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RESUMEN 
El presente proyecto de Trabajo de Grado tuvo como objetivo general 

diseñar un modelo de gestión del conocimiento técnico para la línea de envasado 
de salsa de tomate Pampero en la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar, 
con el fin de adiestrar al personal, y por ende, mejorar el conocimiento de los 
mismos mediante la aplicación de instrucciones de trabajo y técnicas de 
ingeniería industrial, considerando las fallas que se detectan en la línea de 
envasado de salsa de tomate, lo que genera retrasos e impide el cumplimiento 
de la producción requerida; para lo cual se definió un estudio tipo proyecto 
factible de naturaleza descriptiva, apoyada en una investigación de campo, así 
como la definición de cuatro fases metodológicas, en las cuales se diagnosticó 
la situación actual en la línea de envasado de salsa de tomate mediante la técnica 
de la observación directa, se analizaron las causas de los problemas existentes 
en los métodos de trabajo a través de una entrevista no estructurada, se diseñó 
el modelo de gestión del conocimiento técnico a través de las instrucciones de 
trabajo para cada uno de los puestos de trabajo y así garantizar un mejor 
desempeño en el proceso de envasado con relación a las necesidades de la 
empresa, y se elaboró un análisis de beneficio-costo como resultado de la 
propuesta realizada, con el interés de reducir los esfuerzos que en esta área se 
realizan para proteger a la empresa contra los costos adicionales en los que 
puede incurrir. 

 
Descriptores: Instrucciones de trabajo, indicadores de proceso, adiestramiento 
del personal, gestión del conocimiento. 
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INTRODUCCIÓN 
 

La planta Salsas y Untables de Alimentos Polar, tiene como una de sus 

metas satisfacer a sus clientes y consumidores con excelencia, ofreciendo 

innovación y mejora continua en la calidad e inocuidad de sus productos. Sin 

embargo, en la actualidad,  se evidencian problemas en la línea de envasado que 

generan retrasos y paradas no planificadas de la línea, que afectan el 

cumplimiento de la producción requerida; es por ello que se hace necesario 

diseñar un modelo de gestión del conocimiento técnico a través de instrucciones 

de trabajo para cada puesto del área, que ayuden a adiestrar y estabilizar el 

proceso de envasado de la salsa de tomate Pampero, así como el uso adecuado 

de los recursos y de las condiciones en las que los operarios deben trabajar, para 

así garantizar un ambiente de trabajo agradable y desempeño adecuado a las 

líneas de producción.  

        Debido a lo anteriormente descrito, se desarrolló una investigación de los 

puestos de trabajo que se encuentran en la línea de envasado de la empresa objeto 

de estudio, para cumplir con el objetivo de diseñar un modelo de gestión del 

conocimiento para corregir el desempeño de los trabajadores y mejorar los 

indicadores de procesos en la línea de envasado de salsa de tomate Pampero de 

la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar, mediante la aplicación de 

técnicas de ingeniería industrial. Por tal motivo, se realizó un análisis profundo 

de la situación actual de los procesos asociados a la línea de envasado en la 

empresa, para identificar las causas de la problemática planteada en los puestos 

de trabajo, según los aspectos y parámetros que se deben considerar en relación 

a la gestión de la línea de envasado. Para ello, se diagnosticó la situación actual 

tanto en los puestos de trabajo como en el conocimiento técnico que tienen los 

trabajadores para identificar los procedimientos que se llevan a cabo, hasta 

determinar las causas de los problemas existentes en los puestos, y                                    
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diseñar un modelo de gestión del conocimiento técnico mediante instrucciones 

de trabajo supervisadas por los departamentos de producción, calidad y 

mantenimiento de la planta, que contribuyan al mejoramiento de la problemática. 

Para cumplir a cabalidad con las formalidades establecidas por la 

institución para la presentación de este proyecto, el mismo está formado por 

cuatro capítulos, los cuales son los siguientes: 

En el Capítulo I: se describió el Planteamiento del Problema, las interrogantes 

de los investigadores, las cuales han sido convertidas en acciones investigativas, de 

donde se desprenden el objetivo general y los objetivos específicos y finaliza con la 

exposición de la justificación.   

Seguidamente, se presentó el Capítulo II: donde se desarrolló el marco teórico, 

se describieron todos los hallazgos documentales y bibliográficos que guardan relación 

directa con la temática; es así como también se presentaron los antecedentes de la 

investigación y las bases teóricas, permitiendo estas últimas, el entendimiento teórico 

de todo lo relacionado con el control interno y proporcionaron los datos necesarios 

para la elaboración de la propuesta. 

Posteriormente, en el Capítulo III: se hizo referencia al marco metodológico, 

donde se definió el tipo de investigación, la población, la muestra, las técnicas e 

instrumentos de recolección de datos y las técnicas e instrumentos de recolección de 

datos. 

Por último, el Capítulo IV: es donde se presentaron los resultados obtenidos de 

las estrategias aplicadas. Es en este capítulo se desarrolló todo lo referente a que se 

hizo, como se hizo y que obtuvimos. Los resultados se desarrollaron en cuatro fases, 

en donde la última de estas fases se basó en explicar la relación costo – beneficio de 

este trabajo de investigación y donde se evaluó la el impacto del mismo.
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CAPÍTULO I 
EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del Problema.   
A nivel mundial existen todo tipo de empresas que buscan satisfacer las 

necesidades de los consumidores mediante sus productos o servicios, pero 

muchas veces estos consumidores se encuentran inconformes, ya sea por la 

calidad del producto o la mala prestación del servicio. Esta falencia en la calidad 

del producto y/o servicio, se debe a que gran parte de las empresas no cuentan 

con un modelo de gestión de conocimientos óptimo y eficiente que permita 

desarrollar sus actividades, y preservar los conocimientos.  

Las compañías deben valerse de las nuevas herramientas gerenciales 

aplicadas al mundo de los negocios, que ponen énfasis en el aprendizaje 

organizacional y fortalecimiento de su capital humano como elemento principal 

para su correcto funcionamiento. Sin embargo, la realidad en muchas empresas 

es la ineficiencia de sus estrategias aplicadas por parte de los líderes para evitar 

la falta de conocimientos en los puestos de trabajo y promover un desempeño 

óptimo en su personal para generar cambios positivos tanto en la producción, 

como en el clima laboral de la organización. 

 En una investigación sobre el tema Bastardo, F., (2010), afirmó que:  

“la gestión en el ámbito empresarial se define como el conjunto 

de actividades que repercuten en los resultados de la organización. 

Y para esto es necesario un proceso de control y administración 

que permita optimizar recursos, costos y esfuerzos, con la 

integración de todos los conceptos cuya gestión tiene aspectos y 

requisitos comunes. El objetivo no es otro que evitar duplicidades, 

optimizar recursos y simplificar al máximo la gestión” (P.3). 
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Por ende, el contar con modelo de gestión poco eficiente y con poco 

conocimiento en los puestos de trabajo por parte de los trabajadores, suele 

generar más problemas que soluciones. 

La dinámica y complejidad que caracteriza el entorno gerencial de las 

empresas en Venezuela en la actualidad es influenciada por la presencia de la 

crisis financiera del país, la competitividad y los pocos avances tecnológicos 

del mismo, lo cual ha llevado a agudizar las contradicciones existentes como la 

disminución de la productividad, eficiencia y mejoras en sus procesos. Por 

consecuencia, se han elevado los retos a los cuales tienen que enfrentarse las 

empresas que aún existen en el país. Al respecto, Mora, C. en la Revista 

Venezolana de Gerencia v.13 n.11 Maracaibo mar. (2008), comenta en un 

escrito sobre el tema señalando lo siguiente:  

“El requerimiento de hacer cada día más competitivas a las 

organizaciones, lleva a trazarse nuevas estrategias a los 

individuos que dirigen el destino de las mismas, más aún 

cuando se trata de gerenciar empresas. Esto genera una 

continua búsqueda de nuevas directrices y 

perfeccionamiento de las competencias, que permitan 

disminuir el impacto de los factores sociales, económicos, 

políticos y tecnológicos”. 

         Esta situación ha generado a las compañías la realización e incorporación 

de mejoras y transformaciones en la forma de dirigir y gestionar las empresas, 

para garantizar el logro de los objetivos para los que fueron creadas.  De esta 

manera, el actual escenario de la crisis exige una mayor capacidad de respuesta 

e inteligencia por parte de todas las organizaciones participantes en el mercado 

venezolano rigiéndose en normativas que las obligan a ofrecer un producto de 

calidad, con elevado aporte de innovación, proactividad y efectividad en el 

desempeño de su recurso humano.  
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En este caso, el objeto de estudio es el problema que radica en Empresas 

Polar, específicamente en la planta Salsas y Untables fabricante de Mayonesa 

Mavesa, Margarina Mavesa, Queso fundido Rikesa, Oleínas Cheff y Salsas de 

Tomate Pampero, ubicada en Valencia, estado Carabobo. Donde a través de 

observaciones y conversaciones con la gerencia de planta se evidenciaron 

deficiencias en los puestos de trabajo, hecho que conlleva a que los trabajadores 

sin el conocimiento debido, operen los equipos. Lo que influye directamente en 

la productividad, e indicadores como él (ATYC) “a tiempo y completo”.  

Cabe señalar que el ATYC se conoce como la relación entre la cantidad de 

productos terminados con producción conforme mayor o igual al plan de 

producción, y el total de productos planificados para determinado día. Permite 

manejar cifras sobre el grado de cumplimiento por parte de la planta a las 

necesidades de la cadena de distribución y ventas.  

En el gráfico 1 se puede observar la productividad con respecto a los meses 

de los últimos 2 años.  

 
Gráfico 1: Medición del ATYC en los últimos 2 años. 
Fuente: Salsas y Untables (2017). 

          Tras analizar el gráfico, se concluye que, desde octubre hasta diciembre 

del 2015, se cumplió y se superó la meta de producción. A partir de diciembre 

del mismo año, se tuvo una parada por 8 meses debido a la falta de materia 

prima.  
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        Pero a partir de agosto del 2016, se retomó la producción teniendo caídas 

y fallas en la línea, incumpliendo con el plan de producción y demostrando de 

esta forma, que es de primera necesidad el correcto adiestramiento en los 

puestos de trabajo.  

Por otro lado, según un censo realizado en Empresas Polar, en el mes de 

agosto del 2015, 30.711 trabajadores figuraban en su nómina. Mientras que, en 

julio del 2017, figuran 22.315 trabajadores. Lo que deja como resultado la 

reducción de 8.396 trabajadores, representando esto un 27% del 100% total de 

empleados en un período de tan solo 23 meses. Traduciéndose esto en cifras 

verdaderamente impactantes y, por consiguiente, negativas para una 

organización tan importante en el país.  

En una de sus 28 plantas, precisamente en la planta Salsas y Untables de 

Alimentos Polar, la nómina de trabajadores para el año 2015 era de 1200 

personas, mientras que para el 2017, es de 945 trabajadores. Esto representa una 

disminución del 21,25% de su personal en el mismo período de 2 años. 

Por ello, se requiere que el personal este adiestrado en su puesto de trabajo, 

y para adiestrarlos, se amerita levantar las instrucciones de trabajo mediante 

lineamientos de calidad y seguridad que blinden al operador, a la producción y 

por consecuente, a la empresa.  

Con dichas instrucciones se adiestrará al personal (operarios y 

supervisores), quedando todo documentado para facilitar el trabajo, y, de seguir 

la fuga de talento, ya se podrán instruir con la información levantada, reduciendo 

así los costos y tiempos que el adiestramiento conlleva.  

Por tal motivo, el reto se basa en proponer un modelo de gestión eficiente 

y fortalecer las deficiencias que se generan en los puestos de trabajo por el 

personal con poca experiencia, quienes deben aprender en poco tiempo prácticas 

y procedimientos que venían siendo aplicados por personal con años de práctica. 

Este fortalecimiento puede solucionar problemas de rendimientos económicos y 

abrir una ventana para la implantación adecuada de un diseño de modelo de 
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gestión del conocimiento técnico para la línea de envasado de salsa de tomate 

Pampero.  

1.2 Formulación del problema 

¿Cómo diseñar un modelo de gestión del conocimiento técnico para 

mejorar el desempeño de los trabajadores en la línea de envasado de salsa de 

tomate Pampero en la planta Salsas y Untables de alimentos Polar? 

1.3 Objetivos de la investigación 

1.3.1 Objetivo General 

Diseñar un modelo de gestión del conocimiento técnico para la línea de 

envasado de salsa de tomate Pampero en la planta Salsas y Untables de 

Alimentos Polar, con el fin de mejorar el desempeño de los trabajadores. 

1.3.2 Objetivos Específicos 

1.Diagnosticar la situación actual que permita la detección de las variables 

que afectan a la línea de envasado de salsa de tomate Pampero a través de 

técnicas de recolección de datos en la planta Salsas y Untables de Alimentos 

Polar. 

2.Analizar las causas por las cuales se debe diseñar un modelo de gestión 

del conocimiento técnico en la línea de envasado de salsa de tomate Pampero 

en la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar. 

3.Elaborar el modelo de gestión del conocimiento técnico para la 

certificación del personal en el puesto de trabajo validada con el personal de 

operaciones, calidad y seguridad en la línea de envasado de salsa de tomate 

Pampero de la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar.   

4.Evaluar económicamente a través de la razón beneficio-costo la 

propuesta diseñada en la línea de envasado de salsa de tomate Pampero de la 

planta Salsas y Untables de Alimentos Polar.  
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1.4 Justificación de la investigación 

La planta Salsas y Untables de Alimentos Polar, como la mayoría de 

empresas en el país, no se escapa de problemas de diferentes índoles que se 

interponen en sus actividades. Problemas en los cuales se puede destacar el poco 

conocimiento que tienen sus trabajadores sobre los puestos de trabajo ya sea por 

alta rotación del personal o por la poca experiencia que tienen, lo cual afecta el 

mantener la producción con altos estándares de calidad, por lo que es necesario 

diseñar un modelo de gestión del conocimiento técnico para los puestos de 

trabajo que ofrezca y fortalezca las herramientas necesarias para cumplir con 

los objetivos de la empresa. 

Mejorar y garantizar la calidad de los alimentos es el objetivo primordial 

de cualquier empresa relacionada con este rubro, por lo que se deben desarrollar 

investigaciones que permitan el alcance y perfeccionamiento de esta premisa; la 

garantía sólo se consigue a través de políticas alimentarías y nutricionales 

acordes con la realidad de cada país, que fortalezcan su acción mediante 

estrategias educativas orientadas a promover una gestión del conocimiento 

adecuada. 

Desde el punto de vista teórico, se espera que las instrucciones sean de 

ayuda para la mejora de la producción en el sector alimentario. De igual manera, 

el instrumento permitió verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos 

en las normas de la organización, tomando en consideración los términos de 

inocuidad y calidad dentro de las operaciones y además buscar el mejoramiento 

continuo basado en seguimiento objetivo de los procesos. 

Autores como Roberto Hernández Sampieri (2003), explican que la 

teoría tiene distintas funciones: prevenir errores, orientar la realización del 

estudio, ampliar el horizonte del estudio, documentar la necesidad de realizar el 

estudio, producir nuevo conocimiento, proveer de un marco de referencia y 

explicar la realidad.  
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Mientras que, en el punto de vista práctico, con la implementación de las 

instrucciones, se pudo determinar cuáles son las debilidades dentro de las 

actividades que abarcan las operaciones productivas en la industria, así como 

un plan de acciones correctivas y/o preventivas para la mitigación de fallas que 

atenten a la calidad del producto final lo que contribuye además al constante 

mejoramiento que potencie la eficiencia del proceso. 

En empresas Polar, tener una gestión de conocimientos amplia que permita 

atacar las cifras de altos índices de rotación y de fuga de talento es vital, para 

mantener el bienestar laboral y la producción objetivo en la organización. 

Pero no solo debe bastar con disminuirlas, ya que también deben 

mantenerse estables en el tiempo. Por ende, es una investigación y una propuesta 

tan necesaria como tangible en Empresas Polar.  

En el marco de la visión 2020 de Empresas Polar, la organización debe 

gestionar de manera excelente sus operaciones y adicionalmente, existe una 

realidad de fuga de talento que requiere implantar aceleradamente mecanismos 

para la preservación del conocimiento y así contribuir con la continuidad 

operativa y eficiencia operacional.  

La visión 2020 de Empresas Polar tiene como objetivo diseñar estrategias 

sostenibles para preservar y transferir el conocimiento técnico requerido en la 

organización, a través de la implantación de un sistema integral de desarrollo 

centrado en los puestos de trabajo, a fin de contribuir con la excelencia 

operacional y la continuidad operativa. La visión tiene como mandamientos: 

· No se vale el mínimo esfuerzo, hay que gestionar de manera excelente 

nuestras operaciones. 

· Nuestro objetivo es alcanzar la excelencia operativa y para eso cada 

quien tiene que cumplir con la parte que le es asignada. 

· Si nos enfocamos en lo que debemos hacer, lograremos la preferencia de 

clientes y consumidores. 
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1.5 Alcance 

La investigación se efectuó a la línea de envasado de salsa de tomate 

Pampero y a su respectivo personal, perteneciente a la planta Salsas y Untables 

de Alimentos Polar, ubicada en la Zona Industrial norte 2, avenida Luis Ernesto 

Branger, Valencia estado Carabobo.
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CAPÍTULO II 

MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL 

2.1. Antecedentes. 

Diversos factores económicos y políticos de estos últimos años han 

condicionado en cierto modo, a las empresas en cuanto a la toma de decisiones 

que permitan prolongar la disponibilidad de los recursos a lo largo de esta 

inevitable crisis. En tal sentido, cada empresa ha preparado planes estratégicos 

para cada área que las conforman. 

Estos planes se desarrollan con el objetivo de optimizar los diferentes 

procesos productivos con la finalidad de obtener una mayor eficiencia de los 

equipos y sistemas, así como también obtener un aumento en la capacidad 

productiva, la confiabilidad de los procesos y el desarrollo de los conocimientos 

de todas las personas que conforman dichos planes. 

Para iniciar el diseño de una gestión de conocimientos, es conveniente 

emplear diferentes conceptos y teorías, profundizando en aquellos términos y 

definiciones, asociadas al área de investigación, trabajos desarrollados 

previamente que guarden relación con el enfoque presentado, ya que los mismos 

sirvieron de soporte y referencia para el desarrollo de esta investigación y así 

tener un punto de inicio para el problema planteado. Los trabajos de 

investigación que se presentan a continuación, se usaron de referencia para este 

proyecto:  

En el trabajo de grado “Gestión y Medición del Conocimiento en 

Organizaciones Públicas” realizado por Pérez, H. (2016), para optar por el 

título de Maestría en Administración de la Universidad de Guanajuato, 

desarrolló como objetivo principal analizar y describir los factores previos que 

favorecen las prácticas de gestión del conocimiento en las organizaciones 

públicas, concluyendo que la gestión del conocimiento es un componente 
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estratégico que permite el desarrollo, crecimiento y mejora continua de las 

organizaciones del sector público. Al estudiar de manera crítica y exhaustiva los 

factores que caracterizan a la gestión del conocimiento, las estrategias que 

favorecen su desarrollo y, finalmente, proponer indicadores que permitan su 

evaluación, de cara a la mejora continua y sistemática de este tipo de prácticas 

en las organizaciones. Al mismo tiempo, se atiende a la falta de un análisis 

profundo sobre cuáles son los factores que hacen posible la gestión del 

conocimiento y cuáles favorecen su éxito en las organizaciones públicas.  

Además, se identifica como problema la ausencia de criterios para medir y 

evaluar la gestión del conocimiento, desde una perspectiva distinta a la 

perspectiva empresarial. La contribución de la presente tesis es que aporta 

elementos valiosos para entender la importancia de lo que es un diseño de 

modelo de gestión del conocimiento técnico para lograr el rendimiento óptimo 

de todas las personas que componen la línea de envasado de salsa de tomate 

Pampero en la planta de Salsas y Untables, manteniendo siempre la búsqueda 

del crecimiento, desarrollo y mejora continua de forma exponencial y de esta 

manera, concretar los objetivos planteados. Este trabajo resultará de vital 

importancia, ya que sirvió como base a la hora de definir la metodología para la 

concesión de los objetivos planteados.  

Por otro lado, Mojica, J., Piña V., González O., Rodríguez R. (2015), en 

el proyecto “Elaboración de instrucciones de trabajo y ayudas visuales, en el 

proceso de Pespunte de la bota de línea Roper, en la empresa de calzado 

botas Don Vito S.A”, presentado ante el Instituto Politécnico Nacional de 

Guanajuato, en el seminario de titulación enfocado a la calidad en la mejora 

continua, plantean como solución el desarrollo de documentación controlada 

mediante instrucciones de trabajo para cada operación a realizar en el proceso 

de pespunte de la bota de línea Roper, esperando como resultado la disminución 

de retrabajos del proceso y una producción más elevada. El tema permite la 

contribución de aportar que en Salsas y Untables es de vital importancia contar 
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con detalladas instrucciones de trabajo para el mejoramiento del desempeño de 

sus empleados, debido a que las instrucciones, describen de manera clara y 

precisa la manera correcta de realizar cada operación en cada puesto de trabajo 

y de esta forma aumentar la productividad de la empresa. Las instrucciones de 

trabajo no deben verse como un gasto más de la empresa, sino como un beneficio 

a corto plazo ya que es una fórmula que responde a las necesidades de la planta 

para desarrollar sus recursos y mejorar la calidad en el desempeño laboral en 

general.  

Mientras que, Jiménez, J. (2014), autor del trabajo de investigación: 

“Propuesta de un sistema estratégico de desarrollo integral para gerentes 

regionales de ventas de las empresas farmacéuticas de los estados Aragua y 

Carabobo” para optar al título de Magíster en Administración de Empresas 

Mención Gerencia de la Universidad de Carabobo (UC), tuvo como objetivo 

general, proponer un sistema estratégico de desarrollo integral para gerentes 

regionales de ventas de las empresas farmacéuticas de los estados Aragua y 

Carabobo, considerando la problemática presentada en el sector comercial 

estudiado, en la que se detecta que la mayoría de estas empresas farmacéuticas 

no cuentan con una planificación estratégica orientada a la formación de sus 

líderes, además de que estos gerentes no cuentan con las herramientas para el 

manejo óptimo del equipo de trabajo y los recursos, utilizando para ello una 

propuesta factible apoyada en una investigación de campo, así como la 

aplicación de dos instrumentos de recolección de datos, los cuales fueron la 

entrevista estructurada y el cuestionario realizado a una muestra de treinta y siete 

(37) personas, lo que permitió diagnosticar la situación actual en la gestión de 

programas de formación gerencial, para luego identificar la percepción que el 

personal adscrito a la gerencia de ventas tiene sobre la formación gerencial y 

con ello diseñar un sistema estratégico de desarrollo integral. El estudio 

concluyó que los principales problemas en la gerencia de ventas estaban 

asociados con la comunicación efectiva y el liderazgo. Para mejorar esta 
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situación, se definió un modelo de formación gerencial que consta de cuatro 

etapas: identificación de las competencias, descripción de las competencias, 

fases de aplicación del modelo y desarrollo del plan de acción, con el propósito 

que los líderes de la organización adquieran herramientas de conocimiento que 

les permita desarrollar un estilo de liderazgo participativo que contribuya al 

crecimiento de los empleados. El aporte de este trabajo de investigación, es que 

al igual que Salsas y Untables de Alimentos Polar, propone el uso de estrategias 

para mejorar la calidad del recurso humano al igual que la de sus productos, 

basándose esta última en la elaboración y por consecuente utilización, de las 

instrucciones de trabajo a fin de optimizar el desempeño laboral de sus 

trabajadores de la línea de envasado de salsa de tomate Pampero.   

Sánchez, R. (2013), quien realizó el informe titulado: “Plan estratégico 

para medir la eficacia del adiestramiento del personal en la empresa 

ALCAVE VENEZUELA, C.C.A.”, para optar por el título de Licenciado en 

Relaciones Industriales de la Universidad José Antonio Páez (UJAP), 

apoyado en el instrumento de recolección de datos tipo cuestionario, estuvo 

enmarcada bajo la modalidad de observación directa y proyecto factible, con 

diseño de campo. Tuvo como objetivo principal proponer un plan estratégico que 

permita la medición de la eficacia del adiestramiento del personal, en la empresa 

ALCAVE VENEZUELA, C.C.A, En este trabajo el autor concluyó que la 

implementación de programas de adiestramiento se constituye como un factor 

determinante en el mejoramiento de los niveles de productividad. Lo que deja 

estrechamente ligado la contribución de este informe ya que en Salsas y Untables 

de Alimentos Polar, se busca poner en práctica un conjunto de estrategias que 

favorezcan el desenvolvimiento laboral de los trabajadores a través del 

suministro de herramientas; como las instrucciones de trabajo, que faciliten la 

realización de actividades, mediante el desarrollo intensivo y continuo de 

habilidades y aptitudes para el logro de los objetivos establecidos y alcanzar le 

eficiencia organizacional. 
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2.2. Bases teóricas. 

Según Leal, J. (2010):  

“Las bases teóricas constituyen el corazón del trabajo de investigación, 

pues es sobre este que se construye todo el trabajo. Una buena base teórica 

formará la plataforma sobre la cual se construye el análisis de los 

resultados obtenidos en el trabajo, sin ella no se pueden analizar los 

resultados” (https://asesoriatesis1960.blogspot.com/2010/08/). 

La base teórica presenta una estructura sobre la cual se diseña el estudio, sin esta 

no se sabe cuáles elementos se pueden tomar en cuenta, y cuáles no. Sin una buena 

base teórica todo instrumento diseñado o seleccionado, o técnica empleada en el 

estudio, carecerá de validez. 

2.2.1 Gestión del conocimiento:  

Los conocimientos pueden ser compilados o encapsulados como unidades 

funcionales de diferentes maneras, refiere Gómez (Gómez, A. 1997). Hay dos 

formas complementarias. Una, es estudiar formalmente ciertas materias, 

resultando los conocimientos encapsulados como definiciones, axiomas y leyes.  

La gestión del conocimiento, para Prusak (Prusak, L. 2001), es algo viejo 

y algo nuevo a la vez, es la combinación de las nuevas ideas con las ideas que 

“todos saben de siempre”. Más detalladamente, la gestión del conocimiento, para 

Murray (Murray, P. 2001), refiriéndose al área de negocios, es una estrategia 

que permite transformar el capital intelectual de una empresa, tal como la 

información registrada y los talentos de sus miembros, en mayor productividad, 

mayor valor e incremento de la competitividad. Para Bustelo (Bustelo, C. 2001) 

la gestión del conocimiento es la teoría de gestión que responde a la adaptación 

de las últimas innovaciones tecnológicas en el tratamiento de la información y 

las telecomunicaciones. No sólo es gestión de la información, sino que deben 

intervenir procesos y personas. Para Wiig (Wiig, K. 1999), los pilares de la 

gestión del conocimiento son: explorar el conocimiento y su adecuación, 

encontrar el valor del conocimiento y manejar el conocimiento activamente.  
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Fase 1: Conocimiento  
tecnología se 

desarrollan por separado

Fase 2: 
Alineamiento del 

conocimiento con la 
tecnología

Fase 3: Sistema de 
gestión del conocimiento 
basado en el aprendizaje 

y la innovación

Davenport (Davenport, T. 2001) refiere a los procesos que gobiernan la 

gestión del conocimiento en el proceso diario: cómo se crea el conocimiento o 

cómo se obtiene de los empleados, cómo se distribuye y accede y cómo es 

transferido a otras personas y aplicado en problemas del negocio y decisiones. 

Al respecto, Peluffo y Catalán Contreras (2002), indican que el 

antecedente de la (GC) es la “Economía basada en el Conocimiento y el 

Aprendizaje (EBCA)”, que sustenta las bases de una nueva economía basada 

en la información, que como se ha venido indicado, resulta en un activo 

intangible que permite generar ventajas competitivas. Por lo tanto, desde un 

punto de vista evolutivo, la GC pasa también por un proceso de madurez en las 

organizaciones, públicas y privadas como se refleja en la siguiente figura:  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1: Etapas de maduración de la GC. 
Fuente: Peluffo y Catalán Contreras (2002). 

· Sistemas de Gestión del Conocimiento: 

Del mismo modo, para llevar a cabo las actividades relacionadas con la 

GC, comúnmente las organizaciones, se apoyan en Sistemas de Gestión del 

Conocimiento (SGC) (Gourova & Toteva, 2014), que son “sistemas de 

información especializados, que usan tecnologías modernas (por ejemplo, 

internet, intranets, navegadores, almacenes de datos y agentes de software) para 

sistematizar, facilitar y agilizar la GC en toda la organización” (Chang Lee 

2005, p.471). Los SGC usan las Tecnologías de Información y Comunicación 
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para integrar a los recursos gerenciales, técnicos y organizativos de las 

instituciones. 

· Proceso de Gestión del Conocimiento:  

Estos sistemas se alinean al Proceso de Gestión del Conocimiento (PGC) 

(Chang Lee et al., 2005), que se refiere a la transformación del conocimiento 

implícito, fragmentado y privado de los individuos o grupos, tanto dentro como 

fuera de la organización en los activos intelectuales valiosos para la 

organización. Este proceso generalmente se integra por actividades como la 

creación, almacenamiento, intercambio, utilización e internalización del 

conocimiento que se pueden de manera cíclica en la figura a continuación: 

 

 
Figura 2: Proceso de Gestión del conocimiento. 
Fuente: Ding (2005) y Lee et al., (2005). 
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2.2.2 Instrucciones de trabajo: 

En el blog digital, García, J. (2010, enero 2). Instrucciones de trabajo. 

[Blog en línea]. Consultado el día 5 de octubre de 2017 de la World Wide 

Web: https://jesusgarciaj.com/2010/01/02/definiciones-instrucciones-de-

trabajo/, afirmó que:  

“Una instrucción de trabajo es la forma específica de llevar a cabo una 

tarea. Las instrucciones de trabajo no tienen por qué estar recogidas en 

un documento, aunque esto es lo más razonable. 

La diferenciación entre instrucciones de trabajo y procedimientos es pues la 

misma entre tareas y actividades. De manera práctica podemos establecer 

instrucciones de trabajo que no se incluyen en ningún manual dado que 

tienden a depender más estrechamente de recursos o equipos. 

Por ejemplo, podemos desarrollar una instrucción de trabajo para la tarea 

“control del color con el espectrofotómetro Xrite 530”. Si cambiamos de 

espectrofotómetro o disponemos de otro modelo distinto habrá que 

desarrollar otra instrucción de trabajo. Esta instrucción de trabajo, bien 

desarrollada, sin duda supondrá un soporte de información importante para el 

trabajador que tenga que realizar la tarea.” 

Por otro lado, según la Norma ISO9001: 

“El propósito de las instrucciones técnicas es suministrar una descripción 

detallada de cómo se debe realizar una operación o actividad específica. Estos 

documentos pueden ser de varios tipos, modelos, dibujos, cuadros, diagramas 

de flujo, o muestras de manufactura. Las instrucciones técnicas, también 

llamadas instrucciones de trabajo, son documentos donde se recogen con 

detalle “cómo” se realiza cierta operación, a diferencia de los procedimientos 

documentados, en los que se indica “qué” es lo que se hace, y quiénes son los 

responsables. Ese “cómo” se hace, se describe a través de explicaciones 

detalladas de cada uno de los pasos a seguir para ejecutar cierta actividad. 

Aunque el modo de elaborar estas instrucciones es totalmente libre, deben ser 
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controladas como un documento más del sistema de gestión de calidad, es 

decir, debe regirse por el proceso de control de documentos “. 

2.2.3 Tormenta de ideas:  

         Es un método para hacer que un grupo de personas genere una gran cantidad de 

ideas en un período corto de tiempo. Generalmente, el pensamiento de grupo produce 

más ideas que el pensamiento individual. El propósito de una sesión de tormenta de 

ideas es trabajar como grupo para identificar un problema, y hallar, a través de una 

intervención participativa, la mejor decisión de grupo para un plan de acción que lo 

solucione. La lluvia de ideas funciona para identificar problemas en el área de trabajo, 

para encontrar las causas de un problema, para buscar una solución a una causa 

específica de un problema, para elegir un nombre para el círculo o para buscar un 

formato para la presentación de un proyecto a la gerencia. El método sigue los pasos 

que se muestran en la figura 4.  
 

 

 

 

 

 

Figura 3: Pasos para realizar una tormenta de ideas. 
Fuente: Mora, D. (2018). 

2.2.4 Análisis FODA: 

Según Espinosa, R (2013): La matriz de análisis “FODA” es una 

herramienta estratégica de análisis de la situación de la empresa. El principal 

objetivo es ofrecer un claro diagnóstico para poder tomar las decisiones 

estratégicas oportunas y mejorar en el futuro. Su nombre deriva del acrónimo 

formado por las iniciales de los términos: fortalezas, oportunidades, debilidades 

y amenazas. La matriz FODA permite identificar tanto las oportunidades como 

las amenazas que presentan nuestro mercado, y las fortalezas y debilidades que 

muestra nuestra empresa. 
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Análisis Externo: 

Se identifican los factores externos claves para nuestra empresa, como por 

ejemplo los relacionados con: nuevas conductas de clientes, competencia, 

cambios del mercado, tecnología, economía. Se debe tener un especial cuidado 

dado que son incontrolables por la empresa e influyen directamente en su 

desarrollo. el análisis externo se divide en oportunidades y en amenazas. 

· Oportunidades: representan una ocasión de mejora de la empresa. Las 

oportunidades son factores positivos y con posibilidad de ser explotados por 

parte de la empresa. Para identificar las oportunidades podemos responder a 

preguntas como: ¿existen nuevas tendencias de mercado relacionadas con 

nuestra empresa?, ¿qué cambios tecnológicos, sociales, legales o políticos se 

presentan en nuestro mercado? 

· Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa o en menor 

medida afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos una amenaza con 

suficiente antelación podremos evitarla o convertirla en oportunidad. Para 

identificar las amenazas de nuestra organización, podemos responder a preguntas 

como: ¿qué obstáculos se pueden encontrar?, ¿existen problemas de 

financiación?, ¿cuáles son las nuevas tendencias que siguen los competidores? 

Análisis Interno:  

En el análisis interno de la empresa se identifican los factores internos claves 

para nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: financiación, marketing, 

producción, organización. En definitiva, se trata de realizar una autoevaluación, dónde 

la matriz de análisis FODA trata de identificar los puntos fuertes y los puntos débiles 

de la empresa. 

• Fortalezas: capacidades y recursos con los que cuenta la empresa para explotar 

oportunidades y conseguir construir ventajas competitivas. Para identificarlas podemos 

responder a preguntas como: ¿qué ventajas tenemos respecto de la competencia?, ¿qué 
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recursos de bajo coste tenemos disponibles?, ¿cuáles son nuestros puntos fuertes en 

producto, servicio, distribución o marca?  

• Debilidades: son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se es 

inferior a la competencia o de aquellos en los que se puede mejorar. Para identificar las 

debilidades de la empresa podemos responder a preguntas como: ¿qué perciben 

nuestros clientes como debilidades?, ¿en qué podemos mejorar?, ¿qué evita que nos 

compren? 

Una vez terminado el análisis FODA se buscará de aprovechar los puntos fuertes 

para sacar el máximo partido a las oportunidades que ofrece el mercado, y de reducir 

las amenazas detectadas, corrigiendo o eliminando las debilidades. Es una herramienta 

efectiva y de fácil aplicación, por tanto, la matriz se puede aplicar a cualquier empresa, 

independientemente de su tamaño y de su actividad. Un ejemplo de cómo completarla 

es el siguiente:  

           
Figura 4: Análisis FODA. 
Fuente: Thompson y Strikland (1998). 
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2.2.5 Causa – Efecto Ishikawa:  

Es una representación gráfica compuesta de líneas y símbolos, que tiene por 

objeto representar una relación entre un efecto y sus causas. Es llamado usualmente 

diagrama de "Ishikawa" porque fue creado por Kaoru Ishikawa, experto 

en dirección de empresas interesado en mejorar el control de la calidad; también es 

llamado "Diagrama Espina de Pescado". Está compuesto por un recuadro, una línea 

principal, y más líneas que apuntan a la línea principal formando un ángulo aproximado 

de 70º (espinas principales). Estas últimas poseen a su vez dos o tres líneas inclinadas 

(espinas), y así sucesivamente (espinas menores), según sea necesario. La estructura 

del Diagrama de Ishikawa es intuitiva: identifica un problema o efecto y luego 

enumera un conjunto de causas que potencialmente explican dicho comportamiento. 

Adicionalmente cada causa se puede desagregar con grado mayor de detalle 

en subcausas. Esto último resulta útil al momento de tomar acciones correctivas dado 

que se deberá actuar con precisión sobre el fenómeno que explica el comportamiento 

no deseado. Un ejemplo de cómo construir el diagrama es el reflejado en la siguiente 

figura: 

 
Figura 5: Diagrama de Ishikawa (Causa – Efecto). 
Fuente: Geo Tutoriales. (2017, marzo 3). Blog sobre la Gestión e Investigación de Operaciones [Blog en línea]. 

Consultado el día 7 de octubre de 2017 de la World Wide Web: https://www.gestiondeoperaciones.net/gestion-de-

calidad/que-es-el-diagrama-de-ishikawa-o-diagrama-de-causa-efecto/. 
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2.2.6 Mapas del conocimiento:  

        Identifican la ubicación del conocimiento en las organizaciones, así como los 

diferentes niveles alcanzados por él dentro de la cadena de valor, sus fuentes, 

relaciones y ámbitos de aplicación, así como las personas que lo poseen. Permitiendo 

de ese modo que el usuario clasifique el nuevo conocimiento en relación con el actual 

y vincule actividades con expertos o activos del conocimiento.  

De acuerdo con Davenport, T. y Prusak. (2001), los mapas de conocimiento 

son “directorios que facilitan la localización del conocimiento dentro de la 

organización mediante el desarrollo de guías y listados de personas, o documentos, por 

áreas de actividad o materias de dominio”, que, con apoyo de la tecnología, son 

publicados como tablas o gráficos que muestran en dónde se encuentra el 

conocimiento. 

         Desde esta perspectiva, los mapas de conocimiento permiten identificar y 

representar tanto los conocimientos disponibles en la organización como aquellos que 

se consideran necesarios para su operación. 

         Los mapas de conocimiento pueden tener diferentes enfoques. Los más simples 

se enfocan en bases de datos, con campos que se refieren a los conocimientos 

disponibles en la organización, la actividad en la que se aplican y las personas de la 

organización que poseen o deben poseer, dichos conocimientos. 

         La utilidad de los mapas de conocimiento radica principalmente en la facilidad 

que brindan como herramienta de visualización y localización para la identificación de 

conocimiento, tanto de expertos o personas en casos relacionales; como de 

conocimiento inmerso en procesos, documentos y el flujo del mismo para dar respuesta 

a una situación específica en un contexto particular, en mapas de conocimiento más 

sofisticados. Así mismo, al relacionar los mapas de conocimiento con la declaración de 

la visión de la organización, se permite conocer de forma preliminar el conocimiento 

que debe poseer dicha organización, el conocimiento del cual dispone y el 

conocimiento que no posee. Brinda también un punto de partida para la generación de 

estrategias dirigidas a cerrar las variables de conocimiento identificadas. 
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2.2.7 Topografías del conocimiento:  

        Esta herramienta permite identificar las personas que tienen habilidades y 

conocimientos específicos, así como su nivel y se representa de una forma simbólica, 

la que debe tener junto a ella una leyenda que precise el significado a fin de que pueda 

ser identificado adecuadamente por todos los miembros de la organización. Suele ser 

una herramienta de gran utilidad cuando se busca una identificación mucho más 

selectiva para los conocimientos, debido a su alto nivel de transparencia en el que los 

recursos humanos pueden orientarse en la organización y alcanzar un mayor acceso al 

entorno del conocimiento interno o externo que estos tengan. Además, favorece a la 

eficacia de los procesos de aprendizaje organizacional. Este proceso es selectivo, 

porque la organización identifica sólo los conocimientos que son útiles para cada 

persona o proceso determinado. (Ver figura 6). 

Figura 6: Tabla de topografía de conocimiento. 
Fuente: Lic. Hernández, F. y Martí, Y.  la gestión de los recursos y el capital humano (2006, enero 12). 

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1024-94352006000100003 

2.3. Definición de términos básicos. 

Eficacia: es la capacidad de alcanzar el efecto que se espera o se desea tras la 

realización de una acción. Rey Nersa (2012, p.97).    

Eficiencia: se refiere al uso racional de los medios para alcanzar un objetivo 

predeterminado. Es decir, cumplir un objetivo con el mínimo de los recursos posibles. 

Rey, N. (2012, p.97).  

Gestión: se refiere al conjunto de acciones que permiten la realización de cualquier 

actividad. En el entorno empresarial o comercial, la gestión es asociada con la 
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administración de un negocio.  

ConceptoDefinicion.de (http://conceptodefinicion.de/gestion/) (2017). 

Gestión de conocimiento: es aquella realizada dentro de una organización y que 

consiste en facilitar la transmisión de habilidades o información a sus trabajadores de 

una forma ordenada y eficiente.  

ConceptoDefinición.de (ob. cit. 2017). 

Conocimientos: conjunto de información almacenada mediante la experiencia o 

el aprendizaje, o de forma inconsciente. En el sentido más amplio del término, se trata 

de la posesión de múltiples datos interrelacionados que, al ser tomados por sí solos, 

poseen un menor valor cualitativo. El conocimiento a diferencia de la información 

implica análisis, valoración e inteligencia, es propio de los seres humanos, pero a pesar 

de crearse por los seres humanos no es necesariamente un bien exclusivo del individuo 

creador. El conocimiento depende en gran medida de la percepción que tenga el 

individuo de los objetos y fenómenos que le rodean, donde influyen además aspectos 

como el intelecto y las experiencias adquiridas por las personas, también sus propios 

procesos cognitivos, como la memoria, el pensamiento y el razonamiento. 

Modelo de gestión: el término modelo proviene del concepto italiano de modello. Un 

modelo hace referencia al arquetipo que, por sus características idóneas, es susceptible 

de imitación o reproducción. También al esquema teórico de un sistema o de una 

realidad compleja.  

Puesto de trabajo: lugar o área ocupado por una persona dentro de una organización, 

empresa o entidad donde se desarrollan una serie de actividades las cuales satisfacen 

expectativas, que tienen como objetivo, garantizar productos, servicios y bienes en un 

marco social. 
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CAPÍTULO III	
MARCO METODOLÓGICO 

Toda investigación se fundamenta en un marco metodológico que define el uso 

de métodos, instrumentos, técnicas, procedimientos y estrategias a utilizar en el estudio 

que se desarrolla. Como lo define Balestrini (2006, p.125) “el marco metodológico 

como la instancia referida a los métodos, las diversas reglas, registros, técnicas y 

protocolos con los cuales una teoría y su método calculan las magnitudes de lo real”.  

3.1 Tipo de Investigación: 

El tipo de investigación se enmarcó bajo la modalidad de proyecto factible, 

definido, según Hurtado, J. (2008, p.73) como:  

“La elaboración de una propuesta, un plan, un programa o un modelo, 

como solución a un problema o necesidad, ya sea de un grupo social, de 

una institución, o de una región geográfica, en un área particular del 

conocimiento, a partir de un diagnóstico preciso de las necesidades del 

momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y de las 

tendencias futuras, es decir, con base en los resultados de un proceso 

investigativo”. 

Con relación a lo señalado en la cita referida, se expone el hecho de que en la 

presente investigación se desarrolló una propuesta viable para solucionar un problema 

en el sector objeto de estudio, con la finalidad de diseñar un modelo de gestión del 

conocimiento técnico en la línea de envasado de salsa de tomate Pampero de la planta 

Salsas y Untables. De esta forma, los proyectos factibles se deben elaborar 

respondiendo a una necesidad específica, ofreciendo soluciones de manera 

metodológica.  

3.2 Diseño de la investigación:  

El diseño de la investigación del estudio es un diseño de Campo, debido a que la 

recolección de datos fue directamente realizada en los puestos de trabajo de la línea 
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de envasado de salsa de tomata Pampero. Según Arias, F. (2012), el diseño de la 

investigación es “la estrategia general que adopta el investigador para responder al 

problema planteado”.  

3.3 Nivel de Investigación:  

El nivel de investigación consiste en la definición de la profundidad del 

estudio que se propone. Arias (ob. cit.) explica que: 

“El tipo de investigación se refiere al grado de profundidad con que se 

aborda un objeto o fenómeno. Aquí se indicará si se trata de una 

investigación exploratoria, descriptiva o explicativa. En cualesquiera de 

los casos es recomendable justificar el nivel adoptado” (p. 23). 

Basado en esta definición, el nivel de esta investigación fue el descriptivo. En el 

planteamiento hecho por Arias (ob. cit.), el autor explica lo siguiente:  

 “La investigación descriptiva consiste en la caracterización de un hecho, 

fenómeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o 

comportamiento. Los resultados de este tipo de investigación se ubicarán 

en el nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos 

se refiere” (p. 24).   

En esta investigación se utilizó el nivel descriptivo, ya que mediante la 

caracterización de los fenómenos, se diagnosticó la situación actual en la gestión de 

conocimientos técnicos de la línea de envasado de salsa de tomate Pampero en la planta 

Salsas y Untables de Alimentos Polar, con la finalidad de identificar la percepción que 

el personal adscrito a la línea de envasado tiene sobre las instrucciones de trabajo como 

estrategia para generar valor agregado y mejorar así el desempeño de la línea de 

producción en general.  

3.4 Población y Muestra:  

La unidad de estudio o población estuvo constituida por el conjunto de individuos 

que pueden ser de utilidad para obtener información respecto a la investigación. De 

acuerdo con Balestrini (ob. cit.), “la población puede estar referida a cualquier 

conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer sus características, 
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o una de ellas, y para el cual serán válidas las conclusiones obtenidas en la 

investigación” (p. 137).   

         En tal sentido, la población objeto de estudio se conformó por el personal que 

labora en la línea de envasado de salsa de tomate Pampero, el cual es un total de noventa 

y cuatro (94) individuos, los cuales son las personas involucradas en el proceso de 

envasado de salsa de tomate Pampero, en el área geográfica que delimita el estudio, 

quienes pueden ofrecer información importante y pertinente para la investigación sobre 

el diagnóstico del estado actual de los puestos de trabajo, a partir del conocimiento de 

la empresa y su experiencia profesional. 

El siguiente elemento a determinar es la muestra; se llama muestra a una porción 

de la población a estudiar, la cual sirve para representarla. Balestrini (ob. cit.), señala 

que: “una muestra es una parte representativa de una población, cuyas características 

deben producirse en ella, lo más exacto posible” (p.141).  

Mientras que muestreo, es tomar una porción de una población como subconjunto 

representativo de dicha población. Para determinar la muestra, se consideraron los 

siguientes elementos: el tamaño de la población, la naturaleza de le investigación, y el 

interés de seleccionar una muestra tan grande como sea posible, para obtener una mayor 

representatividad de la población. En tal sentido, la muestra fue igual a la población; 

por tanto, será tipo censal.  

3.5 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos:  

Respaldan el planteamiento y definida la metodología de investigación, se 

seleccionaron las técnicas de recolección de datos para construir los instrumentos que 

permitan obtenerlos de Tras identificar los indicadores, producto de la investigación de 

los postulados teóricos que la realidad. Sabino (2004, p.174) lo define de este modo: 

“las técnicas de recolección de datos son las que permiten implementar el tipo de diseño 

una vez obtenido”. Se puede decir entonces que se entiende como técnica, el 

procedimiento o forma particular de obtener datos o información. Para esta 

investigación, las técnicas de recolección de datos utilizadas fueron la observación 

directa, entrevista personal y la encuesta. 
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· Observación Directa:   

En el caso de la observación directa, de modo general se dice, que es aquella 

donde se tienen un contacto directo con los elementos o caracteres en los cuales se 

presenta el fenómeno que se pretende investigar. Según Arias, F. (ob. cit.) la 

observación “es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, 

cualquier hecho, fenómeno y situación que se produzca en la naturaleza en la sociedad 

en función de unos objetivos de la investigación preestablecidos”. Esta actividad se 

desarrolló en el área de producción de salsa de tomate Pampero, precisamente en el 

área de envasado de salsa de tomate.  

· Entrevista Personal: 

La entrevista, según Arias, F. (ob. cit.), “es una técnica basada en un diálogo o 

conversación cara a cara, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema 

previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la 

información requerida” (p.67).  La entrevista puede ser: 

Estructurada: cuando el entrevistador elabora una lista de preguntas las cuales plantea 

siempre en igual orden (existe un formulario preparado). 

No estructurada: el investigador hace preguntas abiertas, no estandarizadas, por lo 

cual esta técnica deja mayor libertad a ambas partes, sin embargo, tiene el 

inconveniente de que dificulta el procesamiento de los datos recogidos. 

Para la aplicación de la entrevista se empleó la del tipo no estructurada, la cual 

fue aplicada a los diferentes expertos responsables del proceso. Estos son: jefe del 

área, Supervisores de Producción, y los Operarios de Producción. 

3.6 Revisión Documental:  

La revisión documental comprende todas las actividades relacionadas con la 

búsqueda de información escrita sobre un tema específico, el investigador busca una 

perspectiva completa sobre un tema y para abordarlo, deberá desplegar una estrategia 

eficiente que garantice recuperar el mayor número de documentos esenciales 

relacionados con el tema de investigación. Como lo afirma Hurtado, J. (2008), “es 
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una técnica en la cual se recurre a la información escrita, ya sea bajo la forma de datos 

que pueden haber sido productos de mediciones hechas por otros”.  

Luego de encontrar las fuentes bibliográficas; se seleccionará el material, para 

luego consultar la literatura y por último organizar la información, que permitan 

descartar aquellos documentos que no tengan vinculación con el tema de estudio 

y que puedan conducir a conclusiones erróneas. 

3.7 Técnicas de procesamiento y análisis de la información: 

Según Arias, F. (ob. cit.), “en este punto se describen las distintas 

operaciones a las que serán sometidos los datos que se obtengan: clasificación, 

registro, tabulación y codificación si fuere el caso”.  

“En lo referente al análisis, se definirán las técnicas lógicas (inducción, 

deducción, análisis-síntesis), o estadísticas (descriptivas o inferenciales), que 

serán empleadas para descifrar lo que revelan los datos recolectados”. (p.111). 

3.8 Validez y Confiabilidad del instrumento:  

· Validez del Instrumento: 

De acuerdo con Balestrini (ob. cit.), la validez del instrumento:  

“Es el grado en que realmente se mide la variable que 

pretende medir, es decir, la validez establece relación entre 

lo anterior y, la validez de construcción que relaciona los 

ítems del cuestionario aplicado; con los basamentos teóricos 

y los objetivos de la investigación para que exista 

consistencia y coherencia técnica” (p. 73). 

 La validez del instrumento diseñado fue principalmente de contenido, 

determinado por la representatividad de estos sobre el tema que se valida, en contraste 

con la teoría y un análisis lógico, en este sentido, la validez de contenido intenta evaluar 

la capacidad del instrumento para recoger el contenido, el alcance y de la dimensión.  

 En función a lo anterior, y aunado a una observación directa de la situación en 

la empresa, se llevó a cabo una investigación de campo mediante la aplicación de un 
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instrumento contentivo de preguntas abiertas, el cual fue sometido a la evaluación y 

validación de la gestión técnica de desarrollo de Alimentos Polar, obteniéndose así, su 

aprobación para ser aplicado a la población sujeta a estudio. En este sentido, los 

criterios utilizados para la validación fueron: redacción del instrumento, pertinencia y 

coherencia. 

3.9 Fases Metodológicas:  

Este trabajo de grado fue estructurado en cuatro fases; las cuales están 

relacionadas directamente con cada objetivo, con el fin de alcanzar el objetivo general, 

el cual es lograr diseñar un modelo de gestión del conocimiento técnico con el que se 

pudo obtener una mejora en los puestos de la línea de envasado de salsa de tomate 

Pampero. Estas fases son:  

Fase I: Diagnóstico de la situación actual para detectar las variables que 

afectan en la línea de envasado de salsa de tomate Pampero de Alimentos 

Polar a través de técnicas de recolección de datos.   
Con la finalidad de obtener información que me permita determinar la situación 

actual de la línea de envasado de salsa de tomate Pampero, se desarrollaron los 

siguientes pasos: 

§ Análisis y observación directa en cada uno de los siete (7) puestos de trabajo 

involucrados en la línea de envasado de salsa de tomate Pampero, y poder ir 

observando que posibles debilidades alcanzan a presentarse en los mismos. 

§ Se realizará una entrevista, con el fin de que se pueda llevar a cabo un análisis 

completo y de esta forma, proponer las estrategias gerenciales más indicadas.  

§ Análisis global de las oportunidades de mejoras detectadas. 

Fase II: Identificación y análisis de las causas que originan las debilidades o 

puntos críticos de los problemas detectados en el área de envasado de salsa de 

tomate Pampero de la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar.  

         En esta fase del análisis se determinaron cuáles son las principales causas que 

afectan el diseñar un modelo de gestión del conocimiento en la línea de envasado que 
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generan así desempeño no conforme del personal.  Luego se plantearán las estrategias 

y técnicas como el análisis FODA, Tormenta de ideas, el diagrama de Ishikawa, Mapas 

del conocimiento, y Topografías del conocimiento para analizar las causas detectadas 

y poder desarrollar el modelo de gestión de conocimientos.  

 Fase III: Elaboración de un plan de mejoras. 

Una vez se identificaron  las causas que originan los problemas, se analizó la 

información y se detectó cuales operaciones han resultado críticas y cuales son aquellas 

que pueden ser eliminadas, habiendo observado que los procesos llevados actualmente 

no son los más idóneos para los objetivos que se desean cumplir, se procedió a elaborar 

las instrucciones de trabajo para sustentar el modelo de gestión del conocimiento 

técnico y así consolidar la gestión del conocimiento en la línea de envasado de salsa de 

tomate Pampero. 

Fase IV: Evaluación económica del plan de mejora. 

En esta fase se hará una evaluación de los costos asociados al plan de mejoras, 

se determinará el ahorro producto de las mejoras y se empleará el tiempo de pago de la 

inversión, ya que el plan de propuesta se implementará en un tiempo menor a un año
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CAPITULO IV 

RESULTADOS 

A continuación, se presentan los resultados obtenidos en la investigación, 

desarrollando cada una de las fases establecidas, utilizando distintas técnicas, 

instrumentos y herramientas de ingeniería industrial, las cuales permitieron encontrar 

las causas que generan la problemática en el área de envasado de la planta Salsas y 

Untables de Alimentos Polar. Dando cumplimiento al objetivo general planteado 

inicialmente.  De igual manera, se diseñó un modelo de gestión del conocimiento 

técnico a través de instrucciones de trabajo para la línea de envasado de salsa de tomate 

Pampero, que ofrezca beneficios satisfactorios a la empresa, además se efectuó un 

análisis costo-beneficio que sustente la propuesta mencionada anteriormente. 

4.1 Fase I: Diagnóstico de la situación actual para detectar las variables que 

afectan en la línea de envasado de salsa de tomate Pampero de Alimentos Polar a 

través de técnicas de recolección de datos.   

En esta fase se realizó la observación directa para diagnosticar y encontrar los 

problemas que afectan la línea de envasado de salsa de tomate. De igual forma, se 

emplearon las entrevistas no estructuradas aplicadas al personal obrero y operativo de 

planta, así como también a los supervisores, con la finalidad de conocer sobre el 

proceso productivo y otros temas de interés relacionada con el área.  

        Por otro lado, se realizó un análisis de los puntos críticos que presenta la línea de 

envasado, el cual llevó a realizar un resumen de las debilidades detectadas. Para el 

análisis de la situación actual de la línea de envasado, se procedió a conocer cada puesto 

de trabajo de la línea, así como también el conocimiento que tiene cada trabajador de 

su respectivo puesto.  
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4.1.1 Descripción del proceso productivo 

Para determinar adecuadamente las debilidades que presenta el área evaluada, se 

describió el proceso de envasado de salsa de tomate Pampero. 

La planta Salsas y Untables de Alimentos Polar; es una planta dedicada a la 

fabricación de distintos productos de carácter alimenticio, entre los que se destaca la 

fabricación de salsa de tomate Pampero.  

Cuenta actualmente con dos (2) líneas de envasado operativas de salsa de tomate 

para 3 presentaciones distintas: Salsa Base Pampero de Galón (4,2 kg) ubicada en la 

línea 3, Salsa de tomate kétchup Pampero (198 gr) y salsa de tomate kétchup Pampero 

(397 gr) ubicadas en la línea 2, siendo este último, el formato en el cual se enfoca este 

trabajo de grado.   

Las paletas de envases de 397 gramos son colocadas por el montacarguista en la 

plataforma de la despaletizadora de envases como se puede apreciar en la figura 7, 

para posteriormente ser elevadas en la misma plataforma para que el operador proceda 

a quitar los flejes de seguridad con un exacto o navaja y el soporte separador que sirve 

como protección y luego, el cartón que cubre a la camada de botellas.  

                                  
Figura 7: Paleta con botellas de 397gr ubicada en plataforma de la despaletizadora.  
Fuente: Mora, D. (2018). 
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El operador debe asegurarse de que las botellas estén bien niveladas respecto a 

la banda transportadora y enciende la misma para que los envases sean trasladados 

hacia un “cuello de jirafa” que ayuda a que los envases desciendan y queden a una 

altura más apropiada, tal como se muestra en la figura 8. Los envases pasan por un 

volteador soplador que ayuda a eliminar cualquier tipo de mugre o impureza que haya 

en el interior de la botella. De allí, continúan por la banda transportadora hacia un 

esterilizador que continuará con la limpieza de cualquier impureza que haya en las 

botellas.  

 
Figura 8: Botellas descendiendo por el cuello de jirafa hacía llenadora.   
Fuente: Mora, D. (2018).  

A continuación, las botellas ingresan hacia la llenadora de 30 picos, que se 

encarga de llenar 320 envases por minuto como máximo, con configuración previa por 

parte del operador y el supervisor de producción de turno. El operador debe verificar 

visualmente que los envases se estén llenando correctamente con el volumen 

correspondiente. De llenarse de forma incorrecta (por exceso de llenado o poco 

llenado), deberá parar la línea y realizar los ajustes necesarios para continuar con la 

producción.  

Justo después de ser llenados, los envases son tapados por la máquina tapadora; 

donde el operador debe insertar las tapas en la tolva de tapas previamente como se 
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muestra en la figura 9, e ir verificando de manera visual, que todos los envases se estén 

tapando correctamente (ya que, por lo general, uno que otro envase, sigue su recorrido 

sin que se le haya colocado la tapa).  

                            
Figura 9: Operador insertando tapas en tolva de tapas.   
Fuente: Mora, D. (2018).  

Posteriormente, los envases son trasladados hasta el túnel de enfriamiento para 

regular su temperatura (ya que su llenado se realiza a unos 85°C). Donde la misma se 

reduce en intervalos de 15°C cada 15 minutos, mediante la inyección de chorros de 

agua, teniendo como temperatura final 40°C. En la salida del túnel, el operador debe 

asegurarse que todos los envases estén tapados, que no haya ninguno fisurado, y se 

encuentren de pie, como se logra visualizar en la figura 10. Ya que, si se trasladan 

caídos, o con defectos, pueden perjudicar la continuidad del proceso.   

                       
Figura 10: Envases llenos y tapados saliendo del túnel de enfriamiento.   
Fuente: Mora, D. (2018).  
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Al salir del túnel, las botellas pasan por la máquina etiquetadora donde el 

operador debe colocar la pega para las etiquetas en el sistema de inyección, insertar las 

etiquetas tanto de la parte inferior como la superior de las botellas en el “magazín” para 

etiquetas (como se muestra en la figura 11), y supervisar de manera visual, que la 

máquina esté colocando las etiquetas correctamente, pero también, corregir cualquier 

falla que se presente durante el etiquetado.  

                                  
Figura 11: Operador coloca etiquetas en magacín para etiquetas. 
Fuente: Mora, D. (2018).  

Al pasar por la etiquetadora, los envases son inspeccionados por un operador que 

se encuentra posicionado única y exclusivamente para ello. Este operador se asegura 

que las etiquetas, las tapas y el código de barras de los envases se encuentren 

correctamente. En caso de que alguna de las etiquetas este mal pegada, el operador 

cuenta con una paleta y una dosis de pega que le servirá para corregir cualquier etiqueta 

que no se encuentre completamente adherida al envase. Al mismo tiempo, verifica que 

el código de barras haya sido colocado en la tapa y de no ser así, aparta la botella para 

reintegrarla al proceso segundos después. Allí también revisa de forma visual que 

ninguna tapa esté levantada para cumplir con la calidad del sellado de la misma. Si la 

tapa esta levantada, desecha la botella en un tambor situado a un lado de su puesto para 

este tipo de PNC (producto no apto para consumo). Ver figura 12 a continuación:  
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Figura 12: Tapa con código de barra, etiqueta superior e inferior, pegadas en botella.   
Fuente: Mora, D. (2018).  

Luego de esto, se encuentra el puesto de empacado automático; aquí, el operador 

coloca 2 rollos de film plástico inicialmente en los rodillos que tiene la termoencogible, 

y los va cambiando dependiendo de su desgaste. A su vez, debe colocar las láminas de 

cartón en el respectivo transportador de bandejas y también, debe insertar la pega con 

la que seguidamente, la termoencogible doble las bandejas de forma automática (por 

sus 4 lados), y de esta manera, se forme la caja donde son colocadas y envueltas las 

salsas con el film plástico (24 botellas de salsa por cada caja), tal como se aprecia en 

la figura 13.  

 
Figura 13: Cajas de salsas armadas en la salida de la termoencogible.   
Fuente: Mora, D. (2018).  



 

39 
 

Este mismo operador se ocupa de la paletizadora “TMG”, que se encarga de 

paletizar las cajas que van saliendo de la termoencogible, tomándolas una por una, 

envueltas y listas para su distribución. Como se ve en la figura 14. Esta máquina es 

configurada previamente por técnicos mecánicos especializados para ello. El operador 

de turno solo se encarga de supervisar que la TMG trabaje correctamente, encenderla 

y apagarla en caso de ser necesario, y corregir pequeñas fallas que se vayan generando. 

Cabe acotar que algunas cajas salen de la termoencogible con imperfecciones en el 

cartón o en el film plástico, por lo que deben ser retiradas por el operador justo antes 

de entrar al área de paletizado de la TMG.  

 
Figura 14: Paletizadora automática “TMG”.   
Fuente: Mora, D. (2018).  

Para finalizar, las paletas con las cajas de salsa son transportadas por un 

montacargas hacia el área de envoltura de paletas. En esta parte, el operador debe 

identificar la paleta con el número de lote, la cantidad de botellas que tiene la caja (24), 

su tamaño de presentación (397gr), la fecha de fabricación y el número de paleta. Para 

envolver cada paleta (compuesta por 70 cajas), el operador coloca los rollos de plástico 

envolvente en las máquinas y “empata” un pedazo del plástico entre las cajas que están 

en la paleta, para luego hacer girar la paleta sobre la plataforma de la envolvedora (6 

vueltas), hasta que quede correctamente protegida la paleta, tal como se resalta en la 
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figura 15. Esta envoltura se hace para evitar caídas y soportar leves impactos sobre las 

botellas al momento de ser transportadas al área de producto terminado para su 

posterior comercialización.   

 
Figura 15: Paleta de 70 cajas de salsa de tomate envuelta lista para ser llevada a 

producto terminado.   
Fuente: Mora, D. (2018).  

 

Para comprender de una mejor forma el proceso de envasado de salsa de 

tomate Pampero en la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar, se realizó el 

diagrama de operaciones con su respectivo cuadro resumen como se puede ver en 

la figura 16: 
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Figura 16: Diagrama de operaciones.  
Fuente: Mora, D. (2018). 



 

42 
 

 
Figura 17: Cuadro resumen del diagrama de operaciones.  
Fuente: Mora, D. (2018). 

De igual manera, se muestra en una alternativa más gráfica el proceso de 

envasado de la salsa de tomate Pampero en la planta Salsas y Untables de Alimentos 

Polar, mediante el diagrama que se observa a continuación en la figura 18.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

 

 

Figura 18: Diagrama del proceso de envasado de salsa de tomate Pampero.  
Fuente: APC Salsas y Untables (2017).  
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4.1.2 Resumen de los resultados de la revisión documental en la planta 

Salsas y Untables de Alimentos Polar. 

Mediante la revisión documental se obtuvo que, en la evaluación de la 

producción de salsa de tomate Pampero, entre las limitaciones para el proceso de 

envasado, está que no hay un soporte documental a través de instrucciones de trabajo, 

ni tampoco alguno actualizado para los pocos puestos en los que existió alguna 

instrucción, que permita a los operadores obtener conocimiento sobre qué acciones 

realizar en cada puesto de trabajo.  

En la siguiente figura número 19, se puede ver un ejemplo de una antigua 

instrucción de trabajo para uno de los puestos de trabajo de la línea de envasado.  

 
Figura 19: Formato de instrucción antiguo.  
Fuente: APC Salsas y Untables (2018).  
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A continuación, en la tabla 1, se contabilizó la cantidad y el nombre de la 

instrucción que se encontró tras la revisión documental para la línea de envasado.  

Tabla 1: Inventario de instrucciones existentes.  

PUESTO DE TRABAJO INSTRUCCIÓN CANTIDAD 

01. DESPALETIZADORA Parada de la 

Despaletizadora 
1 

02. LLENADORA Y TAPADORA Operación Tapadora 1 

03. TÚNEL DE ENFRIAMIENTO No aplica 0 

04. ETIQUETADORA DE ENVASES Parada Etiquetadora 1 

05. PUESTO DE INSPECCIÓN No aplica 0 

06. TERMOENCOGIBLE Y “TMG” Limpieza 

Termoencogible 

Paletizado de envases 

Parada embandejadora 

3 

07. ENVOLVEDORA  Empacado de paletas 1 

 TOTAL 7 
Fuente: Mora, D. (2018).  

 

En el gráfico siguiente, puede evaluarse el cumplimiento de las instrucciones de 

trabajo que se encontraron en la revisión documental sobre cada puesto de trabajo. 

Concluyendo de esta forma, que solo el puesto de trabajo número 07. Envolvedora de 

Paletas, cuenta con el 100% de las debidas instrucciones, pero no con una instrucción 

actualizada.  
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Gráfico 02: Porcentaje de cumplimiento de instrucciones de trabajo existentes.  

Fuente: Mora, D. (2018).  

       Este análisis dejo como resultado, que del 100% de las instrucciones necesarias y 

elaboradas en este trabajo de grado, solo el 32% de las instrucciones antiguas cumplen 

con el total del requerimiento de las 22 instrucciones para los 7 puestos de trabajo 

de la línea de envasado de salsa de tomate Pampero. 

Continuando con la revisión documental, se encontraron otros factores que 

afectan a la línea de envasado como lo son las paradas no planificadas. Donde se 

encontraron paradas en plantas por agentes internos (equipos, maquinaria, mano de 

obra) y externos (falla eléctrica, envases defectuosos, falta de tapas, falta de etiquetas, 

falta de pega, falta de bandejas de cartón, falta de film plástico), se obtuvo el siguiente 

resumen de paradas del proceso de envasado, que se puede visualizar a continuación. 

(Ver Tabla 2). 
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Tabla 2. Paradas no planificadas de la línea de envasado de salsa de tomate 

Pampero. 

PERIODO DE ESTUDIO: NOVIEMBRE 2017 – FEBRERO 2018. 

FALLA 
TIEMPO DE FALLA 

(MINUTOS) 

CANTIDAD DE 

PARADAS 

TIEMPO TOTAL 

DE PARADA 

(MINUTOS) 

Limpieza etiquetadora 8,42 25 210,5 

Falla material de empaque  7,05 20 141 

Falta de producto 7,48 16 119,68 

Falla en despaletizadora 6,45 24 154,8 

Trancamiento de cartón 3,05 15 45,75 

Paquetes caídos en “TMG” 2,45 21 51,45 

Etiquetas mal pegadas 4,3 35 150,5 

Envases sin etiquetas 2,35 15 35,25 

Ajustes en magazín etiquetas  6,15 15 92,25 

Envases sin etiquetas de cuello 3,5 30 105 

Falla eléctrica externa 25 10 250 

Envases trancados salida llenadora  4,45 12 53,4 

Ajuste guías por trancamiento 

botellas 
6,05 4 24,2 

Paletas trancadas en TMG 7,23 10 72,3 

Tapas trancadas en tapadora 4,5 15 67,5 

Tapas botón levantado 3,48 6 20,88 

Caída de botellas en descensor 4,23 12 50,76 

Relevo no ejecutado 9 8 72 

Parada por rotación en puesto de 

trabajo 
9,12 25 228 

Falta de personal 10 10 100 

TOTAL 134,26 328 2045,22 

Fuente: APC Salsas y Untables (2018).  
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Gráfico 03: Representación de la cantidad de tiempo de cada tipo de falla.  
Fuente: APC Salsas y Untables (2018).  

En la tabla 2, se observa que, durante los 4 meses de levantamiento de data, existe 

un tiempo perdido por paradas no planificadas de 2.045,22 minutos, es decir; 511,31 

minutos/mes en promedio. Un mes promedio de producción de salsa de Tomate, cuenta 

con 8 días al mes disponibles, por ende, cuenta con 11.520 minutos/mes. Esto daría 

una pérdida de 17,75% de tiempo productivo debido a paradas no planificadas. 

4.1.3 Resultados de las debilidades encontradas a través de la entrevista no 

estructurada al personal de la empresa Salsas y Untables de Alimentos Polar.  

Seguidamente, se aplicó una entrevista no estructurada al personal de planta 

compuesto por: un Jefe del área de tomate, Supervisor de producción, y Operadores de 

la línea. Para así, conocer las opiniones sobre cómo es la ejecución del proceso de 

envasado de salsa de tomate Pampero en la actualidad, con el propósito de conocer las 

características operacionales del proceso. Dicha entrevista se detalla a continuación: 
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¿CREE USTED QUE CONOCE COMPLETAMENTE LOS PUESTOS DE 

TRABAJO? 

PERSONAL RESPUESTA 

 

 

JEFE DEL ÁREA DE 

TOMATE 

Si, conozco todos los puestos completamente. Ya que 

para obtener este cargo de jefe debí realizar pruebas 

donde demostré mi conocimiento total del área de 

tomate tanto en la formulación de la salsa como en el 

envasado. Pero también considero que, a día de hoy, 

quizás hay ciertos detalles que se me pueden escapar.  

 

SUPERVISOR DE 

PRODUCCIÓN 


No. He ido conociendo los puestos a fondo a medida que 

ha pasado el tiempo. Pero creo que no los conozco con 

sumo detalle debido a que siempre surge alguna novedad 

respecto a alguna falla en el puesto.  

 

 

OPERADORES DE LA 

LÍNEA 
 


No. Algunos puestos son más complejos que otros, por lo 

que a veces hay que preguntarles a otros compañeros o 

al supervisor como se debe utilizar la función de alguna 

máquina o cuando debemos mejorar alguna falla.  

Figura 20: Entrevista no estructurada.  
Fuente: Mora, D. (2018).  
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¿CONOCE TODAS LAS FUNCIONES DE LAS MÁQUINAS Y 

HERRAMIENTAS DE LOS PUESTOS DE TRABAJO? 

PERSONAL RESPUESTA 

 

 

JEFE DEL ÁREA DE 

TOMATE 

No. Hay máquinas que son complicadas de utilizar y no 

cualquier operador puede hacerlo. Como por ejemplo la 

etiquetadora; la cual necesita de constante intervención 

del operador para que la adhesión de las etiquetas a la 

botella se haga lo más perfecto posible. Otra máquina 

complicada es la llenadora de envases.  

 

 

SUPERVISOR DE 

PRODUCCIÓN 
 

No. Para conocer todas las funciones de las máquinas 

habría que tener muchos años utilizándolas y 

programándolas. Hay máquinas como la llenadora que 

suelen ser bastantes complejas de utilizar debido al 

volumen de llenado y la velocidad que debe tener el 

mismo llenado para no tener perdidas de producto.  

 

 

OPERADORES DE LA 

LÍNEA 

 

No. Todas las máquinas tienen una que otra función 

complicada y es necesario revisarlas a fondo para 

entender cómo manejarlas. Por ejemplo, la etiquetadora 

donde solo pocos de nosotros están capacitados para 

manejarla ya que es una máquina con ciertas 

configuraciones y mecanismos complicados.  

Figura 21: Entrevista no estructurada.  
Fuente: Mora, D. (2018).  
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¿SE SABE COMO REACCIONAR ANTE FALLAS MENORES DE ALGUNA 

MÁQUINA DURANTE EL PROCESO DE ENVASADO? 

PERSONAL RESPUESTA 

 

 

JEFE DEL ÁREA DE 

TOMATE 

Si. El personal debe estar totalmente capacitado para 

saber qué hacer en caso de que surja algún tipo de falla 

menor durante el proceso. De lo contrario, podríamos 

tener paradas no planificadas por mucho tiempo que a 

largo plazo traerán consecuencias negativas para nuestro 

proceso y nuestros ingresos.  

 

 

SUPERVISOR DE 

PRODUCCIÓN 
 


No. Ciertos operadores no conocen que hacer en caso de 

ciertas fallas, por eso es importante adiestrarlos de la 

manera más completa posible. Los supervisores tampoco 

sabemos qué hacer ante todas las fallas, solo algunas. 

Con el tiempo se va aprendiendo que hacer.  

 

 

OPERADORES DE LA 

LÍNEA 
 


No. Algunas veces no se sabe qué hacer para ciertas fallas 

por lo que hay que pedir apoyo al supervisor o algún otro 

compañero que haya visto esta falla anteriormente. Sería 

bueno contar con un manual de fallas menores que nos 

permita una mejor reacción en corto tiempo.  

Figura 22: Entrevista no estructurada.  
Fuente: Mora, D. (2018).  
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¿CONSIDERA QUE HAY SUFICIENTE PERSONAL EN PLANTA Y PARA 

CADA PUESTO DE TRABAJO? 

PERSONAL RESPUESTA 

 

 

JEFE DEL ÁREA DE 

TOMATE 

No. Hemos tenido muchos problemas para la cantidad de 

personal cuando todos los procesos de la planta están en 

funcionamiento. Ha habido mucha fuga de personal estos 

últimos años debido a la situación país, por lo que nos 

toca pedir apoyo de otras áreas como la de mayonesa y 

margarina para poder arrancar la línea.  

 

 

SUPERVISOR DE 

PRODUCCIÓN 
 



No. Es evidente la falta de personal que hay para 

cualquiera de los productos que se elaboran en esta 

planta. Hay bastante rotación del personal, por ende, no 

se sabe cuándo puedas cambiar de área o de 

departamento.   

 

 

OPERADORES DE LA 

LÍNEA 
 


No. En la línea de envasado debería haber una persona 

más sobre todo en el área de termoencogible y 

paletizado. Cuando se genera una falla en uno de estos 

dos puestos, el operador se ve excesivamente atareado 

ya que la idea es no parar la línea mientras surja algún 

improvisto.   

Figura 23: Entrevista no estructurada.  
Fuente: Mora, D. (2018).  
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¿CREE QUE CONTAR CON DOCUMENTACION ACTUALIZADA Y 

NUEVAS INSTRUCCIONES DE TRABAJO MEJORARÍA EL 

CONOCIMIENTO DE LOS TRABAJADORES SOBRE LA LINEA? 

PERSONAL RESPUESTA 

 

 

JEFE DEL ÁREA DE 

TOMATE 

Si. Actualizar las instrucciones y realizar nuevas para los 

puestos donde no hay nos ayudaría a mejorar el proceso 

y aumentar el clima laboral que va de la mano con el 

mejoramiento de la producción y calidad de nuestro 

producto. No hay duda de que son necesarias.  

 

 

SUPERVISOR DE 

PRODUCCIÓN 
 


Si. Facilitaría el trabajo de todos, ayudaría a entender 

mejor el proceso y a fortalecer el conocimiento de cada 

trabajador que hace vida en esta área. Además, puede 

disminuir el impacto que genera la constante rotación del 

personal.    

 

 

OPERADORES DE LA 

LÍNEA 
 


Si. Para nosotros sería mucho más sencillo hacer un buen 

trabajo en cada puesto si tenemos la herramienta a la 

mano, ya que algunas veces puede olvidarse que hacer 

con algún selector, botón o función de alguna máquina. 

Además de tener presente cuales son las fallas, como se 

limpian los equipos o como se cambia la pieza para el 

cambio de presentación de envase.   

Figura 24: Entrevista no estructurada.  
Fuente: Mora, D. (2018).  
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Entonces, luego de la aplicación de la entrevista a los trabajadores que laboran 

en el área de envasado de salsa de tomate Pampero, se estableció que las fallas 

existentes en el área objeto de estudio son las siguientes: 

· Personal insuficiente en el área objeto de estudio, debido a diversos factores 

tales como: reducción de personal, reposos por enfermedades ocupacionales, 

entre otros. 

· Altos índices de rotación de personal.  

· Problemas de electricidad en la zona donde está ubicada la empresa. 

· Conocimiento muy básico del personal sobre la maquinaria, equipos y 

herramientas. 

· Falta de experiencia de los operadores y supervisores para enfrentar novedades 

que se van presentando en el proceso de envasado.  

· Los operadores no utilizan los equipos de protección personal correctamente. 

· Falta de métodos adecuados para la corrección de fallas menores; las cuales 

fueron identificadas mediante la observación directa, realizadas en el proceso 

de envasado, y que, además, fueron ratificadas por el personal que labora en 

dicho proceso. 

· No hay documentación en físico que permita una transferencia de conocimiento 

a través de instrucciones de trabajo.  

Al diagnosticar la situación actual en el proceso de envasado de salsa de tomate 

Pampero, se determinó que la misma tiene actualmente un estado de gestión deficiente 

en cuanto al conocimiento sobre los puestos de trabajo, y, por tanto, una pérdida y 

calidad del producto en las áreas del proceso, dado que las operaciones no son 

realizadas de una manera eficiente;  en el transcurso del estudio se consiguió identificar 

los factores que generan fallas y los agentes internos que poseen mayores prioridades 

en relación con los rendimientos de la producción. 
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4.2 Fase II: Identificación y análisis de las causas que originan las debilidades o 

puntos críticos de los problemas detectados, en la línea de envasado de salsa de 

tomate Pampero de la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar. 

En esta fase, se analizaron los resultados del diagnóstico realizado, con la 

aplicación de técnicas dirigidas a las mejoras en la línea de envasado de salsa de tomate 

Pampero de Alimentos Polar, y con la participación del personal del área de envasado. 

Las técnicas utilizadas fueron las siguientes: Tormenta de ideas, Diagrama Causa – 

Efecto, Análisis FODA, Mapas del conocimiento y, Topografías del conocimiento.  

4.2.1 Tormenta de ideas. 

        Durante el periodo de evaluación, se observó el proceso y cada una de las 

operaciones que realizan los operadores en sus respectivos puestos de trabajo. De esta 

manera, se pudo generar una tormenta de ideas vista en la figura 24, con la finalidad de 

detectar las causas que afectan en el proceso de envasado, con la colaboración de los 

trabajadores, supervisores y jefes del área.  

Figura 25: Tormenta de ideas.  
Fuente: Mora, D. (2018).  
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4.2.2. Diagrama Causa-Efecto. 

Para el desarrollo de este diagrama se tomó como punto de partida la tormenta 

de ideas, con el fin de generar una clasificación de todas las causas que se presentan en 

la línea de envasado de la planta, tomando como criterios, la maquinaria, mano de obra, 

métodos y el material.  

 

Figura 26: Diagrama Causa – Efecto.   
Fuente: Mora D. (2018). 

4.2.2.1 Análisis de las causas encontradas. 

Luego de clasificar cada una de las causas que origina la deficiencia de 

conocimiento actual de la línea, se procedió a detallar y analizarlas una por una, 

recolectando información del personal que labora en la planta, quienes conocen a fondo 

cada uno de estos factores.  
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MAQUINARIA Y EQUIPOS: 

o Máquina compleja: la máquina llenadora es una máquina complicada de 

manejar, cuenta con amplias funciones (volumen de llenado, velocidad de 

llenadora, altura) que deben conocerse a la perfección para no tener perdidas 

e interrupciones en el proceso. Este mismo operador se encarga de la 

tapadora, que también debe manejarse a la perfección para que el tapado 

sea el adecuado, y al mismo tiempo, se deba corregir cualquier falla que se 

genere en la misma.  

MANO DE OBRA: 

o Personal insuficiente: durante las actividades en los puestos de trabajo es 

necesario que el personal tenga constante atención en el proceso de 

envasado durante su turno, por lo que la cantidad de operadores que hay en 

la línea no es suficiente para los 7 puestos de trabajo.  

o Falta de experiencia: existe un gran número de personal nuevo en la línea 

y mucha rotación de personal entre los departamentos de la planta, por ello, 

muchos de estos no tienen la experiencia necesaria para actuar en 

situaciones que puedan comprometer el proceso.  

o No hay documentación en físico: además de las instrucciones necesarias 

para operar los equipos de cada puesto de trabajo, tampoco hay 

instrucciones para la limpieza de cada máquina ni para los cambios de 

formato cuando se cambie de presentación de envase (de 397gr a 198gr). 

o Rotación de personal: debido al insuficiente personal, muchos operadores 

deben estar en constante rotación. Por lo que en la mayoría de los casos se 

solicita personal de otras áreas (mayonesa, margarina, quesos) de la planta. 

MÉTODOS: 

o Riesgo económico: el hecho de que el personal de la línea de envasado no 

tenga el conocimiento debido sobre como operar los equipos y que 
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actividades realizar en cada puesto de trabajo, puede conllevar a fallas en 

el proceso que se traducen en pérdidas económicas.  

o No hay instrucciones para el puesto ni actualizaciones de algunos: la 

planta no tiene en la mayoría de sus puestos instrucciones de envasado para 

cada puesto de trabajo. Existen algunas instrucciones para ciertos puestos, 

pero no cuentan con una actualización debida que facilite el trabajo para el 

operador.  

MATERIALES: 

o Nula disponibilidad de material instructivo en físico: como bien se 

mencionó anteriormente, hay algunas instrucciones desactualizadas 

disponibles para algunos puestos, pero estas no están presentes de manera 

física en el área de trabajo. De igual forma, los puestos en los que no existe 

alguna instrucción, no cuentan con ningún tipo de documento en físico en 

el área que pueda ser de utilidad para el operador en su jornada laboral.  

4.2.3 Análisis FODA. 

Para continuar con la identificación y el estudio de las causas, se realizó un 

análisis FODA, para entender cuáles son las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 

Amenazas de la línea de envasado y de la planta, frente a la elaboración de un diseño 

de un modelo de gestión del conocimiento técnico a través de las instrucciones de 

trabajo para cada puesto de la línea.  

        Como es de saberse, las fortalezas y debilidades se relacionan en el punto en el 

que han de analizarse como las capacidades tanto de los aspectos fuertes como débiles 

de la organización y del impacto de las instrucciones de trabajo. Mientras que, por otro 

lado, las oportunidades y amenazas establecen la necesidad de emprender acciones de 

carácter estratégico, con el objetivo final de mejorar los métodos y el proceso de 

envasado mediante la herramienta de instrucciones de trabajo para gestionar el 

conocimiento del personal. En la figura siguiente puede verse la matriz realizada.  
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Figura 27: Análisis FODA.   
Fuente: Mora D. (2018). 

4.2.4. Mapas del conocimiento. 
        Para elaborar un mapa del conocimiento es necesario llevar una organización que 

puede verse en 3 distintos pasos, debido que una gestión del conocimiento, es un 

proceso integral. El primero de estos pasos es una identificación de los conocimientos 

mediante una planeación estratégica, como se puede ver en las figuras 28, 29 y 30. 
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o Paso 1. Direccionamiento estratégico  

Figura 28: Direccionamiento estratégico para una gestión de conocimiento.   
Fuente: Mora, D. (2018). 

Una vez lista la planeación, se pasa al siguiente paso que se basa en identificar el 

proceso crítico que requiere una intervención. Donde se señala el proceso critico a 

intervenir que en este caso es el proceso de envasado de salsa de tomate y también se 

destacan sus actividades y conocimientos claves, como puede notarse a continuación 

en la figura 29. Al mismo tiempo, se codifican los conocimientos con la letra T para 

hacer referencia a la palabra “tomate”, y con un orden del 01 al 04 para posteriormente, 

utilizar esta codificación en lo que será el mapa de conocimiento como tal.  

 

 

PROBLEMAS 
A 

INTERVENIR 

MISION VISION OBJETIVOS 
ESTRATÉGICOS 

PROCESO 
RESPONSABLE 

INDICADORES 

- Falta de 
experiencia 
por parte de 
los 
trabajadores. 
- Pérdidas en 
la 
productividad.  
- Paradas no 
planificadas. 
- Altos índices 
de rotación. 
- Fuga de 
talento. 
- Falta de 
herramientas 
que faciliten 
el trabajo.  
- Producto sin 
la calidad 
esperada. 

Satisfacer las 
necesidades 
de 
consumidores 
y clientes 
garantizando 
altos 
estándares de 
calidad y 
eficiencia, lo 
que implica 
mejorar la 
producción 
dotando a 
nuestros 
trabajadores 
de 
herramientas 
y tecnologías 
necesarias.  

En los 
próximos 
años ser 
reconocidos 
en el país y 
toda américa 
latina como 
líderes en 
alimentos y 
bebidas, por 
la calidad de 
nuestros 
productos, así 
como la 
sostenibilidad 
económica y 
bienestar de 
nuestros 
empleados.  

- Mejorar el 
conocimiento y 
la experiencia 
de los 
trabajadores. 
- Reducir las 
pérdidas en la 
productividad. 
- Disminuir el 
tiempo y 
porcentaje de 
paradas no 
planificadas. 
- Satisfacer las 
necesidades 
económicas de 
los 
trabajadores. 
- Suministrar 
herramientas 
que faciliten el 
trabajo de 
nuestros 
empleados. 
- Perfeccionar la 
calidad del 
producto. 

- Dirección 
General.  
- Gestión de 
Gente. 
- Productividad y 
Calidad. 
- Jefes de planta. 
- Supervisores de 
producción. 
- Departamento 
de finanzas. 

- Cumplimiento 
de la 
planeación 
estratégica  
- Porcentaje de 
reducción en 
productividad  
- Porcentajes 
de 
cumplimiento  
- Tasa de 
paradas no 
planificadas. 
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o Paso 2. Identificar el proceso crítico que requiere intervención.  

Figura 29: Identificación del proceso de envasado de salsa de tomate.   
Fuente: Mora, D. (2018). 

Tras efectuar el paso 2, se procede a realizar el paso 3 visto en la figura 30. Donde 

se caracteriza el estado del conocimiento clave requerido en el proceso.  

o Paso 3. Caracterizar el estado del conocimiento clave que requiere cada 

actividad del proceso de envasado de salsa de tomate Pampero. 

 

 

 

 

 

Figura 30: Caracterización de conocimientos.   
Fuente: Mora, D. (2018). 


PROCESO 
CRÍTICO A 

INTERVENIR  


ACTIVIDADES DEL 
PROCESO 

CONOCIMIENTOS 
CLAVES DE CADA 

ACTIVIDAD  


CÓDIGO 



























ENVASADO 
DE SALSA DE 

TOMATE 
KETCHUP 
PAMPERO 

397GR. 

- DESPALETIZADO 
DE ENVASES. 

- TAPADO DE 
ENVASES. 

- INSPECCIÓN DE 
ENVASES. 



MANEJO DE MATERIA 
PRIMA PARA 

ENVASADO (botellas, 
tapas, etiquetas). 





T01 

- DESPALETIZADO. 
- LLENADO Y 

TAPADO. 
- ENFRIAMIENTO. 
- ETIQUETADO. 
- EMPACADO. 
- PALETIZADO. 
- ENVOLTURA. 





MANEJO DE 
MÁQUINAS, EQUIPOS 

Y HERRAMIENTAS. 






T02 

- DESPALETIZADO. 
- LLENADO. 
- ETIQUETADO. 
- EMPACADO. 
- PALETIZADO. 



CORRECCIÓN DE 
FALLAS MENORES. 



T03 

- LLENADO. 
- ETIQUETADO. 
- EMPACADO. 
- ENVOLTURA. 

CAMBIO DE FORMATO 
PARA DISTINTA 
PRESENTACION  


T04 
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Luego de haber realizado los 3 pasos para obtener un mapa de conocimiento, se 

pudo determinar cuáles son las estrategias a seguir, cual es el proceso crítico que 

requiere una intervención, y cuáles son los estados del conocimiento clave que requiere 

cada actividad que se ejecuta en los puestos de la línea de envasado, permitiendo 

también clasificar el nuevo conocimiento frente al conocimiento actual que hay en la 

línea.     

4.2.5. Topografía del conocimiento. 

        Una gestión del conocimiento debe tener identificada a cada persona con su 

respectiva habilidad y conocimiento especifico, así como su nivel. Por ello, la 

elaboración de una topografía del conocimiento fue determinante para entender que 

favorece más a cada tipo de trabajador, y comprender que puesto sería el más 

conveniente para cada conocimiento, como se puede ver en la figura 31. 

Figura 31: Topografía del conocimiento para el personal del área.   
Fuente: Mora D. (2018). 





TIPO DE 
TRABAJADOR 

INTRODUCCIÓN 
A 

HERRAMIENTA
S DE 

INFORMACIÓN 


MANEJO 
DE 

MÁQUINAS 
COMPLEJA

S 


MANEJO 
DE 

EQUIPOS 
SENCILLO

S 


MANEJO 
DE 

SOFTWAR
E 

CORRECCIÓ
N DE FALLAS 
DURANTE EL 

PROCESO 

OPERADOR 
DE 

PRODUCCIÓ
N 

     

TÉCNICO 
OPERADOR 

     

OPERADOR 
ESPECIALISTA 

I 

     

OPERADOR 
ESPECIALISTA 

II 

     

SUPERVISOR 
DE 

PRODUCCIÓ
N 
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Tras obtener el mapa de conocimiento y la topografía de conocimientos, se llegó 

a la conclusión que para adiestrar el personal, mejorar la producción, aumentar la 

calidad del producto, perfeccionar los procesos y aprovechar al máximo la utilización 

de  equipos, máquinas y herramientas que se encuentran en el área de envasado, es 

necesario una gestión del conocimiento técnico para cumplir con los objetivos tanto a 

corto, mediano y largo plazo, que tiene la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar 

en cuanto a la producción de salsa de tomate Pampero.  

         Pero, ¿cómo gestionar estos conocimientos sin que sean totalmente explícitos y 

que no se olviden rápidamente? Para ello, se es necesario elaborar un modelo de la 

gestión del conocimiento a través de un plan basado en instrucciones de trabajo para 

cada puesto de la línea de envasado como se ve a continuación en la fase III. 

4.3 Fase III: Elaboración de un plan de mejora mediante un diseño del modelo de 

gestión del conocimiento técnico a través de instrucciones de trabajo para cada 

puesto de la línea de envasado de salsa de tomate Pampero.  

         En esta fase, se elaboró el plan de mejora basado en los análisis previos 

expresados en la fase I y fase II de esta investigación, donde se proporcionó la 

información suficiente para el diagnóstico del problema, la identificación y análisis de 

las causas según una tormenta de ideas, un diagrama de causa – efecto, un análisis 

FODA, mapa del conocimiento y topografía del conocimiento.  

         La actualización y elaboración de las 22 instrucciones de trabajo para los 7 

puestos de la línea de envasado de salsa de tomate Pampero, se consultó con la gerencia 

técnica de desarrollo, jefe del área, supervisores del área y personal de la línea 

perteneciente a la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar, debido que, para su 

implementación, era necesario su aprobación. De las 22 instrucciones, 7 fueron 

actualizadas y mejoradas, mientras que 15 fueron elaboradas mediante la teoría y la 

práctica de lo que se debe hacer en cada puesto de trabajo en caso de arranques, paradas, 

limpieza, detección de fallas menores y operaciones en general.  
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4.3.1 Objetivos de la propuesta.  

4.3.1.1 Objetivo General. 

Proporcionar el conocimiento técnico y desarrollar el funcionamiento de la línea de 

envasado de salsa de tomate Pampero, a través de la aplicación de las instrucciones de 

trabajo para cada puesto de trabajo.  

4.3.1.2 Objetivos específicos.  

· Generar documentación necesaria para la certificación del personal en 

el puesto de trabajo validada con el personal de operaciones, calidad y 

seguridad. 

· Promover un buen clima laboral mediante la preservación del 

conocimiento. 

· Fomentar el orden y limpieza en las áreas de trabajo.  

· Mejorar la calidad del producto en el departamento de producción de 

salsa de tomate Pampero.  

· Medir el desempeño de los trabajadores de la línea de envasado. 

 

4.3.2 Justificación de la propuesta. 

Con la elaboración de estas instrucciones de trabajo, el departamento de producción de 

salsa de tomate se verá beneficiado al mejorar de forma notable el desempeño de los 

trabajadores y la calidad del producto, ya que permitirá llevar un mejor orden en los 

procesos de envasado, y preservar el conocimiento técnico de los puestos de la línea, 

en el caso de ser necesaria la contratación de personal.  
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4.3.3 Elaboración de Instrucciones de trabajo.  

Puesto N° 01. Despaletizador de envases. 
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Puesto N° 02. Llenadora y Tapadora de envases. 
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Puesto N° 03. Túnel de enfriamiento.
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Puesto N° 04. Etiquetadora. 
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Puesto N° 05. Inspección de envases. 
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Puesto N° 06. Termoencogible y Paletizador “TMG”. 
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Puesto N° 07. Envolvedora 
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          De las 22 instrucciones totales que se elaboraron como parte de la propuesta de 

mejora, se tomó 1 de cada puesto de trabajo para esta fase de la investigación. Las 
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demás instrucciones se encuentran en los anexos como se podrá visualizar en la 

continuación del trabajo. Pero antes, es necesario evaluar el impacto que tendrán estas 

instrucciones en cuanto la relación costo-beneficio como se demuestra en la cuarta fase.  

4.4 Fase IV: Evaluación de la relación costo-beneficio de la propuesta realizada 

en la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar.  

En esta fase de la investigación, se hará una valoración de los costos a los que 

representaría la ejecución de la propuesta previamente diseñada, así como una 

estimación de los beneficios que generarían la implementación de las mismas. 

Los costos señalados en esta evaluación, fueron tomados a partir de una revisión 

de los precios del mercado actual; por lo cual es posible que estos costos experimenten 

una variación constante debido a las condiciones inflacionarias que presenta el país. 

4.4.1 Evaluación de costos asociados a la propuesta. 

A continuación, se hace una investigación de los costos derivados de la 

implementación de la propuesta de mejora diseñada. 

Para llevar a cabo la a propuesta elaborada, que implica adiestrar al personal 

impartiendo y preservando los conocimientos técnicos para cada uno de los 7 puestos 

de la línea de envasado, donde se deben tener conocimientos sobre cómo manejar las 

máquinas, equipos y herramientas presentes, así como también que se debe hacer en 

caso de que estos tengan fallas menores (que se puedan corregir rápidamente), o como 

debe ser la limpieza de estos equipos para mantenerlos en constante uso y 

funcionamiento, con la finalidad de lograr el mejoramiento de las actividades 

operativas, favoreciendo la adecuada secuencia del proceso, el desempeño de cada 

trabajador, y por ende el aumento de la producción, que es lo que realmente se desea. 

Los costos fueron estimados en la moneda de circulación nacional. Inversión que 

puede ser recuperado en menos de un año, además que va a permitir a la empresa crear 

las bases de los conocimientos para mejorar las operaciones en el área de envasado. 

Por tal motivo, se puede decir que la propuesta es económicamente factible; Siendo 

importante destacar que no se realizó un estudio de factibilidad profundo, debido a que 
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el alcance de la investigación se basa en diseñar un modelo de gestión del conocimiento 

técnico para la línea de envasado de salsa de tomate Pampero en la planta Salsas y 

Untables de Alimentos Polar.  

En función de obtener un valor real del costo de la implementación de la 

propuesta de mejora descrita anteriormente, se presenta la siguiente tabla que refleja 

un presupuesto aproximado de las actividades a ejecutar y materiales requeridos para 

obtener el material en físico y que, de esta manera, se encuentre disponible para cada 

trabajador en todos los puestos de la línea de envasado. 

 Tabla 3: Presupuesto para realizar la propuesta. 

            
Fuente: Mora, D. (2018). 

4.4.2 Estimación de beneficios sobre Costos y Tiempo de Retorno de la 

Inversión. 

    Una vez deducida la inversión total de la implementación de la solución y 

tomando en cuenta que la ganancia anual de la empresa por la producción de salsa de 

tomate Pampero en su presentación de 397gr, es aproximadamente 21.600.000.000 de 

Bolívares Fuertes, según información suministrada por el departamento de 

administración de la empresa. Entonces se procede a calcular el tiempo de retorno de 

la inversión, el cual permitirá conocer el período de recuperación:              

𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇𝑇 = 𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼𝐼ó𝑛𝑛
𝐴𝐴ℎ𝑜𝑜𝑟𝑟𝑟𝑟𝑟𝑟 𝑜𝑜 𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏𝑏 𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎𝑎

           𝑅𝑅𝑅𝑅 = 10.580.000𝐵𝐵𝐵𝐵
21.600.000.000𝐵𝐵𝐵𝐵

=  0,0041 𝑎𝑎ñ𝑜𝑜𝑜𝑜 
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 Por lo tanto, con el margen de ganancia actual y la inversión que representa la 

implantación de la propuesta de mejora, el dinero necesario para la aplicación de la 

misma será recuperado en 0,0041 años, es decir, 1,48 días. 

          La implementación de la propuesta elaborada permitirá a la empresa mejorar su 

proceso de envasado, disminuirá el impacto que genera contar con personal sin 

experiencia, generará mejor clima laboral en los trabajadores y tendrá efecto positivo 

en la producción, permitiendo la continuidad de las operaciones. En este sentido, con 

la preservación del conocimiento técnico se obtendrá un mayor aprovechamiento de 

las máquinas, equipos y herramientas.  

          Para analizar otro tipo de beneficio generado por la propuesta elaborada, se 

consultó con el departamento de administración de la planta Salsas y Untables de 

Alimentos Polar, si en la misma se había elaborado un plan de adiestramiento en 

modalidad de curso, por lo que el departamento proporcionó la siguiente cotización 

ofrecida a la empresa en meses recientes: 

          
Figura 32: Plan de adiestramiento. 
Fuente: APC Salsas y Untables (2018).  
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Dicha cotización fue elaborada por un licenciado en Relaciones Industriales; el 

cual ofrece un plan de capacitación en 8 sesiones con un horario estipulado, para 94 

personas en modalidad presencial. Al mismo tiempo, se puede observar la lista de 

precios que tiene el paquete de capacitación desglosados a continuación:  

       
Figura 33: Lista de precios plan de adiestramiento. 
Fuente: APC Salsas y Untables (2018). 
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Tras revisar y analizar la cotización suministrada por la administración de la 

planta, se puede determinar que el contar con las instrucciones de trabajo para la línea 

de envasado de salsa de tomate Pampero, estaría generando un ahorro transformado en 

un beneficio de 54.640.000 Bsf. Evitando de esta forma el pago de esa considerable 

cifra de dinero para la contratación de un plan de adiestramiento de personal.  

          En otro orden de ideas, es importante mencionar que la mayor relación costo – 

beneficio que puede generar esta propuesta, está también enfocada en el impacto que 

generará contar con un personal altamente capacitado al expandir sus conocimientos (a 

pesar de que estos, son intangibles e invaluables), lo que ayudará a que la propuesta 

trascienda, por el hecho de tener personas con una cultura de conocimiento sobre los 

puestos de trabajo, más allá del efecto económico que pueda provocar la utilización de 

las instrucciones.  
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CONCLUSIONES 

El objetivo de estudio de este proyecto, fue diseñar un modelo de gestión del 

conocimiento técnico en la planta Salsas y Untables de Alimentos Polar, que permitiera 

mejorar y preservar el conocimiento actual en la línea de envasado de salsa de tomate 

Pampero. El mismo se logró al ejecutarlo en cuatro capítulos, los cuales fueron 

estructurados de la siguiente manera: 

En el capítulo I: se presentó el planteamiento del problema, objetivos de la 

investigación, la justificación, limitaciones y su alcance.  

En el capítulo II: se desarrolló el marco teórico de la investigación, que 

contempla: antecedentes, el análisis de las bases teóricas que respaldaron este proyecto, 

y la definición de conceptos que fueron utilizados en el contenido de esta investigación 

y que abalan el desarrollo de la misma. 

El capítulo III: se desarrolló el marco metodológico, que comprendió: el tipo y 

diseño de la investigación, el nivel investigativo, la población y muestra, las técnicas e 

instrumentos de recolección de datos y las fases que constituyen el desarrollo de los 

objetivos planteados en este proyecto. 

El capítulo IV: se planteó en cuatro (4) fases metodológicas para el desarrollo 

de este proyecto. 

En la Fase I de la investigación, se diagnosticó la situación actual que presenta 

la línea de envasado de salsa de tomate Pampero de la planta Salsas y Untables de 

Alimentos Polar. A través de este diagnóstico se pudo profundizar en el proceso 

productivo, las condiciones del área de trabajo y la situación actual de la línea. Esto se 

realizó mediante el uso de técnicas de recolección de información, tales como: la 

revisión documental, la observación directa y la entrevista no estructurada. Durante 

esta fase, se detalló todo lo relacionado con el proceso de envasado y los puntos críticos 

que afectan al mismo. 

En la Fase II, se analizaron las causas y debilidades que afectan a la línea de 

envasado, utilizando herramientas de ingeniería industrial, tales como: tormenta de 
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ideas, el diagrama causa-efecto, análisis FODA, con la participación y colaboración 

del personal y supervisores del área, finalmente se elaboró un mapa del conocimiento 

y una topografía de conocimiento con la finalidad de consolidar el diseño de modelo 

de gestión del conocimiento, a través del direccionamiento estratégico de 

conocimientos, la identificación el proceso critico que requiere intervención, 

caracterizando el estado del conocimiento clave que se tiene y también, identificando 

las habilidades y conocimientos que requiere cada trabajador.  

En la Fase III se propuso la elaboración de las instrucciones de trabajo para cada 

puesto de la línea de envasado, que proporcione el mejoramiento de las actividades 

operativas de salsa de Tomate Pampero en la planta Salsas y Untables de Alimentos 

Polar, en función de los conocimientos que deben tener los operadores en cada puesto. 

Concluyendo, que la importancia de estas instrucciones se basa en que, al salir personas 

con conocimiento tácito por diferentes motivos de la empresa, la siguiente persona que 

ocupe su lugar y no tenga los conocimientos ni la experiencia necesarios, puede 

consultar el conocimiento explicito que está en las instrucciones, para realizar 

determinada actividad de la mejor forma posible.  

         En la Fase IV de la investigación, se realizó una evaluación económica, haciendo 

una estimación de los costos que generaría la implementación de la propuesta, y los 

beneficios que se obtendría, se procedió a calcular el tiempo de recuperación del capital 

invertido en la propuesta, obteniendo un tiempo de aproximadamente tan solo 1,48 

días. Además de ello, se hizo referencia a lo intangible que puede ser el precio de un 

conocimiento, y también a lo invaluable que estos suelen ser para cualquier persona, 

empresa u organización.  

          Es así como de este modo, se lograron desarrollar los objetivos pautados 

inicialmente en este proyecto. 
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RECOMENDACIONES 

Luego de finalizada la investigación, basándose en la información obtenida y 

concluida respecto a la producción de salsa de Tomate Pampero, más precisamente en 

su línea de envasado, se realizan las siguientes recomendaciones para la planta Salsas 

y Untables:  

1- Aplicar las instrucciones para los puestos de trabajo de la línea de envasado en 

cada uno de los tres turnos que hay al día en la planta Salsas y Untables de 

Alimentos Polar. Debido a que en la planta hay 3 turnos continuos las 24 horas 

del día, las instrucciones para cada puesto deben estar disponibles en los 3 

turnos mencionados. 

2- Inculcar la importancia que tienen estas instrucciones y generar una cultura para 

su correcto y constante uso. Mediante recordatorios y pequeñas charlas que 

ayuden a incentivar el uso de las mismas para facilitar el trabajo de todos. 

3- Actualizar las instrucciones cada vez que se genere algún cambio en el proceso 

de envasado de salsa de tomate Pampero. Esto gracias a la constante innovación 

y desarrollo que hay en cada proceso, es necesario actualizar cualquier tipo de 

cambio que se realice para contar con las instrucciones al día.  

4- Revisar semestralmente la vigencia de las instrucciones. Ya que puede que algo 

haya cambiado en los puestos o en los procedimientos como se menciona 

anteriormente.  

5- Evaluar la incorporación de nuevos procedimientos o herramientas en el 

proceso de envasado y en las instrucciones de trabajo. Esto, con la finalidad de 

mejorar y facilitar las tareas al operador, y así, aumentar la producción. 

6- Realizar inducciones en materia de seguridad e higiene industrial para controlar 

los riesgos que se pueden originar en el área de envasado con la finalidad de 

evitar accidentes laborales. 
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ANEXOS 

ANEXO A. Formato de entrevista no estructurada. 

 

 

COLOCAR AQUÍ LA PREGUNTA RESPECTIVA 

PERSONAL  RESPUESTAS 

 

JEFE DEL ÁREA DE 

TOMATE 

 

 

SUPERVISOR DE 

PRODUCCIÓN 

 

 

OPERADORES DE LA 

LÍNEA 
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ANEXO B. Formato de instrucciones de trabajo para cada puesto de la 

línea de envasado.  
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ANEXO C. Puesto N°01. Despaletizador de envases. 
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ANEXO D. Puesto N°02. Llenadora y Tapadora de envases. 
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ANEXO E. Puesto N°04. Etiquetadora de envases.	
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ANEXO F. Puesto N°06. Termoencogible y Paletizadora “TMG”.  
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ANEXO G. Panorámica del área de envasado de salsa de tomate.  

 

ANEXO H. Matriz de proceso y subproceso envasado de salsa de Tomate 

397gr. 
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ANEXO I. Salsas de tomate 397gr. 

           


