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INTRODUCCION

Hoy en dia es evidente que existe un entorno altamente competitivo en la entrega
de productos en el sector gastrondmico, la importancia del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC), se vuelve indiscutible. La eficiencia y eficacia de los procesos y
los servicios se ha convertido en una base del éxito y la sostenibilidad de cualquier
organizacion. Sin embargo, es comun encontrar organizaciones que no han

implementado un SGC en su estructura operativa.

En este contexto, la meta de este proyecto es disefiar un SGC orientado a los
procesos misionales de gestion de inventario, produccion de platillos y servicio al
cliente, ya que Bos Burger no dispone de uno. Con esta iniciativa se quiere crear un
marco que permita a la organizacién planificar, dirigir y optimizar mejor sus
operaciones, lo que garantiza la satisfaccion de la alta direccion asi mismo como de

quienes se benefician de los productos y la eficiencia de los procesos.

Bos Burger, fundada en 2018 en la ciudad de Sogamoso, comenz6 como una
pequeia hamburgueseria con una gran ambicion. Desde su creacion, Bos Burger
se ha distinguido por su dedicacion a ofrecer hamburguesas excepcionales,
utilizando siempre ingredientes frescos y sabores auténticos. Este compromiso con
la calidad y la frescura ha sido fundamental en su notable crecimiento y
transformacién. Con el tiempo, Bos Burger se ha convertido en una empresa muy
respetada y un punto de referencia gastrondmico en Sogamoso. La empresa ha
sabido mantenerse cercana a la comunidad, convirtiéndose en un lugar preferido

para los amantes de la buena comida y creando un ambiente acogedor para todos.

En este documento, se explord las razones por las cuales el disefio de un SGC en
el restaurante Bos Burger se convierte en una ventaja estratégica. Es una
organizacion que crece significativamente en la cuidad de Sogamoso, ya que es de
las pocas empresas de la industria gastrondmica dedicada a la cocina, la
distribucion y venta de cortes carnicos de alta calidad y productos derivados.
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1 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

El comercio y el turismo son parte central de la economia de Sogamoso, en este
contexto, la falta de un SGC para el restaurante Bos Burger ha creado varios
desafios que afectan tanto la organizacion interna como la satisfaccion del cliente.
Este problema se manifiesta en carente identificacion y documentacién de roles,
procesos etc..., la falta de organizacion de roles y responsabilidades y sus
consecuencias negativas para la calidad de los alimentos y servicios. Se hace un
esfuerzo por disefiar un SGC en Bos Burger, enfatizando la importancia de este
enfoque para responder a los desafios identificados y mejorar el servicio prestado,

la competitividad del mercado y la satisfaccion del cliente.

1.2 TITULO DEL PROBLEMA

Disefo del Sistema de Gestion de la Calidad para la organizacion del restaurante

Bos Burger, conforme a la Norma ISO 9001:2015.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El restaurante Bos Burger se enfrenta actualmente a retos en cuanto a sus servicios
culinarios y satisfaccion del cliente. Contrariamente a las mejores practicas del SGC,
el restaurante carece de una identificacion y documentacion adecuadas de los
procesos internos, lo que genera ambigliedad en las definiciones vy
responsabilidades del personal. Estas deficiencias afectan negativamente la
consistencia y calidad de los alimentos y el servicio al cliente, lo que lleva a una

reduccion de la satisfaccion del cliente.
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Ante este panorama, es imperativo que Bos Burger tome medidas para disefar un
SGC) en conformidad con las mejores practicas y la norma ISO 9001:2015. Esta
propuesta busca brindar las herramientas necesarias para identificar y documentar
los procesos clave del restaurante, asi como definir con claridad las
responsabilidades y atribuciones de su personal. El disefio de un SGC permitira al
restaurante mejorar la consistencia de sus alimentos y servicios, lo que a su vez
elevara el nivel de satisfaccion del consumidor, impulsando su competitividad en el

mercado y reforzando su posicién en la industria.

1.4 ELEMENTOS DEL PROBLEMA
Para entender mejor el problema, se mencionaran los siguientes elementos clave:

e Capacitacioén del personal.
e Documentacion de procesos y procedimientos.
e Satisfaccion del cliente.

e Delegacion de responsabilidades y roles.

1.5 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como disefiar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en el restaurante Bos

Burger, siguiendo las pautas de la norma ISO 9001:20157

1.5.1 Sub-problemas

e ;Como llevar a cabo un diagnéstico inicial en el restaurante Bos Burger bajo
los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015 para identificar las

areas clave que requieren mejoras en la gestion de calidad?

12



e ;De qué manera se puede formular una planeacion estratégica en el
restaurante Bos Burger, cumpliendo la norma ISO 9001:2015, para
establecer objetivos y metas de calidad claros?

e ;Como identificar y caracterizar los procesos relacionados con la prestacién
de servicios de tipo gastronémico y culinarios, asi como la digitalizacion de
los datos de la organizacion Bos Burger, de acuerdo la norma ISO 9001:2015

para garantizar la consistencia de estos?

1.6 EVALUACION DEL PROBLEMA

Para disefiar un SGC, se deben identificar y documentar los procesos desde los
proveedores de ingredientes y alimentos hasta la produccién del producto, incluido
el servicio al cliente, asi como las funciones y responsabilidades del personal, donde
se identifica cada proceso y cada uno tiene en mente lo que debe hacer segun su

rol en la organizacion.

Considerando lo anterior como requisito, se implementaria el SGC segun la norma
ISO 9001:2015, con documentacion que puede servir de antecedente para su

realizacion.

13



2 JUSTIFICACION

La necesidad de disenar un SGC en Bos Burger se fundamenta en la premisa de
que la calidad es un factor critico en la industria de la restauracion. Que el cliente
quede satisfecho es esencial para ganar notoriedad y la meta de cualquier negocio
de servicios alimentarios. En el contexto actual, y a medida que todas las partes
interesadas se vuelven mas exigentes y conscientes de la calidad de la comida y de
la experiencia en los restaurantes, la falta de claridad en los procesos internos y las

responsabilidades de los empleados se ha convertido en una barrera importante.

Segun el Ministerio de Comercio, Industria y turismo! una de las principales
dificultades en el ambito gastrondmico, especificamente de la carne, es que se
acostumbran cortes muy delgados y preparaciones muy asadas, que a veces
malogran ciertas propiedades de esta. Estos riesgos asociados a la insatisfaccion
del cliente, la pérdida posicion en el sector y la posible disminucion de la rentabilidad
son demasiado importantes para pasar por alto. La implementacion del SGC no solo
mejorara la calidad de los alimentos y servicios, sino que también proporcionara una
estructura organizativa mas sélida y eficiente. Los clientes disfrutaran de una
experiencia mas consistente y satisfactoria, lo que conducira a la fidelizacion y a
una mayor competitividad en el mercado. A pesar de los posibles desafios, como la
resistencia al cambio o la disponibilidad de recursos, se han disefiado planes de
contingencia, incluyendo programas de capacitacion y busqueda de fuentes de
financiamiento, para garantizar el cumplimiento en la aplicacion del SGC vy reforzar
la posicion de Bos Burger en la industria. El proyecto del disefio del SGC se
convierte en una respuesta esencial a las demandas del contexto sectorial y en una

inversion estratégica para el crecimiento de Bos Burger.

! Ministerio de Comercio, Industria y turismo. Evaluacion de la Gastronomia Colombiana
como factor potencial de turismo. 2009. P. 168.
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3 OBJETIVOS
3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para los procesos misionales

basado en la norma ISO 9001:2015 en el restaurante Bos Burger.
3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Formular un primer diagnostico, de acuerdo con los requisitos de la norma ISO
9001:2015, con el fin identificar &reas criticas que requieran mejoras en la gestion
de calidad en Bos Burger.

Realizar la planificacion estratégica correspondiente al SGC en Bos Burger,
utilizando como referencia la norma ISO 9001:2015.

Definir la caracterizacion de los procesos misionales y el andlisis de riesgos con
respecto a la norma ISO 9001:2015.

15



4 MARCO TEORICO
41 MARCO CONCEPTUAL
4.1.1 Generalidades

Buscar una implementacion de un SGC es una decisidn crucial para una empresa
y puede mejorar como se desempefa la organizacién y proporcionar los cimientos

para los esfuerzos de caracter sostenible.

Segun la norma ISO 9001:2015 “Los beneficios para las organizaciones y empresas

que adoptan un SGC incluyen:

e Se pueden dar regularmente productos y servicios acordes con las leyes
aplicables y requisitos de quienes deseen los productos.

e Brindar oportunidades para mejorar que tan satisfechos quedan los

interesados.

e Considerar los peligros y oportunidades que tengan que ver con su situacion

y metas.

e Suficiencia para demostrar el logro de aquellos requerimientos necesarios
del SGC.

o Este estandar adopta una orientacion que se basa en procesos que incluye
un ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y un razonamiento basado

en riesgos”.?
4.1.2 Principios de la gestion de calidad
“Los principios de la gestion de la calidad son:

¢ enfoque al cliente.

2 Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Norma ISO 9001:2015. Ginebra: 1SO.
2015.
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e liderazgo,

e compromiso de las personas;

e enfoque a procesos

e mejora;

¢ toma de decisiones basada en la evidencia;

e gestion de las relaciones”. 3

4.1.3 Enfoque a procesos

La orientacion a procesos implica identificar y gestionar sistematicamente todos los
sistemas de una organizacion y sus interacciones para lograr los resultados
esperados en base a los criterios de calidad y la planificacion de tipo estratégico de
la empresa. Los objetivos de gestidn de procedimientos y del sistema se pueden
lograr a con la ayuda del ciclo PHVA con una mentalidad holistica centrada en el

riesgo que explota las oportunidades y previene problemas.
“La implementacion de un enfoque de procesos a un SGC permite:

e Entender el sentido de los requisitos;

e considerar los procesos desde una perspectiva diferente, gracias a diversos
analisis;

e |ograr el éxito de los servicios;

e Mejora los procesos basados en analisis de datos”. 4

% Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Norma ISO 9001:2015. Ginebra: ISO.
2015.

* Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Norma ISO 9001:2015. Ginebra: I1SO.
2015.
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4.1.4 Ciclo PHVA
El ciclo PHVA se podria describir de la siguiente manera:

Planear: identificar las metas del sistema, asi como los bienes necesarios para
lograr efectos de acuerdo con los requerimientos de las partes interesadas y las
politicas de la alta direccion, al tiempo que identifica y gestiona los

problemas(riesgos) y oportunidades;
Hacer: llevar a cabo lo que no ha sido planeado;

Verificar: monitorea y (si es necesario) mide los procesos y productos en
comparacién con politicas, metas, requisitos y 6rdenes planificadas e informa las

consecuencias esperadas;

Actuar: ejecutar medidas para perfeccionar el desarrollo de los procesos si es

necesario.
4.1.5 Pensamiento basado en riesgos

Este concepto se incluyd en ediciones pasadas de la directriz, incluyendo ejecutar
medidas de prevencion para eliminar posibles desviaciones, analizar posibles
problemas y tomar medidas apropiadas para resolver las desviaciones. para que no
vuelva a suceder. Para dar cumplimiento a estos requisitos, la empresa debe
planificar y ejecutar procedimientos para descartar peligros y explotar ocasiones

oportunas.

Considerar los riesgos y situaciones de oportunidad crea una base para mejorar el
SGC, lograr resultados esperados y evitar efectos no deseados. Una oportunidad
puede salir de un acontecimiento en la organizacion que facilita el logro de un
objetivo deseado, que permite a una organizacién llegar a nuevos clientes,

conseguir mejores productos o aumentar la productividad.

“Lo que se hace para aprovechar las oportunidades también pueden incluir tener en
cuenta los riesgos que puedan estar junto a estas. El riesgo puede ser causado por
18



la falta de certeza, y esta falta de certeza podria generar efectos tanto positivos

como negativos. Una oportunidad puede surgir de un riesgo, aunque no siempre los

efectos positivos del riesgo se convierten en situaciones aprovechables”.®

4.2 MARCO CONCEPTUAL

En el disefio de un SGC para el restaurante Bos Burger, es necesario comprender

el conjunto de conceptos relacionados con la gestion de la calidad, sus reglas y

principios los cuales sustentan el mejoramiento de la calidad de la industria

alimentaria.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC):” Se trata de la conjunciéon de las
politicas, los procesos, los procedimientos y los recursos elaborados con el
propésito de administrar, planificar y elevar la calidad de cualquier producto
o servicio brindados por una entidad”.®

Procesos y servicios: Para la norma ISO 9001:2015" “se refiere a un
conjunto de tareas que se relacionan y que transforman elementos e insumos
en productos finales o servicios. En el contexto de un restaurante, los
procesos pueden incluir la toma de pedidos, la preparacion y el tratamiento
de alimentos, el servicio y la gestidn de clientes. Las preocupaciones sobre
el servicio incluyen toda actividad relacionada con la entrega de alimentos en
su fase final. Proporciona servicio al cliente, para los restaurantes esto
significa servicios de alimentos y bebidas.”

Seguridad alimentaria y buenas practicas de fabricacion (GMP): “la

seguridad alimentaria es importante en la industria alimentaria y significa que

% Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Norma ISO 9001:2015. Ginebra: 1SO.

2015.

® Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Norma ISO 9001:2015. Ginebra: 1SO.

2015.

"Norma ISO (International Organization for Standardization) 9000:2005. ISO. Ginebra: ISO.

20009.
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los alimentos son seguros para comer. Las GMP son normas vy
procedimientos que garantizan la higiene y seguridad en la manipulacion y
produccion de alimentos”.®

Registro Sanitario: De igual manera para el INVIMA “Los Registros
Sanitarios son administrados por organismos gubernamentales, un proceso,
en este caso, el INVIMA aprueba y supervisa la produccion vy
comercializacién de productos alimentarios y bebidas, garantizando el dar
cumplimiento a los estandares de higiene y calidad.”

Competitividad: Segun Porter!® es una relacion. Consiste en ofrecer
productos y servicios de la mas alta calidad del mercado y alcanzar
eficazmente los requisitos del cliente.

Mejora Continua: Como dice Deming!!, es un procedimiento que
constantemente perfecciona tanto los procesos como la calidad de los
productos o servicios, con el objetivo de aumentar la satisfaccion del
consumidor.

Clientes y Servicio al Cliente: Para Kotler'? los clientes son receptores de

productos o servicios, y su grado de satisfaccién constituye el indice

8 Administracién Nacional de Alimentos y Medicamentos (INVIMA). Informe Anual 2020.
Bogota: INVIMA. 2020.
® Administracién Nacional de Alimentos y Medicamentos (INVIMA). Informe Anual 2021.
Bogota: INVIMA. 2021.

1 PORTER. La ventaja competitiva de las naciones. Impac Media Comercial S.A. Espaiia.

1990.

11 DEMING, Edwards. Calidad, productividad y competitividad “La salidad de la crisis”.
Cambridge University Press. 1986.

12 KOTLER, Philip. Fundamentos del marketing. Pearson Education en espaiiol. Ciudad de
México. 2013.
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primordial de calidad. El agrado del consumidor alude al nivel en que el
producto o servicio alcanza las expectativas y requisitos del cliente.

o Estandares ambientales: Segun el PNUMA?® los estandares ambientales
se refieren al manejo responsable de los recursos naturales que sea
sustentable y la disminucion del impacto ambiental. Esto puede incluir el
manejo de los desechos sdlidos, liquidos organicos e inorganicos y el uso
eficiente y correcto de la energia y el recurso hidrico.

e Derecho laboral: Para el Ministerio de Trabajo!* es el que regula los
derechos que cada trabajador tiene y sus obligaciones ademas de los
beneficios laborales, incluidos salarios, horas de trabajo, condiciones

laborales, etc.

4.3 MARCO LEGAL

En la tabla 1 se evidencia el marco legal referente a la normativa que se debe tener
en cuenta para la correcta operacion de la empresa.

Tabla 1. Marco Legal.

1997

los alimentos
procesados,
incluyendo normas

sobre buenas

Aspecto Requisito legal Descripcion Como se utiliza
En este decreto “se | Este utiliza cuando
establecen los existe contacto
requisitos para la directo un producto
Decreto 3075 de | higiene y calidad de o materia prima
SANITARIO

alimenticio, desde
su entrada a cocina,
hasta su entrega

final al cliente

3 Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA). 2020.
14 Ministerio de Trabajo de Colombia. Codigo sustantivo del trabajo. Bogota D.C. 2022.

21




practicas de
manufactura,
control de calidad y
condiciones
sanitarias en
plantas de
produccion y
procesamiento de

alimentos.”®

2007

Decreto 1500 de

“Se instaura la
reglamentacién
técnica mediante la
cual establece un
sistema estatal de
supervision,
observacion, y
control de la carne,
alimentos carnicos
comestibles y
procedentes
carnicos dirigidos
para uso humano y

requerimientos

sanitarios” 16.

Esta ley establece
la utilizacion de la
cadena frio para
el
almacenamiento y
transporte de
alimentos

carnicos

15 CONGRESO DE COLOMBIA. Decreto 3075 de 1997. 1997.

16 CONGRESO DE COLOMBIA. Decreto 1500 de 2007. 2007.
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“Norma

internacional que - _
Facilita el manejo

describe la puesta

de residuos
ISO 14001 en marcha de un _
_ - organicos y
sistema de gestion .
_ materiales
ambiental y como
implementarlo”’
Decreto 2184 de
AMBIENTE
2019 modifica el o
Caddigo de

decreto 668 de
2016 “referente a

implementacion

Decreto 2184 de de colores para la

la utilizacion »
2019 separacion de
prudente de _
) residuos.
bolsas plasticas y
se tomas distintas
disposiciones” 8.
El propdsito es
“garantizar una Esta ley se tiene
mejor area de que cuenta para
SISTEMA DE trabajo para el garantizar la
SEGURIDAD Ley 1562 de 2012 empleado y la seguridad de
SOCIAL salud de este, que todos los
fomente y empleados de la
sostenga la salud entidad

fisica, psicoldgica

17 Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Norma ISO 14001:2015. Ginebra:

ISO. 2015.
18 CONGRESO DE COLOMBIA. Decreto 2184 de 2019. 2019.

23



y social de los
empleados en
cualquier puesto

laboral” 19,

“Se fija el salario Se mantiene
minimo legal de | presente el salario

acuerdo con las minimo segun la
Decreto 2613 de

S atribuciones ley junto con las
constitucionales y diferentes
legales” %0, prestaciones de
servicios
Presenta y Determina los
estipula “los riegos laborales y
Decreto 614 de | fundamentos de la como actuar
1984 administracion de frente a ellos

Salud ocupacional

en la nacion” 2L,

Fuente: Elaboracion propia

4.4 MARCO REFERENCIAL

Los SGC se pueden aplicar en diversos tipos de empresas y organizaciones, a

continuacion, se destacan algunos proyectos desarrollados por diversos autores,

19 CONGRESO DE COLOMBIA. Ley 1562 de 2012. 2012.
20 CONGRESO DE COLOMBIA. Decreto 2613 de 2022. 2022.
21 CONGRESO DE COLOMBIA. Decreto 614 de 1984. 1984.
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primero se da el titulo del proyecto y posteriormente se da un resumen sobre lo que

se hizo en este:

Establecimiento e implementacion del Sistema Integrado de Gestién de
Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo en la empresa N.M.C. Publicidad e

Impresos

Segun Arias Barahona, C y Avila Ardila?2, El proyecto muestra lo acontecido
después de una consulta de la organizacién hecha por N.M.C. Publicidad e
Impresos. El objetivo es ejecutar un SGC integrado. El proceso inicia con una
valoracion de la organizacion para evaluar la ejecucion de los requerimientos del
SGC y seguridad laboral segun las normas ISO 9001: 2015 e ISO 45001: 2018. Con
estas respuestas, se procedid6 a la integracion del SGC. Se planifico
estratégicamente la incorporacion de estos sistemas a la organizacion y se realizo
el desarrollo parcial del plan integrado con un enfoque de cinco afios, en etapas:
orientacioén, estructura, aplicacion, evaluacién y mejora. El proceso finaliza con un

examen del nivel de formacion alcanzado por el sistema integrado.

Implementacion del sistema integrado de gestiéon bajo la NTC ISO 9001:2015
y laNTC ISO 45001:2018 en la empresa HGIO S.A.S

La manera en que Reina Pardo?® desarrollo este trabajo describe el proceso de

aplicacion del SGC en la empresa HGIO SAS, incluyendo las normas ISO 9001:

22 ARIAS, C y AVILA, E. Establecimiento e implementacion del sistema integrado de
gestion de calidad, seguridad y salud en el trabajo en la empresa N.M.C. Publicidad
e impresos. Repositorio de la Universidad Santo Tomas. Bogota. 2023.

23 REINA, D. Implementacion del sistema integrado de gestion de bajo la NTC ISO
9001:2015 y la NTC ISO 45001:2018 en la empresa HGIO S.A.S. Repositorio de la
universidad Santo Tomas. Bogota. 2023.
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2015 e 1SO 45001: 2018. La implementacién, basada en un diagnostico, tiene como
meta evaluar si se cumplieron los requisitos de las dos. Ademas, se realizé un
analisis contextual que incluy6 la Matriz DOFA y los stakeholders de HGIO S.A.S.
El aporte mas importante de este SGC es el desarrollo de instrumentos de gestion

que simplifiquen el proceso de integracion.

Implementacion del sistema de gestidn integrada de calidad, y SST (Colombia)

en la empresa palmeras Cararabo S.A

Palmeras Cararabo S.A. implementé un SGC integrado segun la ISO 9001: 2015 y
el Decreto 1072 de 2015. Esto les permite predecir cambios que les han afectado
previamente. El proceso de consulta llevado a cabo por los candidatos clave ha
proporcionado a la organizacion los elementos necesarios para implementar estos
estandares, garantizar que todos los interesados estén satisfechos y prevenir

accidentes en el trabajo o problemas médicos de los empleados de la empresa.?*

Implementacion del sistema de gestion integrado de Gestion de la Calidad,
Ambiente, Seguridad y salud en el trabajo en la empresa OSM COLOMBIA
S.AS

Este informe de consulta de la organizacion evalua el avance de la aplicacién de un
SGC en OSM COLOMBIA S.A.S. a través del analisis como esta actualmente la
organizacion en cuanto a si cumple los requerimientos de cada norma. La

combinacion de todos los aspectos en los sistemas se basa en la arquitectura de

24 ARIAS, C y ROJAS, M. Implementacién del sistema de gestion integrada de
calidad, y SST (Colombia) en la empresa palmeras Cararabo S.A. Repositorio de la
universidad Santo Tomas. Bogota. 2023.
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alto nivel, construyendo una tabla equivalente de requerimientos generales. A
continuacion, la consultora desarrolld un plan de intervencion que incluia las
acciones necesarias para cumplir con los requerimientos regulatorios. Este plan se
comparte con la cupula administrativa, directores de departamento y empleados que
estén interesados en un SGC integrado con los demas aspectos. Ademas, cubre
toda la data y las medidas adoptadas para cumplir con los requerimientos de
informacion, incluidos los estandar corporativos y legales de los que el negocio tiene

conocimiento personal.?®

2> GOMEZ, D y MENDOZA, S. Implementacion del sistema de gestién integrado de
Gestién de la Calidad, Ambiente, Seguridad y Salud en el trabajo en la empresa
OSM COLOMBIA S.A.S. Repositorio de la Universidad Santo Tomas. Bogota. 2023.
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5 ALCANCE

Se tiene la intencién de desarrollar un SGC conforme a la norma ISO 9001:2015 en
Bos Burger, una entidad especializada en servicios alimentarios, cortes de primera

calidad y sus derivados, situada en la ciudad de Sogamoso (Km 3 via lza).

En este proyecto, se contempla la actualizacién de la mision y visidbn empresarial,
del mismo modo la formulacion de la politica de calidad correspondiente. Ademas,
se proporcionara un analisis FODA, la identificacion de las Pl y una revision
detallada del estado inicial mediante la matriz de evaluacion del SGC. Se abordaran
el alcance del SGC, junto con la planificacion estratégica y los principios

organizacionales.

El contenido del proyecto también incluye mapas estratégicos y de procesos,
estrategias para alcanzar las metas propuestas y asegurar una mejora continua. Se
presentara la matriz de riesgos, la identificacion de procesos y sus interacciones,
las caracteristicas de los procesos, y los procedimientos correspondientes para el

manejo de la informacién documentada.
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6 METODOLOGIA Y ACCIONES

El enfoque para el proyecto se basa en una metodologia de gestién orientada a

objetivos y en la aplicaciéon del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Esto

implica definir objetivos claros y especificos para el proyecto, disefiar estrategias

concretas para alcanzarlos y seguir el ciclo PHVA para garantizar la mejora

continua. Durante la etapa de planificacion, se estableceran metas y alineadas con

los estandares de calidad de la norma ISO 9001:2015. En la etapa de

implementacion, se pondran en practica las planificadas, y en la etapa de

verificacion, se evaluaran las acciones y los resultados para identificar areas de

mejora. Finalmente, en la etapa de actuacion, se ajustaran las estrategias segun los

hallazgos, creando un proceso iterativo y dinamico que busca optimizar la calidad

en el restaurante Bos Burger, esto se puede observar en la tabla 2.

Tabla 2. Metodologia.

requisitos de la

Analizar el estado

H: Realizar la recopilacion
inicial de toda la informacién

OBJETIVO ESTRATEGIA
ESPECIFICO METODOLOGICA ACCIONES ENTREGABLE
P: Desarrollar un diagndstico
inicial por medio de
Formular un primer entrevista y andlisis de
diagnéstico, de brecha.
acuerdo a los ENTREVISTA

ANALISIS DE BRECHA

como referencia la

9001:2015.

norma 1SO inicial de la ) ; ANALISIS PESTEL
9001:2015, conel |  organizacion disponible. MATRIZ DOFA
fin identificar areas basado en la V: Verificar toda la CRONOGRAMA DE
criticas que norma ISO informacion documentada ACTIVIDADES
requieran mejoras 9001:2015. encontrada. PARTES
en la gestién de INTERESADAS
calidad en Bos A: Identificar las principales
Burger. areas criticas del restaurante
con respecto a la norma ISO
9001:2015
Realizar la P: Documentar los procesos RESENA HISTORICA
planificacién Usar las ) S MISION
A . clave, procedimientos y roles
estratégica herramientas y para la planeacion VISION
correspondiente al | acciones para la estratégica alineados con los ESTRUCTURA
SGC en Bos planificacién requisitos de la norma ISO ORGANIZACIONAL
Burger, utilizando estratégica OBJETIVOS

ORGANIZACIONALES
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norma ISO H: Revisar y analizar en VALORES
9001:2015. colaboracién con la alta C,ORPORA-“VOS
direccion la planificacién POLITICA INTERNA DE
estratégica actual. LA ORGANZIACION
ALCANCE DEL SGC
V: Organizar la informacion POLITICA DE LA
de forma estructurada para CALIDAD
identificar las areas clave de BALANCE SCORE
enfoque, oportunidades de CARD
mejora y ajustes necesarios
en la planificacion
estratégica.
A: Proponer la
planeacion estratégica
para la organizacion
P: Realizar charla
Definir la

caracterizacion de
los procesos
misionales y el
andlisis de riesgos
con respecto a la
norma ISO
9001:2015.

Documentar los
procesos
misionales de la
organizacion
basado en la
norma ISO
9001:2015.

informativa de cada proceso
con la alta direccién y los
lideres de area

H: Hacer la caracterizacion
de los procesos escogidos.

V: Verificar toda la
informacion documentada de
los procesos con la alta
direccion y los lideres de
area

A: Realizar correcciones y
enfocarse en la mejora
continua de los procesos.

MAPA DE PROCESOS
CARACTERIZACION
DE PROCESOS
MATRIZ DE RIESGOS
MATRIZ DE
INDICADORES

Fuente: Elaboracién propia.
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7 CRONOGRAMA

El cronograma es fundamental para el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) conforme a la norma ISO 9001:2015.

Organizado en tres etapas (Diagndstico, Planificacion, y Procesos y Riesgos), este cronograma proporciona una estructura clara

y sistematica para guiar cada actividad y sus resultados esperados. Su objetivo es asegurar un proceso ordenado y eficiente,

facilitando el cumplimiento de los requisitos normativos y la mejora continua de la organizacion.

Tabla 3. Cronograma.

ETAPA

Encargado

ACTIVIDAD

RESULTADO

AGO

SEP

oCT

NOV

DIC

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

DIAGNOSTICO

Lider

Reunién con la alta
direccion para
identificar el
problemay
objetivos

Entrevista

Integrante 2
Integrante 3

Revision de
cumplimiento de la
norma ISO
9001:2015

Andlisis de brecha

Integrante 2

Determinar el
contexto de la
organizacion

Analisis Pestel

Integrante 3

Denotar las partes

Partes interesadas

vision de la
organizacién

interesadas
Lider Analisis DOFA Matriz DOFA
Lider e Conocer la .hIStC_),I’Ia Resefia histérica
~|Integrantes | de la organizacion
PLANIFICACION | Lider Definir la mision y

Mision - Vision
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Lider

Revision de la
estructura
organizacional

Organigrama

Lider e
integrantes

Desarrollar la
planificacién
estratégica general

Balance Score Card

Integrante 2
Integrante 3

Hacer las politicas
y alcance de la
empresay el SGC

Politica de calidad,
politica interna y
alcance del SGC,
Objetivo
organizacionales y
valores corporativos

Lider Realizar el mapa
PROCESOS Y de procesos de la Mapa de procesos
RIESGOS organizacién
Lider e Definir la o,
L Caracterizacion de
Integrantes | caracterizacién de
procesos
procesos
Lider e Desarrollar la . .
Integrantes | matriz de riesgos y Matn; de riesgos y de
o indicadores
de indicadores
Lider e Coclusiones y
Integrantes | elaboracién del Documento Final

documento final

Fuente: Elaboracié
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8 RESULTADOS

De acuerdo con la ejecucion de las etapas planteadas en el cronograma, se
pudieron establecer los siguientes resultados, que serviran como punto de partida
para que la organizacion pueda tomar decisiones para buscar el mejor camino hacia

la mejora continua.
8.1 ENTREVISTA

Para dar inicio al disefio del SGC para Bos Burger se definieron una serie de
preguntas que proporcionaron la informacion necesaria para dar inicio al disefo,

esta entrevista fue aplicada al gerente de marca de la organizacion.
La entrevista es la siguiente:
1. ¢ Existen politicas y objetivos de calidad formalmente documentados?

Respuesta: No tenemos una politica de calidad documentada ni objetivos de calidad

claramente definidos.

2. ; Como esta estructurada la organizacion y quiénes son los responsables de las

diferentes areas?

Respuesta: La estructura organizacional es bastante simple, con un gerente general
y supervisores para cada area (cocina, servicio al cliente, y logistica), pero no esta

claramente documentada.
3. ¢ Cuales son los procesos clave de la empresa y estan documentados?

Respuesta: Conocemos nuestros procesos clave, como la preparacion de alimentos

y el servicio al cliente, pero no estan formalmente documentados.

4. ;Qué controles se implementan para asegurar la calidad en cada etapa del

proceso?
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Respuesta: Implementamos controles basicos, como verificar la frescura de los
ingredientes y la limpieza de las areas de trabajo, pero no tenemos procedimientos

estandarizados o documentados.
5. ¢ Como se seleccionan y evaluan los proveedores de ingredientes y materiales?

*Respuesta: Seleccionamos proveedores basandonos en la experiencia y
recomendaciones, pero no contamos con criterios de calidad definidos o un proceso

formal de evaluacion.
6. ¢ Qué programas de capacitacién existen para el personal de Bos Burger?

Respuesta: Proporcionamos capacitacion inicial, pero no tenemos un programa de

capacitacion continuo ni evaluaciones regulares de competencia.
7. ¢, Como se mide y evalua la satisfaccion del cliente?

Respuesta: Recibimos feedback de los clientes de manera informal, pero no

tenemos un sistema formal para medir y evaluar la satisfaccion del cliente.
8. ¢, Qué procesos existen para la mejora continua en Bos Burger?

Respuesta: No tenemos procesos formales para la mejora continua, aunque

discutimos mejoras en reuniones periodicas.
9. ¢ Se realizan auditorias internas de calidad?

*Respuesta: No realizamos auditorias internas de calidad ni tenemos un plan

establecido para ello.
10. ¢ Como se gestionan los documentos y registros relacionados con la calidad?

Respuesta: No contamos con un sistema formal para la gestion de documentos y

registros de calidad.

Conclusion: se observa que Bos Burger no cuenta con varios elementos esenciales

para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). Faltan politicas y
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objetivos de calidad documentados, procedimientos estandarizados, sistemas de
control de calidad, programas de capacitacion continua, procesos formales para la
mejora continua y auditorias internas. Estos elementos son fundamentales para
garantizar la calidad y consistencia de los productos y servicios, asi como para

fomentar una cultura de mejora continua en la organizacion.

8.2 ANALISIS DE BRECHA

Bajo la ISO 9001, un analisis de brecha es una herramienta clave para identificar
distinciones entre la etapa inicial y la etapa deseada de los sistemas de gestion de
calidad. Este analisis permite detectar deficiencias y areas de mejora, establecer
objetivos de calidad, desarrollar estrategias para efectuar con los requerimientos de
la norma, y asignar recursos de manera efectiva. Facilita la mejora continua,
asegura el cumplimiento de estandares internacionales y respalda la toma de
decisiones informadas para optimizar el desempefio organizacional y la satisfacciéon

del consumidor.

En el Anexo A. Tabla de diagndstico se veran los resultados del analisis de brecha

realizado teniendo en cuenta los requisitos y principios de la norma ISO: 9001:2015.

En el Analisis de brecha se evalua el cumplimiento de los requisitos ISO 9001 en el
restaurante, identificando deficiencias principalmente en la documentacion y
comprension de procesos. Las brechas, como la falta de documentaciéon formal del
contexto y necesidades de las partes interesadas, tienen impactos "Medio" o "Alto"
y prioridades similares para ser abordadas. La mayoria de las metas apuntan a
alcanzar un nivel 5 de implementacion, indicando un enfoque en mejorar
significativamente la documentacién y el alcance del SGC. Esto se puede ver en la
Tabla 4.
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Tabla 4. Analisis de brecha bajo principios de la norma ISO: 9001: 2015.

Principios de

la norma ISO | Estado actual Brecha Impacto R | lEEE Meta
d n actual
9001
Falta de un
Atencion ala |enfoque
1. En_foque al chentg b.asada sistematico y Alto Alto 3 5
cliente en practicas |formal hacia la
informales. satisfaccion del
cliente.
Falta de
. evidencias
Compromiso documentadas del
2. Liderazgo vgrbal_ge la liderazgo en la Alto Alto 2 5
direccion. .
gestion de
calidad.
e Falta de
Participacion
3. programas
Compromiso del_pgr_so_nal formales para .
en iniciativas |. . Medio Alto 2 5
de las : incentivar y
de calidad .
personas - capacitar al
esporéadica.
personal.
Procesos
4. Enfoque |identificados, gglctﬁrggntacién
basado en |perono y Alto Alta 2 5
control formal de
procesos documentado |
S 0S procesos.
. Falta de un
Mejoras .
. implementada planteamiento
5. Mejora estructurado para Alto Alta 3 5
s de manera ;
: la mejora
informal. )
continua.
Elecciones
6. Toma de [sustentadas Falta Qe L
decisiones |enla reco_pl_lacmn y
L analisis Alto Alta 4 5
basada en la | experienciay . -
i . sistemético de
evidencia no en datos
datos.
concretos.
Relacion con Falta de gestién
proveedores y
L : formal de los
7. Gestion de | clientes . . .
; : vinculos con Medio Media 4 5
las relaciones | gestionada
h partes
informalmente |:
interesadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Esta tabla analiza el nivel de aplicacion de la norma, destacando deficiencias en la
formalizacién de procesos y liderazgo. Las brechas, como la falta de un enfoque
sistematico al cliente y liderazgo documentado, tienen un impacto "Alto" y prioridad
"Alta" o "Media". Se observan bajas puntuaciones iniciales (nivel 2) con metas altas
(nivel 5), subrayando la necesidad de formalizar y mejorar practicas relacionadas

con el enfoque al cliente, liderazgo, y compromiso del personal.

Para comprender mejor los resultados de la Tabla 4, se realiz6 una grafica que se
puede denotar en la llustracion 1, donde se ve el nivel de aplicacion actual de la

norma y cual es la meta.

llustracion 1. Andlisis de Brecha basados en los principios de la norma ISO: 9001: 2015

Analisis de Brecha

e Aplicacion actual Meta

1. Enfoque al cliente
5

7. Gestion de lasg” 2 2. Liderazgo
6. Toma de§, 3. Compromiso de...
5. Mejora 4. Enfoque basado...

Fuente: Elaboracioén propia.

8.3 MATRIZ DOFA

El analisis DOFA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es un
mecanismo estratégico empleado para reconocer y determinar las variables
internos y externos que pueden influir en el desempefio de una empresa. Este
analisis ofrece una visién integral de las capacidades internas y las condiciones

externas del entorno, permitiendo a la empresa realizar planes efectivos para
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maximizar sus fortalezas, aprovechar oportunidades, mitigar debilidades y
protegerse contra amenazas. Basandose en la norma ISO 9001, el analisis DOFA
es esencial para comprender el contexto de la empresa y desarrollar un SGC
robusto y adaptable. A continuacion, en la tabla 5 se presenta un resumen de la

matriz DOFA, para ver la matriz completa se encontrara en el Anexo B. Matriz DOFA.

Bos Burger destaca por su ubicacidon estratégica, ingredientes frescos y de alta
calidad, excelente servicio al cliente y una marca fuerte. Sin embargo, enfrenta
competencia cercana y necesita mejorar la capacitacion del personal y adaptarse a
nuevas tendencias de marketing. Las oportunidades incluyen atraer mas clientes y
fomentar la lealtad a través de campanas publicitarias innovadoras. Las principales
amenazas son cambios en el trafico de clientes, fluctuaciones en los precios de
ingredientes y criticas negativas. Las estrategias clave son implementar programas
de lealtad, establecer controles de calidad, y gestionar proactivamente las

amenazas del mercado.

Tabla 5. Resumen MATRIZ DOFA

MATRIZ DOFA
FORTALEZAS DEBILIDADES
Ubicacion estratégica con alto trafico de Falta de innovacion en productos
clientes o platillos.

Ingredientes frescos y de alta calidad en las | Costos mas altos asociados con la
hamburguesas y los cortes compra de ingredientes de alta

calidad

Personal que ofrece un excelente servicio Necesidad de mejorar la

al cliente. capacitaciéon del personal.

Marca fuerte y posicionada. Necesidad de adaptarse a las
tendencias cambiantes de

marketing.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Posibilidad de atraer mas clientes debido a

la ubicacioén

Cambios en la zona que podrian

disminuir el trafico de clientes.

Destacar la calidad en la publicidad para
atraer clientes que buscan alimentos de

calidad.

Posible fluctuacion en los precios

de los ingredientes de calidad.

Fomentar la lealtad del cliente a través de

un servicio excepcional.

Criticas negativas en plataformas
de resefias que podrian afectar la

reputacion del servicio.

Explotar aun mas la marca a través de

campanas publicitarias innovadoras.

Competencia con estrategias de

marketing mas agresivas

Competencia cercana que podria

afectar las ventas.

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIA DO

Implementar un programa de lealtad
exclusivo para clientes frecuentes,
destacando la ubicacion estratégica y
recompensando la fidelidad con servicios

personalizados y promociones especiales.

Actualizaciones tecnologicas
estratégicas. Enfocadas en la

calidad de la publicidad.

Establecer un sistema documentado para
el control de calidad, asegurando la
consistencia en la preparacion de platillos y
utilizando las evaluaciones para ajustar y

mejorar continuamente la calidad.

Minimizar riesgos documentando y

estandarizando procesos.

Desarrollar una campana publicitaria que
destaque la marca fuerte de BOS
BURGER, enfatizando los altos estandares

de sanidad y el compromiso ambiental,
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atrayendo a clientes conscientes de la

calidad y sostenibilidad.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIA DA

Mantener un seguimiento constante de
cambios urbanos, regulaciones y tendencias

en la zona para anticipar posibles

disminuciones en el trafico de clientes.

Realizar un analisis detallado de
las preferencias locales en cada
sede, ajustando e innovando la
oferta de menu y estrategias de
marketing para adaptarse a las
diferencias regionales y competir
eficazmente contra la competencia

cercana.

Aprovechar la fortaleza de ingredientes

frescos y de alta calidad en las
hamburguesas y cortes de Bos Burger
mediante una gestion proactiva de posibles
amenazas, como las fluctuaciones en los
precios de los ingredientes y cambios en las

preferencias del consumidor.

Se estableceran contratos a largo
plazo con proveedores clave para
garantizar precios estables, y se
diversificaran los proveedores para
mitigar riesgos. Esta estrategia
busca eficiencia en costos vy
resiliencia frente a variaciones del
mercado,
BURGER ofrecer ingredientes de

alta calidad de manera consistente.

permitiendo a BOS

Introducir opciones innovadoras en el menu

que se alinean con las tendencias

cambiantes del cliente.

Establecer alianzas con
proveedores de tecnologia
confiables.

Fuente: Elaboracion propia.

8.4 ANALISIS PESTEL

En la tabla 6 se presenta el analisis PESTEL de BOS BURGER, una herramienta

crucial para entender los factores macroambientales que pueden impactar a la

40



empresa. Este analisis examina los factores Politicos, Econdmicos, Sociales,
Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales que influyen en el entorno operativo de BOS
BURGER, proporcionando una visién integral de los desafios y oportunidades que

enfrenta la empresa en su entorno externo.

Al analizar los factores externos y locales, el Factor Econémico, especificamente la
situacion econdémica local, emerge como el mas critico para BOS BURGER. La
salud economica de Sogamoso afecta directamente el poder adquisitivo de los
clientes y, por ende, el volumen de ventas del restaurante. Ademas, las tasas de
interés altas pueden incrementar los costos de endeudamiento, dificultando
inversiones y operaciones regulares. También, los impuestos locales pueden

aumentar los costos operativos, reduciendo los margenes de ganancia.

Tabla 6. Analisis PESTEL.

FACTORES EXTERNOS FACTORES LOCALES

e Regulaciones alimentarias: Bos Burger debe
cumplir con las normativas y regulaciones
gubernamentales relacionadas con la calidad y
seguridad alimentaria.

e Impuestos: Las tasas impositivas, incluyendo
impuestos sobre las ventas y otros gravamenes,

Factores Politicos ? )
pueden afectar los costos y margenes de ganancia.

o Regulaciones sanitarias y de seguridad
alimentaria:  Cumplir con los estandares
gubernamentales en cuanto a la preparacion,
manejo y almacenamiento de alimentos.
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e Politicas comerciales: Cambios en las politicas
comerciales, aranceles y acuerdos internacionales
gue puedan afectar a la cadena de suministro de
carne.

Factores Econdmicos

e Situacion econdémica local: La salud econémica
de la zona rural-comercial de Sogamoso puede
afectar el poder adquisitivo de los clientes y, por
ende, el volumen de ventas.

e Tasas de interés: Tasas de interés altas pueden
aumentar los costos de endeudamiento para el
negocio.

e Recaudo de impuestos aplicados a la actividad
comercial de la empresa, mas impuestos de
hacienda y uso de suelos

Factores Sociales

e Preferencias alimentarias: Bos Burger debe
adaptarse a las preferencias alimentarias vy
culturales de los clientes.

e Estilos de vida: Comprender los habitos y estilos
de vida de la comunidad ayudara a ajustar los
horarios de operacién y el menda.

e Demografia: Considerar la edad, ingresos y
composicién demogréfica de la poblacion local.

Factores Tecnologicos

e Tecnologia de punto de venta (POS): La
realizacion de sistemas de POS eficientes puede
mejorar la gestién de pedidos y la experiencia del
cliente.

e Automatizacibn en la cocina: Implementar
tecnologias que mejoren la eficiencia en la
preparacion de alimentos.
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e Aplicaciones de entrega y pedidos en linea:
Aprovechar plataformas tecnoldgicas para expandir
el alcance y comodidad del servicio.

e Sostenibilidad en la cadena de suministro:
Evaluacion de proveedores y practicas que
minimicen el impacto ambiental.

e Eficiencia energética: Adoptar tecnologias y
practicas que reduzcan el consumo de energia en
las operaciones diarias.

_ e Cambios climéticos: Fendmenos climéticos
Factores Ambientales extremos pueden afectar la disponibilidad y costo de
los productos frescos.

e Norma ISO14001: Normativa de gestién de
riesgos ambientales

o Resoluciéon 2184 de 2019: Codigo de
implementacion de colores para la separacién de
residuos.

e Normativas laborales: Cumplir con las leyes
laborales locales, incluyendo salarios minimos vy
condiciones de trabajo.

e Licencias y permisos: Obtener y renovar las
licencias necesarias para operar el restaurante y

Factores Legales distribuir alimentos.

e Decretos para regulaciéon sanitaria: Cumplir con
los requisitos de los decretos para garantizar la
calidad y el buen manejo de los alimentos, el control
y buen manejo de productos carnicos

Fuente: Elaboracion propia.

8.5 BALANCE SCORE CARD

En la tabla 7 se presenta el resumen de la Balance Scorecard de Bos Burger, una
herramienta de gestion estratégica utilizada para determinar y mejorar el
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desempeiio de la empresa. Este enfoque equilibrado analiza cuatro perspectivas
clave: financiera, del cliente, de procesos internos y de aprendizaje y crecimiento.
Al proporcionar una visién holistica del desempefio organizacional, el Balance
Scorecard ayuda a Bos Burger a ordenar sus tareas con la vision y estrategia de la
empresa, mejorar la relacion interna y externa, y monitorear el progreso hacia sus
objetivos estratégicos. La Blance Score Card completa se puede ver en el Anexo C.

Balance Score Card.

Tabla 7. Balance Score Card.

Perspectiv Objetivos
Cod Estratégicos Indicador Inductor
2 Generales
Perspectiv Aumentar la eficiencia | Reduccion del
ade operativa de la porcentaje de error
Innovacién plataforma virtual al utilizar la
y P mediante la reduccion | plataforma Gerente de
Aprendizaj del tiempo de Marca
e resolucion de
problemas técnicos en
un 15%
Aumentar la tasa de Aumento
2 conversion publicitaria | significativo en las Gerente de
en un 15% en los estrategias de Marca
préximos seis meses | marketing
Perspectiv Reducir el tiempo Reduccion
a de los p1 medio de respuesta porcentual de Administrad
Procesos ante incidencias incidentes/accident or
Internos operativas en un 20% | es en los procesos
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Aumentar la Aumento gradual
productividad del de productividad en o
_ . Administrad
P2 | equipo en un 10% en | tareas internas de .
o L or Senior
los proximos doce la organizacion
meses
Perspectiv Incrementar la Porcentaje de
adelos 1 participacion en el participacion en el Gerente de
Clientes plan de lealtad plan de lealtad Marca
exclusivo en un 20% exclusivo.
Incrementar en un Porcentaje de
c2 15% las ventas de las | ventas de nuevas Gerente de
nuevas opciones de opciones del menu. Marca
menu introducidas
Aumentar en un 15% | Porcentaje de
los clientes que estan | clientes nuevos
. . Gerente de
C3 | informados sobre las | informados.
. Marca
medidas
medioambientales.
Perspectiv Optimizar el manejo Reduccion
a del inventario de porcentual de los
Financiera E1 cocina implementando | costos asociados al Jefe de
medidas especificas inventario de cocina
para reducir los costos | cocina
asociados en un 20%
Lograr un aumento del | Aumento
E2 25% en los ingresos porcentual en los Gerente de
generados por ingresos. Marca

eventos tematicos y
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promociones

relacionadas.

Aumentar los ingresos | Aumento

un 10%, después de porcentual en los
Gerente
F3 | la implementacion de | ingresos.
. General
mejoras en la

infraestructura.

Fuente: Elaboracion propia.
8.5.1 Indicadores BSC

Teniendo en cuenta los indicadores del BCS, para la perspectiva de innovacion y
aprendizaje el indicador es muestra en la tabla 8. El indicador "Reduccion del
porcentaje de error al utilizar la plataforma” (11.01) busca mejorar la eficiencia
operativa de la plataforma virtual de BOS BURGER, reduciendo los errores técnicos
en un 15%. Su responsable es el Gerente de Marca, y se mide mensualmente. Con
una meta de al menos un 15% de reduccion, este indicador evalua el desempefio
de la interfaz de servicio, asegurando una experiencia de usuario eficiente. Al reducir
los errores, se apoya la misién de Bos Burger de ofrecer un servicio de alta calidad,

mejorando la satisfaccion y lealtad del cliente.

Tabla 8. Indicador de innovacion y aprendizaje.

Nombre del indicador Reduccidn del porcentaje de error al utilizar la plataforma
Cédigo 11.01

Aumentar la eficiencia operativa de la plataforma virtual mediante
Objetivo la reduccién del tiempo de resolucién de problemas técnicos en un

15%

Responsable del

X Gerente de Marca
Indicador

Nivel de comparacioén Indicador Meta
Periodicidad de
actualizacion

Mensual

Reduccidn del porcentaje de errores acumulados de la plataforma
Definicidn Operacional de servicio.
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Unidad de medida Porcentaje

Meta 15%

11.02 2 15%

7% <11.02<12%

I .02 < 5%

Permite evaluar el desempefio de la interfaz dispuesta para el
servicio.

Resultado

Interpretacién

Fuente: Elaboracion propia.

De igual forma el indicador para la perspectiva de procesos internos se puede ver
en la tabla 9. El indicador "Reduccion porcentual de incidentes/accidentes en los
procesos" (P1.01) tiene como objetivo reducir en un 20% el tiempo medio de
respuesta ante incidencias operativas. Responsable el Administrador, se mide
mensualmente. Este indicador mide la reduccion porcentual del tiempo de accidn
en caso de incidentes, con una meta de al menos un 20% de reduccion. Permite
evaluar la rapidez de reaccién del personal ante incidentes en planta, garantizando
mantener operaciones seguras y eficientes, mejorando la seguridad del personal y
la continuidad del servicio. Este indicador, al reducir el tiempo de respuesta ante
incidentes, minimiza interrupciones en la produccion de platillos y asegura una
gestion de inventario mas fluida y segura, lo que apoya directamente los procesos

misionales de la empresa.

Tabla 9. Indicador de procesos.

Nombre del indicador
Cdédigo

Reduccion porcentual de incidentes/accidentes en los procesos
P1.01

Reducir el tiempo medio de respuesta ante incidencias operativas
en 10 minutos

Objetivo

Responsable del

Indicador

Administrador

Nivel de comparacioén

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

Mensual

Definicidon Operacional

Reduccién porcentual del tiempo de accion en caso de incidentes.

Unidad de medida

Minutos

Meta

Reduccion de 10 minutos en el tiempo de respuesta.

Resultado

P1.01 = 10 minutos
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5 minutos< P1.01 < 10 minutos
P1.01 < 5 minutos

Permite evaluar el tiempo de reaccion del personal ante incidentes
en planta.

Interpretacion

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 10 se expone el indicador para la perspectiva de los clientes. El indicador
"Porcentaje de participacion en el programa de lealtad exclusivo" (C1.01) tiene como
objetivo incrementar la participacién en dicho programa en un 20% su responsable
el Gerente de Marca y se mide trimestralmente. Este indicador mide el porcentaje
de clientes que se inscriben en el programa de lealtad, con una meta de al menos
un 20% de incremento. Permite evaluar qué porcentaje de clientes se ha inscrito en
el programa de lealtad. Al aumentar la participacion en el programa de lealtad, se
apoya directamente el proceso misional de servicio al cliente, ya que fomenta una
relacion mas cercana y continua con los clientes, mejorando su satisfaccion y
fidelidad. Esto se traduce en un servicio al cliente mas personalizado y efectivo, con
promociones y beneficios exclusivos que enriquecen la experiencia del cliente y

fortalecen su vinculo con Bos Burger.

Tabla 10. Indicador de clientes.

Nombre del indicador Porcentaje de participacion en el programa de lealtad exclusivo.
Cédigo C1.01
Objetivo Incrementar la participacion en el programa de lealtad exclusivo
en un 20%
Responsable del Gerente de Marca
Indicador
Nivel de comparacion Indicador Meta
Periodicidad de :
L Trimestral
actualizacion
Definicibn Operacional Porcentaje de clientes que se inscriben en el programa de lealtad.
Unidad de medida Porcentaje
Meta 20%

| F1.01 = 20%
Resultado 15% < F1.01 < 20%

I FL01 < 16%
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Interpretacion

Permite evaluar qué porcentaje de clientes se ha inscrito en el
programa de lealtad.

Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo, para la perspectiva financiera el indicador mostrado en la tabla 11, que

ademas sirve de apoyo para el proceso misional de gestion de inventario. El objetivo

del indicador "Reduccion porcentual de los costos asociados al inventario de cocina”

(F1.01) es optimizar el manejo del inventario para reducir los costos en un 20%.

Esto se lograra mejorando la gestion de inventarios, capacitando al personal en

técnicas de manejo eficie

y uso de insumos. La red

nte y analizando datos de inventario para ajustar compras

uccion de estos costos apoya la misiéon de Bos Burger de

ofrecer productos de alta calidad a precios competitivos, mejorando la eficiencia

operativa, asegurando la

respuesta a las fluctuacio

sostenibilidad financiera y fortaleciendo la capacidad de

nes del mercado. La meta se monitoreara mensualmente,

asegurando una mejora continua en el proceso.

Tabla 11. Indicador financiero.

Nombre del indicador

Reduccion porcentual de los costos asociados al inventario de
cocina

Cédigo

F1.01

Objetivo

Optimizar el manejo del inventario de cocina implementando
medidas especificas para reducir los costos asociados en un 20%

Responsable del
Indicador

Jefe de cocina

Nivel de comparacioén

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizaciéon

Mensual

Definicidn Operacional

Porcentaje de reduccidn de los costos del inventario de la cocina.

Unidad de medida Porcentaje
Meta

F1.01220%
Resultado 15% < F1.01 < 20%

Interpretacién

F1.01 <15%
Se puede observar el porcentaje de reduccién de los costos.

Fuente: Elaboracion propia.
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8.6 MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

En el marco de la norma ISO 9001:2015, el reconocimiento y gestion de las partes
interesadas es esencial para el éxito y la sostenibilidad de una empresa. En el caso
de Bos Burger, un restaurante comprometido con la excelencia en la calidad de sus
productos y servicios, es fundamental reconocer y comprender las necesidades y

expectativas de todas las partes interesadas pertinentes.

Las partes interesadas de Bos Burger incluyen, entre otros, a los clientes,
proveedores, empleados, propietarios, autoridades regulatorias y la comunidad
local. Cada grupo influye en la operacion y reputacion del restaurante. Los clientes
buscan una experiencia gastrondmica satisfactoria, los proveedores deben entregar
ingredientes de alta calidad y en tiempo, los colaboradores requieren un ambiente
laboral seguro y motivador, y las autoridades regulatorias esperan el cumplimiento

de las normativas vigentes.

Al adherirse a los principios de la ISO 9001:2015, Bos Burger se compromete a
establecer un sistema de gestion de calidad que no solo cumpla con los
requerimientos legales y reglamentarios, sino que también asegure la satisfaccion
de todas las partes interesadas, contribuyendo asi a la mejora continua y al éxito
sostenido del restaurante. A continuacién, en la tabla 12 se presenta la matriz de

partes interesadas.

Tabla 12. Matriz de partes interesadas.

Parte Necesidades y Requisi Estrategias de Bos
. equisitos
Interesada Expectativas Burger
Clientes Productos de alta | Productos frescos y | Implementar
calidad, servicio de calidad, atencion | estandares de
excelente, rapida y amable, calidad estrictos para
ambiente limpioy | instalaciones alimentos y servicios,
agradable, precios | limpias y atractivas, | capacitar al personal,
justos precios competitivos | mantener
instalaciones limpias
y atractivas, realizar
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encuestas de

satisfaccion.
Empleados Ambiente de Seguridad en el Proporcionar
trabajo seguro, lugar de trabajo, capacitacion y
salarios justos, salarios oportunidades de
oportunidades de | competitivos, desarrollo
desarrollo, formacion y profesional,
reconocimiento desarrollo garantizar
profesional, condiciones
programas de laborales seguras,
incentivos establecer
programas de
reconocimiento y
recompensas.
Proveedores | Pagos puntuales, | Contratos claros, Establecer acuerdos

relaciones
comerciales
justas, volumen
constante de

cronogramas de
pago definidos,
comunicacion
constante,

claros de pago,
mantener
comunicacion
constante y

pedidos expectativas de transparente, evaluar
calidad regularmente el
rendimiento de los
proveedores.
Propietarios | Rentabilidad, Informe financiero Implementar
crecimiento periodico, estrategias de
sostenible, buena | estrategias de crecimiento
reputacion del crecimiento, sostenibles, asegurar
negocio mantenimiento de la | un retorno de
reputacion inversion adecuado,

mantener altos
estandares de
calidad y servicio.

Autoridades
Regulatorias

Cumplimiento de
normativas de
salud, seguridad
alimentaria, y
laborales

Documentacion de
cumplimiento,
auditorias
regulares,
adherencia a
normativas locales
e internacionales

Cumplir con cada
una de las
regulaciones locales,
nacionales e
internacionales,
realizar auditorias
internas y externas
periddicas, mantener
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documentacion y
registros adecuados.

Comunidad Impacto positivo Participacion en Participar en
Local en la comunidad, | eventos iniciativas
empleo local, comunitarios, comunitarias,
practicas contratacion de contratar personal
sostenibles personal local, local, implementar

iniciativas de
sostenibilidad

practicas de
sostenibilidad
ambiental y social.

Fuente: Elaboracién propia.

8.7 RESENA HISTORICA

Bos Burger, una empresa que nacié en 2018 como una modesta hamburgueseria
en la ciudad de Sogamoso, ha experimentado un notable crecimiento y
transformacién desde su inicio. Fundada con la vision de ofrecer deliciosas
hamburguesas de alta calidad, Bos Burger pronto se destacé en el mercado local

por su enfoque en ingredientes frescos y sabores auténticos.

En un giro estratégico en 2020, Bos Burger sorprendio a sus clientes al ampliar su
menu para incluir cortes de carne de primer nivel. Este cambio no solo demuestra
la suficiencia de la organizacién para adecuarse a las demandas del mercado, sino
también su compromiso con la excelencia gastrondmica. La incorporacion de cortes
de calidad elevo aun mas la reputacion de Bos Burger, atrayendo a una clientela
mas amplia y consolidando su posicidon como referencia en la escena gastrondémica

de Sogamoso.

Desde entonces, Bos Burger ha mantenido su compromiso con la frescura, la
calidad y la innovacioén culinaria. Su enfoque en productos de oferta de primera
categoria ha consolidado su posicion como una de las empresas mas respetadas

en la ciudad.
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8.8 MISION

La mision fue creada y fundamentada basandose en las preguntas de la tabla 13,
buscando que se den cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2015. La
organizacion ya contaba con una misién, pero que no se acoplaba a los requisitos

de la norma, es por eso por lo que fue reformulada.

Tabla 13. Preguntas para la creacion de la mision.

Nuestra identidad y razén de ser

Somos una organizacion dedicada a la excelencia
en la cocina de produccidn, especializandonos en
. cortes de carne de primer nivel y derivados. Nos
¢ Quiénes somos? o o
esforzamos por ofrecer experiencias culinarias
excepcionales a través de la calidad de nuestros

productos.

Bos Burger ofrece una seleccion Unica
hamburguesas artesanales y platillos elaborados
¢, Cuales son los productos o | con cortes finos de carne, siempre buscando
servicios mas importantes | fusionar sabores con la tradicién culinaria.

de la companiia? Ademas, brindamos opciones para satisfacer
diferentes preferencias alimenticias, asegurando

una experiencia satisfactoria para todos.

¢, Quiénes son los clientes de | Nuestros clientes son amantes de la buena
la compania? comida que busca experiencias gastronomicas
auténticas. Desde aquellos que buscan una salida

casual hasta los aficionados de la alta cocina.

Incorporamos tecnologias de vanguardia en

nuestras operaciones para asegurar la eficiencia
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¢ Cual es la tecnologia
basica con la que cuenta la

compania?

de la produccion y mantener la frescura de
nuestros productos. Desde técnicas de coccion
avanzadas y la automatizacion de procesos en el

servicio al cliente.

¢, Cuales son las fortalezas y
ventajas competitivas claves

de la companiia?

Calidad inigualable: utilizamos cortes de carne
de primer nivel certificada.
culinaria:

Innovacién Exploramos

constantemente nuevas combinaciones de
sabores y técnicas culinarias para ofrecer
experiencias unicas.
Compromiso con la sostenibilidad: Nos
esforzamos por obtener ingredientes de origen
sostenible, contribuyendo al bienestar del medio

ambiente.

¢, Cuadles son las actitudes y
habitos que los clientes
esperan ver de la

compafia?

Se espera que nuestros clientes encuentren en
Bos Burger un lugar acogedor donde puedan
disfrutar de una experiencia culinaria Unica.
Ademas, valoramos el servicio al cliente,
buscando superar las expectativas de cada visita
fomentando una experiencia positiva que haga

que los clientes regresen

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de las preguntas dadas para la formulacion arroja el siguiente

resultado:

Bos Burger es una organizacion que brinda la excelencia en la cocina de

produccion, destacandose por sus hamburguesas artesanales y platillos elaborados

con cortes de carne de primer nivel. Nuestros clientes, amantes de la buena comida,

buscan experiencias gastrondmicas auténticas, desde salidas casuales hasta
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aficionados de la alta cocina. Buscamos distinguirnos por la inigualable calidad de
nuestros cortes certificados, la innovacién culinaria mediante nuevas
combinaciones de sabores y técnicas, y nuestro compromiso con la sostenibilidad
al obtener ingredientes de origen sostenible. En Bos Burger, ofrecemos un lugar
acogedor donde los clientes pueden disfrutar de experiencias culinarias unicas,
respaldadas por un servicio al cliente excepcional que supera sus expectativas,

fomentando asi visitas recurrentes.
8.9 VISION

Al igual que como se formulé la mision, para la vision se plantearon las siguientes
preguntas, expuestas en la tabla 14, garantizando que se den cumplimiento a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015. Bos Burger al igual que con la mision, ya
contaba con una vision, pero que no se acoplaba a los requisitos de la norma, es

por eso por lo que fue reformulada.

Tabla 14. Preguntas para la creacion de la vision.

Bos Burger enfrenta desafios clave en los préximos dos
¢ Cuales son los | afos, como adaptarse a las cambiantes preferencias vy
principales necesidades de los clientes, la necesidad de opciones de
desafios que carne mas sostenibles, competir en un mercado saturado y
asumimos para el | la resistencia de la cadena de suministro ante posibles
futuro de la interrupciones. La adopcion de nuevas tecnologias, la
organizacion en | gestion eficaz de datos y el cumplimiento normativo también
los préximos 2 son importantes junto con una gestion eficaz del talento para
anos? mantener la calidad del trabajo. Estos desafios brindan

oportunidades para la innovacién y el desarrollo.
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¢, Cuales son los
aspectos
fundamentales que
queremos mejorar
o consolidar en los
proximos dos

anos?

En los préximos dos afos, Bos Burger busca consolidar su
posicion en el mercado mediante mejoras clave. El enfoque
incluye mejorar continuamente la experiencia del cliente a
través de la innovacion, en cuanto al menu y servicios
personalizados, la consolidacion de practicas sostenibles en
la cadena de abastecimiento de carne, el uso de tecnologias
para aumentar la eficiencia operativa, la continua innovacion
en productos, el fortalecimiento de estrategias de marketing
y posicionamiento de marca, la mejora y la preservacion de
los estandares de calidad, y la atencion especial a la gestion
de talento para promover un ambiente laboral positivo y el
desarrollo continuo del equipo.

Estos esfuerzos estan disefiados para asegurar

la excelencia operativa y la adaptabilidad de Bos Burger en

un mercado dinamico

¢, En qué queremos

ser lideres?

Bos Burger busca liderar en la industria gastronémica y de
distribucion de carne destacandose en varios frentes.
Nuestra

aspiracion incluye ser pioneros en innovacion gastronémica,
lideres en sostenibilidad y responsabilidad social, referentes
en la experiencia del cliente, destacarnos en Ila
implementacion de tecnologias para eficiencia operativa,
mantener los estandares en calidad y seguridad alimentaria
por lo alto, liderar en el posicionamiento de marca a través de
estrategias innovadoras, y ser reconocidos como referentes
en el desarrollo del talento, cultivando

un ambiente laboral positivo y ofreciendo oportunidades de
crecimiento para nuestro equipo. Estos objetivos reflejan

nuestro compromiso de no solo alcanzar la excelencia, sino
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de liderar en aspectos fundamentales que definen nuestro

éxito en la industria.

En los proximos dos afos, Bos Burger se visualiza como un
referente indiscutible en la industria gastronémica y de
distribucion de carne.
Nos proyectamos como lideres en innovacion, siendo
reconocidos por la introduccién constante de experiencias
gastrondmicas vanguardistas. Afirmamos nuestra posicion
de liderazgo en sostenibilidad, desarrollando practicas
responsables a lo largo de toda la cadena de abastecimiento
¢, Coémo nos vemos | y ofreciendo opciones de carne éticas y respetuosas con el
como negocio en | medio ambiente. Aspiramos a ser la opcion preferida para los
los préximos dos | clientes en términos de experiencia, brindando un servicio
anos? excepcional y personalizado. Nos vemos como pioneros en
la aplicacion de tecnologias emergentes para optimizar la
eficiencia operativa y como un estandar en calidad y
seguridad alimentaria.
Nuestra marca se fortalecera aun mas a través de estrategias
de marketing innovadoras y colaboraciones estratégicas. En
el ambito interno, nos proyectamos como lideres en el
desarrollo del talento, cultivando un ambiente laboral optimo

y positivo y ofreciendo oportunidades.

Fuente: Elaboracion propia

Luego de la recopilacion de la informacion proporcionada, la visidn se plante6 de

la siguiente manera:

Bos Burger se enfrenta a desafios significativos en los proximos dos afios, como la
adaptacién a las preferencias cambiantes del consumidor y la competencia en un

mercado saturado. Para consolidar su posicion como meta en el 2029, la empresa
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se centrara en mejorar la experiencia del cliente, implementar practicas que
contribuyan con la sostenibilidad en la cadena de suministro, adoptar tecnologias
para aumentar la eficiencia operativa y fortalecer estrategias de marketing. Con la
aspiracion de liderar en innovacion, sostenibilidad y experiencia del cliente, Bos
Burger busca convertirse en un referente en la industria gastrondmica y de
distribucion de carne, destacandose en calidad, seguridad alimentaria,

posicionamiento de marca y desarrollo del talento.
8.9 VALORES CORPORATIVOS

La organizacion no contaba con valores corporativos adaptados a un sistema de
gestion de calidad, consecuente a esto, junto con la alta gerencia de la organizacion

se plantearon los siguientes:

e Calidad excepcional: La investigacion constante de la excelencia en todos
los productos y servicios ofrecidos, garantizando que cada aspecto de la

experiencia del cliente supere las expectativas.

e Pasion por la gastronomia: Un profundo amor y entusiasmo por el arte
culinario, reflejado en la creacion de platos innovadores y deliciosos, y en la
promocion de una cultura que celebran los alimentos de alta calidad.

e Hospitalidad y servicio de primera clase: Un compromiso inquebrantable
para proporcionar una experiencia excepcional al cliente, caracterizada por
la amabilidad, la atencion personalizada y el cuidado de cada detalle para
que los clientes se sientan valorados y bienvenidos.

e Sostenibilidad y responsabilidad ambiental: La implementacion de
practicas ecoldgicas y sostenibles en todas las operaciones, minimizando el
impacto ambiental y contribuyendo activamente al cuidado del medio
ambiente para las generaciones del futuro.
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¢ Innovacién constante: Un enfoque continuo en la creatividad y la mejora,
buscando siempre nuevas ideas, tecnologias y métodos para mantenerse a
la vanguardia y ofrecer experiencias unicas y mejoradas a los clientes.

¢ Integridad y transparencia: La adhesion a los mas altos estandares éticos
y morales, asegurando que todas las acciones y decisiones se realicen de
manera honesta, abierta y con responsabilidad.

e Compromiso con la comunidad: La dedicacion a contribuir positivamente
a la comodidad y bienestar de la comunidad de la zona a través de iniciativas,
apoyo a causas sociales y participacion en el desarrollo comunitario.

e Estilo sofisticado: La creacion de un entorno elegante y de buen gusto,
donde cada elemento, desde la decoracion hasta la presentacién de los
platos, refleja un sentido de refinamiento y clase.

e Ambiente acogedor: La creacion de un entorno calido y agradable que invita
a los clientes a relajarse y disfrutar, haciendo que se sientan comodos y como

en casa.

8.10 POLITICA INTERNA DE LA ORGANIZACION

Para el desarrollo idéneo de la planeacion estratégica y al encontrar que la
organizacion no cuenta con una politica interna organizacional, esta se plante6
dentro del disefio del SGC basando esto en los principios de liderazgo, enfoque al
cliente, compromiso de las personas, mejora y el principio de toma de decisiones
basada en evidencia con el fin de mantener los lineamientos deseados por la alta
gerencia de la empresa y para que le sistema de gestion pueda alcanzar su

propésito de manera mas adecuada, dando como resultado lo siguiente:

En Bos Burger, nos comprometemos a mantener un ambiente de trabajo
colaborativo y respetuoso, donde cada empleado es valorado y se fomenta su
crecimiento profesional. Promovemos la transparencia, la ética y la responsabilidad

en todas nuestras acciones y decisiones. Nuestra politica interna se basa en la
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igualdad de oportunidades, la formacion continua y el reconocimiento al
desempeno. Buscamos constantemente la mejora de nuestros procesos y practicas,
asegurando la proteccion y confianza de nuestro equipo. Juntos, trabajamos para
alcanzar la excelencia operativa y brindar un servicio excepcional a nuestros

clientes.
8.11 POLITICA DE CALIDAD

Con el uso de la planeacion estratégica la politica de calidad fue planteada de
acuerdo con los principios de liderazgo, enfoque al cliente, compromiso de las
personas y mejora, ya que la organizacion no contaba con esta. La politica de

calidad quedo definida de la siguiente manera:

En Bos Burger, estamos comprometidos a brindar platillos de alta calidad y un
servicio superior que satisfaga las expectativas de nuestros clientes. Nos dedicamos
a mejorar continuamente nuestros procesos, garantizando la seguridad y la frescura
de nuestros productos. Valoramos las capacidades y deseo de aprender de nuestro
personal, fomentando una cultura de calidad y responsabilidad. Nuestra meta es
lograr la maxima satisfaccion de nuestros clientes y mantener un estandar superior
en cada aspecto de nuestra organizacion cumpliendo con la reglamentacién legal
que nos compete y asegurando la inocuidad de los productos alimenticios por medio

de las buenas practicas de manufactura.

8.12 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Bos Burger reconoce la importancia de establecer objetivos claros y medibles para
asegurar el crecimiento y el éxito continuo de la organizacién. Hasta la fecha, la
empresa no contaba con un conjunto formal de objetivos que guiaran sus
operaciones y su enfoque hacia la calidad. Sin embargo, tras una revision

exhaustiva de sus practicas y la consideracién de los principios fundamentales de
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la norma ISO 9001, Bos Burger ha definido una serie de objetivos estratégicos que

le permitirdn mejorar continuamente y satisfacer las expectativas de sus clientes.

e Garantizar que todos nuestros productos cumplan con los estandares de
calidad y frescura mas altos, satisfaciendo las expectativas de nuestros
clientes.

e Alcanzar y continuar con gran satisfaccion por parte del cliente mediante la
excelencia en el servicio y la atencidn personalizada.

e Implementar un enfoque de mejorar continuamente en los procesos,
fomentando la cultura de innovar y la eficiencia operativa.

e Mantener los mas altos estandares de seguridad e higiene en todas nuestras
instalaciones y procesos para garantizar un entorno seguro tanto para
empleados como para clientes.

e Explorar y aprovechar oportunidades de expansion en nuevos mercados,
aumentando nuestra presencia y reconocimiento de marca.

e Adoptar practicas sostenibles que minimicen el impacto ambiental de
nuestras operaciones, contribuyendo positivamente a la comunidad y al

entorno.

8.13 ALCANCE DEL SGC

Bos Burger es un restaurante especializado en ofrecer hamburguesas gourmet y
una variedad de productos alimenticios de alta calidad. Nos dedicamos a
proporcionar una experiencia gastrondmica excepcional que satisface las
expectativas de nuestros comensales. Tenemos con un equipo comprometido y
capacitado, asi como con instalaciones modernas que garantizan un ambiente

limpio y agradable para nuestros comensales.
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Operamos principalmente en la ciudad de Sogamoso, siendo reconocidos por
nuestra dedicacion a la calidad, servicio al cliente y practicas sostenibles. Bos
Burger se enfoca en mantenerse a la vanguardia de las innovaciones del mercado
y las preferencias de los clientes para ofrecer siempre productos innovadores y de

alta calidad.

Este alcance del restaurante Bos Burger incluye los procesos relacionados con la
preparacion de platillos, servicio al cliente y gestion de inventario. Nuestro sistema
abarca también el cumplimiento de todos los requisitos legales y reglamentarios
aplicables a cada proceso misional en especifico y esta alineado con los estandares
de la norma ISO 9001:2015.

8.14 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de Bos Burger se disefié de manera que tuviera niveles
para una facil comprension de los cargos, basandose en la jerarquia de acuerdo al
nivel de escolaridad requerida para el puesto y la importancia de cada uno, teniendo
en cuenta el papel que desarrolla en la organizacién. Se puede observar en la

ilustracion 2.

Tlustracion 2 Estructura Organizacional
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BOS BURGER Fecha: 06/06/2024

ﬂ Version: 01
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Nivel 1: Gerencia Gerente general

Nivel 2: Sub gerente

Nivel 4: Sub-

administracidn

Nivel 5: Lider de
servicio

Nivel 6: Lider de area | a |

Nivel 7: Area de servicio
general

8.15 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos de Bos Burger visualiza y organiza las actividades esenciales
del restaurante, destacando los procesos de direccidn, operativos y de soporte, para
asegurar eficiencia y cumplimiento con la norma ISO 9001:2015, también se busca
garantizar un producto que satisfaga o supere las expectativas del cliente. En la

ilustracién 3 se puede observar

llustracion 3. Mapa de procesos
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8.16 CARACTERIZACION DE PROCESOS

La caracterizacion de procesos en Bos Burger define y detalla cada actividad clave,
estableciendo responsabilidades, recursos y métricas, asegurando asi un
funcionamiento coherente y eficiente alineado con la norma ISO 9001:2015 esto
para los procesos misionales de manejo de inventario, produccion de platillos y
servicio al cliente. Este se puede observar en el Anexo D. Caracterizacion de

procesos.
8.17 MATRIZ DE RIESGOS

La matriz de riesgos del restaurante Bos Burger es una herramienta clave para
identificar, evaluar y tomar las acciones pertinentes contra los riesgos potenciales
que pueden afectar la operacion y el éxito del establecimiento, la misma se puede

mostrar en su totalidad en el Anexo E. Matriz de riesgos.
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8.18 PROGRAMA DE AUDITORIA

Como punto extra se decidio disefiar un programa de auditorias basado en la
caracterizacion de los procesos anteriormente expuesta, El formato proporcionara
a la empresa tener una herramienta con la cual esta pueda asegurar que sus

procesos, controles y sistemas se vayan a cumplir a cabalidad.

El formato proporcionara los objetivos que esta busca cumplir, el alcance, bajo qué
criterio se desarrollara y el cronograma de las auditorias, el programa de la auditoria

se puede ver en el Anexo F. Programa de auditoria.

8.19 PLAN DE AUDITORIA

Para que la organizacion realice un seguimiento a sus procesos se disefio el
siguiente plan de auditoria, este cuenta con las horas a las que se va a realizar, los
procesos a auditar, los numerales, entre otros, es importante resaltar que este
formato es de suma importancia ya que es la guia tanto para los auditores como
para los auditados, definiendo el objetivo de la auditoria, su tiempo, el equipo auditor

y su metodologia. Se puede observar en el Anexo G. Plan de auditoria.

8.20 LISTA DE VERIFICACION

Para ejercer control sobre los items que se van a auditar, esta herramienta es
esencial dentro de la auditoria ya que sirve para asegurar que todos los aspectos
relevantes sean evaluados de manera sistematica y que nada se pase por alto.
Dentro de la lista de verificacion se podran encontrar el proceso a evaluar, el auditor,

la fecha, las preguntas de verificacion que iran ligadas al desarrollo de la
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metodologia y al cumplimento del numeral de la norma que se esté auditando en el

proceso, esto se puede ver en el Anexo H. Lista de verificacion.
8.21 RIESGOS DE LA AUDITORIA

Dentro de la auditoria se pueden contemplar diversos riesgos, como, por ejemplo:
falta de cumplimiento del calendario de auditorias, falta de independencia en los
auditores, falta de identificacion de oportunidades entre otros. Disefando asi una
matriz de riesgos de la auditoria que le proporcionara a la empresa un formato que
permitira identificar y gestionar los riesgos que se pueden presentar, asi mismo,
poder asegurar que la auditoria arroje resultados fiables y utiles, se podra ver en el

Anexo |. Riesgos de la auditoria.
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9 CONCLUSIONES

La formulacién de un diagndstico inicial de acuerdo con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 permitio identificar areas criticas que requieren mejoras en la gestion
de calidad en Bos Burger. Este diagnostico fue crucial para entender las debilidades
y fortalezas del restaurante, proporcionando una base soélida para el desarrollo de
estrategias de mejora especificas. La identificacion de estas areas criticas facilitd
un enfoque dirigido y eficiente hacia la optimizacion de los procesos misionales y el

cumplimiento de los estandares de calidad.

Un analisis detallado del contexto organizacional y la implementacion de estrategias
de acuerdo con las politicas de la alta direccion y las expectativas de las partes
interesadas permitieron un enfoque eficaz de la gestion estratégica en Bos Burger.
Iniciativas como la modernizacion del sistema de pedidos en linea, la formacion
continua de los empleados y campafias publicitarias innovadoras han optimizado la

eficiencia operativa y la eficacia general de la organizacion.

La realizacion de la planificacion estratégica correspondiente al SGC, utilizando
como referencia la norma ISO 9001:2015, permiti6 a Bos Burger establecer
objetivos claros y alcanzables para la mejora continua. Esta planificacion estratégica
incluyé la modernizacion de sistemas, formacion continua del personal y la
implementacion de campafas publicitarias innovadoras, lo que se espera resultar
en una mayor eficiencia operativa y una mejora significativa en la calidad de los
servicios ofrecidos. La planificacion también ayuda que todos los esfuerzos
estuvieran alineados con la misién y vision del restaurante, fortaleciendo su posicién

competitiva en el mercado.

La definicion de la caracterizacion de los procesos misionales y el analisis de riesgos
con respecto a la norma ISO 9001:2015 permiti6 a Bos Burger obtener una
comprension detallada y estructurada de cada etapa del proceso de produccion,
desde la gestion del inventario hasta el servicio al cliente. Esto no solo busca
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garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad, sino tambien optimizar el
uso de recursos y minimizar riesgos. El analisis de riesgos facilité la identificacion
de posibles amenazas y la implementacion de estrategias efectivas para mitigarlas,
asegurando la continuidad y seguridad de las operaciones y la calidad constante de

los productos ofrecidos.

La caracterizacion del proceso de produccion de platillos en Bos Burger permite una
comprension detallada y estructurada de cada etapa, constatando que se satisfagan
los patrones de calidad, se optimicen los recursos, y se minimicen los riesgos, lo
cual resulta en una produccién mas eficiente y en la produccion de platillos de alta

calidad que satisfacen consistentemente las expectativas de los comensales.

La implementacion de la matriz de riesgos en el restaurante Bos Burger resulto ser
una herramienta importante para una gestién eficaz y proactiva de los riesgos
potenciales. Este enfoque no solo permitio identificar y priorizar las amenazas mas
criticas, sino que también facilito la creacidn de estrategias efectivas para mitigarlas.
Al comprobar constantemente y actualizar periédicamente esta matriz, Bos Burger
garantiza la proteccidn de sus recursos, la seguridad de sus empleados y clientes y

la calidad constante de su servicio.

El plan de auditoria propuesto para Bos Burger, especificamente en el proceso
misional de produccion de platillos es un paso estratégico hacia la optimizacién y el
fortalecimiento del sistema de gestion de calidad del restaurante. El propésito del
plan es utilizar un enfoque sistematico basado en la norma ISO 9001:2015 para
evaluar y mejorar continuamente los procesos centrales de la organizacion vy
garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad y las expectativas de los

clientes.
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10 ANEXOS
Anexo A. Tabla de diagndstico

Tabla de diagnostico.xIsx

Anexo B. Matriz DOFA

MATRIZ DOFA BOS (3).xlIsx

Anexo C. Balance Score Card

balance_scordcard v.1.0 BOS (4).xIsx

Anexo D. Caracterizacion de procesos

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1dIPWB CuSBdcCmxx5UNUf6zgKzxM8R
i-zN51f5EZfZA/edit?usp=sharing

Anexo E. Matriz de Riesgos

Matriz de riesgos.xIsx

Anexo F. Programa de auditoria

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1BpyawlRSS6gqR8AOEBjxy8-
k62xeqJpgGOPIL8Ng7ZVY/edit?usp=sharing

Anexo G. Plan de auditoria

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1o0NzYOfE9qgVgTdYRQElogDXeObQuuwKo
KCCVagsUB939s/edit?usp=sharing

Anexo H. Lista de Verificacion

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1yarl4 TLWXEw3Y 1fzocm3Y5Vi2wKVBEC
zDmYnP8punBa/edit?usp=sharing

Anexo |. Riesgos de la Auditoria
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