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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo proponer mejoras teoricas para
optimizar el proceso de produccion de panetones con el fin de reducir las devoluciones en una
panificadora de Lima, 2024. Esta investigacion adopté un enfoque cualitativo con un disefio
fenomenoldgico y de corte transversal, utilizando entrevistas semiestructuradas, encuestas y
observacion directa. Se consideré la participacion de 10 trabajadores y 15 clientes, sumado a
la observacion del entorno de la panaderia. Los resultados mostraron que las deficiencias
estructurales, como la falta de equipos adecuados y organizacion del espacio, afectan la
produccidn. Ademas, la escasa capacitacion técnica y la limitada supervision incrementan los
errores, por su parte, los clientes perciben positivamente el producto en frescura y sabor,
aunque reportaron problemas como defectos visibles y variaciones en el peso declarado, que
generaron devoluciones. Asimismo, se identificé también que, aunque se cumplen
parcialmente las Buenas Practicas de Manufactura (BPM), la falta de separacidn en areas de
trabajo aumenta el riesgo de contaminacion cruzada, y el control de calidad carece de registros
formales. Se concluye que es necesario implementar controles de calidad estandarizados,
mejorar la organizacion del espacio, y fortalecer la capacitacion y supervision para reducir las

devoluciones y aumentar la confianza del cliente.

Palabras clave: Calidad, produccion, control de calidad, estandarizacidn, manufactura.
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ABSTRACT

The present research work aims to propose theoretical improvements to optimize the
production process of panettone in order to reduce returns in a bakery in Lima, 2024. This
research adopted a qualitative approach with a phenomenological and cross-sectional design,
using semi-structured interviews, surveys and direct observation. The participation of 10
workers and 15 customers was considered, in addition to the observation of the bakery
environment. The results showed that structural deficiencies, such as the lack of adequate
equipment and space organization, affect production. In addition, poor technical training and
limited supervision increase errors. For their part, customers perceive the product positively in
terms of freshness and flavor, although they reported problems such as visible defects and
variations in the declared weight, which generated returns. Likewise, it was also identified that,
although Good Manufacturing Practices (GMP) are partially complied with, the lack of
separation in work areas increases the risk of cross-contamination, and quality control lacks
formal records. It is concluded that it is necessary to implement standardized quality controls,
improve the organization of space, and strengthen training and supervision to reduce returns

and increase customer confidence.

Keywords: Quality, production, quality control, standardization, manufacturing.
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