientes en Picos Pan 

corresponde al comprendido entre 36 a 45 años (30,77%), seguido de cerca por los mayores de 

60 años (23,08%). A partir de esta gráfica se puede inferir que cualquier implementación de 
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tecnologías digitales debe considerar tanto a un público que puede estar más familiarizado con el 

uso de herramientas digitales como a otro que podría necesitar un enfoque más gradual. Los 

clientes de 18 a 25 años (15,38%) y de 46 a 60 años (17,95%) también tienen una presencia 

significativa, lo que indica que la panadería debe ofrecer soluciones que combinen rapidez y 

personalización para los más jóvenes, y mantener una atención personalizada para los adultos 

mayores. La diversidad etaria pone de manifiesto que las estrategias de digitalización deben ser 

inclusivas y adaptadas a distintos niveles de acceso y relacionamiento con la tecnología. 

Figura 3 

Género 

 

La figura muestra una distribución casi equitativa entre clientes femeninos (48,72%) y 

masculinos (46,15%), lo que sugiere que las estrategias de mejora y digitalización deben ser 

inclusivas, adaptadas para ambos géneros. El 5,13% de clientes identificados como "Otro" 

refuerza la importancia de considerar la diversidad en la experiencia de compra. Esta paridad 

implica que las herramientas digitales y el servicio deben estar diseñados para ser accesibles y 
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útiles a una amplia gama de clientes, asegurando una experiencia de compra consistente y 

adaptada a las distintas identidades. 

Figura 4 

Frecuencia de Visita 

 

Los resultados obtenidos muestran que el mayor grupo de clientes asiste a Picos Pan con 

una frecuencia quincenal (25,64%), seguido por aquellos que visitan la panadería 2-3 veces por 

semana (23,08%) y de forma semanal (23,08%). Un 15,38% de los clientes acude diariamente, lo 

que refleja un grupo constante de compradores habituales. Finalmente, un 12,82% visita la 

panadería de forma mensual. Esto sugiere que la mayoría de los clientes mantiene una relación 

regular con el negocio, aunque no diaria, con una notable proporción de consumidores 

recurrentes en ciclos de entre una y tres semanas.
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Figura 5 

Medio de transporte 

 

La gráfica muestra que la mayoría de los clientes, un 48,72%, llega a Picos Pan a pie, 

seguido por un 24,36% que utiliza el servicio de domicilio. Un 11,54% de los clientes llega en 

transporte público, mientras que un 8,97% lo hace en carro. Los medios menos utilizados son la 

moto con un 3,85% y la bicicleta con un 2,56%. Esto refleja que la mayoría de los clientes se 

encuentran cerca de la panadería o utilizan alternativas de transporte local o servicio de 

domicilio. 
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Satisfacción General con la Experiencia de Compra 

Figura 6 

Experiencia general de compra 

 

Los resultados obtenidos sobre la experiencia general de compra muestran que la mayoría 

de los clientes, un 33,33%, tiene una percepción neutral sobre su experiencia en Picos Pan. Un 

24,36% se siente muy insatisfecho, mientras que un 20,51% está insatisfecho, lo que indica que 

casi la mitad de los clientes no están satisfechos con su experiencia de compra. Solo un 14,10% 

se declaró satisfecho y un 7,69% muy satisfecho, reflejando que una proporción menor de los 

clientes está plenamente contenta con el servicio. Estos resultados sugieren que predominan las 

percepciones neutrales o insatisfactorias en la experiencia general de compra.
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Figura 7 

Atención del personal 

 

La gráfica sobre la atención del personal indica que el 29,49% de los clientes se siente 

muy insatisfecho con el servicio recibido, mientras que un 20,51% está insatisfecho, lo que suma 

casi el 50% de percepciones negativas. Un 23,08% de los clientes tiene una opinión neutral sobre 

la atención del personal, el 14,10% se siente satisfecho y solo un 12,82% está muy satisfecho. 

Esto refleja una tendencia mayoritaria hacia la insatisfacción o la neutralidad respecto al trato del 

personal, con una menor proporción de clientes que evalúan positivamente este aspecto del 

servicio. 
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Figura 8 

Rapidez del servicio 

 

Los resultados obtenidos sobre la rapidez del servicio muestran que el 32,05% de los 

clientes tienen una percepción neutral sobre la velocidad con la que se les atiende. Un 23,08% 

considera que el servicio es lento, mientras que un 14,10% lo califica como muy lento, lo que 

refleja que una parte significativa de los clientes no están satisfechos con la rapidez del servicio. 

Por otro lado, un 17,95% percibe el servicio como rápido y un 12,82% lo describe como muy 

rápido, lo que indica que una menor proporción de los clientes está satisfecha con este aspecto 

del servicio. 
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Figura 9 

Calidad de los productos 

 

La gráfica sobre la calidad de los productos muestra que el 33,33% de los clientes tiene 

una percepción neutral respecto a este aspecto. Un 28,21% se siente satisfecho con la calidad, 

mientras que un 11,54% está muy satisfecho, lo que refleja que una proporción considerable de 

clientes tiene una opinión favorable. Por otro lado, un 16,67% de los clientes se encuentra muy 

insatisfecho y un 10,26% insatisfecho con la calidad de los productos, lo que indica que, aunque 

la mayoría se muestra neutral o satisfecha, existe una parte significativa que no está conforme. 
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Figura 10 

Precios 

 

Los resultados obtenidos sobre la percepción de los precios muestran que la mayoría de 

los clientes, un 38,46%, tienen una opinión neutral respecto a los precios en Picos Pan. Un 

24,36% considera que los precios son justos, y un 11,54% los califica como muy justos, lo que 

refleja que una parte considerable de los clientes está satisfecha con los precios. Sin embargo, un 

16,67% de los clientes opina que los precios son injustos, y un 8,97% los perciben como muy 

injustos, lo que indica que una proporción significativa de los clientes considera que los precios 

no son adecuados. 
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Uso de Tecnología y Digitalización 

Figura 11 

¿Usa Medios Digitales Para Comprar en Otras Panaderías?  

 

El 56,41% de los clientes de Picos Pan no utiliza medios digitales para comprar en otras 

panaderías, mientras que un 43,59% sí lo hace. Esto sugiere que, aunque una parte considerable 

de los clientes está familiarizada con el uso de medios digitales para realizar compras en este tipo 

de establecimientos, la mayoría aún no adopta estas herramientas. 
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Figura 12 

¿Le Gustaría Realizar Pedidos en Línea? 

 

La figura anterior muestra que el 41,03% de los clientes de Picos Pan no está seguro 

sobre si le gustaría realizar pedidos en línea, mientras que un 37,18% respondió que sí le 

gustaría. Un 21,79% indicó que no estaría interesado en esta opción. Estos resultados reflejan 

que, aunque una proporción significativa de clientes estaría dispuesta a utilizar pedidos en línea, 

existe un gran número de clientes indecisos sobre esta modalidad. 
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Figura 13 

Importancia de Personalizar Pedidos  

 

La gráfica sobre la importancia de personalizar pedidos muestra que un 23,08% de los 

clientes tienen una percepción neutral respecto a este aspecto, al igual que otro 23,08% que lo 

considera importante. Un 17,95% de los clientes califica la personalización como muy 

importante, mientras que un 19,23% lo ve como nada importante y un 16,67% como poco 

importante. Esto refleja que las opiniones están bastante divididas, con un grupo significativo 

que valora la personalización, mientras que otros no le otorgan tanta relevancia. 
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Figura 14 

Disposición a Usar Aplicación móvil  

 

Los resultados obtenidos sobre la disposición a usar una aplicación móvil muestran que el 

25,64% de los clientes tiene una postura neutral al respecto. Un 23,08% se muestra dispuesto a 

utilizarla, mientras que un 20,51% está muy dispuesto. Por otro lado, un 19,23% de los clientes 

está poco dispuesto a usarla, y un 11,54% está nada dispuesto. Esto indica que, aunque una 

proporción significativa de los clientes está abierta a la idea de usar una aplicación móvil, 

también existe una parte relevante que se muestra indecisa o poco inclinada a adoptar esta 

herramienta. 
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Figura 15 

Importancia de Recibir Promociones a Través de Medios Digitales   

 

La gráfica sobre la importancia de recibir promociones a través de medios digitales 

muestra que el 35,90% de los clientes tienen una percepción neutral al respecto. Un 21,79% 

considera que es importante recibir estas promociones, mientras que un 11,54% lo califica como 

muy importante. Por otro lado, un 17,95% lo ve como poco importante, y un 12,82% lo 

considera nada importante. Esto sugiere que, aunque una parte significativa de los clientes valora 

las promociones digitales, un grupo considerable no les otorga tanta relevancia. 
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Sugerencias y Comentarios 

Figura 16 

Mejora Deseada en la Experiencia de Compra  

 

La figura anterior revela que el 35,90% de los clientes desea precios más competitivos, 

siendo esta la principal mejora solicitada. Un 23,08% prefiere una mejora en la atención al 

cliente, mientras que un 16,67% sugiere una mayor frescura en los productos. Un 8,97% de los 

clientes pide una mayor variedad de productos, y un 6,41% desea que se mejore el tiempo de 

atención. Finalmente, un 8,97% de los clientes no sienten que se necesiten mejoras. Esto sugiere 

que la mayoría de los clientes se enfoca en el precio y la atención al cliente como los aspectos 

más relevantes a mejorar. 
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Figura 17 

Tipo de Tecnología Deseada  

 

Los resultados obtenidos muestran que un 34,62%, de los clientes prefieren la opción de 

pedidos en línea, seguida de un 20,51% que desea seguimiento de pedidos. Un 19,23% está 

interesado en promociones personalizadas, mientras que un 15,38% prefiere una aplicación 

móvil. Por otro lado, un 10,26% de los clientes no ve necesario implementar ninguna tecnología. 

Esto refleja que los pedidos en línea y el seguimiento de los mismos son las principales 

prioridades para los clientes en términos de tecnología. 
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Figura 18 

Comentarios adicionales  

 

Los resultados obtenidos sobre comentarios adicionales revelan que el 32,05% de los 

clientes creen que deberían mejorar la atención, mientras que un 24,36% considera que faltan 

opciones de pago. Un 17,95% de los clientes destacó que reciben una muy buena atención, y un 

14,10% comentó que todo está bien. Un 11,54% no tuvo ningún comentario en particular. Estos 

resultados muestran que, aunque algunos clientes valoran la atención recibida, una parte 

significativa percibe que hay margen para mejorar en este aspecto, así como en la variedad de 

opciones de pago. 

Análisis de Resultados 

Los resultados obtenidos permiten identificar áreas clave de oportunidad para mejorar la 

experiencia del cliente en la panadería Picos Pan, considerando aspectos como el perfil del 

cliente, su nivel de satisfacción con el servicio, y la disposición hacia la adopción de tecnologías 

digitales. 
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La mayoría de los clientes se encuentra en los rangos de edad de 36-45 años (30,77%) y 

mayores de 60 años (23,08%), lo que evidencia una clientela diversa en términos de familiaridad 

con herramientas digitales. Aunque un segmento joven (18-25 años, 15,38%) también está 

presente, las estrategias de transformación digital deben ser inclusivas y adaptarse a los 

diferentes niveles de alfabetización tecnológica. La distribución equitativa entre géneros también 

subraya la necesidad de soluciones que abarquen intereses variados. 

Por otra parte, un aspecto crítico identificado es la insatisfacción general del cliente. 

Alrededor del 45% de los encuestados manifestó percepciones negativas respecto a su 

experiencia de compra, particularmente en la atención del personal (casi el 50% insatisfecho) y 

la rapidez del servicio (37,18% lo considera lento o muy lento). Sin embargo, la calidad de los 

productos fue valorada de manera positiva por un segmento significativo (39,75% satisfecho o 

muy satisfecho), lo que constituye un punto fuerte que debe potenciarse. 

Aunque la mayoría de los clientes tiene una percepción neutral sobre los precios 

(38,46%), un 25,64% los califica como justos o muy justos, mientras que un 25,64% los percibe 

como injustos o muy injustos. Esto refleja la necesidad de comunicar mejor la relación calidad-

precio o ajustar la estrategia de precios para mejorar la percepción del cliente. 

El 43,59% de los clientes utiliza medios digitales para compras en otras panaderías, lo 

que demuestra un interés inicial en las herramientas tecnológicas. No obstante, una mayoría 

(56,41%) aún no ha adoptado este hábito, indicando la necesidad de una estrategia gradual de 

digitalización. Además, el 41,03% de los encuestados expresó indecisión sobre realizar pedidos 

en línea, y solo un 23,08% mostró disposición activa hacia el uso de una aplicación móvil. Estos 

resultados evidencian la importancia de educar a los clientes sobre los beneficios de estas 

herramientas y facilitar su adopción. 
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En cuanto a las propuestas de mejoras planteadas por los clientes, destacan precios más 

competitivos (35,90%) y mejor atención al cliente (23,08%). Tecnológicamente, los clientes 

priorizan los pedidos en línea (34,62%) y el seguimiento de pedidos (20,51%), lo que indica 

áreas claras para enfocar las iniciativas de transformación digital. 

 

Evaluación de la capacidad de la panadería para adoptar y utilizar herramientas de 

inteligencia de negocios, considerando aspectos técnicos, económicos y organizacionales.  

Se aplicó el instrumento diseñado para evaluar la capacidad de adopción y utilización de 

herramientas de inteligencia de negocio en 6 empleados con funciones administrativas, y se 

obtuvieron los siguientes resultados: 

Gerente 

Información General del Entrevistado 

Tiempo en la empresa: 25 años 

Responsabilidades principales: Toma de decisiones estratégicas, supervisión general de 

todas las áreas, planificación de crecimiento y expansión, y manejo de relaciones comerciales. 

Capacidad Técnica 

1. "Hemos usado Excel y software de facturación, pero no hemos implementado 

ninguna herramienta avanzada para la toma de decisiones o el análisis de ventas." 

2. "El conocimiento es básico. La mayoría del equipo sabe usar Excel y 

herramientas básicas, pero no están familiarizados con sistemas más complejos." 

3. "Dependemos de un técnico externo, pero el tiempo de respuesta no siempre es el 

mejor. A veces los problemas tecnológicos nos retrasan porque no tenemos a 

alguien disponible inmediatamente." 
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Capacidad Organizacional 

1. “No tenemos procesos formales, pero siempre estamos abiertos a mejoras si 

identificamos que algo puede hacer nuestras operaciones más eficientes." 

2. "Lo hacemos de manera gradual, probando primero en un área antes de aplicarlo a 

toda la panadería. Sin embargo, no hay un protocolo establecido para los 

cambios." 

3. "Hay disposición, pero algunos miembros del equipo tienden a sentirse 

abrumados por los cambios. Intentamos introducirlos lentamente para evitar 

rechazo." 

Capacidad Económica 

1. "Hemos discutido el costo de mejorar nuestras herramientas, pero no hemos 

hecho una evaluación exhaustiva. Sabemos que será una inversión considerable." 

2. "Sí, hemos hablado con otras panaderías que están usando tecnología para 

mejorar su eficiencia, pero no hemos profundizado en sus costos o beneficios." 

Líder Administrativa y Financiera 

Información general del entrevistado 

Tiempo en la empresa: 10 años 

Responsabilidades principales: Supervisión de las finanzas, gestión de nómina, 

elaboración de informes financieros y manejo de presupuestos. 

Capacidad Técnica 

1. "Hemos utilizado principalmente Excel para el manejo de inventarios y 

facturación. También tenemos software contable básico para registrar los ingresos 

y gastos." 
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2. “El conocimiento del equipo es básico. Sabemos manejar herramientas como 

Word y Excel, pero no hemos tenido capacitación en herramientas avanzadas de 

gestión o análisis de datos." 

3. "No tenemos soporte técnico interno. En caso de fallos, llamamos a un técnico 

externo que nos ayuda con problemas puntuales, como el mantenimiento del 

sistema de facturación o del software contable. Sin embargo, la respuesta no 

siempre es rápida." 

Capacidad Organizacional 

1. "No tenemos un proceso formal de innovación. Si vemos que algo puede mejorar 

la operación, lo discutimos en las reuniones, pero no seguimos un procedimiento 

estructurado." 

2. "Los cambios se discuten primero con la gerencia, y luego se implementan a 

través de pruebas. No hay un protocolo formal, pero tratamos de hacer pruebas 

antes de adoptar algo nuevo." 

3. "El equipo está dispuesto a aprender, pero algunos empleados pueden resistirse si 

sienten que la nueva tecnología es complicada o implica un cambio radical en sus 

funciones." 

Capacidad Económica 

1. "No hemos evaluado formalmente el costo, pero sabemos que cualquier 

implementación de este tipo implicaría una inversión importante, y eso ha 

generado dudas sobre su viabilidad a corto plazo." 
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2. "Hemos escuchado de otras empresas del sector que han implementado tecnología 

para mejorar sus ventas y el manejo del inventario, pero no hemos hecho una 

consulta formal sobre sus experiencias." 

Administradora 

Información general del entrevistado 

Tiempo en la empresa: 10 años 

Responsabilidades principales: Coordinación general de las operaciones diarias, gestión 

del personal, atención a clientes y proveedores, y control de inventarios. 

Capacidad Técnica 

1. "Utilizamos principalmente programas como Excel y nuestro software de 

facturación. No hemos implementado herramientas de inteligencia de negocios ni 

sistemas más avanzados de gestión." 

2. "El nivel de conocimiento es muy básico. Nos manejamos con lo esencial para el 

día a día, pero nadie en el equipo tiene formación en herramientas más complejas 

o avanzadas." 

3. "Contamos con un técnico externo al que llamamos cuando hay problemas. No es 

una solución ideal porque a veces tarda en atendernos." 

Capacidad Organizacional 

1. "No hay procesos formales. La innovación se da cuando identificamos una 

necesidad urgente, pero no tenemos un sistema de mejora continua." 

2. "Los cambios se aprueban en las reuniones con la gerencia. Hacemos pequeñas 

pruebas antes de aplicar algo nuevo, pero no hay un procedimiento 

estandarizado." 
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3. "El equipo está dispuesto a adoptar cambios si son sencillos de aprender y aplicar. 

Sin embargo, si el cambio es complejo, puede generar resistencia." 

Capacidad Económica 

1. "No hemos hecho una evaluación de costos formal. Sabemos que puede implicar 

una inversión considerable, y eso ha frenado cualquier avance en esa dirección." 

2. "Sí, hemos visto que algunas empresas están empezando a usar este tipo de 

tecnología, pero no hemos investigado a fondo cómo les ha ido con su 

implementación." 

Contadora 

Información General del Entrevistado 

Tiempo en la empresa: 2 meses 

Responsabilidades principales: Registro y análisis de las operaciones contables, 

elaboración de estados financieros, cumplimiento de obligaciones fiscales y presentación de 

reportes financieros. 

Capacidad Técnica 

1. "Principalmente utilizamos software contable para registrar las transacciones y 

gestionar los informes financieros. También usamos Excel para algunos cálculos." 

2. "El equipo tiene un conocimiento básico, suficiente para sus tareas diarias. Sin 

embargo, no estamos capacitados en herramientas más avanzadas que podrían 

optimizar la gestión." 

3. "Dependemos de un soporte externo para resolver problemas técnicos. Esto suele 

ser efectivo, pero a veces hay demoras en la atención." 
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Capacidad Organizacional 

1. "No existen procesos formales. Cuando surge una necesidad, discutimos posibles 

soluciones, pero no hay un proceso de innovación estructurado." 

2. "Los cambios suelen implementarse en función de necesidades inmediatas. Se 

prueba la solución antes de aplicarla de manera definitiva." 

3. "El personal está dispuesto, pero necesita formación adecuada para sentirse 

seguro con los nuevos sistemas. Sin formación, puede haber cierta resistencia." 

Capacidad Económica 

1. "No hemos realizado una evaluación formal. Sabemos que la implementación de 

tecnologías avanzadas implicará una inversión significativa, pero aún no hemos 

hecho cálculos detallados." 

2. "No hemos consultado directamente a otras empresas, pero sabemos que en el 

sector algunas panaderías han comenzado a usar estas herramientas con buenos 

resultados." 

Digitador 

Información general del entrevistado 

Tiempo en la empresa: 3 años 

Responsabilidades principales: Ingreso de datos en el sistema de facturación, gestión de 

bases de datos y apoyo en la elaboración de reportes de ventas. 

Capacidad Técnica 

1. "Principalmente uso software de facturación y Excel para el registro de datos. Mi 

trabajo está enfocado en el ingreso de datos diarios." 
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2. "Mi conocimiento y el del equipo en general es básico. Nos limitamos a usar las 

herramientas esenciales para cumplir con nuestras tareas." 

3. "Tenemos un técnico externo que se encarga de resolver cualquier problema que 

surja. Sin embargo, a veces puede tardar en resolver los problemas." 

Capacidad Organizacional 

1. "No. Cuando hay algún problema o necesidad, tratamos de resolverlo de la 

manera más rápida posible, pero no hay un proceso establecido para innovar." 

2. "Los cambios se introducen gradualmente, pero no hay un plan claro de cómo 

hacerlo. Simplemente, lo discutimos y luego lo aplicamos." 

3. "El equipo tiene disposición, pero a veces puede ser difícil aprender algo nuevo si 

no hay una capacitación adecuada." 

Capacidad Económica 

1. "No tengo información sobre esto. Creo que la gerencia ha discutido el tema, pero 

no han llegado a hacer una evaluación de costos formal." 

2. "No que yo sepa. Tal vez la gerencia lo ha investigado, pero no hemos tenido 

acceso a esa información." 

Auxiliar Contable 

Información general del entrevistado 

Tiempo en la empresa: 1 año y medio 

Responsabilidades principales: Apoyo en la contabilidad general, registro de 

transacciones financieras, conciliaciones bancarias y elaboración de reportes financieros 

menores. 
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Capacidad Técnica 

1. "Usamos software contable para registrar la información financiera y Excel para 

algunas tareas específicas, como los informes mensuales." 

2. "El conocimiento del personal es básico. Sabemos usar las herramientas que 

necesitamos para nuestras funciones, pero no tenemos formación en sistemas más 

avanzados." 

3. "Sí, tenemos un técnico externo que contactamos cuando surge algún problema. 

Aunque suele funcionar, a veces la respuesta no es inmediata." 

Capacidad Organizacional 

1. "No hay procesos formales, pero siempre estamos buscando formas de hacer el 

trabajo más eficiente. Lo discutimos en las reuniones, pero no sigue un proceso 

estructurado." 

2. "Los cambios se implementan poco a poco, y el equipo se adapta con el tiempo. 

Sin embargo, no hay un procedimiento claro para estos cambios." 

3. "Estamos dispuestos a aprender, pero necesitamos el tiempo y la formación 

adecuada para adaptarnos correctamente." 

Capacidad Económica 

1. "Que yo sepa, no hemos realizado una evaluación de costos detallada. Sabemos 

que será una inversión importante, pero no hemos hecho un análisis profundo." 

2. "Escuché que la gerencia ha investigado un poco, pero no ha habido un estudio 

formal de cómo ha funcionado en otras empresas." 

Con el propósito de evaluar la capacidad de la organización para adoptar y utilizar 

herramientas de inteligencia de negocios, a partir de la revisión de las tres perspectivas, a saber: 
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técnica, económica y organizacional, se adoptó un diseño metodológico con enfoque cualitativo 

de tipo exploratorio, donde se abordó a los empleados del área administrativa, para obtener una 

visión global y representativa de las habilidades actuales y los requisitos para desarrollar 

herramientas avanzadas en el manejo de datos y la toma de decisiones desde la gestión de Picos 

Pan, y como resultado de esta revisión, se identificaron las siguientes palabras clave con su 

respectiva frecuencia: equipo (10), herramientas (9), excel (7), software (7), técnica (7), 

conocimiento (6), cambios (6), externo (5), inversión (5); que reflejan la capacidad para adoptar 

herramientas de inteligencia de negocios, a partir de perspectiva técnica, económica y 

organizacional y que, para efectos de interpretación se compilan en la siguiente nube de palabras: 

Figura 19 

Nube de palabras objetivo específico 3 

 

Análisis de la Capacidad Técnica 

La revisión cualitativa de los resultados obtenidos muestra que la palabra “equipo” 

aparece de manera recurrente en las respuestas, poniendo de manifiesto que el personal en 
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general tiene un conocimiento básico del manejo de herramientas digitales, como Excel y 

software de facturación; no obstante, el uso de herramientas avanzadas en inteligencia de 

negocios no es algo con lo que estén familiarizados y, en consecuencia, preparados para manejar. 

Las respuestas coinciden en que los conocimientos técnicos están limitados a lo esencial, y no se 

cuenta con un soporte técnico especializado dentro de la empresa, lo que pone de manifiesto la 

necesidad de recurrir a un soporte externo cuando surge algún problema. Esta percepción afecta 

negativamente la capacidad de la panadería para adoptar herramientas más avanzadas si no se 

realiza una inversión en formación y soporte técnico interno. 

Análisis de la Capacidad Económica 

La perspectiva económica se refleja en el uso de la palabra “inversión”, la cual se 

menciona de manera recurrente y con preocupación en varios documentos. La implementación 

de herramientas de inteligencia de negocios se percibe como una carga financiera significativa 

para la panadería. La falta de una evaluación económica formal sobre el costo de las nuevas 

tecnologías es un obstáculo claro para avanzar en desde esta perspectiva. Las respuestas 

obtenidas sugieren que, aunque hay interés manifiesto en que los procesos del negocio sean 

optimizados y mejorados, las decisiones económicas se toman con cautela debido a las 

limitaciones financieras actuales. 

Análisis de la Capacidad Organizacional 

En cuanto a esta perspectiva, se destaca que la habilidad de la organización para 

implementar cambios internos ha sido descrita como un proceso lento y reactivo. Si bien, el 

equipo está dispuesto a mejorar, las iniciativas tecnológicas se adoptan solo cuando es 

estrictamente necesario y sin un protocolo formal para gestionar la transformación y el cambio. 

La apertura ante mejora continua es una actitud visible, las herramientas de inteligencia de 
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negocios requieren de un plan más estructurado para poder ser adoptadas de manera adecuada y 

pertinente, lo que implica un cambio de mentalidad organizacional y la formalización de 

procesos para facilitar el manejo de estas herramientas. 

Este análisis integral revela que Picos Pan enfrenta importantes desafíos en términos de 

su capacidad para adoptar herramientas de inteligencia de negocios. La capacidad técnica del 

equipo es limitada, lo que restringe la posibilidad de desarrollar soluciones tecnológicas 

avanzadas sin capacitación y soporte adicional. A nivel organizacional, no hay procesos formales 

que garanticen un proceso de introducción e implementación escalonado de nuevas herramientas, 

y el cambio tecnológico es percibido como una tarea compleja. Finalmente, la capacidad 

económica es un factor limitante, ya que no se ha realizado una evaluación formal del costo-

beneficio de adoptar estas herramientas, y la inversión requerida genera dudas sobre su 

viabilidad a corto plazo. 

Expuesto lo anterior y, con el propósito de avanzar en la adopción de inteligencia de 

negocios, será necesario abordar las siguientes áreas clave: mejorar la formación técnica, 

estructurar procesos organizacionales formales para la gestión del cambio, y realizar una 

evaluación financiera detallada para justificar la inversión en tecnologías que optimicen la 

operación del negocio. 

Interpretación integral de los resultados para evaluar los recursos, capacidades y 

oportunidades estratégicas para la implementación de inteligencia de negocios en Picos 

Pan. 

Se logran consolidar los principales hallazgos obtenidos de los diagnósticos previos, y se 

procede a sintetizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la panadería Picos 

Pan. Para ello, se propone el uso de las herramientas MEFE (Matriz de Evaluación de Factores 
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Externos) y MEFI (Matriz de Evaluación de Factores Internos), a través de las cuales se realizó 

un análisis estructurado para determinar la viabilidad de desarrollar inteligencia de negocios, 

identificando áreas clave para la optimización de procesos de venta. 

Matriz de Evaluación de Factores Internos – MEFI 

A partir de un análisis exhaustivo de los resultados obtenidos, se proponen las siguientes: 

Fortalezas 

• Compromiso del personal 

Los empleados están orientados a garantizar la satisfacción del cliente, lo que genera una 

base favorable para aceptar cambios enfocados en la mejora del servicio. 

• Sistemas básicos implementados 

Uso de Excel y software de facturación que, aunque básicos, son un punto de partida para 

la digitalización. 

Debilidades 

• Limitación técnica: 

Conocimientos básicos en el manejo de herramientas tecnológicas avanzadas y falta de 

soporte técnico interno. 

• Ausencia de protocolos formales 

Falta de procedimientos estructurados para gestionar cambios o desarrollar nuevas 

tecnologías. 

• Recurso humano insuficiente 

Escasez de personal en momentos de alta demanda, afectando la atención al cliente. 

Tabla 2 

Evaluación MEFI 
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Factor Interno Ponderación Calificación 
Puntuación 

Ponderada 

Compromiso del personal 0.25 4 1.00 

Uso de herramientas básicas 0.20 3 0.60 

Limitación técnica 0.20 2 0.40 

Ausencia de protocolos formales 0.15 2 0.30 

Recursos humanos insuficientes 0.20 1 0.20 

TOTAL 1.00  2.50 

 

Los resultados obtenidos indican que, aunque existen fortalezas significativas, las 

debilidades internas actuales limitan la capacidad de Picos Pan para adoptar herramientas 

avanzadas como la inteligencia de negocios para optimizar sus procesos de gestión y ventas. 

Matriz de Evaluación de Factores Externos – MEFE 

A partir de un análisis de los instrumentos, se proponen las siguientes: 

Oportunidades 

• Demanda por digitalización 

Clientes interesados en tecnologías como pedidos en línea y promociones digitales. 

• Creciente competencia tecnológica 

Ejemplos de panaderías similares que han implementado con éxito tecnologías digitales. 

Amenazas 

• Resistencia al cambio 

Una proporción significativa de clientes muestra incertidumbre o falta de interés en la 

digitalización. 

• Limitaciones económicas del entorno 

Presión por ofrecer precios competitivos y mantener la calidad, lo que restringe márgenes 

para inversión. 
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Tabla 3 

Evaluación MEFE 

Factor Externo Ponderación Calificación 
Puntuación 

Ponderada 

Demanda por digitalización 0.30 4 1.20 

Ejemplos de éxito en el sector 0.25 3 0.75 

Resistencia al cambio 0.25 2 0.50 

Limitaciones económicas del entorno 0.20 2 0.40 

TOTAL 1.00  2.85 

 

En términos generales, los resultados sugieren que las oportunidades externas ofrecen un 

margen importante para el avance, aunque las amenazas deben ser gestionadas cuidadosamente 

para maximizar los beneficios potenciales. 

Análisis de resultados 

El análisis combinado de MEFE y MEFI destaca los siguientes aspectos: 

Puntaje Interno (2.50) 

Las fortalezas relacionadas con el compromiso del personal y la familiaridad básica con 

herramientas digitales deben ser aprovechadas. Sin embargo, las limitaciones técnicas y 

organizacionales necesitan ser abordadas con un plan estratégico claro. 

Puntaje Externo (2.85) 

Las oportunidades relacionadas con la digitalización y el aprendizaje de experiencias 

exitosas en el sector pueden ser un motor de cambio, pero la resistencia al cambio y las 

limitaciones económicas son riesgos que deben ser mitigados. 

En términos generales, Picos Pan cuenta con un terreno favorable para iniciar un proceso 

de transformación hacia la inteligencia de negocios, siempre que se implementen estrategias para 

superar las limitaciones técnicas, económicas y organizacionales actuales; en este contexto, las 

herramientas de inteligencia de negocios deben introducirse de manera gradual y con un enfoque 



92 

 

práctico, priorizando la formación del personal, la mejora de los procesos internos, y la 

comunicación clara de los beneficios tanto para los empleados como para los clientes. 

Del ejercicio anterior, surgen unas recomendaciones enfocadas en tres elementos clave, 

así: 

• Formación Técnica: capacitar al equipo en el uso de herramientas básicas y avanzar 

gradualmente hacia la implementación de soluciones más sofisticadas. 

• Estrategia Piloto: desarrollar una solución inicial en una de las áreas estratégicas para la 

organización, como lo es el control de inventarios, de modo que se pueda evaluar la 

factibilidad antes de una adopción a gran escala. 

• Evaluación Financiera: para que todos estos esfuerzos de formulación de estrategias, 

formación del talento humano y transición hacia una cultura digital surtan efecto, deben 

tener un respaldo que asegure su sustentabilidad, a partir de un análisis detallado del 

costo-beneficio para justificar la inversión en tecnologías digitales. 

 



93 

 

Conclusiones y Recomendaciones 

Conclusiones 

A partir de los resultados obtenidos a lo largo de esta investigación, se pudo concluir que 

la viabilidad de desarrollar inteligencia de negocios en Picos Pan es limitada pero alcanzable, 

siempre y cuando se realicen ajustes estratégicos en los aspectos técnicos, organizacionales y 

económicos. Aunque la empresa cuenta con un equipo dispuesto a aprender y con un entorno 

competitivo favorable gracias a su ubicación y clientela fiel, las capacidades actuales no son 

suficientes para adoptar herramientas de inteligencia de negocios de manera inmediata; en este 

sentido, es necesario fortalecer la infraestructura tecnológica, implementar procesos formales de 

innovación, capacitar al personal en el uso de herramientas avanzadas y realizar una 

planificación financiera detallada. Por tanto, la viabilidad dependerá de un enfoque gradual, que 

permita optimizar las capacidades internas y garantizar una transición exitosa hacia la 

transformación digital. 

Esta investigación permitió, además, consolidar un análisis integral sobre la viabilidad de 

desarrollar inteligencia de negocios (BI) para optimizar los procesos de venta en la panadería 

Picos Pan de Neiva, partiendo de diagnósticos enfocados en los procesos internos, la experiencia 

del cliente y las capacidades organizacionales. Los hallazgos revelan lo siguiente: 

Limitación de las capacidades internas 

Si bien el personal de Picos Pan demuestra un compromiso notable con la atención al 

cliente, sus habilidades técnicas en el manejo de software de gestión de datos son básicas. Esto 

representa un desafío para adoptar inteligencia de negocios sin antes establecer un plan sólido de 

capacitación. 
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La organización carece de protocolos formales para gestionar cambios organizacionales, 

lo que dificulta de manera directa los intentos de implementación de procesos de transformación 

digital. A pesar de esto, el equipo administrativo está abierto a mejorar y dispuesto a adoptar 

soluciones que contribuyan a optimizar las operaciones. 

Demandas y oportunidades en el mercado 

Los clientes han mostrado un interés significativo en opciones digitales como pedidos en 

línea, seguimiento de pedidos y promociones personalizadas. Esta demanda constituye una 

oportunidad para gestionar acciones de mejora que propendan la generación de factores 

diferenciadores en un mercado local que aún no está plenamente digitalizado. 

Sin embargo, también existe una proporción de clientes que muestra resistencia al 

cambio, lo que resalta la necesidad de combinar estrategias digitales con un enfoque tradicional 

que garantice la inclusión de todos los segmentos. 

Limitaciones económicas 

La implementación de inteligencia de negocios requeriría una inversión considerable. 

Actualmente, Picos Pan no ha realizado un análisis financiero detallado, lo que genera 

incertidumbre sobre la viabilidad económica del proyecto a corto plazo. Por su parte, la 

competencia en el mercado local presiona a la panadería a mantener precios competitivos, lo que 

se traduce en una limitación de los recursos disponibles para amparar los procesos de 

transformación digital. 

Evaluación de viabilidad 

A través del análisis MEFI y MEFE, se identificaron fortalezas como el compromiso del 

personal y la demanda del mercado por digitalización. Sin embargo, las debilidades internas y las 
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amenazas externas, como las limitaciones económicas y la resistencia al cambio, resaltan la 

necesidad de una implementación gradual y estratégica. 

Una mirada general de los resultados sugiere que la viabilidad de desarrollar inteligencia 

de negocios en Picos Pan depende, en gran medida, de abordar las limitaciones internas y 

externas mediante una planificación estratégica clara, donde se dé prelación a la capacitación del 

personal, el fortalecimiento de procesos organizacionales y la realización de un análisis de costo-

beneficio para garantizar la sostenibilidad económica de las iniciativas. 

Recomendaciones 

Capacitación y desarrollo 

Diseñar y desarrollar un programa de formación para el personal en el uso de 

herramientas tecnológicas básicas, como sistemas de inventarios digitales. Este proceso debe ser 

escalonado, comenzando con la adopción de tecnologías simples y progresando hacia soluciones 

más avanzadas de BI. 

Realizar talleres y capacitaciones en manejo del cambio, enfocados en aumentar la 

confianza del equipo frente a la transformación digital. 

Estrategia de implementación gradual 

Iniciar con un proyecto piloto que implemente un sistema de control de inventarios 

digital. Este sistema debe enfocarse en la medición de la eficiencia operativa y la experiencia del 

cliente antes de escalar la solución a otros procesos. 

Establecer protocolos formales para la evaluación y adopción de cambios tecnológicos, 

asegurando un enfoque sistemático que reduzca la resistencia al cambio. 
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Análisis financiero y evaluación de inversiones 

Realizar un estudio costo-beneficio detallado para evaluar la inversión requerida para 

desarrollar inteligencia de negocios. En este análisis se sugiere incluir los costos de adquisición 

de tecnología, formación del personal y soporte técnico, así como los beneficios proyectados en 

términos de eficiencia y satisfacción del cliente. 

Buscar apoyo financiero externo a través de alianzas estratégicas con proveedores 

tecnológicos o programas de financiamiento para PYMES. 

Estrategias de comunicación y UX 

Formular e implementar campañas de comunicación que expliquen a los clientes los 

beneficios de la transformación digital, integrando su retroalimentación en el proceso de 

implementación. 

Mantener un enfoque híbrido que combine la atención personalizada tradicional con las 

soluciones digitales, para garantizar que todos los segmentos de clientes se sientan incluidos. 

Evaluación continua 

Desarrollar un sistema de seguimiento que mida el impacto de las herramientas digitales 

en los procesos de venta. Esto, con el propósito de realizar ajustes continuos para maximizar los 

beneficios obtenidos de la operación mediada por transformación digital una vez sea 

implementada. 
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Recomendaciones para Futuras Investigaciones 

El desarrollo del proyecto sobre la viabilidad de desarrollar inteligencia de negocios (BI) 

en la panadería Picos Pan de Neiva abre múltiples oportunidades para continuar investigando en 

áreas relacionadas con la transformación digital y la optimización de procesos en pequeñas y 

medianas empresas (PYMES). A continuación, se proponen algunas líneas de investigación 

futuras: 

Impacto de la digitalización en la experiencia del cliente 

Analizar cómo la adopción de herramientas de transformación digital, como sistemas de 

pedidos en línea y promociones personalizadas, influye en la satisfacción y fidelización de los 

clientes. Este enfoque se centra esencialmente en identificar las mejores prácticas para equilibrar 

la atención personalizada con la eficiencia digital aplicada en negocios tradicionales. 

Modelos de transformación digital para PYMES del sector alimentario 

Diseñar y validar un modelo de transformación digital específico para panaderías y otros 

negocios del sector alimentario en ciudades intermedias. El modelo debería beneficiarse de 

herramientas escalables y estrategias de bajo costo para facilitar la adopción de tecnología en 

contextos con recursos limitados. 

Evaluación de Retorno de Inversión (ROI) en implementaciones de BI 

Realizar estudios longitudinales que midan el impacto económico y operativo de la 

implementación de inteligencia de negocios en PYMES, evaluando indicadores como la 

rentabilidad, la reducción de costos y la mejora en la gestión de inventarios. 
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Adopción tecnológica en mercados tradicionales 

Investigar sobre los factores culturales, organizacionales y económicos que afectan la 

adopción de herramientas de transformación digital en mercados tradicionales, con énfasis en 

cómo superar barreras como la resistencia al cambio y las limitaciones técnicas. 
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Apéndices 

Apéndice A. Diagnóstico de Procesos de Ventas en PICOS PAN Panadería - Entrevista 

Semiestructurada 
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Apéndice B. Encuesta Estructurada para Evaluar la Experiencia del Cliente en Picos Pan 
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Apéndice C. Entrevista Semiestructurada para Evaluar la Capacidad de Adopción de 

Inteligencia de Negocios en PICOS PAN 

 

 

 

 

 

 


