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Este proyecto forma parte de la línea de investigación sobre compe-
titividad global y se deriva del proyecto “Estrategias innovadoras en 
influencer marketing: desarrollo y aplicación para impulsar la compe-
titividad empresarial”. El presente trabajo analiza la mejora del pan 
BRAUN con frutos rojos y almendras, utilizando la metodología De-
sign Thinking con el objetivo de optimizar la calidad del producto y 
mejorar la experiencia del consumidor. A partir de un enfoque cen-
trado en el usuario, se aplicaron las cinco fases del proceso: empatía, 
definición del problema, ideación, prototipado y pruebas. Para ello, se 
realizaron entrevistas y encuestas a consumidores, se identificaron y 
categorizaron los principales problemas del producto (sabor, textura, 
ingredientes, presentación y precio), y se desarrollaron ideas mediante 
sesiones de lluvia de ideas con un equipo multidisciplinario.

Como resultado, se elaboraron prototipos de nuevas recetas, ejecuta-
das por el equipo de Calidad, Innovación y Desarrollo de Grupo Bim-
bo, quienes aportaron una visión técnica sobre las mejoras necesarias. 
Estos prototipos fueron evaluados por un grupo de consumidores (em-
pleados de la compañía), quienes brindaron retroalimentación sobre 
sabor, textura, apariencia y satisfacción general. La investigación 
permitió formular una propuesta de mejora basada en los hallazgos 
obtenidos, contribuyendo a la innovación de productos alimenticios 
mediante un proceso estructurado y centrado en el usuario.

Palabras clave: sabor, textura, ingredientes, presentación, precio, in-
novación, experiencia del consumidor, Design Thinking.
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This project is part of the research line on global competitiveness and 
stems from the initiative “Innovative Strategies in Influencer Marke-
ting: Development and Application to Boost Business Competitive-
ness.” This paper analyzes the improvement of BRAUN bread with 
red fruits and almonds using the Design Thinking methodology, ai-
ming to enhance product quality and elevate the consumer experience. 
A user-centered approach guided the application of the five stages of 
the process: empathy, problem definition, ideation, prototyping, and 
testing. Interviews and surveys were conducted with consumers, iden-
tifying and categorizing key issues with the product—such as flavor, 
texture, ingredients, presentation, and price—and generating solu-
tions through brainstorming sessions with a multidisciplinary team.

As a result, new recipe prototypes were developed by the Quality, In-
novation, and Development team at Grupo Bimbo, offering technical 
insight into necessary improvements. These prototypes were evalua-
ted by a group of consumers (company employees), who provided 
feedback on flavor, texture, appearance, and overall satisfaction. The 
study enabled the formulation of a product improvement proposal ba-
sed on the findings, contributing to food innovation through a structu-
red, user-focused process.

Keywords: flavor, texture, ingredients, presentation, price, innova-
tion, consumer experience, Design Thinking.
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I.     INTRODUCCIÓN

En un mercado altamente competitivo y en 
constante evolución, la capacidad de innovar 
y responder a las necesidades del consumidor 
es crucial para cualquier marca. La metodolo-
gía Design Thinking se ha destacado como una 
herramienta esencial para abordar problemas 
complejos y desarrollar soluciones centradas en 
el usuario. Al aplicar esta metodología, las em-
presas pueden profundizar en la comprensión 
de las expectativas y experiencias de los con-
sumidores, generando productos que no solo 
satisfacen sus necesidades, sino que también 
superan sus expectativas.

La marca Braun, conocida por sus productos de 
alta calidad en el mercado de alimentos, ha sido 
un referente con su línea de cereales y yogures 
en presentaciones de 500 gramos. Hasta el año 
pasado, las variedades más populares incluían 
el cereal 500g, yogurt 500g, mora y arándanos. 
Sin embargo, en un esfuerzo por innovar y man-
tenerse competitivos, Braun lanzó una nueva 
variedad: Braun Frutos Rojos y Almendras.

El lanzamiento de Braun Frutos Rojos y Al-
mendras ha tenido una recepción mixta en el 
mercado. A pesar de que algunos consumidores 
han valorado positivamente la inclusión de in-
gredientes como los frutos rojos y las almendras 
por sus beneficios nutricionales y sabor único, 
otros han expresado diversas inquietudes y re-
sistencias. Los principales puntos críticos re-
cogidos de las opiniones de los consumidores 
incluyen que algunos consideran que la textura 
del producto no es tan agradable como espera-
ban. Además, hay opiniones divididas sobre el 
sabor, dado que algunos encuentran la combi-
nación de frutos rojos y almendras un tanto des-
equilibrada.

Aunque la nueva presentación es visualmente 

atractiva, algunos consumidores han señalado 
que no es tan práctica o que no se mantiene fres-
ca tanto tiempo como los productos anteriores. 
Otro punto a considerar es el costo del nuevo 
producto que es ligeramente superior al de las 
variedades anteriores, lo que ha generado cierta 
resistencia entre los consumidores que no per-
ciben un valor añadido suficiente para justificar 
el incremento.

Al adoptar Design Thinking, Braun podrá pro-
fundizar en las necesidades y expectativas de 
los consumidores, generando soluciones inno-
vadoras que mejoren la aceptación y satisfac-
ción del producto en el mercado. Esto no solo 
aumentará la satisfacción del cliente, sino que 
también fortalecerá la competitividad y el éxito 
de la marca en el mercado de alimentos, ase-
gurando que las soluciones desarrolladas estén 
alineadas con las expectativas y necesidades 
reales de los usuarios.

Formulación del problema de investigación

¿Cómo puede Design Thinking mejorar la acep-
tación y satisfacción del consumidor con el pro-
ducto Braun Frutos Rojos y Almendra?

Objetivos 

Objetivo general:

Mejorar la aceptación del producto Braun Fru-
tos Rojos y Almendras mediante la aplicación 
de la metodología Design Thinking.

Objetivos específicos:

• Investigar las preferencias de los consumi-
dores sobre la textura y el sabor de Braun 
Frutos Rojos y Almendras.

• Diseñar mejoras en el producto mediante 
sesiones de ideación y prototipado basadas 
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en la metodología de Design Thinking.

• Evaluar la aceptación de los consumidores 
hacia las mejoras implementadas en Braun 
Frutos Rojos y Almendras mediante prue-
bas piloto y estudios de mercado.

II.     MARCO TEÓRICO

Metodología Design Thinking para la inno-
vación estratégica

La metodología Design Thinking se ha desta-
cado como una herramienta para abordar pro-
blemas complejos, de esta manera, se centra en 
desarrollar soluciones en el usuario, abordando 
su experiencia íntegramente, por lo tanto, esta 
metodología brinda instrumentos para ofrecer 
un valor basado en la innovación con cohe-
rencia y sentido, facilitando nuevas formas de 
colaboración, aprendizaje y visión que mejoran 
la calidad de los procesos de toma de decisión 
(Mootee, 2014).

En consecuencia, la metodología Design Thin-
king fomenta la flexibilidad antes que la con-
formidad, el cuestionamiento de interrogantes, 
desarrollo de pensamiento crítico, todo esto, 
ayudando a desarrollar la agilidad empresarial y 
unificando la viabilidad económica del produc-
to/ servicio con el diseño, de esta manera, sean 
complementaria y simbiótica. Por otro lado, di-
cha metodología, se enfoca en 5 áreas: Empatía, 
Definición, Ideación, Prototipo y Testeo (Moo-
tee, 2014).

El Design Thinking aplicado a los retos em-
presariales

Según (Mootee, 2014) los retos empresariales 
modernos demandan una administración eficaz, 
mediante esta metodología se puede dar un nue-
vo enfoque tales como:

• El crecimiento requiere una estrategia y 
este necesita una historia, por ende, se re-
comienda usar la herramienta storytelling 
para crear una narrativa que debe ser parti-
cipativa, atractiva, divertida y realista.

• Redefinir la propuesta de valor enfocada en 
la satisfacción del cliente, crea armoniza-
ción en los individuos.

• La gestión del cambio organizacional re-
quiere una correcta gestión de las discre-
pancias, la pertinencia y la eficacia, por 
ende, ayuda a identificar, cuestionar e in-
terpretar el significado de las situaciones a 
resolver en la organización.

Finalmente, el objetivo de Design Thinking es 
estructurar las relaciones de equipo, cultivar la 
inclusión, desarrollar la empatía y creatividad, 
de esta manera, alinear los objetivos y los resul-
tados con comunicaciones efectivas, generando 
una cultura de Design Thinking, reflejadas en 
valores como: proactividad, flexibilidad, desa-
rrollo de pensamiento crítico y apertura de nue-
vas posibilidades o caminos (Mootee, 2014).

Comercialización de productos alimenticios

En el mercado ecuatoriano, los consumidores 
de producto alimenticios desarrollan un gran 
movimiento de liquidez económico diariamen-
te, por ende, cubren un gran segmento y nicho 
de mercado que necesita ser expuesto, por lo 
tanto, es necesario tener una relación fluida con 
los clientes mediante la elaboración de un plan 
comercial, desarrollando estrategias centradas 
en el consumidor, para poder diseñar una oferta 
adecuada (Valdivia García, 2023).

Además, es importante recordar la importancia 
del proceso de marketing en esta etapa, el pro-
ducto, el precio, la distribución y la comunica-
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ción son cuatros variables destacadas para poder 
comercializar productos alimenticios, ofrecien-
do calidad y variedad a los distintos nichos de 
mercado, por lo tanto, pasar de un marketing 
orientado a la producción, a un marketing orien-
tado al consumidor, de esta manera, mediante 
un análisis externo poder reconocer aquellos 
clientes pasivos, inactivos y especiales, con la 
finalidad de crear una relación y fidelización de 
nuestros clientes (Valdivia García, 2023).

Segmento de mercado de Grupo Bimbo

La empresa Grupo Bimbo, posicionada en lo 
más alto en el mercado ecuatoriano, decidió 
innovar su producto Braun en una nueva varie-
dad: Braun Frutos Rojos y Almendras, por lo 
tanto, decide enfocarse en expandir sus nichos 
de mercado, de esta manera, poder reconocer y 
abarcar nuevos consumidores amantes de sus 
productos, por ende, según (Valdivia García, 
2023) se procede a definir los criterios de seg-
mentación de mercado de la siguiente manera: 
Geográficos, Demográficos, Psicográficos y 
Comportamiento de Compra.

En consecuencia, según (Thompson, 2005) se 
presenta a continuación los distintos tipos de 
segmentos de mercado, y esto son adaptados a 
la empresa Grupo Bimbo:

• Geográficos: los productos Bimbo se distri-
buyen en todo el Ecuador, a fin de abarcar la 
mayor cantidad de clientes y ser la primera 
elección de pan, mediante la integración de 
canales de distribución y consumidores de 
la marca.

• Demográficos: abarca todo género, se reco-
mienda el consumo a partir de 4 años de 
edad, es ideal para todo tipo de tamaño de 
familia, se enfoca en nivel de ingreso me-
dio-alto, pero no distingue estrato social.

• Psicográficos: se enfoca en consumidores 
con un estilo de vida saludable y nutritivo, 
siendo este, un pan de alta calidad y con un 
gran valor nutricional.

• Comportamiento de compra: dirigidos a 
consumidores que se preocupan por su 
estado de salud y procuran mantenerse 
saludable, ya sea mediante dietas, y este 
producto es apropiado ya que es bajo en 
carbohidratos.

Por lo tanto, a través de todo este proceso de 
análisis de segmento de mercado, se espera po-
der obtener beneficios que impacten en el con-
cepto de cliente y su relación con la empresa, 
este tipo de análisis debe ser mediable, accesi-
ble, sustancial y diferencial, con la finalidad de 
posicionar la marca en el mercado y mejorar su 
competitividad en su propia industria, por últi-
mo, el segmento de mercado de Grupo Bimbo 
es integral, siendo su objetivo abordar nuevos 
nichos de mercado, de esta manera, definir la 
expansión mediante la inversión estratégi-
ca de productos ya existentes y la innovación 
de otros, adaptados a su respectivo segmento 
(Thompson, 2005).

III.     MARCO CONCEPTUAL

Design Thinking: según (Brown, 2018) lo defi-
ne como “una metodología que permite generar 
soluciones innovadoras basadas en las necesi-
dades de los usuarios” su proceso es iterativo 
y consta de tres fases principales: inspiración, 
ideación e implementación. Brown enfatiza que 
el Design Thinking va más allá de la estética 
del diseño.

Innovación estratégica: se define como un plan 
deliberado y coordinado que guía los esfuer-
zos de una organización para introducir nuevas 
ideas, productos, servicios o procesos que creen 
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valor tanto para la empresa como para sus par-
tes interesadas. (Chesbrough, 2020)

Gestión del cambio organizacional: es una me-
todología que una empresa utiliza para facilitar 
la implementación y transformación de proce-
sos de manera ágil y efectiva. Se aplica de for-
ma estructurada, con el apoyo de herramientas, 
para involucrar a todos los miembros de la orga-
nización. (Licari, 2022)

Marketing: es un conjunto integral de activida-
des y procesos que permiten identificarlas nece-
sidades y deseos de los consumidores o clientes, 
y satisfacerlos de la mejor manera posible.

Esto se logra promoviendo el intercambio de 
productos y/o servicios valiosos, obteniendo a 
cambio un beneficio o utilidad para la empresa 
u organización. (Thompson, s.f.) Segmentación 
de mercado: implica dividir el mercado obje-
tivo en grupos más pequeños que comparten 
características similares, como edad, ingresos, 
personalidad, comportamiento, intereses, nece-
sidades o ubicación. El propósito principal de la 
segmentación es comprender a fondo a los con-
sumidores. (Kotler, s.f.)

Propuesta de valor: se define como una empresa 
diferencia sus productos o servicios para satis-
facer las necesidades y deseos de los clientes 
de manera única y al mismo tiempo ayuda a las 
empresas a determinar sus ventajas competiti-
vas. (Kotler, 2017)

Satisfacción del cliente: es el nivel de agrado 
que siente un cliente después de comparar el 
rendimiento percibido de un producto con sus 
expectativas. Si el rendimiento supera las ex-
pectativas, el cliente está altamente satisfecho o 
encantado. Conseguir la satisfacción del cliente 
no es suficiente; las empresas deben apuntar a 
encantar a los clientes proporcionando un valor 

significativamente más alto que sus competido-
res. (Kotler, s.f.)

Comercialización: se considera la comercializa-
ción como parte del proceso de marketing que 
involucra la distribución, fijación de precios y 
promoción del producto, así logrando que la 
empresa sea capaz de comunicar y entregar 
valor a los consumidores de manera eficiente, 
asegurando de que el producto adecuado este en 
el lugar adecuado, en el momento adecuado y al 
precio adecuado. (Kotler, s.f.)

Agilidad empresarial: es la capacidad de una 
organización para adaptarse rápidamente a los 
cambios del mercado, las demandas del cliente y 
las nuevas oportunidades. Este concepto es cru-
cial en el entorno empresarial moderno, donde la 
velocidad y la adaptabilidad. (Denning, s.f.)

IV.     MARCO LEGAL

En Ecuador, las normas ISO que podrían estar 
relacionadas con la innovación de productos 
y la satisfacción del consumidor incluyen di-
versas normativas internacionales adoptadas y 
adaptadas localmente. Algunas normas relevan-
tes podrían ser:

1. ISO 9001 - Sistema de Gestión de Calidad: 
Esta norma proporciona un marco para mejorar 
la calidad de los productos y servicios, lo cual 
es fundamental para la satisfacción del consu-
midor (International Organization for Standar-
dization., 2015).

2. ISO 14001 - Sistema de Gestión Ambiental: 
Aunque no directamente relacionada con la in-
novación de productos, puede influir en prácti-
cas sostenibles que impacten positivamente la 
percepción del consumidor sobre los produc-
tos (International Organization for Standardi-
zation, 2015).

Iliana Sánchez León 
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3. ISO 10002 - Gestión de la Calidad. Satisfac-
ción del Cliente: Se centra en la gestión de las 
quejas de los clientes y la mejora continua en la 
satisfacción del consumidor (International Or-
ganization for Standardization., 2018).

4. ISO 31000 - Gestión de Riesgos: Aunque no 
específicamente para la innovación de produc-
tos, es relevante para evaluar y gestionar riesgos 
que podrían afectar la satisfacción del consumi-
dor (International Organization for Standardiza-
tion., 2018).

Es importante verificar con las autoridades 
competentes en Ecuador y las entidades de nor-
malización locales para obtener información ac-
tualizada sobre las normativas específicas que 
aplican en el país en relación con la innovación 
de productos y la satisfacción del consumidor.

La norma ISO 10002:2018 “Gestión de la cali-
dad. Satisfacción del cliente. Directrices para el 
tratamiento de las quejas en las organizaciones” 
proporciona directrices detalladas sobre cómo 
las organizaciones deben gestionar las quejas 
de los clientes para mejorar la satisfacción del 
cliente y la eficacia de su sistema de gestión de 
la calidad. A continuación, se presentan algunas 
citas clave de la norma ISO 10002:2018:

1. Definición de queja: “Una expresión de insa-
tisfacción hecha a una organización relacionada 
con sus productos, o el proceso de tratamiento 
de las quejas en la organización” (International 
Organization for Standardization, 2018, pág. 2).

2. Enfoque en la mejora continua: “La organiza-
ción debe planificar, establecer, implementar y 
mantener un proceso para el tratamiento de las 
quejas que sea adecuado para la naturaleza del 
negocio y los productos” (International Organi-
zation for Standardization, 2018, pág. 5).

3. Importancia de la comunicación efectiva: “La 
organización debe asegurarse de que las perso-
nas que se ocupan de las quejas comprendan 
la necesidad de una comunicación eficaz con 
el cliente y estén formadas en las habilidades 
y técnicas necesarias para manejar las quejas” 
(International Organization for Standardization, 
2018, pág. 8).

4. Requisitos para la gestión de quejas: “El pro-
ceso para el tratamiento de las quejas debe incluir 
la recepción, registro, manejo, respuesta y cierre 
de quejas” (International Organization for Stan-
dardization, 2018, pág. 12).

5. Mejora del sistema de gestión de la calidad: 
“El proceso para el tratamiento de las quejas 
debe ser revisado regularmente para asegurar 
su eficacia en la mejora de la satisfacción del 
cliente y en la mejora del sistema de gestión de 
la calidad” (International Organization for Stan-
dardization, 2018, pág. 15). 

Esta norma ISO 10002:2018 se refiere al mane-
jo efectivo de las quejas de los clientes, enfati-
zando la importancia de una respuesta adecua-
da, la mejora continua y la integración de estos 
procesos en el sistema de gestión de la calidad 
de la organización.

ISO 56002:2019

La norma ISO 56002:2019 “Innovación abierta. 
Herramientas y métodos para la gestión de la 
innovación” proporciona directrices detalladas 
sobre cómo las organizaciones pueden imple-
mentar prácticas efectivas de innovación abier-
ta. A continuación, se presentan algunas citas 
clave de la norma que destacan su enfoque y 
objetivos:

1. Definición de innovación abierta: “La inno-
vación abierta implica utilizar entradas y salidas 
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de conocimiento a través de las fronteras orga-
nizativas para acelerar la innovación interna y 
expandir los mercados para el uso externo de la 
innovación interna, respectivamente” (Interna-
tional Organization for Standardization, 2019).

2. Enfoque colaborativo: “La innovación abier-
ta promueve el uso de flujos de conocimiento 
internos y externos para acelerar la innovación 
interna y ampliar los mercados para el uso ex-
terno de la innovación interna” (International 
Organization for Standardization, 2019, pág. 6).

3. Beneficios de la innovación abierta: “La in-
novación abierta puede ofrecer a las organiza-
ciones la oportunidad de reducir el tiempo de 
comercialización, mejorar la calidad y reducir 
los costos de desarrollo de productos y servi-
cios” (International Organization for Standardi-
zation, 2019, pág. 10).

4. Gestión del ciclo de vida de la innovación: 
“La organización debe establecer, implementar, 
mantener y mejorar un sistema de gestión de la 
innovación para gestionar el ciclo de vida de la 
innovación, incluyendo la ideación, el desarro-
llo y la explotación de productos, servicios y 
procesos” (International Organization for Stan-
dardization, 2019, pág. 15).

5. Integración con otros sistemas de gestión: “El 
sistema de gestión de la innovación debe inte-
grarse con otros sistemas de gestión existentes 
dentro de la organización para garantizar la co-
herencia con las políticas, objetivos y procesos 
generales de la organización” (International Or-
ganization for Standardization, 2019, pág. 20).

Esta norma ISO 56002:2019 se basa en la im-
plementación efectiva de prácticas de innova-
ción abierta, destacando su importancia para 
mejorar la capacidad de innovación y competi-
tividad de las organizaciones.

Diagnóstico del estado actual 

Métodos empíricos

El presente estudio adopta un enfoque cuanti-
tativo, utilizando encuestas para recopilar datos 
sobre las percepciones y experiencias de los 
consumidores respecto al producto Braun Fru-
tos Rojos y Almendra. Este enfoque permite 
analizar de manera objetiva las preferencias y 
expectativas de los consumidores, facilitando la 
identificación de áreas de mejora (Creswell & 
Creswell, 2018).

El contexto del estudio se centra en la evalua-
ción y mejora del producto Braun Frutos Rojos 
y Almendra. La investigación se lleva a cabo en 
Guayaquil, específicamente en el Centro de Nu-
trición Deportiva, donde se busca obtener insi-
ghts valiosos de los pacientes que frecuentan el 
centro y están interesados en optimizar su rendi-
miento físico a través de una alimentación espe-
cializada. Este entorno proporciona una mues-
tra representativa de consumidores conscientes 
de la nutrición y la calidad de los alimentos que 
consumen.

Para recolectar datos cuantitativos sobre la 
aceptación y satisfacción del consumidor con 
el producto Braun Frutos Rojos y Almendra, se 
diseñará una encuesta estructurada, permitiendo 
la recopilación y análisis de datos objetivos para 
evaluar la aceptación y satisfacción del produc-
to Braun Frutos Rojos y Almendra mediante 
la investigación que sigue las fases del Design 
Thinking, incluyendo empatizar, definir, idear, 
prototipar y testar, enfocándose en entender las 
percepciones de los consumidores y recolectar 
datos relevantes para la mejora del producto.

Métodos teóricos de investigación

El proyecto se basa en la aplicación de la me-
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todología Design Thinking para mejorar la 
aceptación del producto BRAUN frutos rojos 
y almendra. Se revisan conceptos teóricos re-
lacionados con Design Thinking, innovación 
estratégica, gestión del cambio organizacional, 
marketing y segmentación de mercado.

Inducción-Deducción

La inducción se aplicaría al recopilar datos so-
bre las preferencias de los consumidores y las 
opiniones sobre el producto, para luego inducir 
conclusiones generales sobre las mejoras nece-
sarias. La deducción se utilizaría al aplicar los 
conceptos teóricos revisados para diseñar estra-
tegias específicas de mejora y evaluar su impac-
to en la aceptación del producto.

Análisis-Síntesis

Este método implicaría descomponer los con-
ceptos teóricos relacionados con el Design 
Thinking, la innovación estratégica, la gestión 
del cambio organizacional, el marketing y la 
segmentación de mercado en sus elementos 
fundamentales (análisis) para luego integrarlos 
de manera coherente en la mejora del producto 
BRAUN frutos rojos y almendra.

Tipo de investigación

El presente trabajo define su tipo de investiga-
ción como Cuantitativa, el objetivo principal es 
evaluar la aceptación del producto Braun Frutos 
Rojos y Almendra entre los consumidores, así 
como identificar áreas específicas de mejora ba-
sadas en las metodologías de Design Thinking, 
por ende, se procederá a presentar un modelo de 
encuesta por medio de Google Forms, que tiene 
como finalidad poder establecer conclusiones 
lógicas de las distintas variables expuestas, a 
través de los resultados obtenidos por medio de 
la encuesta.

Población y muestra

En el presente trabajo se establece como pobla-
ción a los Pacientes del Centro de Nutrición De-
portiva, enfocado en optimizar el rendimiento 
físico a través de la alimentación especializada., 
por ende, para fines de esta investigación se se-
lecciona el último trimestre, por lo tanto, se pro-
cede a calcular su muestra pertinente.

Para registro de este proyecto, su población anual 
es de 250, semestral 125 y 62,50 trimestral.

Iliana Sánchez León 



IDENTIDAD BOLIVARIANA VOL. 9 No. 2, JUNIO 2025, pp. 20-43
© Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnología - ITB

ISSN-e: 2550-6749

10

Modelo de encuesta

Figura 1. Modelo de encuesta.

Iliana Sánchez León 
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IV.     RESULTADOS Y ANÁLISIS DE RESULTADOS

o Etapa 1: Empatizar

La etapa de Empatizar en la metodología Design Thinking se centra en comprender profundamente a 
los usuarios y sus necesidades. En esta fase, se busca captar las experiencias, expectativas y proble-
mas de los consumidores a través de la recolección de datos. Para el producto Braun Frutos Rojos y 
Almendra, hemos llevado a cabo encuestas detalladas que nos han permitido obtener una visión clara 
de las percepciones y preferencias de los consumidores. Los resultados de estas encuestas serán la 
base sobre la cual identificaremos los puntos críticos a mejorar y las oportunidades de innovación, 
asegurando que las soluciones propuestas estén alineadas con las necesidades reales de los usuarios.

Figura 2. Edades de personas encuestadas. Fuente: Elaboración propia.

Figura 3. Frecuencia de Consumo de producto Braun Frutos Rojos y Almendra. 
Fuente: Elaboración propia. 

Iliana Sánchez León 
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Figura 4. Aspectos importantes del cliente sobre el producto Braun Frutos Rojos 
y Almendra. Fuente: Elaboración propia.

Figura 5. Importancia de la variedad de sabores e ingredientes Braun Frutos Ro-
jos y Almendra. Fuente: Elaboración propia.

Figura 6. Aspectos menos apreciados del producto Braun Frutos Rojos y Almen-
dra. Fuente: Elaboración propia.

Iliana Sánchez León 
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Figura 7. Descripción de Textura del producto Braun Frutos Rojos y Almendra. 
Fuente: Elaboración propia.

Figura 8. Aspectos menos apreciados del producto Braun Frutos Rojos y Almen-
dra. Fuente: Elaboración propia.

Figura 9. Inconformidad sobre tamaño del producto Braun Frutos Rojos y Almen-
dra. Fuente: Elaboración propia.

Iliana Sánchez León 
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Figura 10. Inconformidad del empaque del producto Braun Frutos Rojos y Al-
mendra. Fuente: Elaboración propia.

Figura 11. Cantidad adecuada del producto Braun Frutos Rojos y Almendra. 
Fuente: Elaboración propia.

Figura 12. Calificación de la frescura del producto Braun Frutos Rojos y Almen-
dra. Fuente: Elaboración propia.

Iliana Sánchez León 
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o Etapa 2: Definir (Design Thinking)

En la etapa “Definir” del proceso de Design Thinking, basamos nuestro análisis en la información 
recopilada durante la encuesta realizada en la etapa anterior (Empatizar con el cliente). Esta encuesta, 
que involucró a 54 encuestados, nos proporcionó datos cruciales para identificar los problemas y ne-
cesidades principales relacionados con el pan Braun de frutos rojos con almendras.

A continuación, presentamos un resumen de los hallazgos y puntos críticos obtenidos, que guiarán el 
enfoque de nuestro trabajo en las siguientes etapas del proceso.

Problemas identificados Análisis

Textura del Pan Un 53.7% de los encuestados describió 
la textura del pan como demasiado seca, 
y un 40.7% como densa. Además, la tex-
tura es el aspecto más importante para el 
51.9% de los encuestados.

Sabor Un 72.9% no está satisfecho con el sabor 
del pan.

Combinación de Ingredientes Un 53.7% no está satisfecho con la com-
binación de ingredientes. Problemas 
específicos mencionados incluyen la 
combinación de frutos rojos y endulzan-
tes (33.3%) y frutos rojos y almendras 
(33.3%).

Frescura Un 66.7% considera que el pan no es lo 
suficientemente fresco.

Tamaño de las Porciones Un 77.8% considera que las porciones 
son demasiado pequeñas.

Empaque Un 35.2% indica que el empaque no 
mantiene la frescura del pan y el mismo 
porcentaje encuentra el tamaño del em-
paque inadecuado.

Iliana Sánchez León 
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Tabla 1. Problemas de identificación de producto Braun frutos rojos con almendras.

Necesidades identificadas

• Mejorar la textura del pan, haciéndola me-
nos seca y menos densa.

• Revisar y mejorar el sabor del pan.

• Reformular la combinación de ingredien-
tes, especialmente la relación entre frutos 
rojos y almendras, y entre frutos rojos y 
endulzantes.

• Aumentar la frescura del pan, posiblemente 
revisando los procesos de producción y al-
macenamiento.

• Aumentar el tamaño de las porciones para 
satisfacer la demanda de una mayor canti-
dad de consumidores.

• Aumentar la cantidad de almendras en el 
pan para mejorar la satisfacción de los con-
sumidores.

o Etapa 3: Idear (Design Thinking)

Mejora de la característica del producto “Pan 
Braun de Frutos Rojos con Almendras”

En la etapa de “Idear” del proceso de Design 
Thinking, nuestro enfoque se centra en mejo-
rar aspectos específicos del pan Braun de frutos 
rojos con almendras, basándonos en los proble-

mas identificados y las necesidades de los con-
sumidores:

1. Mejora de la textura

Experimentar con diferentes técnicas de hor-
neado o ingredientes que mantengan el pan más 
húmedo y menos denso.

2. Mejora de la mezcla de ingredientes

Asegurarse de que los frutos rojos y las almen-
dras estén distribuidos de manera uniforme en 
toda la masa. Esto se puede lograr mediante téc-
nicas de mezcla avanzadas que eviten la acumu-
lación de ingredientes en ciertas áreas.

3. Incremento de la cantidad de almendras

Para mejorar el producto Braun Frutos Rojos y 
Almendra, se propone aumentar la cantidad de 
frutos rojos y almendras:

Almendras: Incrementar en un 10-15% y distri-
buir uniformemente.

Frutos Rojos: Incluir una mezcla variada para 
enriquecer el sabor y controlar la humedad.

4. Mejora en el proceso de amasado

El proceso de amasado se optimizará median-
te ajustes precisos en el tiempo, la velocidad y 

Iliana Sánchez León 
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las técnicas utilizadas, con el objetivo de lograr 
una mezcla homogénea y uniforme de los in-
gredientes clave como frutos rojos y almendras.

5. Mantenimiento de la frescura a largo plazo

Para asegurar el mantenimiento de la frescura a 
largo plazo del producto Braun Frutos Rojos y 
Almendra, se debe utilizar materiales que sean 
efectivos para preservar la frescura del produc-
to, como empaques herméticos que minimicen 
la entrada de aire y humedad.

En esta fase de “Idear”, nuestro objetivo es no 
solo abordar los problemas identificados, como 
la textura seca y la combinación de ingredien-
tes, sino también innovar con soluciones que 
mejoren la experiencia del consumidor con el 
pan Braun de frutos rojos con almendras. Esta-
mos enfocados en implementar cambios signi-
ficativos en la receta, el proceso de producción 
y el empaque, con el fin de ofrecer un producto 
que no solo cumpla con las expectativas de sa-
bor y calidad, sino que también destaque en el 
mercado por su frescura y perfil nutricional.

o Etapa 4: Prototipar (Design Thinking)

Sugerencias para mejorar la calidad del pan 
Frutos Rojos y Almendras.

• Control interno de los ingredientes prin-
cipales.

Es fundamental que los ingredientes principales 
del pan, como la harina, la levadura, los frutos 
rojos y las almendras sean de la más alta cali-
dad. A qué nos referimos con esto a que la leva-
dura que vamos a utilizar debe ser la más fresca 
para garantizar una textura esponjosa y con bue-
na fermentación ya que este producto tiene una 
vida útil de 28 días.

Los frutos rojos deben estar frescos, maduros 
y de un color intenso para que aporten sabor y 
aroma al pan, adicional a esto en la auditoría de 
calidad de la MP identificar aquellas almendras 
que nos lleguen con cáscaras opacas ya que estas 
le van a generar un sabor amargo a nuestro pan.

• Mejora en la receta del pan Frutos Rojos 
y Almendras.

Para satisfacer la demanda de todos nuestros 
consumidores vamos a realizar unos cambios en 
la receta actual del pan Frutos Rojos y Almen-
dras de Grupo Bimbo, entre las cuales presenta-
mos las siguientes mejoras:

• Mejora en la presentación del pan Fru-
tos Rojos y Almendras.

La presentación del pan Frutos Rojos y Almen-
dras de Grupo Bimbo juega un papel crucial 
en la percepción de nuestros consumidores, ya 
que contiene toda la ficha nutricional del mis-
mo, además de fecha de elaboración-caducidad, 
PVP, y con un hermoso empaque biodegrada-
ble con colores intensos de los frutos rojos y la 
presencia de almendras. Ahora presentamos la 
mejora en la presentación de nuestro pan Frutos 
Rojos y Almendras:

1. Que la masa permanezca en la cámara de fer-
mentación 20 minutos adicionales, esto nos ge-
neraría un pan más esponjoso y con una mejor 
textura.

2. Añadir especias como canela, nuez moscada 
o cardamomo, ya que estas complementan bien 
los frutos rojos y las almendras ayudándonos a 
mejorar el sabor del pan.

3. Agregar un poco de miel o jarabe de arce para 
agregar un toque de dulzura y aroma más inten-
sa a nuestro pan.

Iliana Sánchez León 
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4. Incorporar semillas de chía, lino o girasol para agregar ácidos grasos, omega-3 y otros nutrientes 
beneficiosos para todos nuestros consumidores.

Incorporar una frase llamativa en el empaque para que destaque el sabor único de nuestro pan, por 
ejemplo; “Un sabor irresistible que te hará disfrutar cada mordida”, cambiando nuestra frase o lema 
actual que dice “¿Qué es lo que quieres en tu pan?”

Figura 13. Presentación del molde de Pan Braun de Frutos Rojos con Almendras.

o Etapa 5: Testear (Design Thinking)

Nuestro prototipo de producto pan Braun de 
frutos rojos y almendras ha sido evaluado por 
los pacientes del Centro de Nutrición Deportiva 
de las cuales se destaca los siguientes puntos:

• Los pacientes del Centro de Nutrición De-
portiva reconocen la mejorar en la textura 
del pan, destacando su suavidad y esponjo-
sidad al masticarlo.

• Los pacientes del Centro de Nutrición De-
portiva admiten que el haber mejorado la 
combinación de ingredientes y agregarles 
especies, le da un plus al producto al mejo-
rar el sabor del pan.

• Se destaca que el uso de semilla de chía, 

lino o girasol hace que el producto sea más 
nutritivo y muy amigable para incorporarlo 
en una dieta diaria.

• Por último, se remarca el aroma del pan, al 
agregarle la miel, genera una sensación de 
delicadeza al paladar, creando una relación 
profunda y dulce entre el consumidor y el 
producto.

Iliana Sánchez León 
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Figura 14. Pacientes de centro deportivo consumiendo del molde de Pan Braun de 
Frutos Rojos con Almendras.

Propuesta de solución al problema 

Propuesta de innovación

En base a los resultados obtenidos en el capítulo anterior mediante la metodología Design Thinking, 
se presenta la siguiente propuesta como un plan detallado de implementación, siendo beneficiosa para 
la empresa ya que se enfoca en mejorar aspectos clave del producto Braun Frutos Rojos y Almendras 
en base a las necesidades y expectativas de los consumidores identificadas. Implementar estas mejoras 
no solo aumentará la satisfacción del cliente, sino que también diferenciará el producto en el mercado, 
incrementará la fidelidad del cliente y potencialmente impulsará las ventas. Este enfoque estructurado 
asegura que cada etapa del proceso sea cuidadosamente planificada y ejecutada, maximizando así las 
posibilidades de éxito.

Iliana Sánchez León 
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Actividad Descripción (cómo lograrlo) Responsable Tiempo total

1. Realizar pruebas de hor-
neado

Ajustar tiempos y temperaturas de horneado para mejorar 
la textura del pan, buscando mantener la humedad y evitar 
una textura densa. Se realizarán pruebas semanales y se re-
cogerán datos de humedad y textura para análisis.

Equipo de Producción 1 mes

2. Ajustar proporciones de 
ingredientes existentes

Revisar y ajustar las proporciones de ingredientes actuales, 
como los frutos rojos y almendras, para lograr una mejor 
distribución y sabor. Realizar pruebas de sabor y textura 
con paneles de consumidores internos y ajustar según los 
comentarios.

Equipo de Investigación y Desa-
rrollo

1 mes

3. Implementar maquinaria 
de mezcla avanzada

Adquirir y configurar maquinaria avanzada para asegurar 
una distribución uniforme de ingredientes. Realizar prue-
bas de rendimiento y ajustes de configuración para optimi-
zar la mezcla.

Departamento de Compras y 
Producción

2 meses

4. Capacitar al personal en 
nuevas técnicas de mezcla

Organizar sesiones de formación para el personal en el uso 
de la nueva maquinaria y técnicas de mezcla para asegurar 
una ejecución uniforme.

Recursos Humanos 1 mes

5. Ajustar receta para incre-
mentar almendras

Modificar la receta para incluir un 10-15% más de almen-
dras y realizar pruebas de calidad y sabor para asegurar que 
se mantenga la consistencia y se mejore el sabor.

Equipo de Investigación y Desa-
rrollo

1 mes

6. Optimizar proceso de ama-
sado

Revisar y ajustar los parámetros de amasado como tiempo 
y velocidad para lograr una mezcla homogénea y uniforme. 
Realizar pruebas y ajustar según los resultados.

Equipo de Producción 1 mes

7. Seleccionar proveedores de 
empaques herméticos

Identificar y negociar con proveedores que ofrezcan empa-
ques herméticos de alta calidad para mantener la frescura 
del producto. Realizar pruebas de efectividad del empaque 
en condiciones de almacenamiento reales.

Departamento de Compras 1 mes
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8. Realizar pruebas de fres-
cura

Probar diferentes opciones de empaques herméticos y eva-
luar su efectividad en mantener la frescura del producto a 
lo largo del tiempo.

Equipo de Calidad 1 mes

9. Incorporar nuevas especias 
y miel

Experimentar con la adición de especias como canela y 
nuez moscada, y miel para mejorar el sabor del pan. Reali-
zar pruebas de sabor con paneles de consumidores internos 
y ajustar según los comentarios.

Equipo de Investigación y Desa-
rrollo

1 mes

10. Rediseñar el empaque

Colaborar con diseñadores gráficos para crear un nuevo di-
seño de empaque que sea atractivo y biodegradable. Reali-
zar pruebas de mercado con consumidores para asegurar la 
aceptación del nuevo diseño.

Marketing y Diseño 2 meses

11. Realizar pruebas de mer-
cado del nuevo empaque

Organizar pruebas de mercado para el nuevo diseño de em-
paque y recolectar feedback de los consumidores. Ajustar 
el diseño según los comentarios recibidos.

Marketing 1 mes

12. Establecer sistema de feed-
back continuo

Implementar encuestas regulares y análisis de ventas para 
obtener feedback constante y realizar ajustes al producto 
según sea necesario. Monitorear las ventas y la satisfacción 
del cliente de manera continua.

Marketing y Servicio al Cliente Continuo

Tabla 2. Plan de acción sobre la propuesta del producto Braun frutos rojos con almendras.
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Este plan de implementación ofrece un enfoque 
estructurado y detallado para la introducción de 
mejoras en el producto Braun Frutos Rojos y 
Almendras. Al seguir este plan, la empresa po-
drá abordar de manera efectiva las áreas críti-
cas identificadas, como la textura, el sabor, la 
frescura y la combinación de ingredientes, entre 
otras. Estas mejoras no solo satisfarán las ex-
pectativas y necesidades actuales de los consu-
midores, sino que también aumentarán su satis-
facción y lealtad hacia el producto.

Además, la implementación cuidadosa de este 
plan permitirá a la empresa optimizar sus proce-
sos de producción y empaquetado, garantizando 
que el producto mantenga su calidad y frescura 
durante más tiempo. Esto no solo beneficiará 
a los consumidores, sino que también mejora-
rá la eficiencia operativa y reducirá los costos 
asociados con el desperdicio y la devolución de 
productos.

Al introducir un producto mejorado que se ali-
nea con las preferencias y demandas del mer-
cado, la empresa estará en una posición más 
competitiva, capaz de atraer a nuevos clientes 
y fidelizar a los existentes. En última instancia, 
este plan de implementación no solo asegurará 
el éxito a corto plazo del producto Braun Frutos 
Rojos y Almendras, sino que también estable-
cerá una base sólida para su crecimiento y éxito 
sostenido a largo plazo.

V.     CONCLUSIONES

Para el presente proyecto de investigación, se 
puede concluir que el uso de la metodología 
Design Thinking ayuda a poder construir una 
propuesta única e impactante para el cliente, de 
esta manera, en nuestro proyecto se puede evi-
denciar los detalles realizado en cada sección de 
dicha Metodología, logrando una satisfacción y 
experiencia del cliente de alto nivel.

En consecuencia, cada sección de esta meto-
dología (Empatizar, Definir, Idear, Prototipar 
y Testear) ha ayudado a nuestro proyecto a ge-
nerar una mejora continua del producto Braun 
Frutos rojos y almendras de Grupo Bimbo, 
creando un producto innovador a través de la 
identificación de los problemas, análisis de me-
jora usando la herramienta Brainstorming, ge-
nerando cambios en el proceso productivo, de 
mercadeo y enfoque del producto.

Por lo tanto, en este proyecto de investigación 
la voz del cliente fue fundamental, determinó 
las mejoras necesarias que llevaron a crear un 
producto innovador de manera incremental, ya 
que permite crear valor extra al producto exis-
tente, y cada cierto tiempo pasar por un proce-
so de revisión para darle frescura al producto, 
siendo un factor importante para optimizar el 
proceso, mejorar la satisfacción del cliente y ser 
más competitivo en el mercado, por lo tanto, se 
posiciona de manera sostenible, generando im-
pacto en sus ventas y fidelidad de los clientes.

Finalmente, se recomienda en base a los resul-
tados obtenidos que el negocio mantenga su 
enfoque en el cliente y en la mejora continua, 
adoptando propuestas innovadoras y análisis 
estadístico de calidad para la toma de decisio-
nes, por ende, se puede determinar de manera 
general que el producto innovado tiene un alto 
porcentaje de sostenibilidad a largo plazo.

Iliana Sánchez León 
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